UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Catélica de Loja

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
EMPRESARIALES

CARRERA DE ADMINISTRACION
EN BANCA Y FINANZAS

Dificultades financieras que obstaculizan el desarrollo en
los bancos privados de Ecuador, afios 2015 — 2020

Trabajo de titulacion previo a la obtencién del titulo de:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION EN BANCA
Y FINANZAS

Autor: Torres Correa, Angie Yamilet

Director: Vélez Nunez, Franz Maurizio

LOJA

2022


http://dspace.utpl.edu.ec/handle/20.500.11962/23888

Esta version digital, ha sido acreditada bajo la licencia Creative Commons 4.0, CC BY-NY-
SA: Reconocimiento-No comercial-Compartir igual; la cual permite copiar, distribuir y
comunicar publicamente la obra, mientras se reconozca la autoria original, no se utilice con
fines comerciales y se permiten obras derivadas, siempre gue mantenga la misma licencia al
ser divulgada. http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

2022


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

Aprobacion del director del Trabajo de Titulacion

Loja, 14 de enero de 2021

Doctora

Eulalia Elizabeth Salas Tenesaca
Director de la carrera de finanzas
Ciudad. -

De mi consideracion:

Me permito comunicar que, en calidad de director del presente Trabajo de Titulacion
denominado: Dificultades financieras que obstaculizan el desarrollo en los bancos privados
de Ecuador, afios 2015 — 2020 realizado por Angie Yamilet Torres Correa ha sido orientado
y revisado durante su ejecucioén, asi mismo ha sido verificado a través de la herramienta de
similitud académica institucional, y cuenta con un porcentaje de coincidencia aceptable. En
virtud de ello, y por considerar que el mismo cumple con todos los pardmetros establecidos
por la Universidad, doy mi aprobacion a fin de continuar con el proceso académico

correspondiente.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,
Director: Magister Franz Maurizio Vélez Nufez
C.l: 1102774716

Correo electronico: fmvelez@utpl.edu.ec



Declaracion de Autoriay Cesion de Derechos
Yo, Angie Yamilet Torres Correa, declaro y acepto en forma expresa lo siguiente:
Ser autora del Trabajo de Titulacion denominado: Dificultades financieras que obstaculizan el
desarrollo en los bancos privados de Ecuador, afios 2015 — 2020, de la Carrera de
Administracion en Banca y Finanzas, especificamente de los contenidos comprendidos en:
capitulo 1: marco te6rico y referencial, capitulo 2: caracterizacion territorial, capitulo 3:
metodologia de la investigacion, conclusiones y recomendaciones, siendo el Mgtr. Franz
Maurizio Vélez Nufez, director del presente trabajo; también declaro que la presente
investigacion no vulnera derechos de terceros ni utiliza fraudulentamente obras preexistentes.
Ademas, ratifico que las ideas, criterios, opiniones, procedimientos y resultados vertidos en
el presente trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad. Eximo expresamente
a la Universidad Técnica Particular de Loja y a sus representantes legales de posibles
reclamos o acciones judiciales o administrativas, en relacion con la propiedad intelectual de
este trabajo.
Que la presente obra, producto de mis actividades académicas y de investigacién, forma parte
del patrimonio de la Universidad Técnica Particular de Loja, de conformidad con el articulo
20, literal j), de la Ley Organica de Educacion Superior; y, articulo 91 del Estatuto Organico
de la UTPL, que establece: “Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad
intelectual de investigaciones, trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado que se realicen
a través, o con el apoyo financiero, académico o institucional (operativo) de la Universidad”,
en tal virtud, cedo a favor de la Universidad Técnica Particular de Loja la titularidad de los
derechos patrimoniales que me corresponden en calidad de autor/a, de forma incondicional,
completa, exclusiva y por todo el tiempo de su vigencia.
La Universidad Técnica Particular de Loja queda facultada para ingresar el presente trabajo
al Sistema Nacional de Informacién de la Educacién Superior del Ecuador para su difusion

publica, en cumplimiento del articulo 144 de la Ley Orgénica de Educaciéon Superior.



Autor: Angie Yamilet Torres Correa

C.1.: 1150601845

Correo electronico: aytorres2@utpl.edu.ec



Dedicatoria
El presente trabajo de titulacién estd dedicado a mis padres, Ivan Torres y Carmen Correa,
quienes con su ayuda constante y esfuerzo econémico han hecho posible que pueda llegar
hasta aqui, este trabajo refleja la gratitud con ellos y con mi persona. jLo hemos logrado!

Angie Torres



VI

Agradecimiento
Mi agradecimiento a mi padre Dios por permitirme estar aqui y gozar de mi familia, mi sustento
mi fuerza mi fortaleza para lograr ser mejor cada dia.
Mi agradecimiento profundo con mis amistades, Alisson Chamba, Fabiola Rodriguez y
Pammela Carpio por su confianza y apoyo constante desde el inicio de esta etapa
universitaria gracias por ser un pilar y un apoyo siempre.
Mi agradecimiento con los docentes de la carrera de finanzas, sus conocimientos transmitidos
estan dando frutos y somos el reflejo de lo que siembran en nosotros.
Mi agradecimiento con el Magister Franz Vélez Nufiez por su acertada direccién en mi trabajo
y su apoyo para lograr finalizarlo con éxito.
Finalmente, mi agradecimiento profundo con aquellas personas del cantén Loja y las distintas
instituciones financieras privadas, quienes se tomaron unos minutos de su tiempo en su
agenda para brindarme la informacién que necesité para este trabajo.

Angie Torres



W

indice de contenido

(G2 1= 1 (1] - T T TSP TPPP PRI I
Aprobacion del director del Trabajo de TitulaCion...........ccooviiiiiiieiie e, Il
Declaracion de Autoria 'y CesiOn de DereChos .........ccvvevvvieiiiiiiiiiiiec e 1]
[D7=To[[or= 1 (o] 1= O PUPRPP S PUPRPPPPTRRN Vv
a0 =T L= o 0] =T o (o VI
INAICE & CONMMENMIAO.........cvieieieeeeceieee ettt ettt es ettt ea s es st esese s, VI
LSS U 1T o PP PP 1
Y 0153 = Tod ST PEPPPPRPPRPRPRRT 2
] o o [FTolol o] o RSP P TR PPPTOURROPR 3
(O 01111 ] [ T SRS 5
Marco TeOrCO Y REFEIENCIAL.........ccoiiiiiie e e e e e eeeanes 5
1.1 ECONOMIA ECUALOMIANG ... eiiueieitiiaiiieiiie ettt ettt s e e et e et e eneeesaeeaneeenneas 5
1.2  Sistema Financiero del ECUATON ............oouiiiiiiiiiiee e 6
1.2.1  GENEIAITAUES ...ttt 6
1.2.2  ANTECERUBINTES ...ttt ettt et e e et e e e e e st e e e e abb e e e e anbrn e e e e 6
1.2.3 Estructura del sistema fINANCIEIO ...........oouiiiiiiiiiie e 7
1.2.4 Organos rectores del sistema fINANCIENO ...........cccovoveveueeeeereieeeeeeeee e, 7
1.2.5 BaNCA PIIVAUA ..cccouiiiiiiiiiieiee ettt e et e s e e e e ane 8

1.3 Crisis Financieras en €l ECUAUON ............cccoiiiiiiiiiiiiiiciee e 11
1.3.1 Endogeneidad en Ecuador por una economia dolarizada ..............cccccveeeeeeeeinns 13
1.3.2 EqQUIlIbrio fINANCIEIO .......eviiieieiee e e e e 14

1.4  Sistema financiero una mirada post - pandemia.............ccccvvreierieeeeiicciiiiee e 15
1.5 Sistema financiero respuesta a la emergencia sanitaria...........c.ccccccecevvviereeeeeeeenns 16
1.6 La banca ecuatoriana y las nuevas perspectivas de innovacion................ccccc.eeue. 17
1.6.1 Repuesta de adaptacion a la digitalizacCion ...........ccccccooeciiiveeiie e, 18
1.6.2 Inclusién y densidad financiera en aporte al desarrollo...........cccccoovcciviieeeeeennnns 18

(OF-1 o111V (o T2 SRRSO PURURRPIN 19

(O 1Yo (=] g 4= Lo (o] A N =] £ 41001 £ = | TR 19



VIl

2.1  Caracterizacion de la banca privada ............ccooviieiiiiiiiee e 19
pZ N R Y o (=T ot =T o (=] ] (= TP RPRTPPI 19

2.2  Distribucion de puntos de atencion del sector financiero privado............cccoccveeeenes 20
2.3  Canales de atencion de l0S bancos Privados...........oocveveeiiiieieiiiiieee e 23
2.4  Principales productos y servicios financieros de la banca privada.......................... 24
2.5 Saldo de captaciones de la banca privada...........ccccoeeeiiiiiiiiiii e, 24
2.6  Saldo de las colocaciones de la banca privada ..........ccccccoeviiiiiiiiiee e, 28
2.7  Evolucion de 10s bancos privados ...........cceeeeeeiiiiiiiiiiiieece e 31
2.8 Inclusion financiera: cobertura por puntos de atencion...........ccccceeeeeeeeeviccivvieeeeenn, 32
2.9 Evidencia empirica sobre el desarrollo la banca privada ecuatoriana..................... 34
2.9.1 Lacompetitividad.........cccoo i 34
2.9.2 Riesgo de crédito: evidencia en el sistema bancario privado ecuatoriano .......... 36

L= o1 11 ] T SRS 37
Metodologia Y rESUIAAOS. .......ooiiiiiiie et 37
0 R /[ (oo o] (oo 1 F- TSROSO TP 37
3.1.1 TipO d€ INVESHGACION.....cciiuiiiiiiiieitiie ettt e e e san e aeeeaa 37
3.1.2 Enfoque de 1a INVESLIGACION .........cueiiiiiiiiiieic e 37
3.1.3 Diseflo de [a INVESHGACION.........cciiiiiiiiie e 38
3.1.4 MEtodo de INVESHIGACION.......cocuiiiiiie i 38
3.1.5 PODIACION/MUESTIA.......eeiiiiiiiiie e 39
3.1.6 Técnicas de recoleCcCiOn de datOS..........cccoviuiiieiiiiiiie e 40
3.1.7 Técnicas de procesamiento y analisis de datos ...........cccceeviireeeiiiieee e 40
TS U1 = o [0 13 EEERSS 42
INFOIrME de 18 ENEIEVISTA .....cuviiiiiii e 42
INFOIME A ENCUESTA ...ttt 48
(DTS To1 U1 o o PO PP T TP P PP U PR PRP PRI 67
CONCIUSIONES. ...ttt h ettt ekt e e bt e e be e e e be e e e b et e s b e e sne e e nne e e 71
RECOMENUACIONES ...ttt e et e e s e nnr e s e eneeas 73

R LE] (<Y (=T A o= TR 75



LY o= g Lo [[o PP PPPPPRUPPRRR 80
Apéndice 1: FOrmato de ENrEVISTA .......cciiuriieiiiiiiee ettt 80
Apéndice 2: FOrMato de ENCUBSTA .......cciiiuiiiieiiiiiiie ettt 82

Apéndice 3: Resultados de entrevista aplicada a los bancos privados del cantén Loja ....84

indice de tablas

Tabla 1 Bancos privados del Ecuador segmentados por tamafio de activos.............c.cceeeeennee 8
Tabla 2 Canales de atencion bancos privados ecuatorianos ............ccceevveeerieeinieeeniee s 23
Tabla 3 Productos y servicios que ofrecen los bancos privados ..........cccccvvveveeeeevecciiiieeeeeenn. 24
Tabla 4 Bancos privados del ECUAUON ........c..ccooiiiiiiiiiee et sarrae e 39
Tabla 5 Nomenclatura de la formula de MUESLIEO0 ..........ccveiieiiiiiie e 40

.................................................................................................................................................. 59
Tabla 7 Pregunta 2 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 61
Tabla 8 Pregunta 3 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 63
Tabla 9 Pregunta 4 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 65
Tabla 10 Pregunta 5 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 84
Tabla 11 Pregunta 6 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 85
Tabla 12 Pregunta 7 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 86
Tabla 13 Pregunta 8 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 87
Tabla 14 Pregunta 9 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 88
Tabla 15 Pregunta 10 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 89
Tabla 16 Pregunta 11 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 90



Tabla 18 Pregunta 13 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados

.................................................................................................................................................. 92
Tabla 19 Pregunta 14 entrevista dirigida a directivos y administrativos de los bancos privados
.................................................................................................................................................. 93
Tabla 20 Dificultades financieras presentes en los bancos privados ............ccccocceeiiiiineennne 94
Tabla 21 Perspectivas sobre la tensién y cambio con la llegada de la pandemia.................. 95
Tabla 22 Mejoras necesarias de implementar en las instituciones financieras...................... 96
Tabla 23 Aspectos que no se deberian realizar en la entidad financiera...............ccccvveeee.... 97
indice de Figuras
Figura 1 Ranking de patrimonio de bancos privados.........cccccoeccvviiieiiee e 10
Figura 2 Puntos de atencidn bancos grandes...........cccvveeveeieeiiciiiiieiee e 20
Figura 3 Puntos de atencion bancos MedIAN0S .........cuuvieiiiiiiee i 21
Figura 4 Puntos de atencion banCoS PEUEROS.........cocuuiiiiiieiiii ettt 22
Figura 5 Saldo de captaciones bancos privados grandes ..........cccueeverivreeeniiiieieesniieeeesnineeens 25
Figura 6 Saldos de captaciones bancos privados medianos..........cccccveeeviiciiiieieeeee s, 26
Figura 7 Saldo de captaciones de los bancos privados pequenos ............ccccvvveeeeeeeeeeecinnnnen, 27
Figura 8 Colocaciones de bancos privados grandes.......ccccooeeieiiiiiiinieinisi s 28
Figura 9 Colocaciones de bancos privados Medianos ...........cccooveeeeiiiiiieeiniieee e 29
Figura 10 Colocaciones de bancos privados PEJUERIDS .........ccouririieeiiireieiiiiieeessireee e 30
Figura 11 Saldos de activos bancos privados 2015 - 2020.........cccccceveeeeeiiiiiiineieee e, 31
Figura 12 Cobertura por puntos de atenCiON ............cccuviiieeieei e 33
Figura 13 Puntos de atencion a nivel NACIONA ...........c.oveeiiiiee i 35
Figura 14 Productos y servicios financieros que ofrecen los bancos privados...................... 49

Figura 15 Entorno econémico como una dificultad para alcanzar mejoras en los servicios .50

Figura 16 Confiable y de gran alcance el desarrollo financiero.............ccccoeccvvveveeeec e, 51
Figura 17 Tasas de interés son acCesibIeS ..., 52
Figura 18 Innovacion en los servicios y productos fin@nCieros ...........ccccovceeirieeiiieenniee s, 53
Figura 19 Mejoras en |los productos y Servicios fiNANCIEIOS ...........evveiriuriieeriiieee e 54
Figura 20 Falta implementar innovacion en l0s servicios que presta..........ccccveveeeeeeeeccvvnnnen, 55
Figura 21 Seguridad de los servicios financieros que ofrece la entidad ...........c.c..ccoeennnneen. 56
Figura 22 Conformidad con los servicios que le ofrece la entidad financiera....................... 57

Figura 23 Considera adecuados los costes de las transacCiones..........c..oeccuvvveeeeeeeeeeseceeneeen. 58



Resumen
El objetivo del presente trabajo es analizar las dificultades financieras que afectan al
desarrollo de los bancos privados ecuatorianos, empleando para ello una investigacion
cualitativa de caracter no experimental, que permiti6 hacer una recopilacion de datos
mediante una entrevista estructurada dirigida a directivos y administrativos de los bancos
privados, en donde el principal resultado fue el tema del cooperativismo presente en las
plazas y la baja regulacion para este sector que desencadena una competencia imperfecta,
asi también, se realiz6 una encuesta dirigidas a clientes de los bancos privados, dando como
principal resultado la falta de mejoras en los servicios financieros que ofrecen, como el tiempo
de respuesta y la falta de mayor flexibilidad para el acceso al financiamiento; finalmente, el
trabajo presenta un contraste sobre la perspectiva del cliente y el personal directivo de los

bancos, sobre la situacién que afrontaron en el momento del confinamiento.

Palabras clave: dificultades financieras, desarrollo financiero, cooperativismo.



Abstract
The objective of this paper is to analyze the financial difficulties that affect the development of
Ecuadorian private banks, using qualitative research of non-experimental character, which
allowed a data collection through a structured interview directed to managers and
administrators of private banks, The main result was the issue of cooperativism present in the
marketplaces and the low regulation for this sector that triggers imperfect competition. Also, a
survey was conducted with clients of private banks, giving as the main result the lack of
improvements in the financial services they offer, such as response time and the lack of
greater flexibility for access to financing; Finally, the paper presents a contrast on the
perspective of the client and the banks' management on the situation they faced at the time of

the confinement.

