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INTRODUCCION

Dentro de la presente investigacion “servicio al cliente aplicado por el sistema financiero
para el uso de las tarjetas de crédito” se analizé la problematica de la deficiencia del
servicio al cliente dentro de las entidades financieras, cual ha sido su evolucion una vez
que comenzd la crisis por la pandemia de la COVID-19 y cuales han sido los beneficios

que se han obtenido al momento de haber evolucionado dentro de esta actividad.

Las entidades financieras poseen una estructura la cual deben seguir en base a la entidad
reguladora (Superintendencia de Bancos), esto ayuda a que la organizacion de la banca
sea completamente uniforme durante su crecimiento y haya una mejor forma de anélisis
y control de las mismas. Dentro de esta estructura se encuentra el servicio al cliente

directo a las personas.

El servicio al cliente es una rama muy importante en las compafiias y cualquier actividad
de negocio, ya que la satisfaccion del cliente es importante para poder aumentar el flujo
de ventas y la diversificacion del cliente a otros productos y/o servicios que otorga la

empresa.

Durante el transcurso de la investigacion se logré analizar la satisfaccion al cliente frente
a los servicios que otorga la banca de su preferencia mediante encuestas realizadas de
forma virtual, ya que la situacién de pandemia actual no permitia el contacto directo con
los clientes; las encuestas se realizaron a personas econémicamente activas que posean

tarjas de crédito de la entidad financiera de su preferencia.

Se aplicaron también entrevistas a profesionales que trabajan dentro de instituciones
financieras para que viertan sus opiniones, conceptos y den sus propios analisis desde el

punto de vista de la banca.



CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION

1. Disefio de la Investigacion

1.1. Tema

SERVICIO AL CLIENTE APLICADO POR EL SISTEMA FINANCIERO PARA EL
USO DE LAS TARJETAS DE CREDITO.

1.2.  Planteamiento del Problema

En el afio 2020 comenzd una etapa desafiante para todos, fueron meses donde las
empresas trataron de mantener actividades para seguir atendiendo a sus clientes, a pesar
de las restricciones que esta pandemia nos empez6 a plantear. Se logré mantener un leve
progreso en las actividades comerciales y financieras, con la ayuda de los avances
tecnoldgicos que se han suscitado en el pais, que influyen directamente a todos los
ciudadanos y las empresas que realizan sus actividades para fines de lucro, por tales
avances se ve en la necesidad de realizar un analisis para tener un mejoramiento y una

satisfaccion en los clientes por los servicios ofrecidos en las empresas.

Esta investigacion enfatizd, el manejo de las tarjetas de crédito usado durante la pandemia
y el servicio brindado en el sector financiero dado que muchas veces el servicio al cliente

no es el esperado por los clientes (ver Anexo 1).

Se evidencié que el problema que se da en las entidades financieras es la falta de
informacion a sus clientes por parte de sus ejecutivos referente al uso de sus productos

como lo son las tarjetas de crédito.

Los reclamos que se ejecutan dentro de las entidades financieras pueden darse por muchos
motivos y entre ellos son por las metas que deben ser alcanzadas por los ejecutivos de
cada empresa, porgue algunas veces se da una venta engafiosa y no un servicio a largo
plazo como toda empresa lo desea que se haga. Existen servicios que los ejecutivos deben
de ofrecer cada vez que se coloca o vende una tarjeta de crédito como son seguros de
vida, plan de acumulacién de millas, entre otros, pero muchas veces los ejecutivos les
activan estos servicios adicionales sin informarles a los tarjetahabientes por cumplir sus

metas establecidas.



A su vez no se brinda a los clientes una informacion diferenciada de cbmo manejar sus
tarjetas de crédito, esto porque desconocen la forma correcta de hacerlo, es alli donde se
pudo evidenciar el uso inadecuado de las tarjetas de crédito por parte de los
tarjetahabientes de una entidad financiera en la que existen a su vez varias formas de pago
como: Minimo a pagar, Pago sugerido y Pagos de contado. Un cliente debe estar
consciente del uso a otorgarle a su tarjeta de crédito, esta puede ser Gtil para cuidar su
bienestar y a su vez mantenerlo dentro de la institucion financiera de una forma viable

para ambas partes.

Respecto a las compras que realizan los clientes en los comercios, se puede explicar que
en algunos de ellos hacen recargos en las compras que realizan con las tarjetas de crédito
por las comisiones que cobran cada uno de ellos. Normalmente los clientes desconocen
de estos cobros adicionales porque ni las personas que trabajan en los negocios los

explican, ni los ejecutivos al momento de entregar una tarjeta de crédito.

El problema del servicio al cliente siempre ha surgido en toda empresa, pero a raiz que se
empieza a atravesar por la pandemia los clientes han manifestado una mayor
inconformidad con la atencion que reciben por parte del sistema financiero por el
desconocimiento de cdmo se manejaria cada institucién de acuerdo a la Ley Orgéanica de
Apoyo Humanitario en el Art. 12. (Asamblea Nacional, 2020).

Segln Tapia (2020), explico que las deudas con tarjetas de crédito, préstamos
hipotecarios y las operaciones crediticias de empresas medianas y grandes no recibiran el
beneficio de aplazamiento de cuotas. No obstante, de esto, cada banco evaluara la
situacion del acreedor y decidiréa si ofrece el beneficio de refinanciamiento. El titular del
gremio, Julio José Prado, acota que algunos bancos decidieron incluir a las obligaciones
con tarjetas de crédito, pero eso es parte de la estrategia de cada institucion financiera y
no una decisién conjunta como Asociacion. Cada banco ofrecera beneficios en la medida

en que le sea posible, dijo el directivo.

Los clientes a raiz que empez6 la pandemia no sabian como se manejarian las entidades
financieras referente a créditos y tarjetas de crédito, se basaron a lo que dia a dia se venia

diciendo en la television del pais que simplemente no cancelen sus deudas y que los



bancos les harian un diferimiento para que cancelen al finalizar su crédito o en pagos
prorrateados en las tarjetas de crédito. Lamentablemente, en la television no explicaban
el decreto correctamente, ni los ejecutivos de las entidades financieras tampoco lo hacian.
Es alli donde se forma un problema en cada persona ya que muchos si tenian para pagar,
pero decidieron no hacerlo por la informacién errada que habian recibido. Al pasar el
tiempo esos valores fueron reflejados en los estados de cuenta con un interés adicional,
valores que cada cliente no estaba de acuerdo con el valor cobrado porque actualmente

se vive una pandemia.

Los bancos empezaron a realizar diferimientos de los estados de cuenta por mes en las
tarjetas de crédito de los clientes por la falta de sus pagos, mismos que al realizarse se les
incluia un interés adicional por el plazo que en algunos casos eran hasta seis meses. En
otros casos se daba que los clientes se acercaban a realizar sus refinanciamientos del total
de sus deudas debido a que no estaban laborando con normalidad ni tampoco podian abrir

sus negocios por estados de excepcidn decretado por el Gobierno de nuestro pais.

Debido a la poca informacidn brindada por ejecutivos dentro de las entidades financieras
se puede evidenciar claramente un inexistente servicio postventa que es muy importante
que cada empresa que brinda servicios lo tenga ya que asi se puede corregir a los

ejecutivos en base a capacitaciones o retroalimentaciones.

Muchos ejecutivos tienden a trabajar con mala actitud y los Unicos perjudicados siempre
seran las entidades ya que por esa mala atencidn se pierde muchas veces un cliente y una

forma muy viable de que refieran la institucion.

1.3.  Formulacién del Problema
¢Como impacto el servicio al cliente aplicado por el sistema financiero en el uso de las

tarjetas de crédito durante la pandemia COVID-19?

1.4.  Sistematizacion del Problema
e ;Qué métodos y estrategias utiliza el sistema financiero para fidelizar y medir el

servicio al cliente?



e /Como la tecnologia permite presentar soluciones a los problemas de atencién al
cliente para poder satisfacer las necesidades del consumidor?

e ;Cuales fueron los aspectos relevantes evidenciados durante la pandemia que afectaron
a los clientes con el uso de tarjetas de credito?

e ;Cual ha sido el comportamiento del uso de tarjetas de crédito durante la pandemia
COVID-19?

e ;Que resultados se han observado del servicio al cliente aplicado por el sistema
financiero sobre el uso de las tarjetas de crédito durante la pandemia COVID-19?

1.5. Objetivo General
Analizar el impacto del servicio al cliente aplicado por el sistema financiero sobre el uso
de las tarjetas de crédito durante la pandemia COVID-19, que permita el desarrollo de

estrategias para el uso correcto del crédito y la satisfaccion del cliente.

1.6. Objetivos Es.pecificos

¢ Diagnosticar los métodos y estrategias que utiliza el sistema financiero para fidelizar
y medir el servicio al cliente.

e Describir el uso de la tecnologia empleada por el sistema financiero para la atencion
del servicio al cliente.

o Recbpilar informacion de los aspectos que afectaron a los clientes con el uso de tarjetas
de crédito durante la pandemia COVID-109.

e Determinar el comportamiento del uso de tarjetas de crédito durante la pandemia
COVID-19.

o Disefiar estrategias en base a resultados del servicio al cliente aplicado por el sistema
financiero sobre el uso de las tarjetas de crédito durante la pandemia COVID-19.

1.7.  Justificacién

El analizar el manejo de las tarjetas de crédito usado durante la pandemia y la
insatisfaccion de los clientes que surgen por el servicio brindado en el sector financiero;
ayudara a los tarjetahabientes a tener un mayor grado de confianza al momento de realizar
una solicitud de resolucién de un problema a su entidad financiera y a estas las ayudara a
crear un sistema organizado para la solucién de conflictos, ofreciendo a los

tarjetahabientes lo que necesitan en el menor tiempo posible, por lo tanto se da a conocer



que el servicio juega un papel importante en el mundo financiero porque de la atencion
al cliente depende que instituciones financieras capten mas clientes y puedan ofrecerles
sus productos como (tarjetas de crédito), es por eso que el servicio al cliente se ha vuelto

indispensable para mejorar la satisfaccion del cliente.

Esta investigacion pretende dar a conocer todo lo que influye en el servicio al cliente y el
buen uso de sus productos, para mejorar el servicio que se otorga en el sistema financiero,
por tal razon se realiza este analisis para obtener resultados veridicos por parte de los

clientes y asi dar solucidn de acuerdo a los resultados que arroje la encuesta.

1.8.  Delimitacion del Problema
La investigacion se llevara a cabo en el pais Ecuador, region costa, provincia del Guayas,
en la ciudad de Guayaquil. Sector bancario para los clientes del campo financiero durante

el lapso de pico de pandemia (abril de 2020 - agosto de 2020)

1.9. Idea a Defender
El uso del manejo de las tarjetas de crédito por parte de los clientes del sector financiero
durante la pandemia fue inadecuado al no contar con estrategias de servicio al cliente

adaptadas a las normas de bioseguridad durante este periodo.

1.10. Linea de Investigacion Institucional/Facultad.

e Linea Institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos

sustentables.

e Linea de Facultad: Contabilidad, finanzas, auditoria y tributacion.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2. Marco Tedrico

2.1.

Antecedentes de la investigacion

Dentro de la investigacion de los antecedentes realizada se encontraron cinco tesis de

grado y una tesis de posgrado como parte de la informacion vital para el informe a

realizar. (Ver Anexo 2)

Rodriguez (1995) en su tesis Propuesta de mejoramiento del servicio al cliente en el area

de tarjeta de crédito en una empresa del sector financiero, Analiza, en una fecha lejana,

el servicio al cliente referente a las tarjetas de crédito en una entidad financiera (ver Figura

1).

Una vez que se analizan las causas de un mal servicio al cliente las entidades mantienen

un anélisis cualitativo y realizan el seguimiento respectivo.
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Figura 1: Causas de la Deficiencia de Servicio al Cliente.
Fuente: Rodriguez (1995).



Candia (2001) en su tesis de grado Como mejorar los servicios al cliente en una empresa
de tarjetas de crédito, desarrolla el concepto de Servicio al Cliente como el enfoque al
punto de todos los correos, llamadas de quejas, consultas y disputas del tarjetahabiente

con la empresa.

Se explica al principio la diferencia entre atencion al cliente y servicio al cliente
como: Los responsables de atender al cliente se limitan en muchos casos a su
atencion la cual podria ser, por ejemplo, brindarles una taza de café, una revista o
un diario. Pero después de un determinado tiempo el cliente se retira sin que se le
haya resuelto el problema y/o no recibi6 el servicio solicitado por lo tanto brindar
al cliente un buen servicio que incluye una buena atencién. El cliente vino no sélo

para que se le atendiera, sino gque le resuelvan lo solicitado.

También dentro del documento se analizaron las posibles causas de la deficiencia del
servicio al cliente como la mala capacitacion de nuevos empleados, baja supervision, el

seguimiento nulo a los problemas, falta de medidas correctivas internas, entre otras.

Latesis se enfoca en la investigacién a mayor profundidad de los errores cometidos dentro
de la empresa en el area de servicio al cliente, no solamente en la atencion que un cliente
recibe al asistir a las instalaciones, sino en el enfoque de la solucién de problemas a los

mismos y crear mayor satisfaccion y fidelidad de los mismos a la empresa.

Rodriguez (2015) explica cudl es la situacion del servicio al cliente en general dentro de
las instituciones financieras del Ecuador, entregando diferentes analisis en los eslabones

débiles de este servicio en las instituciones mas conocidas.

Las propuestas de inclusiones de medios tecnoldgicos y de espacios para acelerar el
servicio al cliente son los aportes que se establecen dentro de la tesis, para poder concluir
que las instituciones financieras del pais ademas de su red de oficinas, cuentan con altos
estandares y herramientas tecnoldgicas que aportan con la facilidad de alcance y cercania
entre los clientes y cada banco. Por lo cual se considera que, fomentando el uso de los
canales electronicos, el cliente no tendra la necesidad de acercarse a alguna oficina a

realizar sus transacciones y la afluencia de personas en las agencias sera en menor a la



que se aprecia.

Murillo y Ortiz (2014) en su tesis de finalizacion de posgrado Conocimiento, actitud y
practica en el uso de las tarjetas de credito en la ciudad de Guayaquil, Explican que el
endeudamiento de los tarjetahabientes en el afio 2011 se incrementd en 20.6% en relacién
al afio anterior. Ellos recomiendan que su uso deberia ir acompafiado de un manejo
responsable de las finanzas personales. Es necesario indicar que, si no existe un
conocimiento previo de los costos e intereses que generan y un manejo adecuado en las
compras por parte del cliente, éste puede comprometer sus ingresos futuros e incrementar

el nivel de endeudamiento de manera inadecuada.

Dentro de esta tesis se hace referencia al uso de las tarjetas de crédito, al incremento del
uso de las mismas con el pasar de los afios y el incremento de las deudas sobre los activos
que posee una persona natural al momento de utilizar mayor cantidad de veces una tarjeta

de crédito.

Mendoza y Holguin (2017) en su tesis Analisis de servicios del banco Coopnacional y su
percepcion en el servicio al cliente, expresa que la tecnologia ha avanzado y con ello ha
permitido mejorar la productividad y ventaja competitiva en las organizaciones, en la
Banca se han desarrollado diversos servicios bancarios o también llamados canales de
provision como son: los cajeros automaticos, banca virtual, banca celular, banca
telefonica, ventanilla, entre otras, facilitando asi el tiempo del cliente, permitiéndole a
éste un agil y buen servicio. Sin embargo; el sector bancario debe identificar primero las
tendencias y preferencias del consumidor financiero, para darle prioridad al tipo de

servicio que el cliente requiere con el fin de ofrecer valor agregado a sus servicios.

El trabajo presentado se enfoca en la revision de los servicios que otorga la entidad
financiera y cudl es la percepcion de empresa y cliente acerca del servicio al cliente, con
la finalidad de poder identificar los vacios que se encuentran dentro de la entidad para
poder establecer las mejoras con miras al cliente y/o consumidor final. Se considera
importante prestar atencion a la percepcion que tienen los clientes acerca de los servicios

que se les brinda, para conocer sus necesidades y asi poder brindarles un mejor servicio.



Villaroel (2020) en su tesis Andlisis eficiencia del area de servicio al cliente en
instituciones bancarias en la ciudad de Quito en el afio 2018, desarrolla que se analizaron
diversos bancos en lo que respecta al servicio al cliente para poder obtener como resultado
que a medida que estas instituciones se automatizan y utilizan los medios tecnoldgicos
para la resolucién de conflictos, los avances tecnoldgicos en las areas financieras han
permitido una eficiencia en las instituciones bancarias, por lo cual los clientes exigen

mayor rapidez en solventar sus reclamos.

Actualmente, las instituciones que no han logrado evolucionar en materia tecnologica
tienen dificultades para la resolucion de los conflictos de forma répida y para mantenerse
en el mercado, lo que da espacio a que desarrollen nuevos productos tecnoldgicos que se

apeguen a las necesidades de los consumidores.

Segn CEPAL (2021) en el informe Panorama de América Latina y el Caribe, explica
que la crisis econdmica y social provocada por la pandemia de COVID-19 ha ejercido
fuertes presiones sobre los gastos de cada pais, al adoptar las medidas para fortalecer sus
sistemas de salud publica, apoyar a las familias y proteger la estructura productiva. Estas
acciones conllevan incrementos concomitantes en las necesidades de financiamiento. En
este sentido, resulta clave contar con acceso a recursos de instituciones financieras
internacionales y bancos de desarrollo para cerrar las brechas fiscales a corto plazo. Sin
embargo, con vistas al mediano y largo plazo, es necesario impulsar una agenda de

financiamiento que incremente la resiliencia de los paises de la region.
2.2. Fundamentacion Tedrica

Se determinaron dos variables para el desarrollo del proyecto de investigacion: el Servicio

al Cliente (figura 2) y el Sistema Financiero (figura 3).
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2.2.1. Servicio al Cliente

Servicio al cliente

|
| |
N Importancia del [llMedicién del Servicio Elementos del
Definicion o . : o :
Servicio al Cliente al Cliente Servicio al Cliente
Il Contacto Cara a
Cara
Relacidn
Clientelar
_
Reclamos y
Cumplidos

e Instalaciones

Figura 2: Variable Servicio al Cliente.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

2.2.1.1. Definicion de Servicio al Cliente

Segun Aguilar (2019), en su informe EI Servicio al Cliente, explica que el servicio es el
conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio bésico,
como consecuencia de la imagen y la reputacion del mismo. El servicio no es méas que el

conjunto de soportes que rodean al acto de comprar.

Los servicios afectan a la produccién y al consumo de bienes, son intangibles y se
caracterizan porque pueden consumirse al mismo tiempo que se producen. Las
actividades de servicios suelen ser frecuentemente intensivas en la utilizacion de

la fuerza de trabajo.

Segun Couso (2005) en su libro Servicio al Cliente, desarrolla que el servicio al cliente
no es una decision que una empresa y/o persona puede tomar, sino que es un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés
fundamental y la clave de su éxito o fracaso.
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Se puede definir el servicio al cliente es “Todas las actividades que ligan a la empresa

con sus clientes constituyen el servicio al cliente”

El servicio al cliente es una de las mas importantes al momento de establecer una empresa
ya que contar con un excelente servicio al cliente puede traer lealtad por parte de los
clientes y entregar un servicio post-venta mucho mas avanzado y crear ventaja sobre la

competencia directa e indirecta.

El servicio al cliente puede cumplir actividades como la aseguracion del arribo del
producto hasta las manos del cliente, las relaciones interpersonales que se crean entre la
empresa y el cliente, el servicio de atencion, informacion y recepcion de quejas y

reclamos de clientes hasta incluso la recepcion de pedidos de la empresa.

Dentro de las entidades financieras es de vital importancia la participacion del servicio al
cliente porque es una forma en la cual se puede medir la satisfaccion del cliente y poder
darle el apoyo necesario para el cumplimiento de los pagos y saber que necesidades se

tienen frente a los mismos.

2.2.1.2. Importancia del Servicio al Cliente
Segun Robayo (2017) en su trabajo de titulacion La importancia del servicio al cliente y

el reflejo de las ventas en una empresa, concluye que:

El servicio al cliente es de vital importancia para toda compafiia que participe en
el mercado. Su objetivo y su foco deberan partir por el cliente, por el cliente quien
es lo mas importante para toda empresa.

El departamento de servicio al cliente es el mas importante en cualquier empresa.
Cuando una empresa se preocupa por el cliente y en satisfacer sus necesidades,
siempre va a mantener un canal directo y abierto con el cliente con el objetivo de

cumplir con sus expectativas.
Para que exista un buen servicio al cliente se debera partir por una buena actitud

de servicio, disposicion de servicio y escucha con el cliente. La persona encargada

de atender al cliente es quien puede crear el factor diferenciador en el mercado
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con la competencia. Cuando se le hace saber al cliente que estan para él — para
atenderlo, y que estan interesados en satisfacer sus necesidades antes que venderle
se obtendra un cliente feliz y leal a la compafiia.

El servicio al cliente se enfoca en la resolucion de conflictos, en la mediacién para la
solucion de conflictos y el aseguramiento del cumplimiento con lo ofrecido por la
empresa para con los clientes, la importancia radica en el momento que se puede recibir
los comentarios positivos y marketing boca a boca referente al buen funcionamiento de
la empresa, la satisfaccion del cliente da un mayor prestigio a la empresa, por lo cual
mientras mejor se lleve un control y gestion del mismo, mayor cantidad de clientes se

podran obtener.

2.2.2. Medicion del Servicio al Cliente

Las estrategias de fidelizacion del servicio al cliente se han vuelto una obligacién de
cualquier empresa y mas aun las que entregan servicios directos al cliente. Al final del
dia cada empresa debe saber y conocer el rendimiento de su personal que entrega el
servicio al cliente, cada empresa debe ser capaz de definir los Key Performance Indicators
(Indicadores Claves de Desempefio) (KPIs) de fidelizacion de clientes que permitan

medir el éxito.

Los KPIs son indicadores claves de rendimiento, estos estan directamente asociados a un

objetivo previamente fijado y se expresan de forma porcentual.

Segun Nogués (2018) en su informe Fidelizacion de clientes: los KPI para medir tu éxito

comenta cudles son los indices de medicion que se pueden utilizar.
e Customer Profitability Score (CPS): Es un KPI de fidelizacion de clientes este se
encarga de medir la rentabilidad en un periodo concreto, 0sea cuanto dinero ingresa 'y

cuanto se gasta en la satisfaccion.

CPS= (Ingresos — Gastos) / Gastos
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Esto quiere decir que este indicador ayudara a saber el crecimiento de los

consumidores rentables y en los que hay que enfocar las estrategias.

Life Time Value (LTV): Es un KPI que mide la rentabilidad del cliente a lo largo del

tiempo.

LTV = Valor venta media X repeticiones al mes o al afio X vida media del cliente.

El valor obtenido sera una respuesta que ayudara a saber si se necesita captar méas

clientes, en qué periodo de tiempo y la agresividad de las campafias.

Tasa de conversion: Permite conocer qué usuarios potenciales se convirtieron en

clientes.

TC= Obijetivos conseguidos / Interacciones

Se entiende por interaccion al numero de veces que una persona realiza clic en una

publicacién y/o enlace para ingresar a una pagina web.

Como ejemplo se tiene que: TC =300/ 20.000 = 1,5%. Eso quiere decir que solamente
el 1,5% de las visitas son compradores efectivos y se debe comenzar un analisis del

porqué ha bajado la interaccion con los clientes.

Tasa de cancelacion de clientes: Muestra aquellos clientes que han dejado de tener
una actividad habitual en nuestra web. De manera que puedas conocer el abandono de

los clientes y los motivos.
Indice de satisfaccion del cliente: Ayuda a saber el grado de satisfaccion de tus

clientes y permitira realizar cambios referentes a futuras estrategias de fidelizacion de

clientes.
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La fidelizacion de los clientes es una de la parte mas importantes dentro del sistema
financiero y la seleccion del correcto KPI ayuda al control adecuado del crecimiento y

mantenimiento del servicio al cliente.

2.2.2.1. Elementos del Servicio al Cliente
Segun Escolme (s. f.) en el documento Conceptos basicos de servicio al cliente, explica
la existencia de cinco elementos prioritarios en el servicio al cliente, el contacto cara a

cara, la relacion clientelar, correspondencia, reclamos y cumplidos y las instalaciones.

2.2.2.1.1. Contacto Cara a Cara

Entre cuyos factores o atributos se encuentran desde los saludos, forma y modo de trato
con el cliente. Si el trato cara a cara con el cliente es un problema, es casi seguro que la
empresa tiene otros problemas méas profundos. En donde residen y cuales son esos

problemas es algo que sélo se puede saber mediante su diagnostico.

El contacto cara a cara representa la primera herramienta del servicio al cliente y su

estrategia. En la que se debe considerar entonces, de acuerdo a los autores citados las

siguientes prestezas (o atributos):

e Respeto a las personas.

e Sonrisa al momento de conversar con el cliente.

e Técnicas adecuadas de conversacion. (de acuerdo con la cultura del medio que rodea
a la empresa)

e Ofrecer informacion y ayuda.

e Evitar actitudes emotivas en este contacto.

e Nunca dar 6rdenes al cliente o mostrar favoritismos con ellos.

El contacto cara a cara es lo que se puede denominar como el primer encuentro con un
cliente, una de las partes mas vitales al momento de establecer el servicio al cliente
directo, el saber modular la voz y hacer contacto visual directo ayuda a mantener una
postura firme y con ganas de ayudar a la resolucién de problemas, sin omitir una sonrisa
con la cual se puede demostrar a un empleado contento por haber cumplido de forma

correcta su trabajo.
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2.2.2.1.2. Relacion Clientelar

El personal de atencion al cliente debe estar siempre alerta de la posibilidad de aparicion
de todo tipo de clientes, existen ciertos tipos de clientes que pueden ser méas dificiles que
otros. Muchas empresas se veran afectadas por la mala educacion de algunos clientes y
su irresponsabilidad al usar los servicios de la compafiia, pero el personal de estas
organizaciones debe comprender el verdadero arte de ‘“tratar” con estas personas,
consideradas dificiles, no se debe mantener un trato especial més alla de lo que es
permitido, ya que cualquier situacion fuera de lo comun puede afectar a la apreciacion de

los otros clientes. Cada situacién representa, un atributo de esta herramienta.

2.2.2.1.3. Correspondencia
El modo de atencion via telefonica y via correo electronico es el tema principal dentro de

la correspondencia.

El modo de la atencion telefonica hasta el tiempo en el que se debe establecer la
comunicacion, especialmente si se trata sobre el tiempo que se tarda en atender una
Ilamada, asi como en la cuestion de recibir llamadas telefénicas sin presencia fisica; tal
el caso de los mensajes telefonicos, que deben ser recibidos conforme a todas las actitudes
positivas de “servir al cliente”, para que el individuo que recibe o0 emite un mensaje, quede

consiente que fue comprendido.

Un correo electronico enteramente cordial acerca mas al cliente, porque incluso queda
documentada en ella el compromiso de servicio de la institucion. La correspondencia debe
dirigirse a cada cliente de forma particular y no entregada como folletos o similares, o

que gracias a los correos electronicos especificos se puede realizar.

Por ningdn motivo se debe considerar al cliente, como un numero mas al que hay que
enviarle correspondencia, al contrario, al momento de hacerlo se debe pensar en que, a
través de eso, se llegara también a la persona que no es cliente, porque es a ellos a quien

también se quiere llegar para aumentar la cartera.
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2.2.2.1.4. Reclamos y Cumplidos
Un cliente insatisfecho, puede representar una amenaza para la empresa, debido a
que éste se comunica con la persona que no es cliente y al mencionarle su
insatisfaccion, implicitamente le sugiere a éste que se aleje de ella. Por eso, una
queja o un cumplido del cliente, debe ser considerado como elemento de la
estrategia de servicio, que debe atenderse con prontitud ya sea en el afan de
solucionar un problema o para comunicar que los errores cometidos en contra del

cliente no volveran a repetirse. (Escolme, s. f.)

Los clientes muestran su insatisfaccion en redes sociales y con las personas que no son
clientes de forma presencial, es por eso que las quejas y reclamos deben ser recibidos de
forma inmediata, mientras mas rapido se solucionen los problemas existentes, mas

satisfechos se sentiran los clientes y mejor se hablara de la empresa como consecuencia.

2.2.2.1.5. Instalaciones

Uno de los principales elementos dentro del servicio al cliente son las instalaciones, el
exterior de los edificios, los patios y jardines y la recepcion pueden hacer de la estadia
del cliente en la empresa un lugar mucho més placentero o lo més desagradable posible,
aungue obviamente habra que dirigirse a la estética y arquitectura local, contemplando la

complejidad urbana no muy desarrollada en la ciudad en la que se establezca el negocio.
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2.2.3. Sistema Financiero
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Figura 3: Variable Sistema financiero.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

2.2.3.1. Definicion de Sistema Financiero

El sistema financiero es el conjunto de instituciones que estan encargadas de captar,
administrar e invertir el dinero tanto de personas naturales como de personas juridicas.
Dentro del concepto de sistema financiero también ingresa el conjunto de normas,
instrumentos y regulaciones que recaen sobre personas e instituciones que acttan en el

mercado financiero, ya sean o no intermediados (Duefias, 2008).

Se entiende por sistema financiero al conjunto de instrumentos, mercados e
instituciones financieras que corrigen los problemas de informacion y disminuyen
los costos de transaccion. Cuando el sistema financiero desempefia de una manera
eficiente estas dos condiciones, estd cumpliendo su funcion primaria dentro de la
economia que es la de asignar los recursos eficientemente en tiempo y espacio, en
un ambiente de incertidumbre (Tercefio y Guercio, 2010).
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Dentro del sistema financiero se encuentra un grupo de entidades cuyo objetivo final es
trabajar directamente con el dinero, estas se rigen de acuerdo a leyes, normativas o
regulaciones especificas, es decir que se encarguen de controlar cada uno de estos entes

y minimizar el riesgo de trabajo con el dinero.

2.2.3.2. Elementos del Sistema Financiero

2.2.3.2.1. Activos Financieros

En la Guia Estudiantil de Mercado de Valores, se explica que los activos financieros son
considerados como valores de conformidad con lo establecido en la Ley de Mercado de
Valores. Es un instrumento financiero que otorga a su comprador el derecho a recibir
ingresos futuros por parte del vendedor; es decir, es un derecho sobre los activos reales
del emisor y el efectivo que generen. (Superintendencia de Compafiias, Valores y
Seguros, 2015)

Para Vilarifio (2001) en su libro Sistema Financiero Espafiol, indica que los elementos

del sistema financiero siempre son los mismos en el mundo.

Esta clase de entidad se encarga de la compra-venta de los bonos u acciones cuya finalidad
es aferrarse a los flujos nominales y cambiantes de los mismos, sus beneficios estan
sujetos a una fuerte incertidumbre que se traslada a los dividendos y al valor de los

derechos de suscripcion de acciones nuevas.

Segun Duefias (2008), Son titulos otorgados por las Unidades Deficitarias y suelen tener

tres caracteristicas importantes como la liquidez, bajo riesgo y rentabilidad.

Cuando una organizacién requiere capital emite y vende estos titulos en el mercado de
valores. Muchos inversionistas encuentran atractivos esos titulos e invierten sus recursos.
La empresa entrega el titulo, recibe el capital para realizar el proyecto y se compromete

con el inversionista a retomar una ganancia.

También la empresa se puede financiar con dacion de activos y obtiene recursos de

entidades financieras.
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2.2.3.2.2. Mercados Financieros

La Superintendencia de Compaiiias (2015) en la Guia Estudiantil de Mercado de Valores
explica que los Mercados Financieros son un mecanismo que vincula a los proveedores
con los captadores de recursos y moviliza estos recursos para financiar las actividades
productivas en el corto, mediano y largo plazo. La movilizacion se hace mediante
operaciones financieras: Indirectas (a través del sistema financiero) o Directas (a traves

del Mercado de Valores).

Segun Vilarifio (2001), Un mercado financiero es un sistema que permite la compra-venta

de activos o la contratacion de operaciones financieras.

Estos mercados pueden disponer de diferentes medios técnicos que facilitan las 6rdenes
de compradores y vendedores, regulan a los agentes autorizados para realizar

operaciones, ya sea por su cuenta o en nombre de terceros.

Para Duefias (2008), Un mercado es un sitio fisico o virtual donde concurren diferentes
compradores y vendedores y cumplen funciones como: ponerse en contacto con los
participantes, fijacion de precios de activos, convierten los liquidos a los activos
financieros y reducen costos y plazos de intermediacion.

2.2.3.2.3. Intermediarios Financieros
Segun el Cédigo Organico Monetario y Financiero (2018), Un intermediario financiero
es un ente que se encarga de facilitar la conexion entre una persona que ahorra y la gente

gue necesita financiacion para facilitar las acciones laborales.

Para Vilarifio (2001), indica que uno de los elementos mas importantes dentro del sistema
financiero son los agentes o intermediarios, dentro de este grupo es importante reconocer

quienes ejercen las funciones de regulacion y quienes son los agentes operadores.

En los sistemas mas importantes estan los entes directivos, quienes son los encargados de
regir y controlar a los agentes operadores de que cumplan las funciones de forma correcta,
de controlar los intereses y los movimientos de las entidades de crédito y otras; en el caso

del Ecuador se encarga de dirigir el gobierno por medio de la Superintendencia de Bancos
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y la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros, las cuales tienen competencias
que afectan a las cooperativas de ahorro y crédito, sociedades de garantias, bancos y bolsa

de valores.

Dentro de los agentes operadores, que son las empresas o entes del sistema financiero que
se encargan de la intermediacion y el intercambio de dinero de las personas ya sean
naturales o juridicas; se destacan las entidades de crédito y deposito, gestores de fondos

de inversidn, sociedades de valores, fondos de pensiones.

Se analiza la principal diferencia entre la intermediacion y la desintermediacion
financiera, esta radica en la existencia 0 no de un agente que media entre las partes para

Ilegar a un comun acuerdo.

Para Duefias (2008) Existen dos clases de intermediarios financieros, las entidades de
crédito y las que no son de crédito.

Las entidades de crédito son aquellas que se encargan de captar depositos, entregar
préstamos, la compra de carteras de cobranza, intermediarios en mercados, entre otros;
todo para servir en su funcionamiento a la proteccion del dinero y de las actividades

econdmicas entre dos partes.

Las entidades que no son de crédito entran quienes funcionan Unicamente como
inversionistas, como las aseguradoras, fondos de inversion, administradores de fondos de

pensiones y la bolsa de valores.

2.2.3.3. Entidades Financieras

2.2.3.3.1. Definicion

Se puede definir a la entidad financiera como aquella agrupacion que se encarga y se
enfoca en entregar servicios financieros. Esta realiza actividades bancarias de
intermediacién financiera, seguros, inversion en valores y otros. Estas pueden prestar
servicios a personas naturales o juridicas y sus ganancias se basan en comisiones,

intereses o tasas que cobran por las actividades que realizan (Lopez & Gonzélez, 2010).
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Se define a las instituciones como aquellas empresas encargadas de manejar el dinero de
otras personas, naturales o juridicas, en calidad de efectivo, préstamos, o créditos, siendo
empresas fundamentales para el cuidado de los ingresos percibidos. Se puede considerar
dentro de las entidades financieras a los bancos, cooperativas, mutualistas de ahorro y

crédito e incluso a la superintendencia de bancos como el ente regulador.

El sistema financiero del Ecuador se encuentra distribuido en tres sectores especificos
segun el Codigo Organico Monetario y Financiero (2018) que son el Sector Publico, el

sector privado y el popular y solidario.

2.2.3.3.2. Sector Financiero Publico

Segun el Codigo Organico Monetario y Financiero (2018) las entidades del sector
financiero publico se crean como personas juridicas de derecho publico y estas podran
poseer una autonomia administrativa, financiera y control de sus propios presupuestos.

El sector publico, esté dividido en Bancos y Corporaciones.

Bancos

Los bancos del sector financiero publico son aquellos ejercen actividades financieras de
manera sustentable eficiente y equitativa, y se enfocan en el cambio del patron de la
economia nacional, proyectos de los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GADS) y
la inclusion econdémica de emprendedores, personas con discapacidad, jovenes y otras

personas pertenecientes a grupos de atencion prioritaria.

En los bancos publicos se conoce al Banco Central del Ecuador y al Banco Nacional de

Fomento, ahora Banco Nacional del Ecuador (ban Ecuador).

Corporaciones

Las corporaciones financieras publicas se encargan de impulsar el desarrollo de los
sectores productivos y estratégicos del Ecuador, a través de multiples servicios
financieros y no financieros alineados a las politicas publicas, estos se enfocan en el
emprendimiento para incrementar la intensidad tecnologica y el conocimiento, el
incremento de la produccion nacional, aumento de las exportaciones que tengan valor

agregado.
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En las corporaciones financieras publica se puede encontrar a la Corporacion Financiera
Nacional que es la entidad encargada de entregar préstamos a personas naturales o

juridicas para mejorar la matriz productiva del Ecuador.

2.2.3.3.3. Sector Financiero Privado
Segln el Codigo Orgéanico Monetario y Financiero (2018) las entidades del sector
financiero privado se crean como sociedades andnimas ante la Superintendencia de

Bancos, con un minimo de dos promotores.