Key words: financial difficulties, financial development, cooperativism.



Introduccion

La siguiente investigacion permiti6 hacer un analisis profundo de las dificultades
financieras que obstaculizan el desarrollo de los bancos privados, abarcando para ello la
exposicion tanto del cliente como del personal administrativo y directivo de los bancos
privados de modo que se logra exponer las falencias desde las dos perspectivas y presentar
resultados esperados por parte del cliente y lo que las entidades se encuentran realizando
ahora mismo para sobrellevar adecuadamente el entorno cambiante y al nuevo consumidor
resultado de la pandemia.

Se realiz6 una recopilacion de datos primero en fuentes bibliograficas que permitieron
evidenciar los obstaculos que presenta la banca para desenvolverse tanto en el ambito local
como nacional, luego a través de una entrevista hacia los directivos y administrativos de los
bancos privados se expone los obstaculos y limitaciones que complican su desarrollo en la
plaza, seguidamente el resultado de la encuesta aplicada a clientes mediante la cual expresan
su nivel de conformidad frente a los productos y servicios que les ofrecen como también dan
su opinion sobre lo que esperan que las entidades ejecuten para mejorar el desarrollo
considerando el tiempo de atencién al cliente como factor clave.

El primer objetivo se logré cumplir a través de la recopilacion bibliografica que permitié
exponer la falencias, limitaciones y obstaculos que han venido enfrentando los bancos
durante los Ultimos afios y que estancan las mejoras que se esperan alcanzar; ademas con
la entrevista realizada al personal de los bancos se logré conocer su perspectiva de lo que
consideran hoy en dia como una limitante en el mercado que les complica dar un paso mas
fuerte a la banca de futuro y finalmente se da cumplimiento al objetivo tres con la aplicacién
de la encuesta a los clientes, quienes considerando el entorno y su experiencia de cliente dan
su punto de vista y ponen en manifiesto lo que esperan de su banco, considerandose como
retos a cumplir por la necesidad inmediata del nuevo consumidor y la personalizacion de la
atencion.

Por otra parte, en el desarrollo de la problematica se encontraron limitaciones como

la complicacién de la situacién sanitaria por la pandemia de COVID-19 por lo que se procedié



a realizar un muestreo solo dentro del cantdén Loja, sin embargo al existir diez entidades
privadas se logré tener informacion de los bancos mas grandes y medianos del pais, dandole
mayor relevancia a los resultados obtenidos; asi también cabe indicar que por temas de sigilo
bancario no se permitié grabar las entrevistas efectuadas a los directivos de los bancos asi
como recopilar informacion de las entidades financieras con datos mas relevantes.

La metodologia utilizada para llevar a cabo la exposicion de resultados fue de caracter
no experimental cualitativa en la que se empled una entrevista estructura dirigida a los
directivos y administrativos de los diez bancos privados presentes en la plaza de Loja,
ademds, de la aplicacién de una encuesta a una muestra no probabilistica aleatoria simple
de la Poblacién Econémicamente Activa del canton Loja (PEA) dando como resultado una
muestra de tamafio 382 usuarios de entidades financieras privadas.

El trabajo esta estructurado por tres capitulos, en el capitulo uno se encuentra el
marco teérico y referencial en el que se efectud una recopilacién bibliografica y general sobre
el sistema financiero nacional, en el capitulo dos denominado como caracterizacion territorial
se desarrollan contenidos sobre la banca privada, sus antecedentes, generalidades, su
evolucion en el tiempo y limitantes de caracter local como nacional y finalmente el capitulo
tres en donde se presentan las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los
resultados y discusion, conclusiones y recomendaciones del trabajo ejecutado.

Por ultimo, se reconoce la relevancia de los resultados expuestos en el presente
trabajo, mismo que pone en evidencia el comportamiento de la banca entre los afios 2016 y
2020, las limitantes que han surgido al tratar de alcanzar mejores niveles de bancarizacion,
su transformacion del mercado financiero, asi como también, el trabajo expone un amplio
contenido sobre lo que el usuario espera que la banca logre a futuro para sentirse mas seguro,
confiado y atendido; estos resultados pueden servir de guia para que los directivos y
administrativos de los bancos analicen y puedan tener un mejor enfoque y que sus esfuerzos
vayan encaminados en satisfacer las necesidades expuestas por el cliente, permitiéndoles

estar a la vanguardia del entorno y los cambios en el consumidor de sus servicios y productos.



Capitulo uno

Marco Teoérico y Referencial

1.1 Economia Ecuatoriana

Segun Fierro (2020) en su breve analisis sobre la economia ecuatoriana, realizado a
nivel de los 27 principales grupos econdémicos del pais, entre los que se pueden citar los
siguientes: Wright (Favorita), Eljuri, Pronaca, KFC, Nobis e Hidalgo & Hidalgo, los resultados
expuestos por estos principales integrantes econdémicos dejan en evidencia un ligero
crecimiento durante el periodo del afio 2013 a 2017, en donde Ecuador registré un incremento
del valor agregado bruto (VAP) del 29,6%, siendo este crecimiento significativo adjudicado a
las politicas y al modelo econdmico desarrollado en el gobierno de Rafael Correa, el mismo
gue estaba basado en el impulso a la inversion puablica, la infraestructura, el aumento de los
ingresos reales, tanto para empleados publicos y privados, el aumento del consumo interno,
mayor participacion de la industria del extractivismo de (petréleo, gas, mineria) y también una
época marcada por el aumento de las importaciones de bienes y servicios.

Por otro lado, en un andlisis méas reciente sobre la situacion econémica del pais segun
los datos expuestos por el Banco Mundial (2021) el entorno econdémico se muestra bastante
afectado, reconociendo en primera instancia que el pais se encontraba recuperando su
estabilidad econdmica tras la recesién de los precios del petréleo que es uno de los productos
mas sobresalientes de su economia.

La situacion se torné mas complicada con la llegada de la emergencia sanitaria a
inicios de 2020, hecho que complicé aun mas el panorama econdémico gue se vivia en el pais,
lo cual trajo como resultado la exposicion de las debilidades estructurales como carencia de
amortiguadores macroecondémicos, un elevado indice de informalidad, sistemas de salud
poco preparados y grandes brechas que dificultan a las personas el acceso a los servicios

publicos del Estado.



1.2 Sistema Financiero del Ecuador
1.2.1 Generalidades

Ordofiez et al. (2020) manifiesta que el sistema financiero ecuatoriano es considerado
como uno de los ejes mas fundamentales para el desarrollo de la economia, por el alcance
de la intermediacion financiera que han venido ganando las instituciones que los conforman,
aportando con el financiamiento para algunos sectores productivos sobresalientes en el pais;
sin embargo, el sistema financiero desde sus inicios ha venido enfrentando una serie de
dificultades financieras, que son desencadenadas por la economia volatil en la que se
desenvuelve el pais.

Después de las crisis de 1999 la recuperacion tras las secuelas resulté ser un proceso
complicado para lograr reestablecer la confianza de los depositantes, pero tras afios de haber
luchado por un sistema financiero mas seguro y controlado, las entidades financieras tienen
una acogida favorable por parte de los ciudadanos, con la ampliacion de las actividades
econdmicas, lo cual ha permitido que se siga desarrollando la banca, y que de paso hacia el
desarrollo de nuevos productos y servicios financieros que complementan a la banca y

ayudan en su proceso de desarrollo y bancarizacién a nivel nacional (Ordéfiez et al., 2020).

1.2.2 Antecedentes

Para Tobar (2020) la evolucién del Sistema Financiero de Ecuador viene marcado por
tres etapas complicadas en la economia que ha dificultado el progreso y desarrollo,
especificamente en avanzar con la bancarizacion por las exposiciones a las crisis que han
dejado secuelas en el sistema y que aun siguen siendo temas de tratar en la actualidad; estas
tres etapas corresponden, una primera previa a la dolarizacién, una segunda provocada por
el crecimiento posterior a la dolarizacion y deja abierta una tercera etapa muy marcada por la
situacion sanitaria que inicid en 2020; sin duda alguna esta sera una de las mas grandes
secuelas para la economia a nivel mundial, y un paso bastante acelerado a la transformacion

y adaptacion de la bancarizacion y la digitalizacion para las entidades del sistema financiero.



Por su parte, Uquillas y Gonzalez (2020) destacan la importancia que ha tenido la
incorporacion de las microfinanzas en el sector privado ecuatoriano, sirviendo de invalorable
ayuda para el crecimiento y desarrollo de las empresas medianas y pequefias del pais, que
tienen amplias necesidades de financiamiento, tanto para capital de trabajo como para
infraestructura, y a la vez contribuyen al desarrollo de los objetivos econémicos y sociales de
nuestra sociedad.

Asi también, hablando del contexto de los bancos privados en Ecuador, cabe indicar
gue son entidades reguladas por la Superintendencia de Bancos, y representan un
considerable aporte en activos a nivel nacional que, a través de los afos, y por el aumento
de los productos y servicios financieros especializados, ha permitido evidenciar un
crecimiento bastante significativo en cuanto al volumen de cartera de créditos e inversiones

(Ordéniez et al., 2020).

1.2.3 Estructura del sistema financiero

De acuerdo, con el Cédigo Organico Monetario y Financiero (2020) que entré en
vigencia a partir de septiembre de 2014, y segun su Ultima modificacion de febrero de 2020,
se establece que las instituciones que forman parte del sistema financiero nacional son
aquellas encargadas de: “la formulacién de las politicas, regulacion, implementacion,
supervision, control y seguridad financiera y las entidades publicas, privadas y populares y

solidarias que ejercen actividades monetarias y financieras” (Art. 6).

1.2.4 Organos rectores del sistema financiero

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2021) establece que “la formulacién de
las politicas monetaria, crediticia, cambiaria y financiera es facultad exclusiva de la Funcién
Ejecutiva que se instrumentara a través del Banco Central y que la ejecucion de la politica
crediticia y financiera también se ejercera a través de la banca publica” (Art. 303).

Con todo y lo anterior, como uno de los 6rganos principales esté la funcion que
desempefia el Ministerio de Finanzas, asi como por la Contraloria General del Estado y los

drganos supervisores estatales de cada sector que estan regulados por la Junta de Politica



Monetaria y Financiera, que es ademas la encargada de la emision de las politicas publicas
y la regulacion, tanto financiera como de seguros y valores; para el caso de bancos,
mutualistas y sociedades financieras el ente encargado de la supervision y control es la
Superintendencia de Bancos, y por su parte la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria se encarga del control en cooperativas, mutualistas de ahorro y vivienda, asi como
también la Superintendencia de Valores y Seguros rige para las compafiias de seguros
(Codigo Orgénico Monetario y Financiero, 2020).

La Superintendencia de Bancos (2018) controla dos sectores importantes que son el
sistema financiero publico de bancos y corporaciones, y por otra parte el sector privado
constituido por bancos multiples y especializados, ademas de los prestadores de servicios
financieros y las entidades de servicios auxiliares; mientras que la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria (SEPS) tiene bajo su responsabilidad la supervisién y control
de las cooperativas de ahorro y crédito, cajas centrales, entidades asociativas, entidades de
servicios y mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda; la Superintendencia de Bancos
(2018) controla 157 entidades. La SEPS a marzo de 2021 cuenta con 508 cooperativas de
ahorro y crédito; y 4 asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda (COSEDE,

2021).

1.2.5 Banca Privada
Segun datos de la Superintendencia de Bancos (2021a) en Ecuador hay 24 bancos
privados, que se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 1

Bancos privados del Ecuador segmentados por tamafio de activos

Bancos Privados Tamafio por Afio Tipo banco
activos Constitucion

Banco Pichincha C. A. Grande 1906 Nacional

Banco Del Pacifico S. A. Grande 1972 Nacional

Banco De Guayaquil S. A. Grande 1923 Nacional

Banco De La Produccion S. A. Grande 1978 Nacional

Banco Bolivariano C. A. Mediano 1979 Nacional



Banco Internacional S. A.

Banco Del Austro S. A.

Banco Diners Club del Ecuador
Banco General Rumifiahui S. A.
Banco De Machala S. A.

Banco Solidario S. A.
Citibank N. A.

Banco De Loja S. A.

Banco Procredit S. A.

Banco Amazonas S. A.

Banco Desarrollo De Los Pueblos
Banco Coopnacional S. A.

Banco D-Miro S. A.

Banco Finca S. A.

Banco VisionFund Ecuador
Banco Comercial De Manabi S. A.
Banco Del Litoral S. A.

Banco Delbank S. A.

Banco Capital S. A.

Mediano
Mediano
Mediano
Mediano
Mediano
Mediano
Mediano
Mediano
Pequefio
Pequefio
Pequefio
Pequefio
Pequefio
Pequefio
Pequefio
Pequefio
Pequefio
Pequefio

Pequefio

1973
1977
2017
1988
1962
1996
1812
1967
2005
1975
2017
1978
2011
2008
1995
1980
1990
2004
1993

Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Extranjero
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional
Nacional

Total

24 Bancos privados

Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021a).

Por otra parte, segiin datos estadisticos mensuales sobre informes de patrimonio de
los bancos privados a octubre de 2021, la Superintendencia de Bancos (2021b) reporta como
principales entidades mas grandes, por su patrimonio, en primer lugar al Banco Pichincha,
seguido de Banco Pacifico, Banco Guayaquil, Produbanco, Banco Diners Club, Banco
Internacional y Banco Bolivariano, quienes representan las 7 entidades mas grandes respecto
de su patrimonio, aunque cabe indicar que los cuatro principales Bancos han mantenido su

posicién en el andlisis a nivel de activos y patrimonio como se presenta en la figura a

continuacion:
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Figura 1

Ranking de patrimonio de bancos privados
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Nota. Tomado de (Superintendencia de Bancos, 2021c).

Por su parte, el Banco Pichincha mantiene su posicion de banco principal y mas
grande del pais, tanto a nivel de activos, pasivos, patrimonio, inversiones brutas, cartera
bruta, depdésitos a la vista, depositos a plazo, capital, reservas y de resultados, con montos
gue superan ampliamente a los demas bancos; le sigue el Banco Pacifico que también tiene

una importante participacion en el mercado (Superintendencia de Bancos, 2021c).
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1.3 Crisis Financieras en el Ecuador

La historia del sistema financiero ecuatoriano empieza en el gobierno de Gabriel
Garcia Moreno, quien procur6 la modernizacion del pais en términos de materia econémica;
es asi que en el afio de 1860 nace el Banco “Caja de Amortizacion” siendo uno de los primeros
autorizados por el Estado y tiempo después Manuel de Luzarraga promueve el Banco “La
Casa”; sin embargo, se puede considerar que el primer banco del Ecuador ya consolidado
fue constituido en 1862 bajo el nombre de “Banco Continental” el mismo que fue fundado por
50 comerciantes Guayaquilefios (Paz y Cepeda, 2016, p. 9).

Tiempo después, con el poder acumulado del Banco Continental y del Banco Ecuador
dan como resultado una guerra entre bancos en el afio de 1968, la cual tiene lugar en las
difamaciones causadas, las negociaciones y aceptaciones de billetes de bancos contrarias
gue no estaban permitidas por la Ley y por otra parte la intervencién del Ministerio de
Hacienda para aceptar o retirar billetes de circulacion, de tal manera que el poder del sistema
bancario llegé a estar en manos del Banco Continental, por la no existencia de una Ley de
Bancos, de modo que se tenian que regir a los estatutos de tal entidad; esta influencia de las
instituciones bancarias privadas en la politica publica genera ciertas discrepancias en el
sistema financiero al existir favoritismo para algunos bancos (Superintendencia de Bancos,
2016, pp. 16-17).

El siglo XX, después, con la modificacion a la Ley de Bancos en 1994 durante el
gobierno de Sixto Duran Ballen, se da apertura a que las entidades puedan vincularse en
otras actividades econémicas, siendo esta es una de las principales causas que desatan los
malos manejos, y en 1996 con la caida del Banco Continental, uno de los més importantes
de la época, empieza el estallido de la crisis bancaria generando panico en las personas que
mantenian sus ahorros en las instituciones (Suarez y Mendieta, 2019).

Como parte de factores externos ocasionados en 1998 estan los impactos de la crisis
de la economia brasilera y rusa, considerando que para entonces el pais enfrentaba un déficit
de 6% de su producto interno bruto y el precio del petr6leo que se cotizaba en USD 9; los

estragos causados por el fendmenos del Nifio en la Costa, que afectaron las plantaciones de
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cacao y demas cultivos agricolas provocaron la recesion de la economia y dieron paso a una
acumulacién de las obligaciones financieras aumentando el endeudamiento; y por otra parte,
las tensiones entre Ecuador y Peru estaban presentes nuevamente. Estas dificultades
econOmicas ocasionaron que los depositantes retiren el dinero de los bancos y la banca
privada terminara quedandose sin liquidez, obligandose a pedir prestados fondos del Banco
Central (Superintendencia de Bancos, 2016, pp. 17-18).