Bancos Multiples y Bancos Especializados

Los bancos multiples son entidades financieras que se encuentran autorizadas a operar en
dos 0 méas segmentos de crédito, y los Bancos especializados son entidades financieras
que se encuentran autorizadas a operar en un segmento de crédito y que en los demas
segmentos sus operaciones no superen los umbrales determinados previamente por la

Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.

Con la aprobacién de la ley y la nueva division de la banca privada, cada entidad
financiera que entrara en la categoria de “bancos privados” tuvo que citar a junta de
accionistas para poder tomar la decisién de que segmento era en el que iban a operar.
El primero en obtener la autorizacion, segun el Superintendente de Bancos, fue
Citibank Ecuador como banco especializado en el segmento comercial
corporativo y el Banco Amazonas tuvo la calificacion como banco multiple.
(Angulo, 2016)

Servicios Financieros

En el Codigo Organico Monetario y Financiero (2018) se especifica que en los Servicios
Financieros se encuentran los almacenes generales de depdsito, casas de cambio y
corporaciones de desarrollo de mercado secundario de hipotecas; estas podran ejecutar
las acciones pertinentes autorizadas por la Superintendencia de Bancos de acuerdo a su

objeto social.
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¢ Los Almacenes Generales de Deposito, son entidades financieras que se encargan de
ofrecer servicios para la administrar, almacenar y hacer el despacho integral de
mercaderia ya sea esta de caracter nacional o de caracter extranjero. Estas seran
responsables por la conservacion, custodia y oportuna restitucién de las mercancias
que les hayan sido depositadas; estas entidades no podran captar recursos monetarios
del publico, excepto cuando emitan obligaciones, en los términos de la Ley de
Mercado de Valores.

e Las Casas de Cambio, Son las casas especificas y autorizadas por la Superintendencia
de Bancos para realizar la operacion de compra, venta y cambio de moneda nacional
con monedas extranjeras. En el Ecuador al 2019 solo existen dos casas de cambio
autorizadas, como lo son MilCambios y Foreignexchange Ecuador, en los aeropuertos
de Guayaquil y Quito.

e Las Corporaciones de Desarrollo de Mercado Secundario de Hipotecas, son las
Unicas entidades que se encuentran autorizadas por la Ley para actuar como fiduciarias
en procesos de titularizacion. Estas tienen un fin relativo al ambito hipotecario, el
desarrollo de mecanismos tendientes a movilizar recursos a favor del sector de la

vivienda e infraestructura relacionada.

Servicios Auxiliares del Sistema Financiero

Software bancario, transaccionales, de transporte de especies monetarias y de valores
(TEVCOL, Fortius, Vaserum), pagos, cobranzas (ARS Ecuador, Pague Ya, Si Cobra),
redes y cajeros automaticos, contables y de computacién, de tenencia de edificios
destinados exclusivamente al uso de oficinas por parte de una entidad financiera y otras
calificadas como tales por la Superintendencia de Bancos en el ambito de su competencia.

2.2.3.3.4. Sector Financiero Popular y Solidario

Segun el Codigo Organico Monetario y Financiero (2018) El Sector Popular y Solidario
se considera dentro de la categoria de los inversionistas institucionales que estan
encargados de servir a sus clientes de los servicios financieros necesarios, estas no tienen
una finalidad lucrativa mayor a la de los bancos, son usadas para el apoyo y aporte a los
SOCios.

Dentro de este sector se encuentran las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Cajas
Centrales, Entidades Asociativas o Solidarias, Cajas y Bancos Comunales y Cajas de
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Ahorro, Servicios Auxiliares y Asociaciones Mutualistas de Ahorro y Crédito para la

Vivienda

Cooperativas de Ahorro y Crédito

Son organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que se unen
voluntariamente estos estardn regidos bajo las normativas de la Ley Orgéanica de la
Economia Popular y Solidaria, con el objetivo de realizar actividades de intermediacion
financiera y de responsabilidad social con sus socios y, previa autorizacion de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, con clientes o terceros.

Dentro de los ejemplos se encuentran la Cooperativa de Ahorro y Credito Juventud
Ecuatoriana Progresista (JEP), la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Policia Nacional, la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Oscus, Cooperativa de Ahorro y Crédito Coopmego, entre otras (SEPS, 2020)

Cajas Centrales

Son entidades que se encuentran dentro del sector financiero popular y solidario y se
constituyen con un minimo de veinte cooperativas de ahorro y crédito o mutualistas de
ahorro y crédito para la vivienda. Las cajas centrales debidamente autorizadas por la
superintendencia podran realizar operaciones financieras de segundo piso, con

cooperativas de ahorro y crédito y mutualistas de ahorro y crédito.

Estas entidades pueden Desarrollar redes de servicios financieros entre sus afiliadas, tales
como ventanillas compartidas, transferencias de fondos, remesas, pagos de servicios;
funcionar como camara de compensacion entre sus afiliadas, canalizar e intermediar
recursos destinados al desarrollo del sector financiero Popular y Solidario, la
administracion del portafolio de inversiones y la estructuracién de productos de gestién

de riesgos.

Entidades Asociativas o Solidarias, Cajas y Bancos Comunales y Cajas de Ahorro

Son organizaciones que podran optar por trabajar con una personalidad juridica, se
forman por voluntad de sus socios dentro del limite, tendran su propia estructura de
administracion, representacion, auto control social y rendicion de cuentas y tendran la

obligacion de remitir la informacion que les sea solicitada por la superintendencia.

25



Estas son grupos que nacen de la organizacion de familias, asociaciones, amigos, etc. y
que tienen como objetivo comun la capitalizacion de recursos a favor de todos los
afiliados a ella. Son organizaciones populares que brindan por si solos servicios y

productos financieros a sus afiliados.

Asociaciones Mutualistas de Ahorro y Crédito para la Vivienda
Se encargan de la captacion de recursos del publico para destinarlos al financiamiento de
la vivienda, la construccion y al bienestar familiar de sus clientes y socios, y se rigen por

el Cadigo Orgénico Monetario y Financiero.

Estas entidades pueden invertir directamente en proyectos orientados al desarrollo de la
vivienda y construccion de la misma, y en entidades de servicios auxiliares del sistema
financiero de giro inmobiliario. Dentro de los ejemplos se encuentran Mutualista

Benalcazar, Mutualista Pichincha, etc.

Servicios Auxiliares
Cumplen las funciones empresas que se encuentran descritas en los servicios auxiliares

del servicio financiero.

2.2.3.4. Tecnologias Usadas para el Servicio al Cliente

2.2.3.4.1. Politicas de Seguridad Informatica

Una politica de seguridad de informacion, segin Coérdova (2003) en su informe Plan de
seguridad informética para una entidad financiera, es un conjunto de reglas aplicadas a
todas las actividades relacionadas al manejo de la informacién de una entidad teniendo el

propdsito de proteger la informacion, los recursos y la reputacion de la misma.

El proposito de las politicas de seguridad de la informacidn es proteger la informacion y
los activos de datos del Banco. Las politicas son guias para asegurar la proteccién y la
integridad de los datos dentro de los sistemas de aplicacion, redes, instalaciones de

computo y procedimientos manuales.
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Las politicas de seguridad es el medio por el cual se puede proteger toda la informacién
personal de los clientes, ya sean personas naturales o juridicas al momento de que hacen
uso de los servicios de la entidad financiera de su eleccion, las politicas de seguridad
informatica suelen ser, en la actualidad, de las mas fuertes y rigurosas a seguir por la
evolucion del mundo en lo referente a las tecnologias y automatizaciones, mientras se
cumplan a cabalidad todas y cada una de las politicas aplicadas se podra mantener la
proteccion de las bases de datos y mantener a los clientes tranquilos por la existencia de
infiltraciones externas; cada cliente podra mantener la tranquilidad y la seguridad de que

siempre obtendra un servicio especializado para cada uno.

2.2.3.4.2. Sistemas de Proteccion de la Informacion

Dentro de los servicios de proteccion de datos en los sistemas financieros se encuentran
los Inspecciones de Paquetes de Red, Correlacidon de eventos, Comunicacién cifrada,
Copias de seguridad automatizadas, Auditorias / pruebas de penetracion, Actualizaciones
automatizadas de virus y sistemas, Cortafuegos entre otros que se pueden apreciar dentro

de la figura 4.

Otro kLA

Ejercicio de simulacion

Correlacién de eventos (Event Correlation)

53%

Actualizaciones automatizadas de virus
y sistemas [por ejemplo, parches, etc.)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 4: Medidas técnicas para proteger los sistemas financieros.
Fuente: OEA (2018).

Inspecciones de Paquetes de Red: Es la forma en la que se monitorea el trafico en las
aplicaciones y servicios digitales que tiene la empresa para poder controlar los problemas

y los flancos débiles.
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Correlacion de eventos: Es la aplicacion de las asociaciones logicas entre eventos, estos

pueden ser creado en base a cualquier informacidn obtenida dentro de la empresa.

Comunicacion cifrada: Se refiere a la modificacion de la informacién para que sean
incomprensibles para agentes externos que no sepan manipularlos y transformarlos a su

forma original.

Copias de seguridad automatizadas: Es la creacion de respaldo de la informacién de
los clientes dentro de los servidores privados de la empresa, para mantener siempre

protegida la informacion.

Auditorias / pruebas de penetracidn, Actualizaciones automatizadas de virus y
sistemas: Es la revision de que los sistemas operativos instalados estén de acuerdo al
hardware y hacer pruebas de funcionamiento en caso de desactualizaciones e intentos de

asaltos informaticos.

Cortafuegos: Es un sistema de seguridad para bloguear accesos no autorizados a un
ordenador mientras sigue permitiendo la comunicacion de tu ordenador con otros

servicios autorizados.

2.2.3.4.3. Sistemas de Atencion de Servicio al Cliente
La automatizacion y digitalizacion del servicio al cliente es uno de los apoyos mas
fundamentales que se ha creado dentro de los sistemas financieros, esto ayuda a mitigar

los errores y facilita la comunicacion con los clientes y posibles clientes de la empresa.

Muchas personas que superan los cuarenta afios de edad no se habian atrevido hasta
entonces a consultar movimientos mediante la App de su banco, a hacer transferencias a
través del ordenador o simplemente a pagar mediante una tarjeta sin contacto. Durante
los meses de pandemia los indices de uso de las aplicaciones méviles han subido a un

50% e incluso en ciertas entidades bancarias hasta un 70%. (CincoDias, 2020)

Correo Electronico: La conexion del cliente con el respectivo sistema financiero ha sido

un problema constante durante muchos afios por la dificil y tardada respuesta de parte de
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ellos en la gestion del servicio al cliente. Con el pasar de los afios se ha ido mejorando el
sistema siendo que por via correa electronico es Unicamente para la comunicacién de

respuestas por parte de la banca.

Bots en las pagina web: Los bots en las paginas webs es un sistema digital implementado
desde hace poco por muchas empresas participes del sistema financiero, estos bots se
encargan de recolectar la informacién mas importante del cliente que tenga una duda y/o
problema; estos bots pueden resolver el problema en el que se encuentre el cliente
mediante respuestas programadas, si no existe una respuesta adecuada, estos aperturan un

chat directo con un asesor o hacen envia sus dudas para ser resultas.

Bots de WhatsApp: De la misma manera que los bots de la pagina web, los bots de
WhatsApp se enfocan en contactar con el cliente por medio de WhatsApp y mantienen la

misma funcién que el ya antes mencionado, solo aligera la ruta de conexion.

Hot-line de las empresas financieras: Ciertas empresas ain mantienen las “hot line”
para poder resolver las necesidades de los clientes como por ejemplo “Diners Club” o e
“Banco Bolivariano” que mediante la hot line ayudan con la apertura de cuentas, consulta

de saldos y la recepcidon de quejas y reclamos.

2.2.3.5. Tarjeta de Crédito
2.2.3.5.1. Definicion
Ruiz (2008) en su articulo Tarjetas de Crédito, explica lo que es una tarjeta de crédito y

su mayor debilidad para el consumidor.

Una tarjeta de crédito es un instrumento personal emitido por un banco a favor de
un usuario, para utilizarla como forma de pago en sus compras, teniendo la
obligacion de hacer los pagos correspondientes de acuerdo a la modalidad que
eligié al momento de la compra. Las tarjetas de crédito son utilizadas por los
usuarios con la finalidad de pagar sus compras en un tiempo distinto al de la
misma y pagarlo con la posterioridad que usted elija, el inconveniente es que en

la mayoria de las compras de este tipo se generan intereses y si estas deudas no
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son pagadas en el tiempo en que la institucion bancaria lo estipula se generan

problemas serios de deuda.

Una tarjeta de crédito se basa en una transaccion bancaria que implica la celebracion de
contratos vinculados para llegar a un fin en comun; se establecen los fines en comdn, un
cliente puede adquirir bienes o servicios sin utilizar dinero y puede adquirirlos difiriendo
sus pagos con el credito que otorga la entidad financiera y, por otra parte, el
establecimiento puede vender sus bienes o servicios para luego proceder con el cobro al
banco (Sandoval, 1991).

Una tarjeta de crédito se puede definir como un articulo entregado por la entidad
financiera de su eleccion, para de esta manera ayudar a facilitar la cantidad y medios de
pago de un cliente a un proveedor, creando diferidos de pago en un tiempo determinado
junto con los intereses otorgados por el banco. Mientras el banco cancela el pago total del
bien o servicio adquirido al proveedor. Una tarjeta de crédito puede otorgar beneficios
bastante altos a los consumidores y de la misma manera traer consecuencias monetarias

demasiado fuertes en caso de no cumplir los periodos de pago.

2.2.3.5.2. Historia

Sandoval (1991) en su libro Tarjeta de Crédito Bancaria, logra explicar una breve historia
de las tarjetas de crédito donde acierta en comunicar que la primera tarjeta de crédito se
dio en los Estados Unidos, estableciendo parametros, con el pasar de los afios, de lo que
realizaria una tarjeta hasta llegar a convertirse en una oferta internacional con las

caracteristicas que conocemos hoy.

El origen de la tarjeta de crédito se encuentra en los estados unidos de
Norteamérica, aun cuando se sostiene que las primeras tarjetas de crédito se
emitieron en Europa a los clientes fijos de prestigiosos hoteles. La primera tarjeta
de crédito habria sido emitida en 1914 por la empresa norteamericana Western
Union, con el propdsito de asegurarles a los usuarios una atencién preferencial en
todas las sucursales de la empresa y, ademas, proporcionarles la posibilidad de un

pago diferido.
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Al éxito obtenido por las tarjetas de Western Union se suman posteriormente
numerosas empresas estadounidenses, como la General Petrolium Corporation, de
California, y algunas cadenas de establecimientos de turismo, ferrocarriles y
tiendas. La concepcion original de estas tarjetas era similar a la que emplean en la
actualidad los establecimientos comerciales, sin la intervencion de los bancos. En
efecto, el Unico objeto de la tarjeta era permitir al usuario de la empresa emisora,
con pago diferido de las compras o servicios.

El empleo de la tarjeta de crédito practicamente se detuvo con la depresion
mundial del afio 1930 y durante el desarrollo de la Segunda Guerra Mundial,
épocas en las cuales se restringe el uso del crédito.

En 1950, Frank McNamara crea la primera tarjeta para viajes y entretenimientos
del Diners Club, que permitia a sus socios pagar mensualmente el consumo en
hoteles, moteles, restaurantes, etc., envidndoseles posteriormente la cuenta por sus
compras o0 servicios del mes. EI mismo sistema lo emplea American Express,
empresa norteamericana de viajes con sucursales en diversos paises, que emite su
propia tarjeta de crédito.

La modalidad de tarjeta de crédito bancaria nace en 1951 por iniciativa del
Frankiln National Bank, de Long Island, Nueva York. Ella identificaba el nimero
de cuenta corriente del cliente y su linea de crédito. Los establecimientos
comerciales que recibian la tarjeta del banco copiaban los datos en un formulario
especial. Existia un monto maximo de venta. Posteriormente, el comerciante
depositaba dichos formularios en su cuenta corriente del mismo banco y se le
abonaban los valores correspondientes, previa deduccion de la comisidn acordada.
En los afios venideros otros bancos norteamericanos implantaron el sistema
creado por el Franklin National Bank. En1958 en Bank of América realizo un
programa de tarjetas de crédito que se extendio a todo el Estado de Californiay al
afio siguiente se crearon los programas de computacion para el empleo de tarjetas

de crédito bancarias.
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2.2.35.3. Caracteristicas

Segun Goodwill Community Foundation, Inc. (GCFGlobal, 2021) dentro su blog

informativo, ellos expresan las siguientes caracteristicas generales de una tarjeta de

crédito:

e Costo anual total: Toda tarjeta de crédito tiene un costo expresado en un porcentaje
que reune la tasa de interés, seguros y comisiones.

e Interés efectivo anual: La tasa de interés efectivo marca el porcentaje de interés que
cobraré la entidad financiera por el crédito, cuanto més bajo sea este porcentaje, menos
te cobrarén.

e Requisitos: Las entidades financieras tienen unos requisitos especificos segun el tipo
de tarjeta, estos pueden ser ingresos minimos, tipo de contrato laboral, afios de historial
crediticio.

e Cobertura: Lugares y paises en los que es valido el uso de la tarjeta de crédito.

e Comisiones: Cobro extra por un valor cada determinado tiempo.

e Limite de crédito: El limite o monto maximo a ser prestado es una de las
caracteristicas principales de tu tarjeta de crédito.

e Cuota de manejo: Estas cuotas son cobradas por el uso de la tarjeta de crédito, los
cobros pueden hacerse cada uno, dos, tres o seis meses 0 un tnico cobro al afio.

e Seguros: Algunas entidades financieras incluyen seguros en sus tarjetas de crédito, ya
sea para asegurar tus compras contra robo, seguros de viajes, de salud o para tu
equipaje.

e Promociones: Algunas marcas de tarjetas de credito tienen convenios con diferentes
establecimientos en los cuales hacen ofertas o descuentos con regularidad, ya sea en

restaurantes o en estaciones de gasolina.

2.2.3.5.4. Clasificacion
Segun la investigacion personal realizada en ViaJoven (2021), Las tarjetas de crédito que
existen tienen una clasificacion especifica, cada una puede ser seleccionada de acuerdo a

las necesidades, preferencias y toma de decision con el ente emisor:

e Tarjeta de Débito: Este tipo de tarjeta va directamente asociada a la cuenta bancaria

del usuario. Esta actta contra el saldo de la cuenta bancaria. Las Tarjetas de débito
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suelen ser de uso personal. Se puede apreciar un ejemplo de una tarjeta de debito en la

Figura 5.

BANCO
PICHINCHA

4=

Figura 5: Tarjeta de débito.
Fuente: Banco Pichincha (2021).

e Tarjetas a Crédito: Este tipo se utiliza cuando se tiene una linea de crédito (Como se
puede ver en la figura 6) con la entidad bancaria a convenir, teniendo en cuenta las
posibilidades y necesidades de cada usuario. En este caso, los pagos se efectdan con
independencia del saldo disponible en la cuenta bancaria asociada a la misma;

escogiendo también el usuario las fechas de pago.