En 1999 con el gobierno de Jamil Mahuad se dan varias corridas bancarias, luego de
gue Filanbanco empieza a presentar problemas de solvencia generando incertidumbre en la
poblacién; una parte importante de los depositantes empezaron a retirar sus ahorros y
cambiarlos a dolares lo que evidenciaba poco a poco un panorama de mayor fragilidad
financiera; el Superintendente de Bancos Jorge Egas toma medidas y el 9 de marzo de 1999
se decreta el feriado bancario, para lo cual se dispone el congelamiento de los depésitos en
el mismo afio, y bancos como el Progreso empezaron su declive por falta de liquidez a pesar
de todas las medidas tomadas para evitar el retiro masivo de depésitos (Superintendencia
de Bancos, 2016, pp. 19-20).

Las recetas neoliberales planteadas como parte de la modernizacién al sistema
financiero no llegaron a cumplir con su objetivo por lo que se origina la caida en cadena de
los bancos; la depresion fue tan profunda que el pais tuvo que adoptar la dolarizacion como
una salida a la devaluacion del sucre, y por tanto esta crisis trajo consigo la desconfianza de
la poblacion hacia las instituciones financieras y la elevada inflacion que minimizé la riqueza
de los ecuatorianos, su calidad de vida y bienestar (Superintendencia de Bancos, 2016, p. 9).

Luego de la crisis de 1999 y la adopcion de la dolarizacién las entidades del sistema
financiero han tratado de adaptarse de mejor manera a los distintos cambios que se generan
a nivel econémico y que afectan directamente a su desempefio (Ordo6fiez et al., 2020). Sin
embargo, més tarde la crisis internacional afecté nuevamente la economia ecuatoriana ya
que en 2015 dej6 de recibir alrededor de USD 7.000 millones de ingresos, por el impacto que
se origind a todos los sectores econémicos, incluyendo el sector financiero con la disminucion

de las captaciones y falta de liquidez (Superintendencia de Bancos, 2016, pp. 20-21). Enla
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actualidad, con la incorporacion de las politicas emitidas por la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera, sumado al control de la Superintendencia de Bancos y la SEPS, el
entorno econémico mas estable genera mas seguridad para los clientes y también para que
las entidades financieras puedan seguir su desarrollo; solo cabe mencionar que la crisis
sanitaria que inicio en 2020, propone otro panorama para las instituciones en cuanto a la
innovacion y agilidad de sus sistemas transaccionales y operativos, tras el nacimiento de un

nuevo consumidor para la banca.

1.3.1 Endogeneidad en Ecuador por una economia dolarizada

Barrera y Lopez (2020) manifiestan que la dolarizacion que adopté Ecuador limita
obviamente su capacidad de manejar y emitir su propia moneda, ya que a partir de la
dolarizacion que toma el pais en el afio 2000 se realizan varias estimaciones que tratan de
explicar el comportamiento de la oferta monetaria y la liquidez de la economia; en su
investigacion desarrollada sustentan, que la dolarizacién es endégena lo que lleva a decir que
la economia ecuatoriana no solo depende del saldo de la balanza de pagos para determinar
su oferta monetaria en el pais, pues la determinacién de la oferta va condicionada también
por el desempefio de la economia, y sustentan su idea al indicar que la creacién monetaria
ocurre por las necesidades de produccion y consumo que tienen los hogares y las empresas,
por lo que la participacion que tiene la banca comercial para atender estas necesidades a
través del crédito bancario es uno de los factores necesarios de tener en cuenta para el
calculo de la oferta monetaria del pais.

Del mismo modo, Pérez y Guncay (2019) en su analisis desde una perspectiva Post-
Keynesiana destacan que aunque el saldo de la balanza de pagos juega un papel importante
en la determinacion de la politica monetaria en el pais, no necesariamente es la Unica variable
que determina la oferta en si, sino mas bien, considera que se determina por el desempefio
de la economia y esto relacionado a la banca comercial y la intermediacion financiera que

permite recoger las necesidades de la economia en general.
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Se evidencia que el comportamiento de la economia tiene mayor incidencia en la
oferta monetaria, pues depende mas del movimiento econdmico que del saldo de la balanza
de pagos del pais, por ello Barrera y Lépez (2020) contraponen la idea propuesta por el
Cdbdigo Orgéanico Monetario y Financiero en el que establece que la politica monetaria se
realiza de manera exégena en el pais; en cambio, los autores manifiestan que hay un
comportamiento endégeno al depender de otras variables para la creacién monetaria.

Por otra parte, Barrera y Lépez (2020) manifiestan la necesidad de que el Banco
Central permita una mayor elasticidad entre la tasa de interés y la demanda del crédito para
las colocaciones en la banca comercial, utilizando para ello la tasa de interés de corto plazo
para controlar posibles problemas de liquidez ya que la banca en la actualidad mantiene un
comportamiento pasivo frente a la demanda del crédito; de modo que considerando su
participacién importante en la determinacion de la oferta monetaria se estima que es una
forma en que se puede lograr mayores alcances en cuanto a temas de crecimiento y
desarrollo. Ademas, de indicar que la balanza de pagos no es la principal determinante de la
liquidez de la economia ecuatoriana, segun sus estimaciones realizadas, un shock
acumulado sobre la balanza de pagos solo incrementa un 1% de la oferta monetaria por un

periodo de 6 trimestres y por lo contrario un shock acumulado sobre el crédito bancario.

1.3.2 Equilibrio financiero

A raiz de las crisis financieras enfrentadas por la economia ecuatoriana Suarez y
Mendieta (2019) en su analisis sobre la desigual y la inestabilidad manifiestan que el sistema
financiero nacional es un elemento muy importante y clave para lograr el desarrollo del pais,
por ende, es importante que exista una estabilidad financiera; las secuelas de las crisis
expuestas a largo plazo afectan a las clases medias y bajas y esto a su vez desencadena un
sin nimero de acontecimientos como la reduccion de consumo de la clase baja por la falta
de recursos; por esta razon se considera necesaria la aplicacion e instrumentacién de
politicas que permitan un desarrollo estable y progresivo; asi también, apoya la causa de

fortalecer la dolarizacién como un medio de estabilidad y contencion de la inflacion.
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Por otro lado, Suarez y Mendieta (2019) manifiestan que la emision de una politica
fiscal agresiva desequilibra el mercado para el sistema financiero, una insercion de politica
del Banco Central que vaya dirigida a la expansion de la oferta monetaria solo originara que
se incremente la inflacion y con ello exista un desequilibrio econémico; recalcan entonces la
incidencia que tienen las politicas fiscales en el crecimiento y desarrollo que puede lograr la
banca, la emision de las politicas estatales son ampliamente rechazadas por la ortodoxia, por

los efectos que se ven en la economia y sus impactos.

1.4 Sistema financiero una mirada post - pandemia

En la etapa posterior a la llegada de la pandemia la economia ecuatoriana presentaba
un estancamiento de su Producto Interno Bruto (PIB) nacional en relacion con el 2018, por lo
gue el crecimiento reportado para 2019 fue de 0,05%, por otro lado, el pais se encontraba en
una incertidumbre social ocasionada por las medidas econémicas implementadas por el
gobierno en octubre de 2019 que influenciaban al descontento de la poblaciéon (Red de
Instituciones Financieras de Desarrollo y Equifax, 2020).

Por otra parte, Demirgl¢ et al. (2018) destacan que la industria bancaria se venia
enfrentando a una intensa transformacion en la actividad que realizan, refiriéndose con ello a
la necesidad de reinventarse en la prestacion de servicios financieros, desafiando elevados
costos que suponia esta transformacién para anclarse a la virtualidad con canales de atencién
para los clientes, inclusive iba surgiendo la necesidad de ajustar sus estructuras.

El desarrollo de tecnologia tales como microchips para procesos de pago en los
diferentes establecimiento comerciales, los algoritmos capaces de efectuar un diagndstico
médico que revolucionaba inclusive la contratacion de los seguros de vida, asi como también
el desarrollo de los chatbots que sustituian en gran medida a la atencion brindada al cliente
mediante el call center; por mencionar solo algunas de las modificaciones que se han venido
generando en el mundo de las finanzas y que siguen en su proceso de ejecucion e

implementacion para algunas instituciones que les ha cogido de lleno anclarse a este proceso
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de las nuevas plataformas y sistemas de atencion totalmente virtuales, con la eficacia y

agilidad que el cliente exige (Igual, 2018).

1.5 Sistema financiero respuesta a la emergencia sanitaria

A partir de la declaracién de emergencia en el pais en marzo de 2020 dictada por el
gobierno debido a la llegada de la pandemia por COVID — 19, la economia nacional se vio
envuelta en una contraccion econémica bastante fuerte con resultados de perdidas, cifra que
se suma al bajo nivel de ventas de las empresas y el aumento del desempleo; por una parte
se tratd de salvaguardar la vida de las personas sin embargo los costos ocasionados por la
paralizacién de las diferentes actividades economicas aun son incalculables (Red de
Instituciones Financieras de Desarrollo y Equifax, 2020).

Ademas, entre las medidas tomadas por los entes de control en el pais para
contrarrestar el golpe econémico de las empresas, el ministerio de Finanzas propuso el
programa reactivate, Ecuador con el fin de otorgar lineas de crédito preferenciales que les
permitan a las empresas cubrir su némina, costos operativo y obligaciones (Ministerio de
Economia y Finanzas, 2020). Asi mismo, la (Junta de Politica y Regulacion Monetaria y
Financiera, 2020) a través de la resolucion emitida permite que las entidades del sistema
financiero ofrezcan a sus clientes y socios el diferimiento extraordinario de obligaciones, con
el fin de apoyar en el cumplimiento de sus obligaciones sin recargos por mora o calificaciones
de riesgo.

Al mismo tiempo, de acuerdo con Arango (2020) para el sector financiero la llegada
de la pandemia supuso la creacion de un comité de atencion de emergencias, aliado a la
implementacion de un plan de continuidad para mantener la atencién, salvaguardando su
bienestar y el de los colaboradores de la entidad acogiéndose a las medidas de bioseguridad;
por otra parte, se presentaba la necesidad de fortalecer la infraestructura tecnolégica, mejorar
la ciberseguridad, incrementar la capacidad de monitoreo que aseguren el funcionamiento de

los canales digitales de atencion para las transacciones de los clientes.
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1.6 Labanca ecuatorianay las nuevas perspectivas de innovacién

Considerando las situaciones complicadas de la economia ecuatoriana en los Ultimos
afios, LLamuca et al. (2019) hace referencia a las instituciones financieras privadas con un
analisis de las cuatro principales entidades financieras del sector privado ecuatoriano en el
gue indica el trabajo realizado en cuanto a desarrollo e innovacion, sin embargo, se abre un
tema importante en lo que respecta a la ciberseguridad, en su estudio demuestra que los
principales bancos del pais, 0 sea Banco Pichincha, Banco del Pacifico, Banco de Guayaquil
y Produbanco cuentan con aplicativos tecnoldgicos desarrollados y se han adaptado de mejor
manera a la diversas situaciones para dar respuesta a los clientes, facilitandoles la interaccién
y transaccionalidad mediante sus bancas web y maoviles.

Por otra parte, se evidencia que alin se necesita trabajar en la ciberseguridad de los
productos desarrollados; independientemente de que hayan tenido éxito o no los diversos
ataques cibernéticos que han sufrido algunas entidades, es importante tener presente que el
sistema financiero sigue estando a la vista del publico y la presencia de estos ataques aunque
sean controlados de alguna manera siguen siendo objeto de incertidumbre para el mercado
y con ello se da un paso hacia atras en lo que ha venido consiguiendo de confianza el sistema
financiero (LLamuca et al., 2019).

Asi también, Carrillo y Mancero (2019) en su analisis efectuado del afio 2000 a 2015
enfocado en los bancos privados del Ecuador expresan que a diciembre del 2015 la
Superintendencia de Bancos clasifico al Banco Pichincha, Banco Guayaquil, Banco del
Pacifico y Produbanco como bancos grandes; alude que la existencia de una amplia cartera
de bancos en el pais permiten que exista una competitividad en el mercado y que cada uno
de ellos trate de mejorar, buscando nuevas formas de vender sus productos y servicios
financieros; a través, de sus acciones es como el mercado se mantiene productivo el
resultado de esta competitividad permite a los clientes tener la posibilidad de encontrar tasas
de interés adecuadas a su economia, al mismo tiempo que apoya al crecimiento y

productividad.
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1.6.1 Repuestade adaptacion a la digitalizacion

En primer lugar, se analiza la complejidad que tienen las entidades financieras para
afrontar la digitalizacion, considerando que ha sido un sector muy golpeado por crisis
econOmicas provocadas por acontecimientos desde el ambito internacional, asi como de
caracter nacional que han afectado la economia ecuatoriana, provocando la pérdida de la
confianza de los clientes frente a los servicios que prestan las instituciones. Para estas
entidades tratar de bancarizar y de digitalizar se ha vuelto un problema que requiere de
estrategias para llegar al publico y ser eficientes con los servicios que desean prestar; asi
mismo, enfrentan la necesidad de tener la liquidez suficiente para adquirir ciertas tecnologias
qgue efectivamente reducirdn los costos de su manejo a futuro; pero que hoy en dia reflejan
una fuerte inversion por la agilidad e interactividad que prometen estas plataformas (Urbina,

2019).

1.6.2 Inclusiény densidad financiera en aporte al desarrollo

Delgado y Loor (2021) sintetizan que la inclusion financiera va de la mano con la
digitalizacion pues el aumento de la variedad en productos financieros, ha permitido que
algunos segmentos de la poblacién que no se sentian identificados o que sus necesidades
no estaban siendo atendidas como deberia ser, y ahora cuentan con diversos mecanismos
desarrollados a los cuales pueden tener acceso Yy facilidad para adquirirlos, lo que suma al
aumento de la densidad financiera, puesto que hay personas que cuentan ya con al menos
uno de los productos que ofrece la banca.

Por otra parte, tras haber realizado estudios empiricos para pronosticar la situacion
en la que se desenvuelven las instituciones del sector privado segin Mufioz y Acosta (2020)
el afio 2018 se registré que la banca contaba con un buen nivel de solvencia; sin embargo,
las posibilidades de presentarse cierta fragilidad financiera como se ha venido mostrando
anteriormente, es un factor considerable al tener resultados fiscales deficitarios y aumentos
en los segmentos de créditos, pues existe cierta vulnerabilidad e inestabilidad que ha

supuesto una situacién complicada de llevarse a cabo para la banca privada.
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Capitulo dos

Caracterizacion Territorial

2.1 Caracterizacion de la banca privada

En el presente capitulo se abordara los antecedentes, puntos de atencion,
captaciones y colocaciones de las instituciones financieras que forman parte del sector
privado ecuatoriano, clasificadas respectivamente por bancos grandes, medianos y

pequenos.

2.1.1 Antecedentes

Segun Carrillo et al. (2019) las variables como el PIB y el desempleo son factores que
influyen en el desequilibrio que se origina entre depdsitos, cartera, activos y utilidades de las
instituciones financieras. Después, de la adopcion de la dolarizacion el sistema financiero
logré estabilizarse con el aumento de PIB resultado de las exportaciones no petroleras y la
inversién publica lo que ha permitido que las instituciones y en especial el sector de la banca
privada se fortalezca y sigua en su desarrollo hasta la actualidad gracias a los ingresos que
le ha permitido generar en los ultimos afios, donde ya existe un mayor control por parte de
organismos designados estratégicamente, lo cual también se ve reflejado en el crecimiento
de la bancarizacion a nivel pais (Jara et al., 2021).

Con todo y lo anterior, de acuerdo con el Banco Central del Ecuador (2021) la
evolucion de los bancos privados ecuatorianos en lo que respecta al nimero de unidades
operativas se concentra en mayor proporcion en las provincias de Guayas, Pichincha y Azuay
con un total de 7.631 puntos operativos en Guayas, 7.736 en Pichincha y 1.447 en Azuay
segun registro a 2018; asi también se reporta el monto de las operaciones activas de los
bancos privados en los cuales en marzo de 2020 el monto asciende a 1.778,9 millones USD,
a marzo de 2021 registra 2.144,0 millones USD en operaciones activas, lo cual refleja un

incremento de 83,00% de variacion de marzo de 2020 a marzo de 2021 (pp. 12, 22).
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2.2 Distribucion de puntos de atencion del sector financiero privado

De acuerdo con la informacién tomada de Superintendencia de Bancos (2021c) los
puntos de atencién concentrados en las 24 provincias de acuerdo con la distribucion de los
bancos privados segun clasificacion por bancos grandes, medianos y pequefios a nivel

nacional se presentan en las siguientes figuras:

Figura 2

Puntos de atencién bancos grandes
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Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021c).