& Pacificard

B »

44l2 0123 HSE? 6901

4551

CUSTOMER oo 00/00
THRU

SINCE

Andrés Marquez V’SA

Figura 6: Tarjeta de Crédito.
Fuente: Banco del Pacifico (2021).
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e Tarjetas Prepago: Estas tarjetas sirven para realizar aportes directos desde una cuenta
bancaria o para cargar a la cuenta de pago de una tarjeta a crédito, se cita un ejemplo
de la tarjeta de plastico en la figura 7. El importe puede ser utilizado posteriormente
para realizar compras y/u obtener efectivo en Oficinas/Cajeros Automaticos.

F REEDON

“Diners Cluly

Valid Only in Ecuador

Figura 7: Tarjeta Prepago.
Fuente: Diners Club (2021).

e Tarjetas Virtuales: En estas tarjetas no existe plastico, sino Unicamente un nimero
de tarjeta, con una fecha de caducidad y un PIN (nimero personal secreto) elegido por
el propio usuario. El importe precargado es utilizado para realizar compras en las
tiendas de comercio electronico.

e Tarjetas Bancarias: Son las emitidas por una Entidad Financiera. Se clasifican en
tres tipos:

o Tarjetas de Marca Compartida: Estas tarjetas son emitidas por una entidad
financiera en colaboracion con un socio comercial. Existen dos modalidades,
Cobranded y Affinity. La diferencia entre ambas viene dada por la existencia o no
de animo de lucro en el socio comercial. Un ejemplo de Tarjeta de Marca
Compartida de modalidad Cobranded es la Tarjeta American Express American
Airlines AAdvantage (Véase la figura 8), que ganas millas por cada compra
realizada y de modalidad Affinity la Tarjeta Diners Club Unicef (Véase el ejemplo

en la figura 9) que con cada compra aportas a la educacion.
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Figura 8: Tarjeta de Marca Compartida Cobranded.
Fuente: American Express (2021).

Figura 9: Tarjeta de Marca Compartida Affinity.
Fuente: UNICEF (2021).

o Tarjetas Personales: Disefiadas para cubrir las necesidades de los pagos derivados
de la compra de bienes y servicios del consumo privado. Las tarjetas personales
pueden ser, en funcion de la forma de pago, de Crédito, de Débito o Prepago. O
pueden admitir varias de estas formas de pago en un mismo plastico.

o Tarjetas de Empresa: Estan destinadas a cubrir los gastos de aprovisionamiento,
viajes y representacion de las empresas como se muestra en la figura 10. Las
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Tarjetas de empresa pueden ser, también en funcién de la forma de pago, de Crédito
o Débito.

Figura 10: Tarjeta de Empresa.
Fuente: Diners Club (2021).

e Tarjetas No Bancarias: Son las emitidas por un emisor privado no bancario. Dentro
de las Tarjetas no Bancarias podemos encontrar dos grandes grupos:
o Tarjetas T&E: Destinadas en general al pago de actividades relacionadas con
viajes y entretenimiento. Algunos ejemplos son American Express, Diners o JCB.
o Tarjetas Privadas: Destinadas de forma exclusiva al pago en los establecimientos

propios del emisor de la Tarjeta.

Cada uno de los tipos de tarjetas existentes se pueden sub clasificar como tarjetas propias
0 universales, nacionales o internacionales, limitadas o ilimitadas por el tiempo, esto se

da dependiendo de ente emisor y por los requisitos que fueron aplicados.

2.3.  Marco Conceptual

e Pago Diferido: Es una deuda de caracter temporal el cual el monto otorgado se coloca
en estado diferido durante un tiempo establecido entre el prestamista y el prestador.
Dentro del pago diferido existe la aparicion de los intereses, los cuales intervendra un
porcentaje de ganancia para el prestamista. La ventaja que percibe el cliente de esta

transaccion es la facilidad del pago total de la deuda.
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Sistema Financiero: Es el conjunto de instituciones que forman parte del ecosistema
creado para hacer efectivo el transporte y almacenamiento de dinero y la activacién de
historiales crediticios. Dentro del sistema financiero pueden existir las entidades

gubernamentales, los intermediarios financieros y los activos financieros.

Servicio al Cliente: Son todas las acciones que se cumplen dentro de la empresa para
con los clientes durante el proceso de compra - venta y postventa de un bien o servicio.
Dentro del servicio al cliente se incluyen varios factores que pueden afectar a laimagen
de la empresa y a la satisfaccion de cliente como las instalaciones, el contacto cara a

cara e incluso la correspondencia.

Atencion al Cliente: Se refiere directamente al trato por parte del empleado con los
clientes al momento de la ejecucion de la compra-venta y/o entrega - recepcion de
quejas o reclamos ya sea por el producto o la atenciéon brindada dentro de las

instalaciones, via telefénica o correspondencia electronica.

Intermediarios Financieros: Son las empresas, controladas por un ente financiero
gubernamental, que estan autorizadas a ofrecer servicios financieros de
almacenamiento seguro de efectivo, transferencias, depdsitos o cualquier otra
actividad econdémica-financiera sin que el inversor tenga que contactarse directamente

con el emisor del instrumento financiero.

Tasas de Interés: Es un indicador porcentual y sirve para poder estimar el costo de un
crédito y la ganancia efectiva del prestamista. La tasa de interés ejecuta un balance
entre el riesgo de la accion y de la ganancia del uso de un monto de dinero en una
situacion y tiempo determinado; las tasas de interes pueden ser fijas o variables

dependiendo de la necesidad y/o aplicacion de los prestamistas y clientes.

Tarjeta de Crédito: Es un documento financiero plastico emitido por un banco o
institucion especializada a nombre de una persona natural o juridica que esté sujeta a

crédito y cuente con un historial crediticio aprobado, con esta se podran establecer
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compras sin la necesidad de utilizar dinero en efectivo y poder diferir sus pagos para

facilitar aligerar el monto final.

Minimo a pagar: Se lo considera como la cantidad mas baja que es requerida, por el
banco o entidad financiera que proporciond la tarjeta de crédito, para seguir haciendo
uso del crédito vigente y no ubicarte dentro de la lista de clientes en mora. Este monto
aparece sin falta en los estados de cuenta mensuales.

Pago sugerido: Es el pago que se lleva a cabo dentro del periodo establecido por la
entidad financiera e implica que la tarjeta de crédito no generara el cobro de intereses

por el financiamiento de compras.

Pagos de contado: Se refiere al desembolso del total de la deuda ya sea en efectivo,
cheque o débito de una cuenta de ahorro, evitando mantener las deudas por intereses

y eliminar toda clase de deuda para mantener futuros créditos.

Comercio: El comercio se lo conoce como el local fisico o virtual en el cual se

establece un intercambio de bienes y/o servicios a cambio de un valor monetario.

Préstamos Hipotecarios: Es un tipo de crédito que realizan las entidades financieras
entregando una cantidad monetaria a cambio de una garantia real, como puede ser una

vivienda, vehiculo, garaje.

Operaciones Crediticias: Son transacciones que efectlan las entidades financieras
que se basan en la recepcion y préstamo de dinero de los y a los clientes. Dentro de
estas transacciones existen las operaciones activas que es cuando las entidades le
prestan el dinero a un cliente y las pasivas que son cuando el cliente le hace un

préstamo a la entidad financiera recibiendo un interés a cambio.
Bots: Son herramientas virtuales que son utilizadas para facilitar y automatizar el

servicio al cliente por medio de la resolucién de problemas y dudas de preguntas

precargadas.
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o KPI: Key Performances Indicators o Indicador Clave de Rendimiento es una forma o
una formula que ayuda a saber el rendimiento de una actividad que sea medible durante

la ejecucion de la misma.

2.4.  Marco Legal
En la Constitucién de la Republica del Ecuador (Asamblea Constituyente, 2008), se

establece una seccion la cual se enfoca en el sector financiero del pais.

Art. 308.- Las actividades financieras son un servicio de orden publico, y podran
ejercerse, previa autorizacion del Estado, de acuerdo con la ley; tendran la finalidad
fundamental de preservar los depositos y atender los requerimientos de financiamiento
para la consecucién de los objetivos de desarrollo del pais. Las actividades financieras
intermediaran de forma eficiente los recursos captados para fortalecer la inversion

productiva nacional, y el consumo social y ambientalmente responsable.

Toda actividad financiera puede comenzar con previa autorizacion del estado por medio
de la superintendencia de banco siempre y cuando se apeguen a las normativas que sean

detalladas en el cddigo organico y financiero.

Art. 309.- El sistema financiero nacional se compone de los sectores publico, privado, y
del popular y solidario, que intermedian recursos del pablico. Cada uno de estos sectores
contara con normas y entidades de control especificas y diferenciadas, que se encargaran
de preservar su seguridad, estabilidad, transparencia y solidez. Estas entidades seran
autonomas. Los directivos de las entidades de control seran responsables administrativa,

civil y penalmente por sus decisiones.

El sistema financiero se compone de los sectores publico privado y popular dependiendo
de su giro de negocio o forma de trabajo, de la misma manera cada empresa sera

responsable por las actividades ejecutadas de forma civil y penal.
Art. 310.- El sector financiero publico tendra como finalidad la prestacion sustentable,

eficiente, accesible y equitativa de servicios financieros. El crédito que otorgue se
orientara de manera preferente a incrementar la productividad y competitividad de los
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sectores productivos que permitan alcanzar los objetivos del Plan de Desarrollo y de los

grupos menos favorecidos, a fin de impulsar su inclusion activa en la economia.

El sector publico se encargara de las prestaciones monetarias para diferentes personas
naturales o juridicas con el objetivo de mejorar la productividad dentro del pais, es decir,

para crear nuevas empresas de produccién con base en Ecuador.

Art. 311.- EI sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de
ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de
ahorro. Las iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidario, y de las
micro, pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado
y preferencial del Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia

popular y solidaria.

El sector financiero popular estara constituido por las conocidas cooperativas de ahorro
y crédito, bancos comunales, cajas de ahorro, etc. Estas recibiran un tratamiento

diferencial por parte del estado.

Art. 312.- Las entidades o grupos financieros no podran poseer participaciones

permanentes, totales o parciales, en empresas ajenas a la actividad financiera.

Las empresas financieras no podran ser duefias de otras empresas que no sean del mismo

enfoque financiero.

En el Codigo Organico Monetario y Financiero (2018), se establecen articulos de control

para el uso, manejo y pagos de los medios de pago:
Art. 100.- Se podran pactar obligaciones en medios de pago distintos a los del articulo

94, de conformidad con las regulaciones que emita la Junta de Politica y Regulacion

Monetaria y Financiera.
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Los medios de pago pueden ser cambiados o escogidos segun lo aprobado por la Junta de

Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.

Art. 103.- El sistema nacional de pagos comprende el conjunto de politicas, normas,
instrumentos, procedimientos y servicios por medio de los cuales se efectuan, de forma
directa o indirecta, las transferencias de recursos gestionados a través de medios de pago
y la liquidacion de valores entre sus distintos participantes.

El sistema nacional de pagos es un conjunto de normas y procedimientos para los
acuerdos de pago que se pueden efectuar de forma directa o indirecta gestionando
recursos y la liquidacion de los valores.

Seccion 4 de los Usuarios Financieros

Articulo 152.- Derechos de las personas. Las personas naturales y juridicas tienen
derecho a disponer de servicios financieros de adecuada calidad, asi como a una
informacidn precisa y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas.

Es derecho de los usuarios financieros que la informacidn y reportes crediticios que sobre
ellos constan en las bases de datos de las entidades financieras sean exactos y actualizados
con la periodicidad establecida en la norma.

Cada cliente de una entidad financiera tiene derecho a saber la informacion que se
mantiene acerca de si mismo dentro de la entidad y también tiene el derecho de que estas
sean constantemente actualizadas para evitar cualquier por menor dentro de la proteccion

de la informacion.

Articulo 153.- Calidad de los servicios. La Junta de Politica y Regulacion Monetaria y
Financiera regulara los estandares de calidad de los servicios financieros, de los sistemas
de medicidn de satisfaccion de los clientes y usuarios y de los sistemas de atencion y

reparacion.
Los sistemas de satisfaccion de clientes se encontraran en constante control y evolucion

dentro de cada una de las entidades financieras, asi como estos se veran regulados por La

Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.
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Articulo 155.- Proteccion. (...) los usuarios financieros tienen derecho a que su

informacion personal sea protegida y se guarde confidencialidad.

Cada usuario participe de la entidad financiera y/o que utilice los servicios expresos que
esta ofrezca, tiene el derecho irrefutable de la proteccion de toda su informacion personal

dentro de la misma.

Articulo 157.- Vulneracion de derechos. Los usuarios financieros podran interponer
quejas o reclamos ante la propia entidad, organismo de control o al Defensor del Cliente
o plantear cualquier accién administrativa, judicial o constitucional reconocida en la ley
para exigir la restitucion de sus derechos vulnerados y la debida compensacién por los

dafos y perjuicios ocasionados.

Cuando se vulneren los derechos de los clientes o se viole la privacidad de los mismos,
estos tendran la libertad de tomar las acciones pertinentes contra la entidad financiera y

recibir la compensacidn correspondiente por dafios y perjuicios.

Articulo 251.- Atencion al cliente. Las entidades del Sistema Financiero Nacional
contaran con sistemas de atencion al cliente respecto de las operaciones y servicios que
presten, que faciliten la solucién de las controversias surgidas con sus usuarios
financieros. Las controversias o reclamos no resueltos ante la entidad financiera podran
ser interpuestos ante el organismo de control correspondiente, sin perjuicio de las
acciones judiciales que pudieren presentarse.

Las controversias o reclamos no resueltos ante la entidad financiera podran ser
interpuestos ante el organismo de control correspondiente, sin perjuicio de las acciones

judiciales que pudieren presentarse.

La atencion al cliente es un derecho irrefutable de los clientes y un deber que deben
cumplir las entidades financieras para facilitar la conexion entre la empresa y el usuario,
para solucionar los problemas que puedan existir por un servicio mal entregado u otra

clase de problemas.
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En la ley organica de apoyo humanitario (2020), se establece que:

Art. 12.- Reprogramacion de pago de cuotas por obligaciones con entidades del sistema
financiero nacional y no financiero.- La Junta de Politica y Regulacion Monetaria y
Financiera, dentro de los 10 dias siguientes la vigencia de la presente Ley, debera emitir
una resolucion para que, durante el periodo de vigencia del estado de excepcidn por
calamidad publica y hasta 60 dias después de finalizado el estado de excepcidn, todas las
entidades del sistema financiero nacional, incluidas las entidades emisoras y autorizadas
para emision de tarjetas de crédito y aquellas personas juridicas que no forman parte del
sistema financiero y que tengan como giro del negocio operaciones de crédito, efectden
procesos de acuerdos con sus clientes para reprogramar el cobro de cuotas mensuales

generadas por cualquier tipo de obligacién crediticia.

El acuerdo sobre la reprogramacion al que lleguen las instituciones con sus clientes podra
incluir diferimientos y reprogramaciones de cuotas impagas.

Asi mismo, durante el periodo del diferimiento, todas las entidades referidas
anteriormente quedan prohibidas de generar intereses de mora sobre el capital de los

valores diferidos.
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CAPITULO HI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3. Metodologia de la investigacion

3.1. Metodologia

La presente investigacion con el objetivo principal de analizar el impacto de la pandemia
en las empresas del sistema financiero y descubrir las deficiencias dentro del servicio al

cliente que se aplica por parte de las mismas empresas.

Se selecciona el método cientifico para poder obtener nuevos conocimientos durante el

transcurso de la investigacion aplicada y la medicion de los resultados que se obtendran.

3.2.  Tipo de investigacion
Se utilizé el método descriptivo porque se realiza una investigacion profunda para poder
obtener respuestas a las preguntas de investigacion y encontrar una conclusion para los

objetivos generales y especificos.

La informacion se obtuvo de distintas ciudades del Ecuador desde un porcentaje de
clientes que participan en las diferentes instituciones bancarias hasta la division por

géneros y servicios que utilizan los servicios digitales.

3.3. Enfoque
El enfoque de la metodologia de recoleccion de datos seleccionada es mixto,

convergiendo resultados tanto cualitativos como cuantitativos.

Se analizaron los datos cualitativos al obtener informacion del estado de los trabajadores
de atencion al cliente, formas de fidelizacion al cliente, las técnicas de resolucion de
conflictos de los trabajadores y la satisfaccion tanto de los clientes como de los empleados

de entidades financieras.

Se analizaron datos cuantitativos como la frecuencia de visita de los clientes a las
instalaciones para su atencion, preferencias de diferimiento de cuotas, cupos de tarjetas
de crédito, entre otra informacion adicional, obteniendo resultados estadisticos que

pueden ser medibles mediante las respectivas tabulaciones.
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3.4. Técnica e instrumentos
De acuerdo con las metodologias y enfoques, se selecciond la técnica del cuestionario y

como instrumentos la encuesta y entrevista.

Las entrevistas son un medio de recoleccion de datos cualitativos, con estas se pudo
obtener informacién precisa de temas internos dentro de una entidad financiera. Se
realizaron las entrevistas a:

Escobar Mendoza Jorge Enrique - Banco Solidario

Jara Trejo Maria Fernanda - Banco Solidario

Ruiz Guerra Cesar Eduardo - Banco Solidario

Castro Marlhong — Banco del Pacifico

Hernandez Rivera Sandra Del Rocio — Banco de Guayaquil

Las encuestas son un medio de recoleccion de datos cuantitativos, dentro de ellas se
realiza un estudio de la informacion necesaria obtenida por parte de los clientes y se

elaboran analisis de los datos obtenidos.

3.5.  Poblacion

En Ecuador, hasta el 2017, segun datos de la Superintendencia de Bancos (2017) existen
1°687.222 titulares de tarjetas de crédito dentro del pais, lo cual se representa como un
20,87% de la Poblacién Econdmicamente Activa PEA o un 9,58% de la poblacién total

del Ecuador.

Dentro del analisis que se realizd se obtuvo que la mayor cantidad de tarjetas de crédito

se encuentra en Pichincha, seguido del Guayas y Azuay respectivamente.
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Azuay

I Provincia MNo de
snebl principales

Flore zamora 1.581
Tungurahua Morona 2.252
Imbabura MNapo 3.2719
Santo Galapagos 3.672
Orellana 5.000

Los Rios

Pastaza 5.044
Lo Sucumbios 6.705
Chimborazo Bolivar 7.050
Esmeraldas Carchi 9.079
Cotopaxi Santa Elena 5.178
Cafiar Cafiar 10.012
P v— Cotopaxi 21.987
Esmeraldas 26.740
Carchi

Chimborazo 27.219
Bolhmmr Loja 28.92%
Sucumbios LO% RioS 31.218
Pastaza Santo Domingo 33.538
Orelians a,30% ;:ﬁ-:;:'duv- -n ol Imbabura 36.284
) Chusyes (28.23% v, Tungurahua 48.398
Gelapages 0:22%  Pichincha (37.44%) El Oro 63.905
Mapo 0,19% Manabi 94296
Morona 0.13% Arzuay 100.202
Zamora 0,11% Guayas 479609
' ' Pichincha 631.750

0,00% 2,00% 4,00% &,00% 8,00%
Total 1.687.222

Figura 11: No. Persona Natural -Titulares de Tarjetas de Crédito por Provincia y Cuota %.