Segun datos de la Superintendencia de Bancos (2021c) los bancos grandes que
forman parte del sistema financiero nacional privado, se concentran principalmente en 16

provincias como se puede evidenciar en la figura 2, siendo las provincias de Zamora, Napo y
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Morona Santiago las que cuentan con una menor presencia de bancos grandes en el pais,
también se suma el caso de Sucumbios y Galagos que cuentan con al menos dos puntos de
atencion tales como banco Pichincha y banco Guayaquil con presencia en Sucumbios y en
Galapagos el banco Pichincha y el banco Pacifico; por otro lado, es importante destacar que
el banco méas grande a nivel de activos como el Pichincha tiene una cobertura de 22
provincias, estando ausente en Zamora Chinchipe y Tungurahua; finalmente tenemos el caso
del Produbanco que es uno de los bancos grandes que menor puntos de atencién tiene

respectos de las otras instituciones grandes.

Figura 3

Puntos de atencion bancos medianos
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Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021c).

De acuerdo con la Superintendencia de Bancos (2021c) las instituciones financieras
privadas clasificadas como bancos medianos por su nivel de activos, se encuentran presentes

con puntos de atencién en 22 provincias, en los cuales mantienen al menos la presencia de



22

uno de los bancos medianos como es el caso de banco Loja que es el Unico presente en
Zamora Chinchipe, seguido de Sucumbios en donde Unicamente esta presente el banco
Internacional y en Napo y Carchi en donde solo hay la presencia del banco del Austro como
entidad prestadora de servicios; finalmente se puede evidenciar también en la figura 3, las
provincias de Pichincha, Guayas y El Oro cuentan con mayor cobertura de puntos de atencion
de los bancos privados medianos, ademas, destacar que el banco del Austro cuenta con la
mayor cobertura estando presente en 19 provincias y por su parte el Citibank que tiene

menores puntos encontrdndose presente solo en Pichincha.

Figura 4

Puntos de atencién bancos pequefios
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Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021c).

En lo que corresponde a la distribucion de los puntos de atencién de los bancos
privados pequefios, cuentan con presencia en 18 provincias, de las cuales Guayas y
Pichincha concentran el mayor numero de entidades financieras. Siendo unas de las

principales provincias del Ecuador que manejan los mayores volimenes comerciales y de
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poblacion (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2020). Ademas, se puede evidenciar
las provincias en las cuales hay menor presencia de las entidades son Sucumbios, Orellana,
Esmeraldas y Bolivar las mismas que tienen la presencia Unicamente del banco Codesarrollo
y banco Litoral; por otro lado, las provincias de Zamora Chinchipe, Pastaza, Napo, Morona
Santiago, Galapagos y Cafiar, no cuentan con puntos de atencion de ninguna de las
entidades pequefas; Finalmente el banco Comercial de Manabi es el banco pequefio con
menor presencia contando con cobertura solo en Manabi y Guayas (Superintendencia de

Bancos, 2021c).

2.3 Canales de atencién de los bancos privados

De acuerdo con el catastro publicado por la Superintendencia de Bancos, respecto de
las redes de oficinas, cajeros y corresponsales no bancarios con que cuentan los bancos
privados ecuatorianos, a continuacion, en la siguiente tabla se muestra el nUmero de puntos

respectivos distribuidos a nivel nacional:

Tabla 2

Canales de atencién bancos privados ecuatorianos

Instituciones Oficinas y Cajeros Corresponsal

ventanillas automaticos no bancario

Banco Pichincha C. A. 426 2.242 20.691
Banco del Pacifico S. A. 236 969 3.554
Banco Guayaquil S. A. 84 473 131
Banco de la Produccion S. A. 1750 436

Banco Bolivariano 52 663

Banco Internacional 93 777

Banco CITIBANK 11

Banco Austro 108 265

Banco DINERS 8

Banco General Rumifiahui 38 58

Banco Machala 82 79

Banco Solidario 104 57

Banco Loja 33 66

Banco Amazonas 23 8

Banco Comercial de Manabi 7 10
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Banco COOPNACIONAL 4

Banco CAPITAL 11

Banco DELBANK 38 7 1
Banco D-MIRO S.A. 15

Banco Finca S.A. 39 1

Banco Litoral 8

Banco PROCREDIT 50 60

Banco VISIONFUND ECUADOR S.A. 17

Banco Desarrollo de los pueblos S.A., 21 16

CODESARROLLO

Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021b).

2.4 Principales productos y servicios financieros de la banca privada

Con base a los productos y servicios que presta la entidad financiera mas grande del

pais Banco Pichincha C.A por su volumen de activos, se ha establecido la siguiente tabla en

la cual se detallan los principales productos y servicios con que cuentan la mayor parte de las

entidades financieras tanto grandes, medianas y pequefias.

Tabla 3

Productos y servicios que ofrecen los bancos privados

Productos

Servicios

Cuentas de ahorro

Seguros

Cuentas corrientes

Transferencias

Tarjetas de crédito

Pagos (servicios basicos, educativos

y dependencias municipales)

Inversiones

Créditos

Reactivacion de cuenta

Canales de atencién (banca movil,

banca web)

Cajeros automaticos

Nota. Adaptado de (Banco Pichincha, 2021).

2.5 Saldo de captaciones de la banca privada

Con los resultados expuestos por la Superintendencia de Bancos (2021c) con fecha

de corte a octubre de 2021, se ha establecido las siguientes figuras en las cuales se detalla

de acuerdo con la clasificacion de bancos privados grandes, medianos y pequefios, el saldo

de captaciones se distribuye de la siguiente manera:
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Figura 5

Saldo de captaciones bancos privados grandes

saldo de captaciones bancos grandes
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Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021c).

Los bancos privados mas grandes concentran el mayor nUmero de captaciones por
persona de los cuales, se evidencia en la figura anterior el banco Pichincha en primer lugar
con un total de 9.976.821.861,55 millones de dolares captados con fecha de corte a octubre
de 2021 y una suma de 4.378. 475 clientes del banco, ademas, el mayor volumen de
captaciones por provincia del banco Pichincha, se concentra en el Guayas con un monto de
1.443.802.968,86 millones de délares, seguido de Pichincha con 4.478.354,62 del total de
captaciones; por otro lado, los bancos grandes que le siguen al volumen de captaciones son
Banco del Pacifico, Banco Guayaquil y banco de la Produccion respectivamente con sus

volimenes de captaciones (Superintendencia de Bancos, 2021c).
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Figura 6

Saldos de captaciones bancos privados medianos

Saldo de captaciones bancos medianos
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Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021c).

De acuerdo con los volimenes de captaciones mostrados en la figura anterior de lo
gue corresponde a la clasificacion de los bancos medianos el banco Internacional concentra
el mayor volumen con 3.457.809.228,29, con una distribucion en Pichincha de
1.689.408.281,08 millones de ddlares captados y Guayas con 916.167.981,2 millones de
dolares; seguido por el banco Bolivariano con 3.374.632.832,23 millones de ddlares, que se
concentran mayormente en las provincias de Guayas y Pichincha con volumenes de
2.175.873.711,84 y 697.034.312,08 respectivamente, y a nivel de region la Costa concentra
un mayor volumen con 2.352.337.195,77 millones de ddlares totales de los bancos medianos

ubicados en sus provincias respectivamente (Superintendencia de Bancos, 2021c).
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Figura 7

Saldo de captaciones de los bancos privados pequefios

Saldo de captaciones bancos pequefios

BP BANCO DESARROLLO DE
08 PUESLOS S A I o o oo

BP VISIONFUND ECUADOR S.A. [l 15.381.326,10

BP PROCREDIT - MMM 0o -, > 40

BP LITORAL [l 24.313.121,10
BP FINCA S.A. N 67.377.398,50
BP D-MIRO S.A. [l 42.120.064,17

BP DELBANK Il 17.665.993,22
BP CAPITAL [lll 24.686.034,15
BP COOPNACIONAL A 157.631.281,31

BP COMERCIAL DE MANABI Il 46.634.106,44

BP AMAZONAS NI 0 7o o) 5o

Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021c).

De las instituciones financieras clasificadas como pequefias por sus niveles de
activos, el mayor volumen de captaciones realizadas a octubre de 2021, corresponde a banco
Procredit un banco que cuenta con presencia en 10 provincias a nivel nacional, de las cuales
Guayas y Pichincha son las provincias de mayor volumen de captacion logrado; siendo
Pichincha el de mayor volumen con 199.268.687,38 millones de ddlares y Guayas con
66.817.122,73 millones de dolares, que representa el 100% de la distribucién en la regién
Costa, por otra parte, banco Amazonas y Banco Desarrollo de los pueblos concentran

volimenes inferiores al banco Procredit, constituyendo las instituciones mas representativas
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de la clasificacion de bancos pequefos, de la misma manera sus concentraciones estan

mayormente en Guayas y Pichincha (Superintendencia de Bancos, 2021d).

2.6 Saldo de las colocaciones de la banca privada

En lo que corresponde a las colocaciones a nivel nacional, se muestran a continuacion
las figuras respectivas por bancos grandes, medianos y pequefios con sus pertinentes
carteras clasificadas de acuerdo con: Consumo, Microcrédito, Comercial, Educativo y

Vivienda.

Figura 8

Colocaciones de bancos privados grandes

Saldo de colocaciones bancos grandes

= Banco Pichincha C. A. = Banco Del Pacifico S. A.

Banco De Guayaquil S. A. = Banco De La Produccion S. A.

Consumo Microcrédito Comercial Educativo Vivienda

Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021c).

El banco Pichincha como banco grande concentra los mayores volumenes de cartera
tanto en consumo, microcrédito, comercial y vivienda, por su parte el banco que concentra
volimenes en la mayor parte de carteras es el banco del Pacifico en cuatro de los segmentos,
ademas, se evidencia que los segmentos de crédito mas fuertes son consumo y comercial
donde todos los bancos grandes tienen un volumen de colocaciones considerable, finalmente
es importante destacar que el segmento de microcrédito solo banco Pichincha y Guayaquil
mantienen colocaciones en este segmento importante y el crédito educativo concentrado solo

por el banco Pacifico segun datos a octubre de 2021 (Superintendencia de Bancos, 2021c).
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Figura 9

Colocaciones de bancos privados Medianos

Saldo de colocaciones bancos medianos
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Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021c).

Los bancos medianos concentran mayores volimenes de colocaciones en los
segmentos de consumo y comercial de los cuales el banco Diners, Internacional y Bolivariano
representan el mayor volumen de colocaciones, ademas en el segmento de microcrédito se
encuentran el banco Internacional, Austro, Rumifiahui, Machala, Loja y Solidario quienes
mantienen colocaciones en este segmento liderando el mayor volumen el banco Solidario con
278.752.038,57 USD de colocacioén, por su parte banco Loja, Rumifiahui, Internacional,
Austro y Bolivariano son los Unicos bancos medianos que tienen colocaciones en el segmento

inmobiliario pero en un menor volumen, siendo el Internacional el que concentra
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112.177.470,55, USD por otra parte, en el segmento educativo mantienen colocaciones el
banco Bolivariano, Machala y Loja de los cuales el bolivariano concentra el mayor volumen

con 4.499.014,57 USD de colocacion.

Figura 10

Colocaciones de bancos privados pequefios

Saldo de colocaciones bancos pequefos
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Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021c).

En lo que corresponde a la distribucién de las colocaciones por segmentos de cartera
de los bancos pequefios se puede analizar segun la figura anterior el segmento comercial y
microcrédito prevalecen en mayor proporcion para todas las entidades financieras de este
sector, siendo el banco Procredit el que mayor volumen maneja en colocaciones de cartera
comercial, sin embargo, en la cartera de crédito educativo solo se mantiene el banco Procredit
y en la cartera de inmobiliario se mantiene banco Amazonas, Comercial de Manabi,

Coopnacional, Capital, Delbank, Litoral, Procredit y Desarrollo de los pueblos con volimenes
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de colocaciones realizados, por ultimo se analiza el banco de Miro el mismo que solo maneja
colocaciones en la cartera de microcrédito segun datos a octubre de 2021 (Superintendencia

de Bancos, 2021c).

2.7 Evolucion de los bancos privados

En el 2015 los bancos privados reportaron un incremento de su participacion en el
mercado, debido a la gran acogida que iban ganando las instituciones privadas conformadas
por un grupo de 22 en total, se habl6 de un 5,86% de participacion respecto del afio 2014,
ademas, se pone en manifiesto una participacién de 30% de captaciones que corresponden
solo al banco Pichincha, por lo que a diciembre de 2015 pasa a constituirse como la entidad
privada con el mayor nivel de activos (Hernadndez et al., 2017).

Hay que mencionar ademas, que las entidades privadas en 2015 las mas
sobresalientes por su nivel de activos son: Pichincha, Pacifico, Guayaquil, Produbanco,
Bolivariano, Internacional y Austro; su importante concentracién se reporté en un 0,64%
puesto que en 2014 los bancos mas grandes concentraban el 86,73% de los activos
reportados, lo cual pone en manifiesto que la brecha entre bancos grandes y sus
competidores cada vez es mas amplia lo cual se deduce en una estructura oligopdlica para
los bancos privados (Hernandez et al., 2017).

Ahora veamos, en la siguiente figura como se presenta la evolucién en activos:

Figura 11

Saldos de activos bancos privados 2015 - 2020

BANCOS PRIVADOS, DICIEMBRE 2015 - 2020
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Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021).
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Los bancos privados de acuerdo a su evolucion presentada anteriormente en 2015 el
Banco Pichincha toma el primer lugar por el nivel de activos, seguido por el Pacifico,
Guayaquil, Produbanco, Bolivariano, Internacional y Austro como los siete primeros mas
sobresalientes por su nivel de activos; si bien de acuerdo con la Superintendencia de Bancos
(2021) estas posiciones se siguen manteniendo lo que contrasta con la idea propuesta por
Hernandez et al. (2017) quienes consideran que la estructura de los bancos privados tiende
a un oligopolio. Asi mismo en los afios posteriores a 2015 ocurre la incorporacibn como
bancos privados: Banco Diners Club del Ecuador y Banco VisionFund Ecuador, reportando
un total de 24 entidades privadas a diciembre de 2020, sin embargo, la figura 11 demuestra
una leve recuperacion de los bancos privados, pues las condiciones econdémicas y sociales
gue se han tornado en el pais por las medidas de los gobiernos se ven reflejado en la
moderada evolucion de activos que ha logrado la banca en el transcurso de los 5 afios (2015
— 2020) la banca ha ganado 1,18 puntos porcentuales, pasando de un 84,82% en diciembre

de 2015 a 86,00% a diciembre de 2020 (Superintendencia de Bancos, 2021).

2.8 Inclusion financiera: cobertura por puntos de atencion

Conforme a la informacion del Banco Central del Ecuador (2021a) en 2015 el sistema
financiero nacional contaba con una cobertura nacional de 89,4% en donde estaban
considerados bancos privados, bancos publicos, cooperativas de ahorro y crédito, sociedades
financieras y mutualistas, de 180 consideradas como total de entidades financieras a nivel
nacional, solo 161 reportaban informacién para los 6rganos de control, para noviembre de
2017 ya no se contaba con la informacion de las sociedades financieras y el numero de
entidades que reportan pasan a ser solo 170 de 186 conformadas para entonces; ademas
para finales del tercer trimestre de 2020 se tiene en total 174 entidades que reportan
informacion de un total de 186, lo cual se ve reflejado en los niveles de intermediacion
financiera presentados en los afios de 2015 a 2020 llegando a alanzar un 93,5% de cobertura

a nivel nacional en el tercer trimestre de 2020.
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Con todo y lo anterior en la siguiente figura se visualiza el acceso de las personas a
las diferentes unidades operativas implementadas por bancos privados y cooperativas de
ahorro y crédito:

Figura 12

Cobertura por puntos de atencién
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Nota. Adaptado de (Banco Central del Ecuador, 2021a).

De acuerdo con la figura anterior el nivel de intermediacion financiera alcanzado por
los bancos privados y las cooperativas, en los primeros afios de estudio se muestra mayor
en el caso de las cooperativas considerando que para entonces el reporte de las cooperativas
no incluye a las mutualistas, sin embargo en los proximos afios se muestra un crecimiento de
la banca privada llegando a tener una cobertura de 93,6% de aporte a la cobertura nacional
en donde ademas, se considera un total de 22 entidades que reportan la informacion, este
crecimiento se ha mantenido en los dos ultimos afios de estudio para los dos sectores; si
bien, de forma general la cobertura de intermediacion financiera alcanzada por los bancos
privados es mayor con un 1,9% de cobertura sobre lo alcanzado por las 146 Cooperativas de
Ahorro y Crédito reportadas con corte a septiembre de 2020, lo que da cuenta del avance
logrado en cuanto al acceso de los productos y servicios financieros a través de las unidades
operativas con que cuentan los dos sectores del sistema financiero Nacional (Banco Central

del Ecuador, 2021a).
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2.9 Evidencia empirica sobre el desarrollo la banca privada ecuatoriana

Como parte de las oportunidades y retos de futuro planteados por COSEDE (2021)
propone que es fundamental generar estrategias que permitan la inclusion financiera a través
de la eliminacién de las barreras de entrada, la generacién de productos y servicios mediante
canales innovadores que estén acorde a las necesidades del cliente y que sus costos sean
manejables y asequibles para los usuarios, ademas considera que el ahorro, la inversion, la
educacion financiera y la proyeccion del usuario son otras formas también de lograr una
inclusion financiera adecuada; por otra parte, expone la falta de un marco regulatorio que
permita favorecer y promover la inclusion financiera sin restricciones (p. 33). Con todo y lo
anterior, se suman las necesidades y expectativas de las personas que por su forma de
consumo han generado una mayor competencia entre productos y servicios financieros y la
necesidad de brindar un mejor acceso a los servicios financieros a la poblacién no
bancarizada (Demirglc et al., 2018, p. 13).