Fuente: Superintendencia de Bancos (2017).

3.6. Muestra

Con la poblacion determinada de 1°687.222, se aplica la formula de muestreo para poder
encontrar un valor estandar de encuestas a realizar, en la cual se usa un 95% de confianza

y un margen de error del 5%.

3 N o2 72
“(N—-1)e?2+ 0222

n

Donde:

n: Tamafio de la muestra.

N: Universo o poblacion.

o: Desviacidn estandar (constante 0,5).
e: Margen de error (5%).

Z: Confiabilidad (constante de 1,96).

1'687.222 (0,52 1,962)

n = =384
(1'687.222—-1) 0,052+ (0,52 1,962)

Se efectuaron 384 encuestas en la ciudad de Guayaquil a la poblacion seleccionada esta

muestra es de personas que ya utilizan tarjetas de crédito en la actualidad.
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3.7.

Analisis de resultados

Datos de los Entrevistados

Nombre: Escobar Mendoza Jorge Enrique

Cargo:
Empre

Sub-gerente Regional de Canales Fisicos

sa: Banco Solidario

Breve CV: Cajero, Supervisor de Cajas, Jefe Operativo, Jefe de Agencia,

1.

Gerente Comercial, Sub-gerente Regional de Canales Fisicos.

¢ Cree usted que el area de atencion al cliente es confortable?

Considera que la estructura fisica como el modelo de atencién de los clientes esta
disefiado para que ellos reciban la mejor atencién de la manera méas agradable para
nuestro cliente. Tenemos protocolos que garantizan un servicio del cliente de

calidad.

¢ Cree usted que todos los beneficios que se le otorgan al cliente son suficientes
para adquirir una tarjeta de crédito?

Considera que si, dentro del segmento de consumo las tarjetas de crédito generan
un alto impacto en la cartera del Banco. La tarjeta Alia tiene méas de 30000 locales
afiliados, tiene beneficios diferenciadores como poder comprar desde 2 hasta 36
meses, diferidos hasta 18 meses sin intereses, estamos afiliados con las marcas y
cadenas mas grandes a nivel nacional. Consideramos que la tarjeta de crédito esta
enfocada a un segmento de clientes que necesitan bancarizar, ahora mas que nunca
se esta ofertando las tarjeas de crédito a segmentos de cliente que no han tenido
experiencia bancaria con lo cual se estd aportando la inclusién financiera en el

pais.

¢ Cuales son los inconvenientes que suelen repetirse con mas frecuencia en los
clientes?

En general lo que se puede tener en cuenta al respecto, es la informacion con
respecto al uso de la tarjeta ya que se incluye clientes al sistema financiero y de
esa manera se tiene que ser muy didacticos para ensefiarle al cliente a utilizar la

misma. El manejo de la tarjeta a nuestro perfil de cliente es algo que para algunos
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seria dificil de hacer sin embargo nuestro personal es especialista en eso. Eso
requiere trabajo de explicar el manejo a los clientes que tienen su primera tarjeta
de crédito u otros segmentos que no han tenido experiencia con el uso de estos

plasticos.

¢ Cudles son frecuentemente las reacciones de los clientes al momento de ser
atendidos?

Dentro de un estudio que se ha realizado de calificacion y atencién al cliente
siempre estamos dentro de un rango superior al 85% de satisfaccion. Se realizan
encuestas via telefonica y via online para que los clientes puedan calificar la

atencion y experiencia en servicio al cliente.

¢ Cual cree usted que sean las desventajas de una tarjeta de crédito?

Mas que desventajas, se considera que la persona maneja la tarjeta de crédito no
la tarjeta maneja a la persona. Si el cliente usa una buena tarjeta como medio de
pago que es, no como dinero efectivo sino como una posibilidad de adquirir bienes
y consumos para pagarlos en plazos adecuados de acuerdo a su capacidad de pago.
Si la persona la maneja bien, no tendria problema. Y para esto tiene que tener
presente 3 puntos importantes: comprar hasta donde se puede pagar, ser puntual
(dos puntos que dependen del cliente) y como tercer punto, ofrecer una
capacitacion y ayuda hacia el cliente para que tenga éxitos en el manejo de la
tarjeta de crédito (explicarle que debe hacer y cémo hacer), es alli donde

interviene cada ejecutivo de nuestro Banco.

¢Como maneja la entidad un error ante la queja de un cliente?
El manejo de las quejas es un tema normativo ya que toda entidad financiera se
debe a la Superintendencia de Bancos, mismo que pondera un tiempo determinado

para dar las respuestas y es un promedio de 8 a 15 dias.

¢ Es rentable mantener a los clientes dentro de la cartera con mas de 30 dias
vencidos?
Tener clientes vencidos no es rentable para ninguna entidad financiera, eso genera

una provision, misma que no permite generar una rentabilidad. Se intenta
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10.

segmentar de la mejor manera para evitar que los clientes caigan en mora.
Considero que los procesos de educacion financiera, el servicio de inicio de
perfilar bien al cliente, verificar que el cliente tenga un buen ingreso y que tenga
una capacidad de pago disponible son puntos importantes que se deben de realizar

para que se evite que el cliente tenga que caer en mora.

¢ Cudl es la tasa de aceptacion de tarjetas de crédito en relacion a clientes
nuevos?

Se esta captando un promedio en tema de pandemia de 1000 clientes mensuales,
hoy en dia que se esta reactivando la economia poco a poco se esta colocando mas
el producto de tarjetas de crédito. El banco esta otorgando una tarjeta de inclusion
que viene con un cupo de $300 para empezar a clientes de un segmento que no
tienen experiencia bancaria, al no tener ninguna experiencia bancaria es un riesgo
alto pero por eso se empieza con un cupo bajo para ir viendo el desenvolvimiento
de pagos y consumos para luego de 6 meses evaluar un incremento de cupo de los
clientes. EI Banco esta apostando a la inclusion financiera en estos momentos de
pandemia con este nuevo producto. Considera que la tasa de aceptacion es alta, es

mas cada mes se va dando méas aceptacion en los clientes.

¢ Como afecto la crisis por la pandemia COVID-19 a la entidad financiera y
a los clientes?

A los clientes les afecto de muchas maneras como personas que fallecieron,
clientes que se quedaron sin trabajo, muchas dificultades de pagos debido a que
los clientes preferian tener su poco dinero para de sus viveres del hogar. Mientras
que a la entidad le afecto el no recibir el pago de muchos de los clientes por la

situacion que se empez6 a vivir en el pais.

¢ Como se vio obligada la entidad a apoyar a sus clientes?
La entidad se vio obligada a crear procesos de refinanciamientos, convenios,
reestructuras y diferimientos. A la vez crecer en los canales alternativos que se

manejan en la entidad pero con mayor fuerza.
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Nombre: Jara Trejo Maria Fernanda

Cargo: Jefe Regional de Negocios
Empresa: Banco Solidario
Breve CV: Oficial de Negocios, Ejecutiva de Negocios, Jefe Regional de
Negocios.
1. ¢Cree usted que el area de atencion al cliente es confortable?
Ademas de tener un adecuado espacio fisico, muchas de las oficinas de atencion
al cliente son acogedoras y cuentan con ambiente adecuado para la atencion.
2. ¢Cree usted que todos los beneficios que se le otorgan al cliente son suficientes
para adquirir una tarjeta de crédito?
Los beneficios activos son diferenciadores de otros productos, y estan ejecutados
para brindar un buen servicio y cubrir algunas necesidades de los tarjetahabientes,
sin embargo siempre se pueden ir agregando mas opciones que aporten a brindar
mayores beneficios o que el cliente perciba el valor que se le otorga.
3. ¢Cuales son los inconvenientes que suelen repetirse con mas frecuencia en los
clientes?
Los de més consideracidon son: Aceptacion de su medio de pago en algunos
comercios y poco disponible para realizar mas consumos.
4. ;Cuales son frecuentemente las reacciones de los clientes al momento de ser
atendidos?
Algunas ocasiones los clientes no suelen estar de acuerdo con intereses cuando no
hacen sus pagos a tiempo, es alli donde presentan enojo y objeciones sin medir su
responsabilidad.
5. ¢Cuél cree usted que sean las desventajas de una tarjeta de crédito?

Las desventajas pueden ser el cupo inicial que se le asigna a un cliente y la

aceptacion que existe en algunos comercios.
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10.

¢Como maneja la entidad un error ante la queja de un cliente?

El Banco ha establecido un proceso de atencién de reclamos, los cuales pueden
ser reportados por diferentes medios; agencia con atencion al cliente, pagina web,
redes sociales y/o call center. Dicho proceso de atencion tiene una fecha de
vigencia para responder oportunamente los reclamos. Siempre dando prioridad a

que el cliente no recurra a entidades externas para tener una solucion a su queja.

¢ Es rentable mantener a los clientes dentro de la cartera con mas de 30 dias
vencidos?

Mantener a los clientes centralizados y actualizados es crucial para soportar las
actividades de cobranzas. No se vuelve rentable tener que recuperar la cartera en
el momento oportuno y con riesgos de no recuperar. Para ello se establecen
mecanismos que en algunas ocasiones si vuelven rentables ciertos atrasos, al

momento de aplicar refinanciamientos.

¢Cual es la tasa de aceptacion de tarjetas de crédito en relacion a clientes
nuevos?

Como Banco tenemos una muy buena aceptacion de tarjetas de créditos y tratamos
de segmentar los clientes de forma que se pueda atender de manera oportuna a

todos.

¢ Como afecto la crisis por la pandemia COVID-19 a la entidad financiera y
a los clientes?

El golpe mas fuerte para la economia a nivel en general, fue la inactividad, ya que
al no tener facil movilidad en muchos de los sectores y la existencia de la
incertidumbre de como avanzar en una nueva situacion, llevo a que la institucién
baje su colocacion y recuperacion de cartera, lamorosidad crecid y con ello detuvo

el desarrollo de una entidad que venia creciendo considerablemente.
¢ Como se vio obligada la entidad a apoyar a sus clientes?

Al evaluar que el impacto economico fue fuerte y las pocas posibilidades de
recuperar rapidamente la cartera, la entidad establece facilidades de
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refinanciamiento de su deuda y adicional ofrece plazos de gracia para el pago de

sus créditos y tarjetas.

Nombre: Ruiz Guerra Cesar Eduardo
Cargo: Gerente Comercial de Banca de Inclusion
Empresa: Banco Solidario
Breve CV: Jefe Operativo, Jefe de Agencia, Gerente Comercial de Banca de
Inclusion
1. ¢Cree usted que el area de atencion al cliente es confortable?

Considero que el area de atencidn al cliente cuenta con todas las medidas confort

y medidas de seguridad.

¢ Cree usted que todos los beneficios que se le otorgan al cliente son suficientes
para adquirir una tarjeta de crédito?
Considero que los beneficios son suficientes, porque guardan relacién al segmento

de cada cliente. (Ejemplo: cupo, capacidad de pago).

¢ Cuédles son los inconvenientes que suelen repetirse con mas frecuencia en los
clientes?

Los inconvenientes mas frecuentes son: Prestar su tarjeta a familiares o amigos
para realizar consumos, mismos que luego por imprevistos con sus deudores

generan atrasos en sus pagos Y recargos adicionales por vencidos.

¢ Cuales son frecuentemente las reacciones de los clientes al momento de ser
atendidos?
Son reacciones diversas:

e Agradecidos por el servicio brindado y las opciones crediticias ofertadas.

e Descontentos por recargos en sus pagos generados por dias de atraso.
¢ Cual cree usted que sean las desventajas de una tarjeta de credito?

Cuando el cliente no dispone de una cultura financiera, puede convertir un cliente

potencial bueno, en moroso.
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6. ¢COmo maneja la entidad un error ante la queja de un cliente?
Ante una queja de un cliente producto de un error directo de la entidad. Se realiza
todo el proceso respectivo para corregir de manera inmediata el error generado,
sin que genere malestar adicional al cliente, y solicitar las debidas disculpas

formalmente al cliente escrita y verbal.

7. ¢Es rentable mantener a los clientes dentro de la cartera con mas de 30 dias
vencidos?
No es rentable, porque existe un cronograma de dias de vencidos que exige a las
instituciones financieras a generar una provision sobre aquellas carteras vencidas

por posibles pérdidas por no pago de clientes.

8. ¢Cudl es la tasa de aceptacion de tarjetas de crédito en relacidn a clientes
nuevos?
Considero que la tasa de aceptacion es muy buena, debido a que mes a mes
podemos ver el incremento de tarjetahabientes. No se podria tener una buena
aceptacion sin dejar de promocionar los productos por los canales alternativos que

manejamos Yy con nuestros ejecutivos en agencias.

9. ¢Cdmo afecto la crisis por la pandemia COVID-19 a la entidad financiera y
a los clientes?
Entidad Financiera:
La pandemia afecta a entidades financieras en el crecimiento de cartera en la
colocacion de sus productos, debido al incremento del riesgo, considerando que
existié incertidumbre, producto de pérdida de empleos, ajustes de horarios de
trabajo etc.
Clientes:
Dependientes, vieron afectados sus ingresos por ajustes en horarios de trabajo,
produccién, movilidad, fallecimientos.
Independientes, limitados al existir tantas restricciones, como movilidad,
negocios cerrados, horarios de atencion y toque de queda, los ingresos que

generaban en muchos casos era solo para subsistencia (alimentacion).
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10. ¢ Como se vio obligada la entidad a apoyar a sus clientes?
Las entidades financieras se vieron obligadas a realizar un proceso inmediato
masivo de refinanciamientos de deudas después de concluir el estado de
excepcion, generando una extension de plazo que se ajusten a la nueva realidad

financiera de los clientes.
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Nombre: Marlhong Castro

Cargo: Sub-Gerente Nacional de Tarjetas de Crédito
Empresa: Banco del Pacifico
Breve CV: Asistente de Tarjetas de Crédito, Asesor de Tarjetas de Credito,
Sub-Gerente Nacional de Tarjetas de Crédito
1. ¢Cree usted que el area de atencion al cliente es confortable?
Considero que se encuentra dentro de los estandares de calidad.

2. ¢Cree usted que todos los beneficios que se le otorgan al cliente son suficientes
para adquirir una tarjeta de crédito?

Correcto, respaldados por franquicias internacionales como MC y VISA nuestros
clientes gozan de beneficios tanto locales como internacionales.

3. ¢Cuales son los inconvenientes que suelen repetirse con mas frecuencia en los
clientes?

Son varios, los mas comunes clientes que solicitan a servicios cuadren de estado
de cuenta, consumos no reconocidos, bloqueo de tarjeta por pérdida del plastico.

4. ¢Cuales son frecuentemente las reacciones de los clientes al momento de ser
atendidos?

Desde el punto de vista de adquisicidn, se muestran interesados en obtener nuestro
producto por la seguridad y el reconocimiento que la marca e institucién tienen en
el sistema financiero.

5. ¢Cuél cree usted que sean las desventajas de una tarjeta de crédito?
Considero que més bien es un tema de cultura financiera sobre el buen manejo del
crédito que muchas veces ocasiona que el cliente lo vea como una desventaja.

6. ¢COmo maneja la entidad un error ante la queja de un cliente?

Se recepta el reclamo, se asigna un ticket para atencion y seguimiento, una vez

evaluado se informa la resolucion al cliente.
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10.

¢ Es rentable mantener a los clientes dentro de la cartera con mas de 30 dias
vencidos?

No, siempre se trabaja en notificaciones oportunas como recordatorio de las
fechas méaximas de pago, ademas del envio del estado de cuenta con el detalle de

los valores a pagar.

¢ Cudl es la tasa de aceptacion de tarjetas de crédito en relacion a clientes
nuevos?

Actualmente bordea el 30% post pandemia.

¢ Como afecto la crisis por la pandemia COVID-19 a la entidad financiera y
a los clientes?

La pérdida de empleo fue uno de los factores importantes que contrajo la
economia del mundo y del pais, llevando a tomar acciones que prioricen la
atencion al cliente a través de nuestros canales digitales, afortunadamente el banco
ya tenia procesos automatizados y disponibles plataformas que permitan que el
cliente se auto sirva.

Pero sin duda siempre quedara un antes y después de la pandemia, que nos obliga
a reaccionar y estar atentos en todo momento, caso contrario, asi como muchas
reconocidas empresas del medio hoy ya no pueden contar la historia porque ya no

estan, han desaparecido.

¢ Como se vio obligada la entidad a apoyar a sus clientes?
Especificamente se trabajo en planes de financiamiento flexibles con meses de
gracia y una tasa de interese diferenciada, dando holgura financiera a nuestros

clientes.
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Nombre: Hernandez Rivera Sandra Del Rocio

Cargo:

Gerente de Agencia

Empresa: Banco Guayaquil

Breve CV: Asesora Comercial, Jefe de Agencia, Gerente de Agencia.

¢ Cree usted que el area de atencion al cliente es confortable?
Si, el area de atencion a clientes como el &rea de los ejecutivos es totalmente

confortable.

¢ Cree usted que todos los beneficios que se le otorgan al cliente son suficientes para
adquirir una tarjeta de crédito?
Si, por motivo que se le ofrecen servicios que ayudan a los clientes a no solo que

consuman sino gue también usen seguros, millas, etc.

¢ Cudles son los inconvenientes que suelen repetirse con mas frecuencia en los
clientes?
Los inconvenientes que mas se repiten son los reclamos por consumos no

realizados.

¢ Cuales son frecuentemente las reacciones de los clientes al momento de ser
atendidos?

Segun las calificaciones obtenidas en nuestras diferentes sucursales los clientes
reaccionan con satisfaccion, amabilidad y cordialidad.

¢ Cual cree usted que sean las desventajas de una tarjeta de crédito?
El pago minimo es una desventaja de todas las entidades bancarias a nivel

nacional.

¢Como maneja la entidad un error ante la queja de un cliente?

Se ingresa el reclamo y se da el seguimiento hasta la notificacion correspondiente.

¢ Es rentable mantener a los clientes dentro de la cartera con mas de 30 dias

vencidos?
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Para ninguna entidad financiera sera rentable, sin embargo es necesario brindarle

opciones de refinanciamiento como alivio financiero.

¢Cual es la tasa de aceptacion de tarjetas de crédito en relacion con clientes
nuevos?