Por otro lado, con la llegada de la pandemia se puso en evidencia la necesidad de
expandir la inclusién para que todos puedan hacer uso de los productos y servicios financieros
de forma facil y sencilla; ademas, de reconocer que por parte del Gobierno es necesario
continuar trabajando en el fortalecimiento del sector financiero, reconociendo que son
instituciones claves para la construccion de un nuevo modelo de desarrollo social y
econdmico basado en la inclusion, ademas, de trabajar en la implementacién de estrategias
de mediano y largo plazo que permitan promover el desarrollo local, reducir la pobreza y el
desempleo; por otra parte, se expone la necesidad también de generar politicas que apoyen
las actividades econdmicas de los microempresarios y la poblacion en general, asegurando
el empleo; esto reflejara la recuperacion de los segmentos mas vulnerables y del sistema

financiero en su conjunto (COSEDE, 2021, p. 33).

2.9.1 Lacompetitividad
En primer lugar, se habla de una competencia efectiva entre los bancos privados del

sistema financiero ecuatoriano, por el nivel de activos que poseen las entidades y los
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diferentes precios de sus productos y servicios financieros, estos precisamente determinados
por las tasas de interés a los que se encuentran sujetos y las condiciones de mercado; por
otra parte, también se estudia esta competencia interna del sector privado partiendo desde el
nivel de cartera y los depdésitos (Uzcategui et al., 2017).

Asi mismo, en la presente figura se da detalle de la competencia en el sistema
financiero nacional, entre bancos privados y cooperativas de ahorro y crédito:

Figura 13

Puntos de atencion a nivel nacional
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Nota. Adaptado de (Banco Central del Ecuador, 2021a).

Con el objetivo, de dar detalle sobre la evolucién de los puntos de atencion a nivel
nacional de acuerdo a la informacion reportada de enero de 2015 al tercer trimestre de 2020
los puntos de atencién refiriéendose puntualmente, a matrices, agencias, sucursales,
ventanillas de extension de servicios, cajeros automaticos y corresponsables no bancarios,
respecto de los bancos privados han mantenido un decrecimiento de 2015 a 2017, adjudicado
a la volatilidad de la economia ecuatoriana como se da a conocer en el capitulo | del presente
trabajo, ademas, en 2018 a noviembre de 2021 los bancos privados reportaron un total de
36.403 puntos de atencién por lo que en los dos ultimos afios de estudio 2019 y 2020 se
reportan los crecimientos mas fuertes en cuanto a puntos de atencién, considerando que se
ha realizado un promedio entre 2019 y 2020 debido a la falta de informacién de estos dos
periodos en especifico.

Ahora veamos, las Cooperativas de Ahorro y Crédito (COAC) poseen un crecimiento

un poco moderado en los primeros afios de 2015 a 2017, sin embargo, en 2018 su crecimiento
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es menor con apenas 16 puntos de atencion y de 2019 a 2020 reporta uno de los mayores
crecimiento con 336 puntos mas respecto del 2019, pasando de ser 145 COAC que
reportaban en el 2019 a 146 en 2020, y por otro lado el crecimiento también es adjudicado a
la necesidad de mejorar las infraestructuras y puntos para brindar la atencion necesaria por

la llegada de la emergencia sanitaria.

2.9.2 Riesgo de crédito: evidencia en el sistema bancario privado ecuatoriano

El riesgo crediticio constituye uno de los mecanismos por los cuales debe velar la
banca en lograr un equilibrio financiero entre sus niveles de rentabilidad y la colocacion
correcta de la cartera pues como manifiesta Urbina (2019) los factores que influyen en el
riesgo dentro del sistema privado bancario ecuatoriano son variables macroeconémicas y
financieras sobre la condicién del pais como la tasa de crecimiento del PIB, variables
gubernamentales, tasa de crecimiento de los créditos, las provisiones y la rentabilidad.

Ademas, Urbina (2019) define también que el rol que cumplen las instituciones esta
aliado al desarrollo y crecimiento econémico mismo que se ve reflejado a través de los niveles
de intermediacion que se logran, por ello la importancia de adaptarse cada vez a las
tendencias, las tecnologias, la satisfaccion del cliente y la atenciéon de sus necesidades a
través de la busqueda de seguridad y agilidad para sus transacciones mediante los diversos
canales.

Por otro lado, a través de estudios empiricos se demuestran las principales medidas
del riesgo de crédito entre las cuales se encuentran, provision, cuentas incobrables, indice
de morosidad y pérdidas por incumplimiento (Urbina, 2019). La morosidad reflejada en los
activos para las instituciones financieras es un factor que afecta la liquidez, rentabilidad y
solvencia y es por ello la importancia de realizar una buena colocacion de la cartera.

Los problemas en la calidad de la cartera de crédito pueden ser factores capaces de
generar una crisis bancaria con efectos adversos en las economias de los paises,
considerando las variables macroeconémicas, en donde el PIB tiene una relacién inversa

proporcional con el nivel de riesgo de riesgo de crédito de las instituciones (Urbina, 2019).
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Capitulo tres
Metodologia y resultados

3.1 Metodologia

De acuerdo con la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos establecidos
a través de una entrevista ver apéndice 1, dirigida a directivos y administrativos de los bancos
privados y una encuesta ver apéndice 2, dirigida a los clientes de los bancos privados. Debido
a la situacion sanitaria que se viene afrontando en el pais por la llegada del COVID-19, para
la recoleccion de datos de la presente investigacion se procede a aplicar la entrevista dentro
del cantén Loja, tomando como muestra 10 de los bancos privados que se encuentran
presentes en la ciudad, asi también, para la aplicacion de la encuesta se procede a realizar
una muestra considerando la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA) del cantén Loja,
teniendo en cuenta que es una de las plazas mas cercanas para tomarse como muestra de
estudio del trabajo de investigacién, con la aplicacion de este muestreo se procede a
encuestar a 382 personas. Estas medidas han sido tomadas a raiz de la situacién de

emergencia sanitaria y las restricciones establecidas a nivel nacional.

3.1.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de caracter descriptivo y empirico - analitico, en la cual
sus variables de estudio son analizadas con base a la recoleccion de informacion que se
realiza a través de entrevistas dirigidas hacia el personal de los bancos y encuestas aplicadas
a los clientes de las instituciones financieras privadas, las mismas que permiten definir,
analizar y presentar el origen de las dificultades financieras presentes en los bancos privados
gue obstaculizan el desarrollo financiero expuesto desde una perspectiva del personal y

también del cliente.

3.1.2 Enfoque de la investigacion
La investigacion se lleva a cabo con un enfoque cualitativo, en el cual las técnicas
para recoleccion de datos se realizan a través de una entrevista aplicada al personal

administrativo y directivo de las instituciones financieras privadas, con el que se logra recabar
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las dificultades financieras que afronta la institucién a la cual pertenece, tanto enfocadas a
nivel local como nacional y por otro lado, se realiza la aplicacién de una encuesta a los clientes
de los bancos privados a partir de la cual se logra conocer la evolucion de las instituciones
financieras, las posibles falencias captadas desde la perspectiva del cliente y con ello
ademas, exponer los retos que los clientes esperan que la banca mejore o alcance en su

evolucion.

3.1.3 Disefio de lainvestigacion

El presente trabajo de investigacion es de caracter no experimental que se realiza a
través de un estudio evolutivo con el propdsito de exponer el crecimiento y cambios de las
instituciones financieras a través del tiempo, con lo cual se obtiene el detalle de los retos que
necesitan mejorar y alcanzar los bancos privados a fin de lograr un desarrollo financiero
sostenible en el tiempo, capaz de responder a los cambios continuos que se generan en la

prestacion de productos y servicios financieros.

3.1.4 Método de investigacion

Se aplica el método deductivo, el mismo que permite desde un estudio general del
sistema financiero ecuatoriano llegar a determinar los factores que obstaculizan el desarrollo
financiero de los bancos privados ecuatorianos, esta investigacion es llevada a cabo por
etapas en las cuales se procede en primera instancia al planteamiento del problema, la
revision bibliografica sobre la situacion econdmicay financiera de las instituciones financieras
del Ecuador, la redaccion de los acontecimientos suscitados, la recoleccion de datos en los
cuales se tiene prioridad en recabar las posibles dificultades financieras vistas desde la parte
interna de las entidades financieras privadas a través del personal que labora en cada una
de ellas, asi también se obtuvo informacion de los clientes de las instituciones y finalmente
luego de un andlisis e interpretacién de la informacién recabada en las entrevistas y

encuestas, se formula las respectivas conclusiones sobre el trabajo de investigacion.
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3.1.5 Poblacion/muestra

Para la aplicacion de la herramienta de recoleccién de datos se realiza por entrevista
ver apéndice 1, a raiz de la emergencia sanitaria que se afronta en la actualidad a nivel
nacional y mundial se toma una muestra probabilistica, aleatoria simple que consiste en los

10 bancos privados localizados dentro de la ciudad de Loja, detallados a continuacion:

Tabla 4

Bancos privados del Ecuador

Bancos Privados Tamafio por activos
Banco Pichincha C. A. Grande
Banco De Guayaquil S. A. Grande
Banco De La Produccién S. A. Grande
Banco Bolivariano C. A. Mediano
Banco Internacional S. A. Mediano
Banco Del Austro S. A. Mediano
Banco General Rumifiahui S. A. Mediano
Banco De Machala S. A. Mediano
Banco Solidario S. A. Mediano
Banco De Loja S. A. Mediano

Nota. Adaptado de (Superintendencia de Bancos, 2021a).

Para realizar posteriormente la aplicacion de la encuesta ver apéndice 2, dirigida a
clientes de los bancos privados, de igual modo por la situaciéon de la emergencia sanitaria de
COVID-19 se procede a calcular la muestra considerando la poblacién econémicamente
activa (PEA) del canton Loja, de acuerdo con el Municipio de Loja (2021) la PEA corresponde
a 62. 039 que representan el 39,7% de los cuales el 38,9% estan ocupados y un 0,8%
desocupados, esta poblacion se considera por ser la mas cercana para ser utilizada como
campo de estudio, con todo y lo anterior a continuacién se detalla el calculo de la muestra:

De acuerdo con Herrera (2021) se procedi6é a utilizar la férmula para el célculo de

poblacién finita, la cual se presenta a continuacion:
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3 N=xZZp*q
S d2x(N—-1)+Z2%p*q

n

~ 62.039 * 1,9620,5 * 0,5
™= 0,052« (62.039 — 1) + 1,962 = 0,05 * 0,05

595823
"= 1561
n = 3818

Tabla 5

Nomenclatura de la férmula de muestreo

N  Total de la poblacién 62.039

Zx 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

p proporcién esperada (en este caso 50%)

o} 1 - p (en este caso 50%)
d precision (en su investigacion use un 5%)
Nota. Adaptado de (Herrera, 2021).

De acuerdo con la muestra calculada se aplica la encuesta a 382 personas del cantdn

Loja.

3.1.6 Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas empleadas para la recoleccion de datos se basa en una entrevista
estructurada, la entrevista se pretendi6 llevar a cabo a través de un grabador y camara de
video, sin embargo por temas de sigilo bancario el personal entrevistado prefiri6 que se
tomara nota de sus comentarios en lugar de ser gravados, ademas se realiz6 una encuesta
estructurada revisar apéndice 2, aplicada a través de un cuestionario en linea a 382 personas
gue son parte de la muestra aplicada de la Poblacién Econémicamente Activa (PEA) del
cantén Loja, con el fin de conocer la perspectiva del cliente respecto de la evolucion de la
institucion financiera en la que mantiene su dinero; y en lo que corresponde a los instrumentos

empleados, se puede indicar: un grabador, camara y cuestionario.

3.1.7 Técnicas de procesamiento y analisis de datos
El procesamiento de los datos es realizado a través del programa Excel que permite

establecer las tablas y figuras respectivas acorde a la informacion obtenida, con la aplicacion
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de la encuesta ver apéndice 2, hacia los clientes de las instituciones financieras, se realiza
posteriormente las conclusiones generales del trabajo de investigacion planteado, logrando
con ello la identificacion de las dificultades financieras y los retos a los que se encuentra
expuesta la banca privada ecuatoriana a fin de lograr una mejor escala hacia el desarrollo

financiero.
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Resultados

En el presente apartado se muestran los resultados obtenidos mediante la aplicacion
de la entrevista estructurada y dirigida al personal de los bancos privados del canton Loja, en
el mismo que sobresalen temas de cultura financiera la critica frente al cliente y las mejoras
planteadas por los bancos para conseguir resultados de bancarizacién y por otra parte, el
cooperativismo sobresale como un tema de interés en el aspecto de regulaciones y
normatividad que las rigen; asi también, se detalla los resultados de la encuesta ejecutada
hacia los clientes de los bancos privados en donde a partir del contexto externo se logra
evidenciar que el cliente considera importante la innovaciéon y avances que ha ejecutado la
banca pero esperan que se sigan implementado mejoras y que se reduzcan los tiempos de
espera originados por la demanda de los servicios.
Informe de la entrevista

La presente herramienta de recoleccion de datos fue aplicada a los directivos de los
bancos privados localizados dentro de la urbe del cantén Loja, estructurada de preguntas
abiertas enfocadas a conocer el entorno econémico del pais, asi como también las acciones
a considerar a futuro en pro de las mejoras y las dificultades financieras que desde el punto
de vista de cada representante se logran evidenciar, lo cual permite determinar los factores
gue inciden en el desarrollo de los bancos privados ecuatorianos.
1. Definicion el entorno econdémico actual del pais

La mayoria de los representantes de las instituciones financiera concuerdan que ven
una mejora en la situacion del pais, con el tema del aforo, la reactivacion econémica, se
espera un repunte de las actividades comerciales, de los negocios con lo cual los bancos
esperan mejorar en temas de colocaciones y captaciones, Banco General Rumifiahui por su
parte considera que el posicionamiento del nuevo presidente trajo consigo la reduccion del
riesgo pais y esto ha generado un ambiente mas estable hablando en términos econémicos
y politicos, sin embargo Banco Machala discrepa un poco de los demas al reconocer que se
vive un ambiente aun complicado dado que la situacién de la economia va de la mano del

indole politico y si bien el tema politico en Ecuador ha ocasionado ciertos desequilibrios tanto
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en la parte privada como publica y esto de cierta manera ocasiona una inestabilidad para la
banca.
2. Acciones pararealizarse para afrontar la actual situaciéon econémica

Las instituciones financieras manifiestan que han aprendido de la situacion dificil que
han tenido que afrontar en pandemia, reconocen que ha sido un tema complicado de
sobrellevar sin embargo, lo han logrado, el enfoque de la mayor parte de las instituciones es
mejorar en servicios, banco Guayaquil considera que ha sido un banco digital pero han
implementado mejoras y esperan poder hacer mas colocaciones de forma online, por su parte
Banco Pichincha ha tenido buenos resultado por lo que su meta es hacer una colocacién
agresiva en el sector mujer y finalmente Banco Machala tiene previsto flexibilizar sus politicas
de crédito siempre considerando niveles de riesgo moderados que no compliquen tampoco
al banco, esto a fin de lograr una mayor colocacion y refinanciamiento de las deudas que aln
lo sigan requiriendo.
3. Proyecciones futuras de las entidades financieras

Las proyecciones planteadas por mas de la mitad de los bancos privados
entrevistados concuerdan en que es esencial el tema de los servicios, pues consideran que
es el enfoque en el que todas las entidades se encentran inmersas, considerando que las
mejoras deben ser continuas a medida que avanza el tema tecnolégico y en funcion de las
necesidades del cliente, Banco Solidario reconoce que mejoraron totalmente en sus canales
ya que no contaban con una atencion fortalecida en lo digital, Banco Guayaquil se proyecta
seguir con los refinanciamientos al igual que Banco Machala pues reconocen que nadie ha
tenido la culpa de lo que ha sucedié por ende esperan una recuperacion a través del
refinanciamiento de deudas, el Banco Pichincha por su parte, mantiene su postura de banco
grande y reitera que sus utilidades le han permitido ganar liquidez por lo que su proyeccién
es hacer colocacion agresiva. Y las demas entidades esperan proyectar sus esfuerzos en la
mejora de los servicios digitales.