Indica que la tasa de aceptacion es buena ya que se ha visto reflejado en solicitudes
de clientes por querer recibir tarjetas de crédito para poder solventar necesidades

basicas.

¢ Como afecto la crisis por la pandemia COVID-19 a la entidad financiera y
a los clientes?

Indica que a nivel general la pandemia afecta con un gran porcentaje a toda
entidad financiera por los incumplimiento de pagos, debido a esto el Banco tiene
que recurrir a ofrecer con mayor fuerza medidas de refinanciamiento para asi
poder ayudar al cliente a darle meses de gracia y una cuota con mayor facilidad.
Los clientes se vieron afectados por sus horas de trabajo y en muchos casos
despidos intempestivos que lo Gnico que ocasiona es atraso y falta de pago a toda

entidad financiera.
¢ Como se vio obligada la entidad a apoyar a sus clientes?

Especificamente se trabajé en acuerdos de pago y extension de plazo de pago

cobrando un interés mas bajo.
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Resultados de la Encuesta

Género de los tarjetahabientes

1. Género... ~
® Femenino

m Masculino

Figura 12: Género de los tarjetahabientes.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Los resultados permiten que se pueda saber el género predominante que tiene la
costumbre de utilizar tarjetas de crédito o suele manejar la mayor parte de las deudas

econdmicas dentro del hogar.

En este analisis se pudo obtener que mas de un 60% de la poblacion encuestada es de

género masculino.
Las entidades financieras al momento de entregar una tarjeta de crédito se enfocan en el

historial crediticio y en su participacion dentro de una empresa o que sean profesionales
independientes, es decir que formen parte de la poblacién econémicamente activa (PEA).
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Posesion de tarjetas de crédito por rango de edad

m 18-25 afios
B 26-33 afios
m 34-41 afios

m 42 afios en adelante

Figura 13: Posesion de tarjetas de crédito por rango de edad.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Con este resultado se puede apreciar el rango de personas (segun su edad) que prefieren
tener al menos una tarjeta de crédito en su poder y para su uso de acuerdo a sus

necesidades.

El 48,95% de la poblacion encuestada forma parte de un rango de los 26 — 33 afios de
edad, generalmente existen empresas que facilitan la entrega de tarjetas de crédito en una

categoria especial para jovenes que habilitan su primera tarjeta de crédito.

El siguiente grupo es de un 23, 78% de participacion, puesto que son personas entre los
34 y 41 afios de edad, personas que se encuentran en la PEA y que ya tienen cierto
conocimiento de uso de tarjetas de crédito dentro del mercado, un 14,69% son personas
entre los 18 y 25 afios de edad y un 12,59% de personas con una edad superior a los 42

anos.
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Relacion laboral de los tarjetahabientes

ENO
m S|

Figura 14: Relacién laboral de los tarjetahabientes.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Con este resultado se comprueba que las personas que poseen tarjeta de crédito son
personas que tienen un trabajo y pueden solventar sus propias deudas en el momento y

tiempo adecuado.

Mas del 85% de la poblacidn encuestada mantienen un tipo de trabajo estable de cualquier
indole, referente al otro 14% que no posee trabajo, existe una posibilidad que sean sujetos
que perdieron su espacio laboral por las reducciones de personal durante la pandemia de
COVID-19, renuncia a los mismos por proteger a su familia y un porcentaje muy bajo no

tenia trabajo antes de la pandemia.
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Situacidn actual de los tarjetahabientes
0,75%
0,75% _I 0,75%

m desempleado
m Empleado privado
m Empleado publico

0,75% m Estudiante

m [ndependiente
m Militar en servicio activo

= No trabajo

Figura 15: Situacion actual de los tarjetahabientes.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

La situacién laboral ayuda a determinar a qué grupo de personas se suelen enfocar mucho
mas fuerte las entidades bancarias o cuales son los que le representan un mayor ingreso o

uso de las tarjetas de crédito.

El tipo de empresa para la que trabaja una persona no define la forma de uso de las tarjetas
de crédito, mas bien depende de la cultura financiera que posea cada persona y/o familia

que acceda a las mismas.

En este caso, la muestra dice que méas del 67% de los encuestados son parte de empresas
privadas, seguidos de un 22% que son personas con trabajos independientes, libre
ejercicio y/o locales comerciales y solo un 6% laboran dentro de diferentes empresas

gubernamentales y un 1% son militares, desempleados y/o estudiantes.
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Antigtiedad laboral de los tarjetahabientes

m 13 afios en adelante
m1-4 afios

m5-8 afios

m9-12 afios

m Menor a 1 afio

Figura 16: Antigiiedad laboral de los tarjetahabientes.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

El tiempo que mantiene una persona dentro de su trabajo es un factor fundamental (para
muchos) a considerar al momento de tener una tarjeta de crédito, ya que esto ayuda a que

la persona pueda calcular como cubrir los gastos realizados.

En este caso, las personas que tienen entre uno y cuatro afios de trabajo son las personas
gue mas acceden a las tarjetas de crédito con un porcentaje superior al 28%, seguido de
un 23% de personas que llevan de cinco a ocho afios de trabajo constante, un 21% se
encuentra en su etapa inicial de trabajo y 15% son personas con mas de trece afios en

situacion laboral positiva.
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Mantiene usted tarjeta de crédito

mNo
mSi

Figura 17: Posesion de tarjeta de crédito.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Al momento de realizar la encuesta era vital saber qué personas formaban parte de la
muestra que se estaba solicitando, la posesion de tarjetas de crédito ayudd a confirmar
que mas de un 67% de los encuestados tenia al menos una tarjeta de crédito en su poder
para su uso cotidiano y mas de un 32% no era parte de este grupo, ya que estos preferian

usar el dinero en efectivo y/o tarjetas de débito de diferentes entidades bancarias.

El porcentaje con respuesta negativa fue utilizado en el cierre de la encuesta, para saber

su deseo o necesidad de acceder una tarjeta de crédito.
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DATOS CREDITICIOS:

Tiempo como usuario de tarjeta de crédito

m1-3 afios
m 4-8 afos
m 7 afios en adelante

m Menor a 1 afio

Figura 18: Tiempo como usuario de tarjeta de crédito.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Era muy importante conocer el tiempo que cada usuario ha tenido aproximadamente con
una tarjeta de crédito, esto puede proyectar su fidelidad a la entidad financiera, un
concepto favorable de cobro de intereses que al usuario no le molesta acceder o que

prefiere mantener el servicio porque es muy importante para el usuario.
Un 32% de personas tienen entre uno y tres afios y otro 32% tienen de cuatro a seis afos

utilizando al menos un solo tipo de tarjeta de crédito, un 29% supera los siete afios y tan

solo un 7% ha usado menos de un afio su tarjeta.
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Cantidad de tarjetas de crédito por usuario

3,03%

m 1-3 tarjetas
m 4-6 tarjetas

B 7 o mas tarjetas

Figura 19: Cantidad de tarjetas de crédito por usuario.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Muchas veces los tarjetahabientes cuentan con mas de una tarjeta de crédito y
probablemente de diferentes entidades financieras, muchos expresan que es por las

diferentes opciones y beneficios crediticios que ofrece cada entidad financiera.
Un 77% de la muestra encuestada tiene en su poder entre una a tres tarjetas disponibles,

un 19% posee de cuatro a seis tarjetas de crédito y solamente un 3% posee desde siete

tarjetas hasta un nimero superior.
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Institucion financiera a la que pertenece el tarjetahabiente

Se trabajo6 con 6 principales instituciones financieras (las mas frecuentemente utilizadas

en el pais) para que los encuestados puedan seleccionar de acuerdo a sus preferencias:
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Figura 20: Institucion financiera a la que pertenecen los tarjetahabientes.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).
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Figura 21: Tarjetas que poseen los usuarios segun su institucion financiera.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).
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Se puede notar que el banco mas utilizado en tematica de tarjetas de crédito es el banco
del Pacifico con un 33,18% de la muestra tomada, seguido del banco del Pichincha con
23,04%, otras instituciones se llevan el 17,05%, seguido de banco de Guayaquil con un
12,44%, un 10,14% del banco Bolivariano y para terminar con el banco Solidario con un
4,15%.

Dentro del analisis realizado, también podemos notar que las tarjetas por excelencia para
los usuarios es VISA, ya que, dentro de la muestra de usuarios tarjetabientes del banco
Pichincha existe un 40% de usuarios, 37% del banco de Guayaquil, 86% de banco

Bolivariano y 54% de Otras entidades financieras.

La MASTERCARD es una de las siguientes preferidas, ya que, de la muestra, 18%
corresponde a usuarios del banco de Guayaquil, 13% del banco Bolivariano, 66% del

banco del Pacifico, 18% del banco del Pichincha y 33% de otras instituciones financieras.

También existen ciertos tipos de tarjetas dentro de ciertas entidades financieras que son
especificas de esos bancos, como por ejemplo ALIA, que es la Unica tarjeta del banco
Solidario y tiene el 100% de los usuarios de la muestra tomada que utilizan esta entidad
financiera, la tarjeta ALIA representa dentro del banco Solidario el 100% de la muestra,
pero solo el 4,15% de la muestra global, al no ser una tarjeta que tienen disponibles todos
los bancos, AMERICAN EXPRESS es una tarjeta de banco de Guayaquil y tiene el 40%
usuarios y DINERS CLUB es una tarjeta que trabaja conjunto con el banco del Pichincha
y tiene el 22% usuarios.
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SERVICIO AL CLIENTE SOBRE USO DE TARJETAS DE CREDITO

Calificacion otorgada por los tarjetahabientes a la institucion financiera sobre el

servicio al cliente

mBUENO

m EXCELENTE
s MALO

s MUY BUENO
B REGULAR

Figura 22: Calificacion otorgada por los tarjetahabientes a la institucion financiera sobre el servicio al
cliente.

Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

La percepcion que mantienen los clientes sobre el servicio directo que se los otorga para
la solucion de conceptos es una de las partes mas importantes para los resultados que se

pueden obtener dentro del presente analisis.

Solamente el 9,80% de la muestra total califica el servicio con EXCELENTE y un 17,65%
califican el servicio como REGULAR, junto a un 43,14% de la muestra total que califican
el servicio como BUENO Yy tan solo un 8,82% de la muestra califica el servicio como
MALO.

Se debe analizar a las personas que comentan que reciben un mal servicio para que los
planes de mejora de la institucion se enfoquen en la resolucién de esos conflictos y poder
mejorar el rendimiento del area de servicio al cliente.
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Caracteristicas a calificar del servicio al cliente

m ATENCION OPORTUNA,
INFORMACION
BRINDADA

m CORDIALIDAD

= RAPIDEZ EN SOLUCION
DE PROBLEMAS

m TIEMPO DE ATENCION

Figura 23: Caracteristicas a calificar del servicio al cliente.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Al momento de calificar el servicio al cliente de una entidad financiera, se colocaron
también las caracteristicas que no han sido correctamente desarrolladas y que necesitan

mejorarse dentro de las instalaciones de la institucion.

Una de las caracteristicas que mas observan los clientes por parte del servicio al cliente
es la rapidez de la atencion y solucion de conflictos, un 46,60% de la muestra considerd
calificar el servicio al cliente por medio de esta caracteristica, sequido de un 28,16%
basado en la informacion correctamente brindada, un 18,45% en el tiempo de atencion
que se lleva una persona en atender a un usuario y un 6,80% creen que es la cordialidad

por parte del personal de servicio al cliente.
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Canales alternativos que utiliza la entidad financiera para el servicio al cliente

m BANCA VIRTUAL

m [VR. LLAMADA
TELEFONICA

m PRESENCIAL

Figura 24: Canales alternativos que utiliza la entidad financiera para el servicio al cliente.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Los canales por los cuales la institucion se logra comunicar para brindar un servicio al
cliente han cambiado mucho a partir del inicio de la pandemia, dejando como ultima

opcidn los servicios presenciales.

El 80% de la muestra encuestada prefiere hacer uso, en la actualidad, de los servicios de
la banca virtual, dejar sus quejas y reclamos por medio de accesos digitales, estos se han
visto mucho mejor atendidos a partir del trabajo en casa y de la pandemia en si. Cerca de
un 12% de la poblacion preferia seguir haciendo sus consultas o pidiendo ayuda por
alguna situacion de forma presencial y, solo un 8% de la muestra hacia uso frecuente de

los servicios telefénicos.
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Calificacion de atencién virtual del servicio al cliente

0,98% = BUENO

m EXCELENTE
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4,90%

Figura 25: Calificacion de atencion virtual del servicio al cliente.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

La opinion de los clientes es una de las partes mas importantes dentro de una institucién
financiera, puesto que, sin importar cual sea el problema existente, si el cliente no tiene
una solucidn o deja de sentirse comodo con los resultados y con la empresa, va a preferir

hacer un cambio de institucion.

Un 33% de la muestra piensa que la atencion virtual brindada es BUENA, un casi 21%
cree que la atencion es EXCELENTE seguido de un 28% creyendo que el sistema no es
MUY BUENO, de la misma manera solo un 5% cree que la atencion virtual es MALA 'y
un 12% cree que es REGULAR.

Se enfatiza que los sistemas virtuales en todas las bancas no eran los mejores, en muchas
instituciones era algo completamente nuevo y se tuvo que trabajar contra el tiempo por
efectos de la pandemia, con el pasar del tiempo las actividades iban mejorando a la par
con las actualizaciones, incluso muchos usuarios no estaban del todo acostumbrados a
hacer uso de las plataformas online.
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Motivos del usuario para el de uso del servicio al cliente presencial
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1,01%
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Figura 26: Motivos del usuario para el uso del servicio al cliente presencial.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Los clientes a veces necesitan realizar ciertas actividades de manera presencial, en los
tiempos de la crisis por el COVID-19 se trataba de evitar en la mayor parte del tiempo
esta clase de actividades, pero los clientes asistian para recibir solucién a cierta clase de

problemas especificos para ellos.

Un 43,43% de la muestra dice que asistia para la actualizacion de datos, muy
probablemente porque perdian el acceso a su banca en linea, perdian la contrasefia o
simplemente no sabian como crearla; un 28,28% se acercan para hacer diferentes tipos de
consultas dentro de las instalaciones, un 8,08% de la muestra encuestada realiza retiros
en las instalaciones de la institucién financiera, 6,06% realiza sus depdsitos de manera
presencial, el 5,05% realiza diferentes pagos y un 1% asiste para hacer desde reclamos,

tramites que no pueden hacer en la web, entre otras actividades.
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Problemas presentados con la tarjeta de crédito

28 (29,2 %)
26 (27,1 %)

Al realizar un retiro del cajero automatico no le entregé el efectivo
Al querer realizar una compra la tarjeta no estaba habilitada
La clave que le proporcionaron no le sirvié 12 (12,5 %)

30(31,3%

Consumos que no debian cobrarle intereses
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Aplicacion no funciona
Debitos sobre seguros no autorizados

Hasta ahora ningun problema
Consumos no realizados

Robos con la tarjeta

Recargos y seguros no autorizados
Cobros indebidos

Demora en gestion de documentos
Cobros excesivos

Figura 27: Problemas presentados con la tarjeta de crédito.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Las instituciones financieras no estan exentas de cometer errores o generar problemas a
sus usuarios, pero lo que realmente les puede dar un voto positivo frente a los errores que
puedan existir es la forma en la que se enfrentan a ellos, existen errores muy comunes a

los cuales la banca se tiene que enfrentar.

Un 31% de la muestra presentaban problemas con los intereses, que se activaban cuando
la tarjeta de crédito no debia cobrarlos. Un 29% tenia el problema de que el cajero no le
daba el efectivo requerido al momento de hacer un retiro, un 27% que no tenia la tarjeta
habilitada al momento de hacer una compra, un 12,5% no le funciono la clave que les
proporciond y un 1% no les funcionaba la aplicacion, les han realizado cobros excesivos,

robos con la tarjeta, consumos no realizados, o no han tenido problemas.
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Tiempo de resolucién de problemas relacionados con las tarjetas de crédito

= DIAS
\ = HORAS
= MESES
= SEMANAS

Figura 28: Tiempo de resolucidn de problemas relacionados con las tarjetas de crédito.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

El tiempo de resolucion de los problemas es una de las caracteristicas y funcionalidades
que mas valoran los usuarios de la banca financiera, por la necesidad inmediata que se
necesita de seguir haciendo uso de los servicios y/o del dinero con el que se cuente dentro

de las cuentas personales.

Casi un 41% de la muestra asegura que en la resolucion de sus conflictos la institucion se
tomo cierta cantidad de dias, un 36% se tomo unas cuantas horas, un 18% se tomo varias
semanas y un 6% respondieron que se han tomado varios meses en la resolucion de sus
problemas. Cabe recalcar que los problemas con una resolucién mas dificil o que tienen
que ver con reclamos suelen llevar un tiempo de espera mayor porque deben pasar por

varios filtros para poder solucionar el problema ya existente.
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Ajuste de las instituciones financieras a la pandemia del COVID-19

= Canales de comunicacién y

servicio al cliente
/ personalizado

= Digitalizacién

= Fortalecimientos de los
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= Ninguno

Figura 29: Ajuste de las instituciones financieras a la pandemia del COVID-109.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

La pandemia del COVID-19 ha sido una situacion que afecté de manera global a personas
y a empresas publicas y privadas, reduciendo la demanda en ciertos productos y servicios
y triplicandola en otros que eran de vital necesidad en esos momentos, las instituciones
financieras se vieron obligadas a ajustar de forma inmediata a la situacion que se estaba

viviendo en el mundo.

El 68% de la muestra cree que el fortalecer canales alternativos ha sido uno de los mayores
avances que ha hecho la banca de su preferencia frente a la pandemia, el 16% cree que
los canales de comunicacién y personalizacién del servicio al cliente fue uno de sus
mejores avances, un 14% piensa que la obtencion de los turnos en linea ayudé mucho y

mejoraron la atencién de la banca y un 1% cree que fue la digitalizacion.

76



Recomendacién de la institucion financiera a terceros por parte de los usuarios

después de la pandemia

4,95%

=NO
= S|
= TAL VEZ

Figura 30: Recomendacion de la institucién financiera a terceros por parte de los usuarios después de la
pandemia.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

La fidelidad por parte de los usuarios era algo normal durante la época mas fuerte de la
pandemia, el temor a salir de los hogares y la disminucién de los horarios de atencion al
cliente tampoco permitian que los usuarios puedan tener mucha preferencia para cambiar

de banca.

Cuando la crisis por el COVID-19 comenzé a bajar paulatinamente, la aparicion de la
vacuna y otras situaciones, la poblacion comenz6 a tomar una vida normal nuevamente.
Luego de la crisis que afectd, el 55% de la poblacion si recomendaria a su entidad
financiera, siendo una empresa en la cual ellos podrian contar, un 40% tal vez la

recomendaria y solo un 5% no recomendaria su institucion financiera actual.
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Problemas que tuvo la banca para ajustarse a la pandemia

= NO
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Figura 31: Problemas que tuvo la banca para ajustarse a la pandemia.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Al momento que una crisis llego al pais de manera rapida y sin saber como controlarla,
las personas a cargo de las instituciones financieras se vieron obligados a actuar y no

siempre daban los mejores resultados.