4. Nivel de confianza del mercado hacia el sistema financiero
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Los representantes de las entidades financieras privadas manifiestan que el nivel de
confianza del mercado no es un limitante que imposibilite para un banco mejorar, reconocen
que si hay confianza del cliente hacia las instituciones puesto que en medida que se han
implementado controles desde la crisis bancaria se ha logrado un mejor sistema financiero
sostenible y confiable, los bancos han demostrado que pueden hacer frente a la situacion y
su respuesta ante la pandemia fue efectiva. Por su parte, Banco Bolivariano discrepa un poco
al manifestar que depende del cliente es decir el modo en como se adapta, reconoce que las
personas joévenes son las que mayormente tienden a adaptarse al cambio, puesto que hay
un grupo de personas que vivieron la crisis bancaria y que sienten cierto recelo de usar los
servicios bancarios, pero realmente es un segmento pequefio los bancos estan logrando
bancarizar.

5. Normativas legales vigentes que regulan al sistema financiero

Los entrevistados coinciden al manifestar que como tal la normativa esta para regular
aungue parezca un tema tedioso como lo manifiesta Banco Machala, es necesario porque
finalmente el tema de la banca es complicado, se trata del dinero de los depositantes, en
cuanto que las politicas generadas tratan de salvaguardar la administracién que las entidades
ejecutan sobre el mismo, por otra parte, Banco Solidario manifiesta que algunas politicas
apoyan al desarrollo y otras los limitan un poco, los representantes del Banco Guayaquil y
Banco Pichincha manifiestan que existe el apoyo y se refieren con ello a la baja de las tasas
de interés para la cartera de consumo y vivienda, estiman que se estan tomando las medidas
y que se sienten apoyados en su actividad.

6. Capacidad financiera de las instituciones financieras para afrontar el entorno
cambiante de los canales, las tendencias y nuevas formas de ofrecer los servicios
y productos financieros

En la entrevista ejecutada se pudo analizar que Banco Solidario cuenta con la
capacidad financiera para afrontar la situacion sobre cambios frecuentes, sin embargo, no
consideran que cuente con la capacidad tecnolégica ahora mismo, reconoce que el tema de

la digitalizacién fue dificil afrontar para la institucién porque no se utilizaban con mayor
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frecuencia los canales digitales, pues hoy cuentan con mejoras realizadas. Por otra parte, las
demas instituciones manifiestan que si cuentan con la capacidad financiera, sin dejar de lado
gue Banco Guayaquil, Banco Machala y Banco Solidario reconocen que son esfuerzos
sumamente grandes ya que no solo es el tema de mejorar en tecnologia sino también va de
la mano de la seguridad digital, finalmente Banco Pichincha manifiesta que son el banco de
futuro y sus resultados lo siguen demostrando. Dejando en evidencia que la capacidad
financiera no es un obstéaculo para sus metas planteadas.
7. Esfuerzos encaminados a mejorar los estandares de seguridad de los sistemas que
usan las entidades financieras

Efectivamente todos los entrevistados de las entidades financieras manifiestan que el
tema de la seguridad va de la mano de la innovacién que han ido implementando en los
canales digitales, consideran que no solo se trata de ejecutar un sistema sino de darle la
seguridad a los clientes, Banco Pichincha se va por el lado personal al manifestar que ya no
solo es una cuestién de la entidad financiera sino que como usuarios se debe tener un
cuidado personal de las claves, recomienda manejar un sistema de claves, de tal manera que
no se use contrasefias que puedan ser faciles de descifrar y de hecho el banco se ha centrado
mucho en inculcar marketing de seguridad, otros bancos como Machala, Loja y Guayaquil
manifiestan no haber tenido problemas con sus clientes por temas de inseguridad por lo que
han tratado de flexibilizar y agilizar sus sistemas pero manteniendo un control riguroso de
seguridad como lo han venido haciendo. Consideran que no es necesario incurrir en una
flexibilizacion que mas tarde represente problemas por inseguridad.
8. Competencia financiera en el mercado

En su mayoria los bancos medianos y pequefios manifiestan cierta insatisfaccion por
el cooperativismo analizando desde la flexibilidad con que cuenta este sector, si bien las
cooperativas surgieron para apoyarse como comunidad con el objetivo de ofrecer una tasa
favorable para sus socios y apoyarse, pero los bancos no lo ven de esta manera ya que las
tasas de las cooperativas estan al tope con los bancos, de hecho Banco Machala y Banco

Guayaquil manifiestan que el tema del encaje que piden las cooperativas ha encarecido el
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tema de los créditos y los clientes no lo ven desde ese punto, las demas entidades también
manifiestan que esta siendo una competencia un poco complicada de llevar y dificil de
controlar dado el gran volumen de cooperativas que se han abierto en el mercado con
facilidades, por su parte los bancos grandes como Pichincha manifiestan que mantiene un
constante estudio de mercado y que el cooperativismo no es un impedimento para ellos,
Banco Guayaquil manifiesta que no se miden con cooperativas sino mas bien con bancos
grandes y como tal desde su perspectiva los bancos cuentan con las mismas bases y no hay
competencia por ese lado, ademés, Banco Solidario pone en manifiesto también el tema de
las financieras ilegales y los chulqueros que ocasionan un desequilibro de mercado.
9. Obstéculos que afronta la banca privada al tratar de mejorar su desarrollo

Los representantes del Banco del Austro y Banco de Loja no consideran que hay
limitantes en el mercado pues manifiestan que estan logrando lo que se han planteado, de
hecho el tema de la pandemia hizo que se avance 10 afios en innovacion, por otro lado el
Banco Guayaquil, Produbanco y Bolivariano manifiestan que el limitante es la idiosincrasia
de la gente y la falta de cultura financiera ya que las personas aun confian en sistemas que
no estan regulados y normados, ademas Banco Solidario, Banco Rumifiahui y Machala
manifiestan que el obstaculo es la flexibilidad de las politicas bajo las cuales se rigen las
cooperativas, Banco Rumifiahui aboga por que exista un mercado igualitario, por otro lado,
Banco Internacional manifiesta que la ejecucion de los servicios la agilidad y tiempos es el
obstéculo a superar, finalmente el Banco Pichincha asume que tiene la ventaja al contar con
solvencia, sostenibilidad y tasas accesibles.
10. Cultura financiera

La mayoria de los entrevistados concuerdan que si hay una falta de cultura financiera
por que las personas se dejan llevar por lo que les genere mayor ganancia y no ven la parte
de la seguridad que estas organizaciones les pueda ofrecer, sin embargo no consideran que
esto obstaculice el crecimiento de la banca por que efectivamente estan logrando bancarizar
a pesar de que haya un segmento talvez en la parte rural como manifiesta Banco Machala

gue talvez desconozca un poco del tema pero le ve una salida en la banca publica por lo que
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no lo considera un problema, la mayor parte de la poblacién sabe lo que es un crédito un
endeudamiento, sabe calcular el interés, ver las tasas y no considera que se sientan incultos
en la parte de educacion financiera. Asi como también Banco Bolivariano manifiesta que la
poblacién adulta tal vez tenga un poco de dificultad al manejar los canales pero que ha sido
un tema que se lo podido llevar, por otra parte, Banco Guayaquil y Pichincha si manifiestan
Su preocupacion con temas de manejo de tarjetas.
11. Desarrollo financiero de los bancos privados

Todas las instituciones se han calificado con un desarrollo financiero bueno
considerando que las instituciones a pesar de afrontar una situacion de pandemia que no
estuvo prevista lograron hacer frente y se acogieron a las necesidades del cliente, talvez un
poco afectd el tema de refinanciamientos porque se desconocia como aplicarlo de acuerdo
con Banco Guayaquil, pero a la larga se lo pudo ejecutar, se tenia cierta preocupacion por
gue los ingresos para los bancos bajaron de lo habitual pero si lograron resultados de hecho
el Banco Pichincha pone en evidencia su alto nivel de liquidez con que cuenta. Asi también,
todas las entidades lograron innovar y avanzar en este proceso que parecia un poco dificil de
ejecutarlo en tan corto tiempo, pero se vio una adaptacion de las dos partes como cliente y
banco y consideran que la situacién mismo hizo que esta adaptacion vaya tomando lugar.
12. Aspectos necesarios de enfocarse para la banca privada

Los entrevistados de Banco de Loja, Banco General Rumifiahui, y Banco del Austro
estiman que los esfuerzos van hacia los servicios en donde se debe estar en constantes
mejoras, por su parte, Banco Guayaquil estima sus esfuerzos en mejorar la parte de las
carteras online es un proceso que de hecho ya lo estan ejecutando, ademas Banco
Bolivariano expresa la innovacion también en temas de seguridad digital, Banco Pichincha,
Produbanco y Solidario estan de acuerdo en trabajar por la cultura financiera y finalmente
Banco Machala estima sus esfuerzos encaminados al refinanciamiento de deudas y la

flexibilizacion a la par de sus politicas que permitan mayor colocacion.
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13. Aspectos necesarios de trabajar a nivel pais

A nivel pais los bancos esperan que haya una mejor regulacién para las cooperativas
ya que existen una competencia imperfecta en el mercado puesto que la actividad termina
siendo muy similar pero las reglas o bases bajo las cuales se rigen no son las mismas, por
su lado Banco Pichincha expresa su conformidad al sentirse bien como banco y no se
encuentra afectado por la existencia de las cooperativas como el resto de las instituciones,
quienes ademas lo ven como un tema que desequilibra el mercado por las colocaciones poco
sustentadas que ejecutan que terminan afectando a todas las entidades del sector por el
sobrendeudamiento que esto genera segun Banco Machala.
14. Tensién y el cambio generado con la llegada de la pandemia

Todos reconocen el gran cambio que se vivid, manifiestan que la banca nunca cerro
y a pesar de la dificil situacion lograron darse cuenta que el Banco esta preparado, las
politicas y medidas tomadas a raiz de la crisis bancaria ha permitido que el sistema se
mantenga sélido, Banco Guayaquil y Machala manifiestan que era dificil porque no se sabia
la forma de preceder, de hecho se tomaron medidas que a la larga se fueron corrigiendo por
nadie se lo esper6 fue un caso totalmente impactante, de temor para todos, pero también
logré hacer un cambio transcendental en la banca con temas de innovacion que hasta el dia
de hoy se siguen manejando y mejorando asi como la seguridad digital, es algo que vino para
guedarse e hizo que la banca diera un paso bastante amplio y fuerte en tecnologia y
digitalizacion.
Informe de encuesta

La encuesta ejecutada en el presente trabajo, estructurada bajo preguntas abiertas y
cerradas con el fin de conocer los retos a los cuales se encuentran inmersas las instituciones
financieras, desde la perspectiva del cliente, ademas se presentan las perspectivas del cliente
sobre la situacién que surgié en el momento del confinamiento.

1. ¢Utilizalos productos y servicios financieros que ofrecen los bancos privados?
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Figura 14

Productos y servicios financieros que ofrecen los bancos privados

375

13

No Si

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.

De acuerdo con la figura anterior, segun la encuesta aplicada a los clientes de las
entidades financieras el 98,17% de los encuestados manifestaron que hacen uso de los
productos y servicios que ofrecen los bancos privados, sin embargo, el 1,83% manifiesta que
no la utilizan, solo mantienen una cuenta, pero no han realizado movimientos en la misma.
Dando como resultado que la mayor parte de la muestra encuestada si hace uso de los
sistemas. De igual forma, de acuerdo con el informe de Arregui et al. (2020) consideran que
existe un avance en la bancarizacion por la mejora en la proteccion a los consumidores a
través de resolucion de tramites y actualizacién de normativas en el cual se han considerado
inclusive la reduccion de la exclusion financiera originada por las tasas de interés y por otro
lado, también explican la razén por la que no se logra una bancarizacion total exponiendo que
el cliente considera que no tiene muchos recursos para hacer uso de los servicios, ademas,
de manifestar que los costos por el uso en las transacciones les resulta elevado para la
cantidad de dinero que manejan, existe falta de documentacién o algun familiar posee una
cuenta y es utilizada de uso comun, terminando por considerarse como una barrera para
lograr bancarizar a la poblacién de recursos bajos (pp. 37, 38, 80).

A. Condiciones del entorno

En esta primera parte de la encuesta se busca conocer la perspectiva del cliente

considerando las condiciones del entorno econdémico del pais y de forma general reflexionar

sobre el cambio efectuados en las instituciones financieras a raiz de los desequilibrios
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econdmicos que ha atravesado el pais en los ultimos tiempos, dando respuesta a las posibles
dificultades que se logran visualizar desde la parte externa de las entidades financieras que
el cliente logra ubicar en el uso constante que hace de los servicios y productos financieros
de su banco de confianza.
¢El entorno econémico del pais es una dificultad para lograr alcanzar mejoras en los
servicios?

Figura 15

Entorno econdmico como una dificultad para alcanzar mejoras en los servicios

5. Totalmente de acuerdo [ 2
4. Parcialmente de acuerdo [ 133
3. Indiferencia [ 76
2. Parcialmente en desacuerdo [N 41
1. Totalmente en desacuerdo [N 66

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.

En la figura anterior se analiza si el entorno econémico del pais es considerado por el
cliente como una dificultad que limita a los bancos privados mejorar los servicios que presta
a lo cual, el 34,82% manifiesta estar parcialmente de acuerdo en que es una dificultad, el
19,90% demuestra indiferencia respecto de la afirmacion, el 18,85% esta totalmente de
acuerdo en que es una dificultad, el 17,28% est4 totalmente en desacuerdo es decir que no
consideran gque esto pueda ser una limitante y finalmente el 10,73% esta parcialmente en
desacuerdo con esta interrogante.

Con todo y lo anterior, de acuerdo con el informe emitido por ASOBANCA (2022a)
eventualmente las tensiones econdmicas y politicas generan bajas perspectivas de
crecimiento econdémico que supone para la banca privada un escenario complicados de

sobrellevar empezando por considerar en primera instancia la ayuda hacia los clientes que a
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pesar de las dificultades siguen confiando en la banca como un lugar seguro para mantener

sus ingresos y esto obliga a los bancos a buscar medidas de solucion para alivianar y ayudar

a sus clientes inclusive en tensiones econdémicas como la ocurrida por la llegada de la

pandemia.

1. ¢Considera confiable y de gran alcance el desarrollo financiero que ha logrado la
banca privada hasta la actualidad?

Figura 16

Confiable y de gran alcance el desarrollo financiero

5. Totalmente de acuerdo [N 104
4. Parcialmente de acuerdo [N 181
3. Indiferencia [N 71

2. Parcialmente en desacuerdo [l 19

1. Totalmente en desacuerdo [l 13

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.

De un total de 382 encuestados un 47,38% manifiesta que esta parcialmente de
acuerdo en que la banca privada es confiable y ha logrado un gran alcance en el desarrollo
financiero, hay un 27,23% de los encuestados que manifiestan estar totalmente de acuerdo,
le sigue un 18,59% de la poblacion que afirma estar en indiferencia frente a la interrogante,
por otra parte, un 4,97% esta parcialmente en desacuerdo y finalmente un 13% esta
totalmente en desacuerdo en que las instituciones financieras privadas sean confiables y
hayan logrado un gran alcance.

Por su parte, ASOBANCA (2022b) en su informe generado de 2017 a 2021 expone
las cifras alcanzadas de colocaciones de cartera por los bancos privados, exponiendo su
participacidn en créditos para produccion con 61% y consumo con 39% de colocacion en el

mismo que destaca la dinamizacién de la economia en Ecuador y el logro de un crecimiento
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mayor que fue proyectado inicialmente de un 4% para el 2021; ademas, expone que la banca
logré buenos indicadores para conseguir recursos de organismos internacionales para
destinarlos a microcréditos y proyectos sostenibles considerandose como un gran avance
pese al desequilibrio econdmico originado por la llegada de la pandemia, demostrando que
la banca se mantuvo sostenible y confiable para los clientes inclusive en los tiempos mas
duros para los que no se encontraban preparados (pp. 11-13).

2. Estima que las tasas de interés que ofrecen las entidades financieras son

accesibles.

Figura 17

Tasas de interés son accesibles

5. Totalmente de acuerdo [N 33
4. Parcialmente de acuerdo [ 98
3. Indiferencia [Nl 116
2. Parcialmente en desacuerdo [l 100
1. Totalmente en desacuerdo [N 41

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.

En funcién de los datos que se pueden analizar en la figura anterior, se tiene un
30,37% del total de 382 encuestados que manifiestan indiferencia frente a la interrogante que
plantea si las tasas de interés son accesibles, un 26,18% manifiesta estar parcialmente en
desacuerdo en gque las tasas sean accesibles, un 25,65% de ellos esta parcialmente de
acuerdo en que las tasas sean accesibles, el 8,64% esté totalmente de acuerdo en que son
accesibles las tasas de interés y finalmente un 10,73% est4 en total desacuerdo en que las
tasas de interés que ofrecen los bancos son accesibles.

Como una forma de mejorar los niveles de exclusion financiera se presentd ante la
Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera una propuesta de sistemas de tasas

de interés inclusive para mejorar la medicion del riesgo de crédito (ASOBANCA, 2022a). De
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lo que se conoce actualmente de acuerdo a lo manifestado por los entrevistados se ha

implementado la reduccién de dos puntos porcentuales a la cartera de consumo y vivienda,

sin embargo, sigue en juego la peticién de los usuarios porque estos costos sean menores

debido a la gran demanda de los servicios financieros que se origina hoy en dia por pasar

convertirse en una forma de pago de mayor uso.

3. Consideraque hay innovacién en los servicios y productos financieros que ofrecen
los bancos privados.

Figura 18

Innovacién en los servicios y productos financieros

5. Totalmente de acuerdo [N o3
4. Parciaimente de acuerdo | 180
3. Indiferencia [ 74

2. Parcialmente en desacuerdo [ 35

1. Totalmente en desacuerdo [l 6

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.

Considerando la figura anterior, se puede visualizar los resultados obtenidos sobre los
clientes de los bancos en la misma que se les pregunto si consideran que hay innovacion en
los productos y servicios que ofrecen los bancos privados a lo cual el 47,12% se encuentra
parcialmente de acuerdo en que existe innovacion, dejando en evidencia que esperan mas
de los bancos, en cuanto a servicios esperan una mejora en los tiempos de espera y en lo
gue respecta a productos se espera que exista una mayor flexibilidad de las politicas de
crédito para acceder al financiamiento, asi también hay un 24,35% que esta totalmente en
qgue hay innovacion, un 19,37% toma una opinién de indiferencia frente a la interrogante, un

9,16% esté parcialmente en desacuerdo y finalmente 1,57% esta totalmente en desacuerdo
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en que exista innovacion en productos y servicios que ofrecen los bancos; sin embargo, la
mayor parte de los encuestados manifiestan que si existe innovacion.

El uso de las plataformas y en especial la banca electrénica ha tenido un crecimiento
considerable para Ecuador de acuerdo con la CEPAL (2022) ubicandose el séptimo pais de
América latina después de Uruguay, que cuenta con un alto uso de la banca electrénica y
demas canales digitales via internet (p. 66). Asi también, ASOBANCA, (2022b) expone que
la banca privada tuvo mayor participacion en el desarrollo de la economia por la
implementacion de canales digitales, telefonia y mejoras en la atencidon del cliente que
llevaron a tener buenos resultados en lo que respecta a eficiencia y eficacia de sus servicios
(p.80).

B. Contexto interno

En este segundo apartado se han estructurado preguntas dirigidas a conocer la
perspectiva que tiene el cliente frente a la institucion financiera de su confianza, de una forma
anénima en donde se busca rescatar las mejoras que han implementado las instituciones y
conocer lo que el cliente espera que la banca implemente a futuro.

1. ¢Considera que la entidad financiera necesita implementar mejoras en los
productos y servicios financieros que ofrece?

Figura 19

Mejoras en los productos y servicios financieros

5. Totalmente de acuerdo [ 160
4. Parcialmente de acuerdo [ 152
3. Indiferencia [N 54

2. Parcialmente en desacuerdo [l 10

1. Totalmente en desacuerdo [l 12

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.
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Considerando los resultados expresados en la figura anterior, el 41,88% de los 382
encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo en que las entidades financieras
necesitan mejorar sus productos con mayor flexibilidad para acceder al financiamiento y en
cuanto a servicios se esperan mejoras en los tiempos de atencion, ademas le sigue un
39,79% que dan su opinién considerandose parcialmente de acuerdo en que se necesiten
mejoras, asi también hay un 14,14% que optan por una indiferencia frente a la interrogante,
un 2,62% que estd parcialmente en desacuerdo y un menor porcentaje de 3,24% que
responder estar totalmente en desacuerdo en que se necesiten realizar mejorias. Por su
parte, Carvajal (2018) expone que ademas del acceso y uso de los servicios financieros las
entidades deben enfocarse ademas en ejecutar una regulacion apropiada que vaya de la
mano con la inclusién financiera, tener en cuenta la proteccién del cliente y ademas llevar de
la mano la educacién financiera como un factor clave para los cambios que se originan
continuamente (p.8).

2. ¢Considera que alas entidades financieras les faltaimplementar innovacién en los

servicios que presta?
Figura 20

Falta implementar innovacion en los servicios que presta

5. Totalmente de acuerdo Y 136
4. Parcialmente de acuerdo e 171
3. Indiferencia NG 64
2. Parcialmente en desacuerdo [l 12

1. Totalmente en desacuerdo W 5

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.
Se puede analizar segun la gréfica anterior que hay un porcentaje considerable de
44,76% de los encuestados que estan parcialmente de acuerdo en que las entidades

financieras necesitan implementar innovacion en los servicios que prestan asi también hay
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un elevado porcentaje de 35,60% de ellos que manifiestan estar totalmente de acuerdo en
gue hace falta implementar innovacion, lo cual lleva a decir que el cliente espera mejoras
continuas de sus entidades en la que manejan su dinero, ademas, hay un 16,75% que
muestran indiferencia, 3,14% que estan parcialmente en desacuerdo y un 1,31% que esta
totalmente en desacuerdo, demostrando que hay un pequefio segmento de conformidad con
los servicios con que cuenta en la actualidad y no consideran alguna mejoria a realizarse en
algiin momento.

Efectivamente es evidente que el entorno cambiante amerita de cambios continuos y
mejoras a ejecutarse de acuerdo con el informe presentado por demuestra que la banca ha
trabajado en muchos aspectos esenciales como la transformacion digital que alcanz6 un 25%
de crecimiento, el riesgo de cartera con un 16% Yy finalmente otro aspecto relevante de
innovacioén es el tema de los productos financieros que lanzaron un 7%, lo cual demuestra el
trabajo ejecutado por las entidades financieras y sus acciones encaminadas en seguir
mejorando (p. 15-16).

3. ¢Se siente seguro con los servicios financieros que ofrece la entidad en la cual
maneja sus recursos?

Figura 21

Seguridad de los servicios financieros que ofrece la entidad

5. Totalmente de acuerdo I 70
4. Parcialmente de acuerdo [T 180
3. Indiferencia NG 102

2. Parcialmente en desacuerdo [ 30

1. Totalmente en desacuerdo [l 6

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.

Como se muestra en la figura anterior, en donde se ha preguntado sobre la seguridad

de los servicios financieros que ofrecen las entidades financieras, hay una mayoria con
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47,12% que manifiestan estar parcialmente de acuerdo sentirse seguros con los servicios de
su entidad de confianza, ademas, hay un 26,70% que han respondido con indiferencia frente
a la pregunta, un 18,32% que esta totalmente de acuerdo en que siente seguridad, un 7,85%
esta parcialmente en desacuerdo y un 1,57% que esta totalmente en desacuerdo de sentirse
bien con la seguridad que le brindan en el uso de los servicios financieros; dejando en
evidencia que a pesar de que gran parte de la muestra da una afirmacién de seguridad con
su entidad, existe un considerable segmento que tiene inconvenientes con su banco, o que
los ha tenido anteriormente y esto genera un poco de no conformidad.

El tema de la seguridad financiera es importante contrastar con la opinion receptada
por la entrevista ejecutada en el cual los directivos de los bancos manifestaron que la
seguridad digital es un tema que se lleva de la mano con la innovacién de los canales
digitales, siempre se trabaja en mejorar la agilidad sin dejar de lado la seguridad del dinero
del cliente; ademéas, ASOBANCA (2022a) también manifiesta la importancia de su desarrollo
financiero centrado en la confianza que tuvo el cliente al momento de surgir la pandemia pues
siguieron considerando la banca como un lugar seguro para mantener sus fondos por la
respuesta efectiva que les brindaron en su momento haciendo hincapié que Ecuador fue el
tercer pais que brind6 alivianos econdmicos a sus clientes.

4. ¢Se siente conforme con los servicios que le ofrece su entidad financiera?

Figura 22

Conformidad con los servicios que le ofrece la entidad financiera

5. Totalmente de acuerdo [ 50
4. Parcialmente de acuerdo e 209
3. Indiferencia [N 96
2. Parcialmente en desacuerdo [l 23

1. Totalmente en desacuerdo [l 10

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.
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Frente a la interrogante planteada respecto a la conformidad del cliente con los
servicios que ofrece la entidad de su confianza, se evidencia un 54,71% mayoritariamente
gue esta parcialmente de acuerdo y conforme con los servicios, seguido por un 25,13% de
indiferencia, un 13,09% totalmente de acuerdo, el 6,02% parcialmente en desacuerdo y
2,62% totalmente en desacuerdo, a lo cual se debe acotar que gran parte de ellos les ha
parecido idéneo el desarrollo que ha tenido la banca en cuanto a servicios pero sin embargo,
esperan mejoras como lo han manifestado en las interrogantes anteriores.

Esta claro el panorama para la banca y especialmente de acuerdo con Carvajal (2018)
la provision sostenible de los servicios financieros y la calidad de los mismos pasan a
depender del empoderamiento que asuma la banca frente al nuevo consumidor financiero,
en la satisfaccion de sus necesidad y la especial atencién en lo primordial en lo que el cliente
va necesitando en el trascurso del tiempo porque es un entorno de cambios frecuentes, un
tema que esta claro para la banca y que lo denomina como el futuro (pp. 7-9).

5. ¢Considera adecuados los costes que implican realizar sus transacciones?

Figura 23

Considera adecuados los costes de las transacciones

5. Totalmente de acuerdo 30

4. Parcialmente de acuerdo 135

3. Indiferencia 92
92

2. Parcialmente en desacuerdo

1. Totalmente en desacuerdo

w
[{e]

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.
De acuerdo con la interrogante planteada referente a si consideran adecuados los

costos de las transacciones hay una mayoria que asume un 35,34% parcialmente de acuerdo
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con los costos gque se aplican en las transacciones que realizan, hay un porcentaje igualitario
de encuestados que asume una respuesta de indiferencia y estar parcialmente en desacuerdo
considerandose un 24,08% para cada opcién de respuesta, lo cual deja en evidencia de cierta
forma un mal estar con los costos asi también se suma otro porcentaje de 10,21% que estan
totalmente en desacuerdo y finalmente una pequefia proporcion de los encuestados de 7,85%
gue estan totalmente de acuerdo con los costos.

Existe un desequilibrio porque para la banca resulta complicado bancarizar
especialmente el sector rural porque supone de algunas expectativas como el tema de los
costos elevados, los bajos ingresos que mantienen que no les permite acceder a una cuenta,
la desconfianza en el sistema financiero y principalmente Arregui et al. (2020); ASOBANCA
(2022a) concuerdan en el hecho de que el estado deberia intervenir para lograr una efectiva
bancarizacién especialmente del sector rural quienes estdn mas adversos al acceso de los
servicios financieros que ofrecen los bancos; proponiendo la ejecucion de una adecuada y
clara educacién financiera que permita lograr mejores resultados de desarrollo mediante la

inclusion financiera.

6. De los siguientes factores, identificados como dificultades financieras marque los

gue considera que inciden en la mejora del desarrollo de la entidad financiera:

Tabla 6

Dificultades financieras presentes en los bancos privados

Respuestas Total
Avances tecnoldgicos que requieren fuerte inversion 30
Avances tecnolégicos que requieren fuerte inversion., Entorno econdmico de 9

Ecuador, Competencia en el mercado financiero, Incertidumbres econémicas
Avances tecnolégicos que requieren fuerte inversion, Entorno econdmico de 5

Ecuador, Incertidumbres econémicas, Falta de cultura financiera

Avances tecnoldgicos que requieren fuerte inversion, Incertidumbres econdmicas, 3

Falta de cultura financiera

Avances tecnolégicos que requieren fuerte inversion, Riesgos tecnolégicos 5
Avances tecnolégicos que requieren fuerte inversion, Riesgos tecnolégicos, 5

Competencia en el mercado financiero
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Avances tecnoldgicos que requieren fuerte inversion, Riesgos tecnoldgicos, Entorno 10

econémico de Ecuador

Avances tecnologicos que requieren fuerte inversion, Riesgos tecnoldgicos, Entorno 5

econdmico de Ecuador, Competencia en el mercado financiero

Avances tecnoldgicos que requieren fuerte inversién, Riesgos tecnoldgicos, Falta de 5

cultura financiera

Competencia en el mercado financiero 6
Entorno econémico de Ecuador 11
Entorno econdmico de Ecuador, Competencia en el mercado financiero 12
Entorno econdémico de Ecuador, Competencia en el mercado financiero, Falta de 6

cultura financiera
Entorno econémico de Ecuador, Competencia en el mercado financiero, 9

Incertidumbres econémicas, Falta de cultura financiera

Falta de cultura financiera 18
Incertidumbres econémicas 4
Incertidumbres econdmicas, Falta de cultura financiera 7
Nivel de confianza del mercado en el sistema financiero, Riesgos tecnolégicos 105
Nivel de confianza del mercado en el sistema financiero, Normativas legales vigentes 1

para el sistema financiero, Riesgos tecnolégicos, Entorno econémico de Ecuador,

Incertidumbres econémicas

Nivel de confianza del mercado en el sistema financiero, Normativas legales vigentes 9
para el sistema financiero, Riesgos tecnoldgicos, Entorno econémico de Ecuador,

Falta de cultura financiera

Normativas legales vigentes para el sistema financiero 39
Riesgos tecnoldgicos 73
Riesgos tecnologicos, Incertidumbres econémicas 5
Total de encuestados 382

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.

En la tabla anterior se muestran las diferentes opciones de respuesta que los usuarios
han considerado que son factores que inciden en la mejora que puede alcanzar una entidad
financiera a lo cual, hay un total mayoritario de 105 personas que han considerado que el
nivel de confianza en el mercado y los riesgos tecnoldgicos son los factores de mayor
incidencia, cabe indicar que mayor parte de ellos estan conscientes del aumento del riesgo
tecnoldgico por lo que es el factor que lo han considerado mayoritariamente, sumado a los
avances tecnoldgicos que estdn muy relacionados también con la seguridad, ademas,

algunos de ellos también han considerado a la normativa como otro de los factores que tiene
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mucho que ver en lo que la banca logre; el entorno econémico, la competencia en el mercado,
el avance de la tecnologia que son otras de las respuesta de mayor relevancia que el usuario

reconoce su importancia cuando se habla de desarrollo en un banco.

7. ¢Como percibi6 latension y el cambio generado con la llegada de la pandemia?

Tabla 7

Perspectivas sobre la tension y cambio con la llegada de la pandemia

Respuestas Total
Adaptacion a lo tecnolégico 6
Adaptacion inmediata de los canales de atencion 5
Al inicio complicado adaptarse a las plataformas por la inseguridad de manejarlo online 5
Banca llena de lambones, solo quieren llenarse los bolsillos a costa de la clase media- 1
baja

Bastante fuerte, al inicio aun asi creo que la adaptacion que surgié luego de los 15

problemas generados por la pandemia nos ayudo6 a avanzar mas como sociedad

Batanate drastico 5

Bueno, en cierta parte porque se hizo mucho mas uso se los servicios financieros para 9

realizar operaciones bancarias

Complicado en todos los ambitos 5
Con preocupacion y falta de ideas para poder cumplir con las entidades 5
Considero que en el tema de transacciones por medio de la banca web tuvo mejoras 6

tecnoldgicas gracias a la llegada de la pandemia

Desconocimiento para manejar las aplicaciones 6
Deudas 12
Dificil para trabajar y pagar las deudas 32
Econdmicamente hubo muchos cambios 6
Empeoro la economia 5
Epoca de la caida de la economia donde hubo mucha tension ya que se reducia sea 7
por el sustento que realiza algun familiar

Exigencias en los créditos 4
Falta de seguridad 4
Feo, no podia ingresar a Ecuador 6
Frustrante 5
Fue un nuevo modo de vivir, una nueva experiencia 1
Fuerte en el ambito econdmico, ya que algunos de los emprendedores se vieron 14

directamente afectados

Hubo una respuesta agil y efectiva de parte de mi banco 10
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Indiferencia 8
Innovacion y reinvencion 22
Inseguridad y desconocimiento del manejo de los sistemas en linea 16
Inseguridad y falta de empleo 4

Inseguridad y frecuentes caidas del sistema

Incertidumbre, complicado, grave 19

La caida de la pasarela de pagos del banco Pichincha en varias ocasiones provocé 9

serios problemas en mis finanzas

La pandemia nos involucré a tener que usar las bancas electrdnicas por la restriccion 9

no poder salir

Los bancos cobraron todos lo que por ley corresponde 5
Mal o malo, pésima 29
Facil, innovacion bancaria 12
Mas o menos 5
Mucha dificulta y muchos cambios 8
Muchos cambios sin embargo siguen siendo poco flexible el sistema para financiar 3

emprendimientos

Muy imparcial 7
Péanico 5
Para empezar la situacion obligaba a recibir cambios drasticos hay g cultivar 9

autocontrol para evitar menos tensioén en la ciudadania

Pues a mi punto de vista algo muy fuerte para los ciudadanos la pandemia de 1
enfermedad por coronavirus (COVID-19) ha dejado a los Estados y las
administraciones publicas de los paises de la subregién del Sistema de la Integracién
Centroamericana (SICA), asi como de los desafios que plantea a futuro, enfocandose

en tres ejes clave de la gestion publica: i) la planificacion, el gobierno digital y la

gobernanza

Temor inseguridad 15
Regular 5
totalmente cerrado a inversion y sobre todo con giros y cobros de créditos demasiado 9
exigente

Un poco en desacuerdo por la demora de prestamos 5
Total de encuestados 382

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.