La muestra tomada se dividié en un 40,59% entre el NO y la duda al momento de
responder si su banca tuvo problemas para acoplarse a la crisis que fue otorgada a la
pandemia, y un 18,81% cree que su banca Sl tuvo problemas fuertes que enfrentarse para
poderse acoplar a la pandemia.
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Medios de apoyo que brindé la banca a los tarjetahabientes
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Figura 32: Medios de apoyo que brindé la banca a los tarjetahabientes.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Dentro de la ley de apoyo humanitario establecida por el gobierno al inicio de la pandemia
dentro del Ecuador, se incluyé a la banca para poder aportar con las personas, las bajas

de empleo y las cargas laborales.

El 39,39% de la muestra respondié que fue ayudado mucho con el refinanciamiento de
su deuda, el 26,26% fueron apoyados para diferimiento de sus estados de cuentas con
intereses y el 20,20% sin intereses, un 6,06% les fue otorgada la condonacion de los
intereses atrasados, el 5,05% dijo que no tuvo ningln apoyo durante la pandemiay el 1%

le permitieron no pagar su estado de cuenta durante el tiempo de pandemia.
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Clientes que presentaron inconvenientes para cubrir la deuda durante la crisis del
COVID-19

=NO
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Figura 33: Clientes que presentaron inconvenientes para cubrir la deuda durante la crisis del COVID-19.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

La poblacion pensaba que la pandemia no iba a afectar a la situacion econémica y laboral
de forma tan brutal ni llegar al punto de los despidos, reduccion de jornadas laborales y
reduccion parcial del sueldo, algunos trabajadores tuvieron el beneficio de apegarse al

“teletrabajo” para poder seguir percibiendo sus ingresos.

El 44,12% de la muestra respondié que no tuvo inconvenientes para ponerse al dia con
las deudas con su banco, el 19,61% se mantuvo en la duda y el 36,27% si presenté al
menos un problema que le impedia cumplimentar sus obligaciones financieras con la

institucién bancaria con la que mantiene sus préstamos.
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Motivos de los tarjetahabientes para no cubrir cuotas
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Figura 34: Motivos de los tarjetahabientes para no cubrir cuotas.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Las personas tenian muchos motivos por los cuales no podian pagar sus deudas por

completo durante la pandemia, ciertas reales y otras irreales.

El 50,82% de la muestra expres6 que uno de sus principales problemas fue el reajuste de
su salario por la disminucion de las horas de trabajo, el 16,39% tuvo que cerrar su oficina,
puesto que por el riesgo que representaba preferia no atender al publico, el 14,75% dijo
que la empresa donde se encontraba laborando quebrd y cerr6 definitivamente sus puertas,
el 9,84% no tuvo motivos, es decir, pudo cubrir sus cuotas, el 3,28% expresd que tuvo
retrasos en el pago de néminay el 1,64% dijo que fue despedido, se reajusto su salario o

era la Unica fuente en el hogar, por lo que no podia cubrir esas deudas.
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Cambios que solicitaria a su banca

|
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atendido en agencia

= Organizar adecuadamente los turnos
de atencion al usuario

= Reduccion de clientes

= Tiempo de resolucion de reclamos

Figura 35: Cambios que solicitaria a su banca.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Una vez disminuida la presion por la crisis de la pandemia, las instituciones financieras
necesitaban un “feedback” o una retroalimentacion que les dijera a ellos en que aspectos

les faltaba mejorar para poder avanzar y crecer junto a los usuarios.

El 57% de la poblacion encuestada creen que deben disminuir el tiempo de espera para
ser atendido dentro de la agencia, el 23% cree que deben capacitar mejor a los ejecutivos
que trabajan dentro de la institucion, un 19% creen que deben mejorar en la organizacion
de los turnos de atencion al usuario y un 1% creen dicen que deben reducir la cantidad de

clientes o el tiempo de resolucion de reclamos.
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Motivos para no tener tarjeta de crédito
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Sitengo

Figura 36: Motivos para no tener tarjeta de crédito.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Dentro de la poblacion que se tomé como muestra existen personas las cuales no han
accedido a una tarjeta de crédito con ninguna entidad bancaria, cada persona tiene
motivos por los cuales no hacen uso de estos métodos de pago.

El 47,46% responde que no es sujeto de crédito en el sistema financiero, el 22,03% dice
que no confia en las tarjetas de crédito, un 18,64% responde que no necesita una tarjeta
de crédito ya que puede manejarse con ahorros y efectivo, un 6,78% dice que, en
definitiva, no sabe usar una tarjeta de crédito y unl,68% si eran usuarios activos de una

tarjeta de credito.
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Disponibilidad de los clientes de las instituciones financieras para recibir
informacion de tarjetas de crédito

=NO

= TAL VEZ

Figura 37: Disponibilidad de los clientes de las instituciones financieras para recibir informacion de tarjetas
de crédito.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

Las personas que no poseen tarjetas de crédito a veces si prefieren recibir cierto tipo de
informacion y/o promociones por parte de la institucion financiera.

El 46,38% de las personas encuestadas respondieron que si les gustaria recibir esta
informacién en su correo electronico, contra un 23,19% de la muestra que dijo que

preferia pasar por alto esta clase de anuncios.
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CAPITULO IV
INFORME FINAL

4. Informe Final
Dentro de la presente investigacion “Servicio al cliente aplicado por el sistema financiero
para el uso de las tarjetas de crédito” se trata de demostrar las ventajas, desventajas y los

problemas existentes del servicio al cliente durante la pandemia de COVID-109.

El servicio al cliente en cualquier clase de empresas suele tener diferentes problemas y
deficiencias, muchas de ellas dependen del giro de negocio de la compafiia o también
dependen de la carga laboral que tenga esta area. Durante la pandemia mundial del
COVID-19 se vivieron momentos muy abrumadores que complicaron mucho mas el
cumplimiento correcto de las funciones laborales de cualquier trabajador, el servicio al

cliente no era una excepcion.

Segln muchos expertos, las personas dentro de nuestro pais no son las mejores para
utilizar una tarjeta de crédito. Muchos tarjetahabientes expresan su inconformidad frente
al uso de las tarjetas de crédito, a los intereses que deben pagar por el diferimiento de sus

cuotas y los altos precios de las moras por atraso de pago.

Los expertos dicen que cada persona tiene tres puntos especificos que debe cumplir al
momento de tener una tarjeta de crédito.

e Comprar hasta donde se puede pagar, es decir, no gastar todo el cupo de la tarjeta
de crédito, sino gastar hasta tener una médica cuota que se pueda cumplir cada
mes por un tiempo prudente.

e Ser siempre puntual con cada uno de los pagos que debe realizar.

e Hacer caso a la pequefia capacitacién que recibe cada cliente por parte de los

ejecutivos de ventas de las instituciones financieras.
Estas técnicas y/o puntos se explican a cada cliente para evitar que las personas vean las

tarjetas de crédito como dinero en efectivo sino como lo que realmente son, medios y

alternativas de pago para facilitar compras grandes y necesarias.
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Pero a finales del primer trimestre del afio 2020 se comenzo6 una etapa completamente
nueva y diferente para nuestra generacion, la aparicion de una pandemia mundial afectd
a toda la poblacion, desde los clientes y consumidores hasta las mismas empresas. La
crisis econdmica empezaba a ser cada vez mas notable con los despidos, aumento
progresivo de la tasa de desempleo, quiebre de microempresas que no tenian la capacidad
de endeudamiento para mantener la empresa y empleados, aumento imparable de la
demanda de productos alimenticios, conservas y de primera necesidad; la demanda
superaba la oferta, por lo que las empresas que podrian mantener su estabilidad laboral y
econdmica, comenzaban a sufrir pérdida de clientes ya baja de estabilidad en ventas hasta

que las distribuidoras y productoras aumentaran el flujo productivo.

Por supuesto las entidades financieras no eran empresas que dejaron de ser afectadas por
la situacion recurrente. La falta de pagos por parte de los clientes desequilibro
notablemente la estabilidad de ciertas entidades financieras y la aparicion de la Ley de
Apoyo Humanitario (2020) ayudo a los clientes y a la reduccién de los intereses que eran
parte de las ganancias de la banca asi como también al diferimiento de las cuotas a pagar

para una mayor facilidad de pago.

El servicio al cliente son todas las actividades que se trabajan de la mano directamente
como el cliente, o segun Couso (2005) “Todas las actividades que ligan a la empresa con
sus clientes constituyen el servicio al cliente” Esto quiere decir que el servicio al cliente
no solo se basa en la solucion de conflictos en el area de reclamos sino que también la
atencion en ventanilla, caja, mostrador, o directamente en la seleccion del producto o

servicio que desean adquirir.

Durante la pandemia se hizo cada vez mas notoria la necesidad de los servicios al cliente
de forma digital, es decir una forma en la cual los clientes puedan hacer sus compras,
tramites y cualquier accion de forma virtual, evitando acercarse a las ventanillas de

atencion directa al usuario.

Muchas entidades financieras se encontraban en una mala posicion en lo referente a la

digitalizacion de servicios, entre ellos la falta de aplicaciones moéviles, malos servidores
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de internet, o simplemente no habian comenzado las gestiones de digitalizacion de medios

de atencion al cliente.

El ingreso de las entidades financieras a la Nuevas Tecnologias de informacion (NTI) ha
sido indispensable para su crecimiento y para facilitar las gestiones de los clientes de cada

uno de ellos.
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Figura 38: Canales alternativos que utiliza la entidad financiera para el servicio al cliente.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).

El 2020 fue un afio especifico para crear planes de contingencia de las empresas y al
mismo tiempo para la actualizacion de sus formas de trabajo, después de un afio, el
80,39% de las personas que fueron encuestadas para el presente analisis, han notado que
las bancas tienen un servicio de atencion virtual y es el més usado de su preferencia, un
7,84% utilizan los servicios de via telefonica, pero un 11,76% prefieren seguir haciendo

uso de los servicios presenciales, eligiendo los servicios mas convencionales.

Durante la crisis de la pandemia, el Ministerio de Salud Pablica realizaba campaiias de
lavado de manos, uso de mascarilla, uso de alcohol gel y, por supuesto, una campafia de
preferencia de uso de tarjetas de crédito y débito antes que dinero en efectivo, todo para

evitar la propagacion del contagio del nuevo virus con el que se esta conviviendo.
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La Superintendencia de Bancos, en abril del 2021 realizé un anélisis de uso de las tarjetas

de débito y crédito.
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Figura 39: Crecimiento y decrecimiento de uso de tarjetas de débito y credito.
Fuente: Superintendencia de Bancos (2021).

En la figura 39 se puede observar la linea con los datos que fueron analizados por la
Superintendencia de Bancos del 2020 al 2021, estos representan la variacion de un
crecimiento del 9% del uso de las tarjetas de débito, un 9,50% del crecimiento de
obtencion y un 6,50% de crecimiento a la realizacion de compras directas con tarjeta de
débito.

A diferencia, en las tarjetas de crédito se puede observar un decrecimiento de un 21% del
uso de las tarjetas de crédito, caida del 3,40% en la posesion y una baja del 3,60% en la
compra directa con las mismas, todo se redujo considerablemente por la necesidad de

evitar gastos extras.

Actualmente la banca ha ido superando con éxito la crisis financiera que podria afectar
muy fuerte a todas las entidades financieras, acoplandose a los medios digitales y
obligando a los clientes a hacer lo mismo, con el pasar de los meses de vida en pandemia,
el uso de las aplicaciones maviles para dejo de ser permisiva para convertirse en una
funcionalidad totalmente obligatoria para todos los clientes, ya sean nuevos 0 ya

existentes.
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También esta la aparicion de nuevos pilares fundamentales para poder seguir
constantemente con el crecimiento digital de las entidades, entre ellos estd la

ciberseguridad y la automatizacion de procesos.

Dentro de los estudios que se realizaron en la presente investigacion, se materializaron
varias preguntas de indoles importantes a las cuales se les consiguié una respuesta para

poder concluir con un analisis efectivo.

Dentro de aquellas preguntas se encontraba el porcentaje de satisfaccion de los clientes
frente al servicio al cliente otorgado por cada entidad financiera, donde Jorge Escobar,
Sub-gerente Regional de Canales Fisicos del Banco Solidario, dijo que la entidad posee
el 85% de aceptacion por parte de los clientes. La banca realiza encuestas de forma
telefonica y online, donde los clientes expresan su conformidad y experiencia referente a

la atencion al cliente.

En el andlisis cuantitativo se consultd la satisfaccion del cliente respecto al servicio que
se le otorga de manera presencial frente al servicio que se le brindé de forma virtual al

momento de vivir en pandemia global.
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Figura 40: Satisfaccion del cliente frente al servicio otorgado de forma presencial y virtual.
Fuente: Montoya y Ramirez (2020).
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En el andlisis efectuado se puede comprobar que el servicio al cliente virtual ha traido un
mas de un 10% de satisfaccion con respecto al servicio al cliente presencial entregado en
afios anteriores y una disminucion de casi el 4% en la peor calificacion otorgada por los

clientes.

Se puede notar un crecimiento paulatino de la satisfaccion del cliente con el servicio
virtual, la pandemia global ha sido de utilidad para que los clientes se sientan obligados
a acoplarse a hacer uso de las nuevas tecnologias de informacion para realizar
transacciones y para poder tener realizar reclamos, observaciones, sugerencias y obtener

respuestas al momento.

Maria Fernanda Jara, Jefe regional de Negocios del Banco Solidario pudo expresar uno
de los puntos mas importantes dentro de la crisis provocada por el COVID-19, “El golpe
mas fuerte para la economia a nivel en general, fue la inactividad, ya que al no tener fécil
movilidad en muchos de los sectores y la existencia de la incertidumbre de como avanzar
en una nueva situacion, llevo a que la institucion baje su colocacion y recuperacion de
cartera, la morosidad crecié y con ello detuvo el desarrollo de una entidad que venia

creciendo considerablemente”

El uso de las tarjetas de crédito se vio afectados por varios factores, principalmente las
deudas a corto, mediano y largo plazo, los clientes preferian evitar el pago de la deuda
pendiente y comenzar a utilizar sus ingresos (en la mayoria de las ocasiones bajos) para

lo més esencial y béasico como la alimentacion y el aseo personal.

Cuando se creo la ley de apoyo humanitario (Asamblea Nacional, 2020) y las familias
observaron que se elimind el valor de interés mensual por mora, las tarjetas de crédito se
comenzaron a utilizar para los mismos fines, las miradas de los tarjetahabientes se
enfocaban en la sobrevivencia dentro del hogar para evitar contagiarse de la enfermedad

y no en lujos y/o gustos que eran completamente innecesarios al momento de vivir.
Las tarjetas de crédito poco a poco comenzaron a volver a un cauce de uso frecuente

cuando las personas lograban tener un poco més de confianza para poder salir del hogar,

cuando la necesidad de socializar se volvia un poco méas fuerte y cuando la nueva
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informacién y una estabilizacion en la salud de muchos més pacientes contagiados con

COVID-19 comenzaba a ser una realidad.

Se deben aplicar estrategias para mejorar y reforzar el servicio al cliente dentro de cada

una de las instituciones del sistema financiero, estas estrategias deberan ser genérica para

una facil adaptacion de otras instituciones.

Estrategias de mejora del servicio al cliente dentro del sistema financiero

Se establecieron objetivos y estrategias a cumplir para poder mejorar el servicio al cliente

dentro de todas las entidades financieras.

Tabla 1: Estrategias de mejora del servicio al cliente

dentro de las
entidades financieras

de resolver problemas de mayor tiempo de
resolucién

Objetivo Accisn Area Valor
Estratégico Responsable Total
Establecer medios digitales como medios
Mejorar de informacion entre los clientes y la
Constantemente los empresa, que cada uno de los clientes
canales de tenga acceso a la informacion necesaria de Area de $1000
comunicacion entre la banca (horarios, actividades, personal Sistemas
la entidad financiera | disponible, etc.) y al mismo tiempo cada
y el cliente. uno de los clientes puedan hacer preguntas
con respuestas inmediatas.
Los clientes deben mantener un protocolo
exacto, desde la toma del turno hasta el . .
. . L Area de Servicio
Mantener una tiempo utilizado para su atencién, cada al Cliente
fluctuacion de uno de los servicios a resolver se deben $2500
clientes durante derivar (dentro de un sistema) por medio Area de
tiempos prudenciales | de una secretaria de informacién al Sistemas
personal mejor capacitado para resolver
ese conflicto.
Crear un espacio de .,
.. p_ Se debe crear un manual de atencion al
servicio al cliente .
. cliente en el cual se cologuen las dudas
personalizado, , . . . -
mas frecuentes de los tarjetahabientes para | Area de Servicio
basado en los . L . $500
) poder acelerar el flujo de atencion y poder al Cliente
problemas méas . . .
acelerar la resolucion de conflictos mas
comunes que poseen complicados
los tarjetahabientes P
- Habilitar cajas de servicio que sean
Crear y habilitar . J elo g -
- ) estrictamente para acciones de resolucion P
Servicios expres . . . Area de
inmediata y poder dar espacio a las otras $500

Operaciones

Fuente: Montoya y Ramirez (2020).
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CONCLUSIONES

Por medio de la presente investigacion sobre el servicio al cliente del sistema financiero
frente a las tarjetas de crédito, se pudo obtener toda la informacién necesaria para poder
defender la idea principal y responder a los objetivos desarrollados al inicio de la misma.
Los clientes de las entidades financieras con acceso a tarjetas de crédito se han visto
afectados por la situacion de la pandemia, afectando la forma en las cuales manejan sus
cuentas y realizan sus consultas; la estabilidad laboral es un punto importante al momento
de hablar del uso de las tarjetas de crédito, los clientes perdian sus trabajos o disminuian

notoriamente sus ingresos y hacian uso de sus tarjetas de crédito para poder subsistir

El servicio al cliente siempre fue el necesario durante todo el tiempo de vida de las
entidades financieras, pero no el suficiente, y esto se fue haciendo mas notorio a medida
que la pandemia avanzaba y las personas se vieron en la obligacion de entender el nuevo

sistema de servicio al cliente.

El uso de las aplicaciones web, las aplicaciones moviles, los sistemas de seguridad y
proteccidn de datos, el call center y los boots de WhatsApp y otras redes de contacto han
sido de vital importancia y utilidad en crisis de pandemia para poder solucionar todos los
problemas del cliente y poderle otorgar la asistencia remota que ellos necesitan para poder

hacer uso de sus tarjetas de crédito.

Los clientes se vieron afectados de forma negativa por la pandemia al momento de que
se redujeran las cargas horarias para el trabajo, y por esto, una disminucidn sustancial del
sueldo que percibian, el quiebre de las instituciones para las que ejercian, los despidos
masivos, la eliminacion de horas extras y bajas de utilidades afectaron al cliente al
momento de poder pagar sus cuotas, las cuales comenzaron a incrementar a medida que

pasaba el tiempo.

Afectaron también de forma positiva con la Ley Organica de Apoyo Humanitario, la cual
obligaba a las entidades financieras a evitar el cobro de intereses, diferir el pago total de
las deudas de los clientes entre otras formas de poder apoyar a las personas durante la

crisis.
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RECOMENDACIONES

Una vez preparadas las conclusiones de la presente investigacion, se desarrollan
recomendaciones para poder mejorar mucho mas el servicio al cliente dentro de las

entidades financieras.

Se debe crear y aplicar estrategias genéricas para todas las entidades financieras que se
encuentren en funcionamiento dentro del pais, es decir, se deben crear estrategias las

cuales puedan funcionar de forma equitativa en todas las instituciones financieras.

Es importante mantener el constante crecimiento frente a las nuevas tecnologias de
informacion, tanto por parte de las entidades financieras como por parte de los clientes,
la pandemia por COVID-19 ha logrado acelerar el paso de la integracion de muchas areas
de trabajo a su parte tecnolégica de forma rapida, pero se debe mantener un constante

crecimiento para poder seguir brindando un servicio de calidad a los clientes finales.

El servicio al cliente presencial no se puede eliminar, ya que existen ciertas actividades
que no se pueden realizar de manera virtual, se debe implementar nuevas acciones para
poder resolver ciertos conflictos de forma presencial y otros de forma virtual, como la

division de personal para cumplir con cada tipo de atencién directa al cliente.
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Anexo 2. Resumen Referencial
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g J solucionar en la

crédito en una empresa
del sector financiero.

cliente, creando un plan de
mejora para esta area.

enfoque cuantitativo.

deben
empresa para entregar un
servicio de calidad.

Erick Javier Candia

Cémo mejorar los
servicios al cliente

Determinar gue factores
causan las  deficiencias
funcionales en el area de
servicio al cliente que
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exploratoria con

Los meétodos de
reclutamiento, seleccion,
orientacion y capacitacion del
personal de Servicio se deben

(Candia, 2001)

Barboza en una empresa de . e enfoque cualitativo y | aplicar dentro de las empresas
. e tarjetas de crédito y que o . i
tarjetas de crédito. o cuantitativo. y. debe existir un buzén de
afectan drasticamente el : .
. . . sugerencias en el area de
funcionamiento conjunto de == .
. servieio al cliente.
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David Santiago cliente en instituciones | las instituciones bancarias Investigacisn instituciones siempre  tratan
- g . . exploratoria de ser solucionados en el | (Yillarogl, 2020)
Villarogl Paredes | bancarias enlaciudad | para obtener resultados o . :
; _ i descriptiva. menor tiempo  posible,
de Quito en el afio referentes al estado de la . :
. afianzando la importancia de
2018. resolucion de problemas. .
csta arca.
e Tesis de Postgrado
AUTOR TITULO DESCRIPCION METODOLOGIA CONCLUSION REFERENCIA
Lourdes Elizabeth | Conocimiento, Actitud | Uso de las tarjetas de crédito Se evidencia el mal manejo de
Murillo Laz y practica en el uso de | por parte de los Investigacion tarjetas de crédito en la , .
(Murillo & Ortiz,
la tarjeta de Crédito en | consumidores, el aumento de descriptiva con poblacion y la incorrecta forma 2014)
César Ernesto Ortiz la Ciudad de su uso en la vida cotidiana y | enfoque cuantitativo | de llevar los intereses de las
Beltran Guayaquil el sobre endeudamiento. mismas.

101



Anexo 3: Matriz de Consistencia

Problema Objetivo Idea a defender Variables Metodologia UEElES
Instrumentos
Problema General: Objetivo General: Idea en General: 5 Servmo <l Mt_etodolpg|a-(,je 2 Técnicas:
Cliente investigacion
Analizar el impacto del servicio al cliente
o~ . ] - . aplicado por el sistema financiero sobre el CPS, LTV, TC,
¢Coémo impact6 el servicio al cliente : o =
- . . - uso de las tarjetas de crédito durante la Indice de .
aplicado por el sistema financiero en el - . ; . Metodologia
: - pandemia COVID-19, que permita el Satisfaccion, ) . Encuesta
uso de las tarjetas de crédito durante la q o d . | d Inductiva-deductiva
andemia COVID-19? esarrollo de estrategias para el uso Tasa de -
P ' correcto del crédito y la satisfaccion del Cancelacion
cliente.

e . e B: Sistema . . L .
Problemas especificos Obijetivos especificos: Einanciero Tipo de investigacion: | Instrumentos:
g,_Que me_todos_ y estratt_agla_s utiliza gl Dlagno_st_lcar Ios_metodo§ y e_strateglas El uso del manejo de las o
sistema financiero para fidelizar y medir | que utiliza el sistema financiero para ; q sdi Descriptiva
el servicio al cliente? fidelizar y medir el servicio al cliente tarjetas de ere Ito por
,Como la tecnolo ié ermite presentar l parte de los clientes del
goluciones 2 los ?oblzmas depatencic’)n Describir el uso de la tecnologia empleada | sector financiero Disefio de la

P por el sistema financiero para la atencién | durante la pandemia fue Entrevista

al cliente para poder satisfacer las
necesidades del consumidor?

del servicio al cliente.

¢ Cudles fueron los aspectos relevantes
evidenciados durante la pandemia que
afectaron a los clientes con el uso de
tarjetas de crédito?

Recopilar informacién de los aspectos
que afectaron a los clientes con el uso de
tarjetas de crédito durante la pandemia
COVID-19.

¢Cudl ha sido el comportamiento del
uso de tarjetas de crédito durante la
pandemia COVID-19?

Determinar el comportamiento del uso de
tarjetas de crédito durante la pandemia
COVID-19.

¢Qué resultados se han observado del
servicio al cliente aplicado por el
sistema financiero sobre el uso de las
tarjetas de crédito durante la pandemia
COVID-19?

Disefiar estrategias en base a resultados
del servicio al cliente aplicado por el
sistema financiero sobre el uso de las
tarjetas de crédito durante la pandemia
COVID-19.

inadecuado al no contar
con estrategias de
servicio al cliente
adaptadas a las normas
de bioseguridad durante
este periodo.

Variacion de
clientes, Tasas
de conversion,
Conteo de no
conformidades,
Variacion de
clientes
satisfechos,
CPS, LTV,
Porcentaje  de
liquidez.

investigacion

No experimental-
Teoria fundamentada
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Anexo 4: Matriz de Reactivo - Encuesta

Dimension Criterio Items Instrumento
cimiento de las ventas Cantidad de tarjetas por cliente ag:tléggtas tarjetas de credito posee Encuesta
CPS Satisfaccion al cliente ¢Cliente de qué institucion financiera Encuesta
pertenece?
. ., . ¢ Colmo calificaria el servicio al cliente
CPS Satisfaccion del cliente oresencial de su banca financiera? Encuesta
¢ Como califica la atencién virtual de su
CPS Satisfaccion del cliente banca, d_espues d?l inicto de I_a Encuesta
pandemia? (telefonica u on-line)
i ¢Por qué situaciones acude usted de
Indice de satisfaccion al cliente Necesidad del cliente manera presencial al servicio al cliente Encuesta
de su banca?
) . » . ¢ Cual ha sido el mayor tiempo que ha
indice de satisfaccion al cliente | Satisfaccion del cliente tardado el banco en resolverle un Encuesta

problema?
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Dimension Criterio Items Instrumento
Adaptabilidad del sistema financiero en | ¢CUales cree usted que han sido los
CPS caso de problemas avances de la banca para acoplarse Encuesta
P mejor a la crisis por la pandemia?
. Marketing personal por parte de los (;Recorr_lendaria Su b_ar_lca y sus tqrjetgs
Tasa de Conversion clientes de crédito luego de vivir una experiencia Encuesta
' de pandemia junto a ellos?
., . Adaptabilidad del sistema financiero en (;Cree_ us_ted que la banca tuvp
Cancelacidn de Clientes caso de problemas complicaciones para adaptarse después Encuesta
P de la pandemia?
Apoyo en crisis humanitarias por parte (;Cuale,s son los medios de apoyo que le
LTV del sistema financiero entregd su banca en épocas de Encuesta
pandemia?
LTV Opinién de mejorar en el servicio al | ;Qué cambiaria dentro del servicio al Encuesta

cliente

cliente de su banca preferida?
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Anexo 5: Matriz de Reactivo - Entrevista

Dimension Indicador Criterio Objetivo Instrumento
., . ., ,Cree usted que el area de . ., , .,
Variacion de Satisfaccion del ¢ > q . Obtener informacion acerca del area de atencién .
. . atencion al cliente es . . . . Entrevista
clientes cliente al cliente en una entidad financiera.
confortable?
¢Cree usted que todos los
Tasa de Beneficios para el beneficios que se le otorgan al | Conocer los beneficios que puede tener un cliente .
Entrevista
conversion cliente cliente son suficientes para | cuando hace uso de los servicios que se brindan.
adquirir una tarjeta de crédito?
. ; Cuéles son los inconvenientes -
Conteo de no Resolucion de ¢ . .| Identificar los problemas frecuentes dentro de .
. que suelen repetirse con mas . ; . Entrevista
conformidades problemas . . entidad para solucionar de forma directa.
frecuencia en los clientes?
Variacion de . ., ¢ Cuadles son frecuentemente las . . .
. Satisfaccion del . . Investigar diferentes formas para mejorar la .
clientes - reacciones de los clientes al L, . - - Entrevista
. cliente . atencion al cliente dentro de las instalaciones.
satisfechos momento de ser atendidos?
Tasa de Satisfaccion del ¢Cudl cree usted que sean las | Conocer las fortalezas y debilidades de los
conversion cliente desventajas de una tarjeta de | servicios ofrecidos para manejar mejores Entrevista
crédito? estrategias de marketing.
. . ,;Como maneja la entidad un - . .
Satisfaccion del ¢ ! . Solidificar las relaciones de un cliente cuando la .
CPS . error ante la queja de un . - Entrevista
cliente . entidad tiende a cometer un error.
cliente?
. ,Es rentable mantener a los . .
Costo-Beneficiode | ¢ Identificar los clientes que resulten rentables para .
LTV clientes dentro de la cartera con . que re DIes p Entrevista
la empresa ) . . la entidad y que pueda seguirlos manteniendo.
mas de 30 dias vencidos?
. ;Cudl es la tasa de aceptacion ., .
Tasa de Beneficios parael | ¢ - cen Conocer la fluctuacion de nuevos ingresos a la .
- . de tarjetas de crédito en . S . Entrevista
conversion cliente entidad por conveniencia del cliente.

relacidn a clientes nuevos?
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Dimensién Indicador Criterio Objetivo Instrumento
¢Como afectd la crisis por la
Porcentaje de Variacion en pandemia COVID-19 a la | Identificar las consecuencias de la pandemia .
o . . . . . . Entrevista
liquidez ingresos y costos entidad financiera y a los | tanto para la entidad como para sus clientes.
clientes?
Variacion de Sostenibilidad de los | ;Cémo se vio obligada la cC(;)nns%i?Jrezn(I:?;s rg?:'g aZnt(ij;a dag:cli:,crﬁs?ssagrg; Entrevista
clientes clientes entidad a apoyar a sus clientes? P P

COoVID-19
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Anexo 6: Encuesta
Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil

Facultad de Administracion
CUESTIONARIO SOBRE SERVICIO AL CLIENTE APLICADO POR EL
SISTEMA FINANCIERO PARA EL USO DE LAS TARJETAS DE CREDITO

La presente encuesta tiene como objetivo Analizar el impacto del servicio al cliente
aplicado por el sistema financiero sobre el uso de las tarjetas de crédito durante la
pandemia COVID-19, que permita el desarrollo de estrategias para el uso correcto del
crédito y la satisfaccion del cliente, para el desarrollo del Proyecto de Titulacion
SERVICIO AL CLIENTE APLICADO POR EL SISTEMA FINANCIERO PARA
EL USO DE LAS TARJETAS DE CREDITO previo a la obtencion del titulo de
Ingenieros Comerciales.

Las respuestas proporcionadas por usted son confidenciales es por esto que la encuesta
no se solicita informacion de sus nombres o cualquier dato que permita identificar a la
persona encuestada, es decir, totalmente andnima con el interés de que su opinion sea
espontanea y permita plasmar la realidad en la misma.

Gracias por su colaboracion.

DATOS GENERALES:

1. Género al que pertenece:

a) Masculino ()
b) Femenino ()
c) Prefiero no decirlo ()
2. Rango de edad:
a) 18-25 afos ()
b) 26-33 afios ()
c) 34-4lafios ()
d) 42 afios en adelante ()

3. ¢Usted se encuentra laborando actualmente?

a) Si ()
b) No ()
Si su respuesta es No, pase a la pregunta #6.

4. ¢Cual es su situacion laboral?

a) Empleado privado ()
b) Empleado publico ()
c) Independiente ()
d) Otros: ( ) Indique:
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5. ¢Cudl es su antigtiedad laboral?

a) Menor al afio
b) 1-4 afios
c) 5-8anfos
d) 9-12 afios
e) 13 arfios en adelante

NSNS S
— N — — —

6. ¢Mantiene usted su tarjeta de credito?

a) Si
b) No

()
()

Si su respuesta es No, pase a la pregunta #24.

DATOS CREDITICIOS:

7. ¢Cuéanto tiempo tiene usted de antigtiedad como cliente de su tarjeta de

crédito?

a) Menoral afio
b) 1-3 afios
c) 4-6 afnos
d) 7 afios en adelante

AN S~
— — — —

8. ¢Cuantas tarjetas de crédito posee usted?

a) 1-3tarjetas
b) 4-6 tarjetas
C) 7-maés tarjetas

—~ A~~~
~— — —

9. ¢De qué Institucién Financiera es tarjetahabiente usted?

TARJETAS

Visa

MasterCard

American
Express

Alia

Titanium

Diners
Club

Otras

Bco. Pacifico

Bco. Guayaquil

Bco. Bolivariano

Bco. Solidario

Bco. Pichincha

Otras Inst.
Financieras:

108




SERVICIO AL CLIENTE SOBRE USO DE TARJETAS DE CREDITO

10.

11.

12.

13.

¢Como calificaria el servicio al cliente (presencial) de su banca financiera
preferida?

a) Malo

b) Regular
c) Bueno

d) Muy bueno
e) Excelente

A~ AN AN S
— — —

¢ Cual de las siguientes caracteristicas del servicio al cliente considera usted
de mayor relevancia para la calificacion presencial del servicio brindado por
su banca preferida?

a) Tiempo de atencion

b) Cordialidad

c) Atencidn oportuna, informacion brindada

d) Rapidez en solucion de problemas

e) Otros:
Indique:

AN NN NN
N N N N N

¢ Qué canales alternativos de su entidad financiera son los que mas utiliza?
Puede seleccionar mas de una opcién.

a) Presencial ()
b) Banca virtual ()
c) Ivr-Llamada telefénica ()
d) Imbox ()

()

e) Otros Indique:

¢Como califica la atencién virtual de su banca preferida, después del inicio
de la pandemia?

a) Malo

b) Regular
c) Bueno

d) Muy bueno
e) Excelente

e e i e T
— N N N N

No aplica
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14. ¢ Por qué situaciones acude usted de manera presencial al servicio al cliente
de su banca preferida?

a) Actualizacion de datos ()
b) Consultas ()
c) Depdsitos ()
d) Retiros ()
e) Pagos ()

()

f) Otros Indique:

15. ¢Alguno de los siguientes problemas se le han presentado en su banca
preferida con su tarjeta de crédito?

a) Al realizar un retiro del cajero automatico no le entregé el efectivo

b) Al querer realizar una compra la tarjeta no estaba habilitada

c) Laclave que le proporcionaron no le sirvié

d) Consumos que no debian cobrarle intereses

e) Otros
Indique:

AN NN N N
N N N N N

16. ¢ Cudl ha sido el mayor tiempo que ha tardado el banco en resolverle un
problema?

a) Horas
b) Dias
c) Semanas
d) Meses

—~ A~~~
N N N N

17. ¢ Cuales cree usted que han sido los avances de la banca para acoplarse mejor
a la crisis por la pandemia COVID-19?

a) Fortalecimientos de los canales alternativos

b) Turnos en linea para atencién en agencia

c) Canales de comunicacion y servicio al cliente personalizado

d) Otros
Indique:

AN NN N
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18. ¢ Recomendaria su banca preferida y sus tarjetas de crédito luego de vivir
una experiencia como la pandemia COVID-19 junto a ellos?

a) Si ()
b) Tal vez ()
c) No ()

19. ¢Cree usted que su banca preferida tuvo complicaciones para adaptarse
después de la pandemia COVID-19?

a) Si ()
b) Tal vez ()
¢) No ()

20. ¢Cuales son los medios de apoyo que le brinddé su banca preferida al
comienzo de la pandemia COVID-19?

a) Diferimiento de estados de cuentas sin intereses

b) Diferimiento de estados de cuentas con intereses

c) Condonacidn de intereses por atrasos

d) Refinanciamiento de deudas

e) Otros
Indique:

AN NN N N
N N N N N

21. ;Durante el comienzo de la pandemia COVID-19 usted presentd
inconvenientes para cubrir los valores indicados en sus estados de cuenta?

a) Si ()
b) Tal vez ()
c) No ()

22. En caso de ser afirmativa su respuesta a la pregunta #21, ¢ Cuales fueron los
motivos por los que usted no pudo cubrir con sus cuotas?

a) Se ajustd su salario por la disminucion de horas de trabajo ()

b) Fue despedido de la institucion donde brindaba sus servicios ()

¢) Laempresa donde prestaba sus servicios quebro ()

d) Otros ()
Indique:
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23.

24.

25.

¢ Qué cambiaria dentro del servicio al cliente de su banca preferida?

a) Capacitar a los ejecutivos

b) Disminuir el tiempo de espera para ser atendido en agencia

¢) Organizar adecuadamente los turnos de atencion al usuario

d) Otros
Indique:

AN N N N
N N N N

Continte a la Pregunta 25

¢ Cuéles son los motivos por los que usted no cuenta con una tarjeta de
crédito?

a) No soy sujeto de credito en el sistema financiero

b) No necesito una tarjeta de crédito

c) No confio en las tarjetas de crédito

d) No sé como usar una tarjeta de crédito

e) Otros
Indique:

AN AN AN NN
N N N N N

¢Le gustaria a usted recibir informacion, beneficios o promociones sobre los
servicios de las tarjetas de crédito?

a) Si ()
b) Tal vez ()
c) No ()
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