Frente a la interrogante sobre como el usuario percibié la llegada de la pandemia, se
puede observar que gran parte de ellos catalogan la situacién como dificil, con temor, miedo
no solo al virus sino a los cambios que evidentemente se generaron, porque reconocen la

gran transformacién, el giro de 360 grados que dio el entorno que nos rodea, algunos
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manifiestan su dificultad ademas en las deudas que mantenian y las pocas facilidades para
afrontarlas por desempleo que se generd en cierto momento, porque nadie se encontraba
preparado para que el mundo se paralizara por meses basicamente; otros reconocen que el
banco les dio facilidades frente a las deudas pero que al principio generé miedo manejar los
canales de los bancos, hacer sus tramites totalmente online, hay un segmento que manifiesta
su queja frente al desequilibrio econdémico que vivio el pais porque arrastraba problemas en
su economia y esto empeoré totalmente la situacion, también se considera el panico de
quienes manifiestan que no habian oportunidades para invertir, habia demora en los
préstamos, frecuentes caidas del sistema, los usuarios manifiestan que necesitaban
emprender en algo y no tenian ese apoyo financiero que se los permitiera.

8. ¢(Qué mejoras considera necesarias aun de implementarse en la institucién

financiera?

Tabla 8

Mejoras necesarias de implementar en las instituciones financieras

Respuestas Total

Baja en la tasa de interés (del 8 al 12% maximo). 9
Controlar todos los locales que cobran demasiado porcentaje en las tarjetas (crédito-

debito)

Mejor atencion al cliente (rdpida) hacen esperar muchisimo tiempo

Un buen sistema en sus bancos (siempre se les va el sistema y eso nos afecta

bastante

Accesibilidad en las tasas de interés

Agilidad en los procesos

Agilidad en los servicios, toca esperar demasiado tiempo

Algunos que son considerables para el desarrollo de la entidad que estamos tratando

Al O] o o O

Ampliar canales de atencion

o

Atencién mas efectiva 1

Atender al sector bajo de la sociedad no solo clase alta y media

Ban red

Baja tasa de interés en los créditos

Banca movil

Conocimiento de la situacion financiera

O N OO O O W

Créditos con més facilidades de pago
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Cultura financiera 14

Dinero 5

El uso de huella digital en cajeros para mayor seguridad de usar la clave y esta sea
jaqueada

Establecimientos de objetivos y su orden de prioridad. Definicion de plazos para 9
alcanzar los objetivos planteados. Elaboracion del presupuesto financiero.

Facilidad para invertir en mercados 21
Huellas digitales en cajeros 10
Indiferencia 8
Mas flexibilidad en créditos 10
Innovacién en las microempresas 5
Intereses bajos 14
Riesgos tecnoldgicos y mejoras capacidad de atencion 11
Mas oportunidades al sector bajo 4
Mayor agilidad en la banca electrénica manejada desde un pc, agilidad en canales 29
Mejorar el servicio, mejorar la atencion y la seguridad 107
Trato a los clientes 11
Evitar largas esperas 13
Inclusion financiera 10
Flexibilidad 8
Innovacién y tecnologia 6
Total de encuestados 382

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.

De acuerdo a los resultados obtenidos sobre la interrogante de los factores que el
usuario considera aun de implementarse en los bancos, se puede analizar que gran parte de
ellos espera innovacién para mejorar la atencién de sus solicitudes en los menores tiempos
posibles, a ello también se suma su interés por la cultura financiera como usuarios reconocen
gue el cambio va a la par con la educacion financiera por tratarse de un tema delicado como
es el manejo del dinero, hay que reconocer que ademas solicitan mejorar en seguridad, en
inclusién financiera, mayor flexibilidad para acceder a financiamientos, otros usuarios
manifiestan que se deberia realizar mejoras tanto en banca mévil como en banca web por
que la banca web no es tan &gil quizda como se logré con la mévil que tiene mayor
interactividad en el sistema. Se evidencia que el cliente entendié el gran cambio y espera

mejoras, esta preparandose para interactuar en un entorno en donde los servicios y la calidad
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de atencion en el menor tiempo posible sea el principal objetivo de las entidades financieras;
es considerable el nUmero de encuestados que manifiestan su mal estar por la espera que
se origina aun en las entidades.

9. ¢Qué aspectos considera que no se deberian realizar en la entidad financiera?

Tabla 9

Aspectos que no se deberian realizar en la entidad financiera

Respuestas Total
Hacer esperar, cobros indebidos en las tarjetas, la inseguridad en el sistema 38
Caidas del sistema operativo 3
Cobrar al adquirir una tarjeta de débito, el cobro por transaccién realizada de la 16

banca electrénica

Cobrar impuestos por cada transaccién que se realice 12
Cobro de intereses 21
Tasas excesivas 10
Cobrar tanto por cada transaccion, cobros excesivos y altos 35
Endeudamiento elevado, variacion en las tasas de intereses 12
Preferencias 15
los intereses muy elevados la espera para un crédito 9
Esperas excesivas 115
Indiferencias 8
Inconvenientes 8
Mal administracion y mala confianza 12
Situacién econémica complicada 3
Mucha documentacion 15
Ninguno

No se 4
Sacar préstamos sin tener ingresos fijos 13
Saturar de correos electrénicos 1

No atender adecuadamente a los clientes

Subir el interés por falta de pago 12

Largas esperas por los servicios

Que se descuenten valores por entidades no permitidas como seguros 4

Cobros indebidos en las tarjetas

Mantener los monopolios de unos pocos que heredaron fortunas mal habidas 4

Total de encuestados 382

Nota. Encuesta realizada a usuarios de entidades financieras privadas.
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Conforme los resultados obtenido en la encuesta sobre la interrogante de los aspectos
gue el usuario considera que no se deberian hacer en una entidad financiera estan: Cobros
excesivos, cobros adicionales en sus tarjetas de crédito, largas esperas, manifiestan que hay
preferencias en la atencion con lo que se sientes desconformes, endeudamiento elevado y
variaciones en las tasas de interés; hay que reconocer que gran parte de ellos coincide en
gue deben esperar muchos por los servicios, en cuanto a los cobros serian aun necesario
conocer si manifiestan su malestar por verdaderos cobros adicionales o porque el banco no
retroalimenta la razén por la que se efectud ese cobro; por otra parte, se tendria que entender
el tema de las tasas de interés es algo que esta normado y por ende las instituciones

financieras se rigen a sus bases.
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Discusion

Entre los principales resultados encontrados en la realizacion del presente trabajo,
para identificar el origen de las dificultades financieras que afectan a los bancos privados
ecuatorianos se realiz6 una recopilacién bibliografica en donde se destaco el tema de la
cultura financiera y el entorno macroeconémico a nivel nacional e internacional, entre los
principales resultados, se tiene certeza de que la cultura financiera no es considerada como
un obstaculo que dificulta el desarrollo de la banca privada ecuatoriana, los representantes
de las entidades financieras han reconocido que probablemente sigue existiendo un
segmento en el cual hace falta promover la cultura financiera, sin embargo, solo el 10% de la
muestra han considerado como parte de su proyeccion a futuro seguir trabajando en
educacion financiera, especialmente en temas de seguridad y manejo de claves.

Con todo y lo anterior, los resultados coinciden con la opinién de Maldonado et al.
(2019) en su trabajo abordando dentro de Loja, destacan que la cultura financiera no seria
una limitante para lograr un desarrollo efectivo a nivel de emprendimientos; sin embargo, es
algo que se debe ir trabajando a la par, asi como se apoya financieramente al emprendedor
se debe facilitar una educacion que permita una preparacion efectiva respecto de la prudencia
en el desembolso de gastos y un buen manejo de las finanzas.

Por su parte, el Banco Central del Ecuador (2020) destaca la importancia de continuar
fomentando una cultura financiera de mayor enfoque anclada a la potencialidad de cambios
y riesgos que se han generado tras la transicion de un nuevo escenario financiero y reconoce
la necesidad de seguir trabajando, a fin de lograr una mayor confianza en el sistema, que
permita llevar hacia la instrucciéon sobre el uso de los servicios y productos financieros, con
el fin de que los usuarios puedan tomar buenas decisiones sobre la administracién de sus
recursos, teniendo en cuenta que la implementacion de buenas practicas respecto de las
finanzas contribuyen a mejorar la inclusién y permite que las personas gocen de calidad de
productos y servicios con mejores oportunidades de futuro.

En segundo lugar, en funcion del cumplimiento del siguiente objetivo se buscé

determinar los factores que obstaculizan el desarrollo financiero de los bancos privados
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ecuatorianos; los principales resultados obtenidos en la aplicacion de la entrevista dirigida a
los directivos de los bancos privados, destaca el tema del cooperativismo, el cual ha sido
considerado mayormente por los bancos medianos y pequefios como una competencia cada
vez mas complicada de sobrellevar por estar presididos bajo reglas distintas considerando
gue el fin de su actividad termina siendo casi la misma que la de un banco de acuerdo con lo
gue han manifestado los entrevistados. Barba y Morales (2019) discrepan de los resultados
presentados en el presente trabajo; sosteniendo que el cooperativismo es un modelo de
negocio en donde el bienestar de sus socios esta por encima de la maximizacion de
beneficios, encaminadas siempre al desarrollo sostenible y crecimiento social.

Por otra parte, el 80% de los entrevistados no difieren de considerar que el
cooperativismo aporte al desarrollo del pais pero no cumplen con su objeto que las permite
constituirse como cooperativas ya que si bien su actividad no se diferencia de los bancos
como deberia ser, pues manifiestan que inclusive manejan las mismas tasas de interés, en
algunos casos es hasta mas costoso un crédito por el tema del encaje que se genera en el
caso de las cooperativas, algo que no se genera en los bancos, pero que lleva al cliente a
discrepar de su decision de financiamiento, que supone a la banca un escenario complicado
por el tema de requisitos y flexibilidades que para el banco la ley no le permite flexibilizarse
hasta tal punto emitiendo operaciones crediticias que no cuenten con el respaldo suficiente
para sustentarlas y los requisitos necesarios; esta decisiébn entonces lleva a decir que las
cooperativas finalmente estan haciendo lo mismo que los bancos pero bajo mayor flexibilidad
y regulacion, lo cual recae en una competencia dificil de contrarrestar que infiere en temas
de sobreendeudamiento con los clientes que manejan a la par, inclusive hay cooperativas
mas grandes que los bancos y que se siguen mantenido como cooperativas por la flexibilidad
y baja regulacién para este sector.

En cambio, Naranjo (2020) coincide con la opinion manifestada en la entrevista
efectuada en el presente trabajo, el autor destaca que el tema del cooperativismo se
manifestd su impulso en la Constitucion de Montecristi con la implementacion del “Buen Vivir”

en la cual se buscaba una mejora de las estructuras sociales apoyando a la existencia de una
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economia social y solidaria, la mismo que no se logré6 como lo establece Constitucion,
manifestando que quienes hacen la economia solidaria tienen sus propios intereses lo cual
deja de ser social y solidario, dejando claro que los gobiernos no deberian impulsar estas
practicas asociativas que alteran la identidad como economia solidaria considerandolo como
un desacierto politico y un perjuicio para la cooperacion efectiva que se anhela alcanzar.

Finalmente, en aras de dar cumplimiento al Gltimo objetivo planteado para este trabajo
basado en describir los retos que se derivan de las dificultades financieras y que involucran
a la banca privada ecuatoriana a fin de lograr un desarrollo sostenible en el tiempo; se han
obtenido los presentes resultados de acuerdo con la encuesta realizada a clientes de los
bancos privados se conoce que el 47,38% esta parcialmente de acuerdo con los avances que
ha logrado la banca en cuanto a la adaptacién y digitalizacion de sus canales de atencién, sin
embargo, en los resultados expuestos en la pregunta 1 sobre el contexto interno manifiestan
gue aln esperan mejoras, si bien se sienten conformes con la innovacién pero aun consideran
gue hace falta mejorar el acceso al financiamiento, temas de reduccién de tasas de interés,
cobros adicionales en sus tarjetas, costo de las transacciones y especialmente hay una
mayoria que sienten mal estar por la larga espera que se genera en la solicitud de sus
servicios, esto deja en evidencia que el nuevo reto esta en trabajar en mejorar los tiempos
de atencion por los servicios que prestan.

Ademas, Lednarova (2022) en su informe mundial de la banca retail 2022, coincide
en que el nuevo reto de la banca esta en ofrecer una experiencia personalizada al cliente
independientemente de donde se encuentre, impulsandose en los datos y la tecnologia; por
otra parte se cuestiona el reto en que la banca cuenta con la data para generar una
digitalizacion més efectiva y personalizada con el cliente, asi también, hace conocer que la
banca tradicional se encuentra encaminada en ello pero no solo basta su adaptacién que lo
han hecho muy bien en tiempo de pandemia sino que ademas se necesita seguir mejorando
algo que lo han manifestados también los entrevistados tomados para el trabajo de
investigacion, sin embargo, manifiestan que estos grandes pasos a la digitalizacién requieren

de fuertes inversiones y ademas no es solo un tema de implantarse en el mercado sino de
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trabajar los canales con la seguridad que el cliente requiere y no lo consideran que sea algo
de alcanzarlo en corto tiempo, dejando un reto que idealizar sobre el desarrollo y lanzamiento
de nuevos productos considerando como primer plano el enfoque en el ciclo de vida del

cliente (p. 2).
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Conclusiones

Existe un gran cambio en la forma de atencién para brindar productos y servicios
financieros, lo cual ha involucrado un reto de innovacién que la banca privada lo ha entendido
y lo ha trabajado en medida de sus posibilidades, adaptandose con canales eficientes;
ademas, encaminan sus esfuerzos en seguir mejorando continuamente, considerando hasta
cierta forma que la mejora de sus servicios van de la mano con la seguridad, involucrando un
esfuerzo financiero grande que requiere de un paso a paso. El cliente exige mayor seguridad
y agilidad de atencién en los servicios financieros, también exponen su insatisfaccion por los
tiempos de espera en la solicitud de sus servicios, las largas filas que se generan en las
entidades, los costos de sus transacciones, la flexibilidad de acceso a créditos por las tasas
de interés y cobros adicionales en sus tarjetas. El cliente se encuentra parcialmente de
acuerdo con los avances implementados por las entidades financieras, pero exponen la
necesidad de continuar agilizando los servicios y productos financieros, para que exista mas
eficiencia en la atencion de servicios y flexibilidad de las politicas de crédito y tasas de interés
en los productos de financiamiento que ofrecen las entidades.

Por otro lado, la falta de cultura financiera no representa un limitante que obstaculice
el desarrollo de los bancos privados, sin embargo, existe la necesidad de seguir trabajando
en un buen manejo de tarjetas de crédito y manejo de claves, si bien el tema de seguridad lo
han considerado de apoyo entre la entidad y el cliente trabajando desde los dos lados, porque
los esfuerzos en brindar mayor seguridad dependen de las dos partes; se expone ademas la
preferencia del cliente por ganar mas que velar por la seguridad de su dinero, lo cual termina
exponiendo una falta de educacioén financiera. Los bancos privados se han esforzado por
mejorar los niveles de bancarizacion, a través de aplicativos interactivos que permiten al
cliente entender y adaptarse a lo digital de una forma facil y segura. La pandemia del COVID-
19 dej6 en los bancos y en los clientes un aprendizaje, dando como resultado una
transformacién completa al entorno financiero, efectivamente los directivos de los bancos

privados han aprendido que son necesarias las mejoras continuas y la clave esta en los
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servicios y el tiempo de respuesta que puedan ofrecerle al cliente en el uso de los servicios y
solicitud de los productos financieros.

Asi también, como conclusién del trabajo realizado es importante destacar que el
sistema de cooperativas representa para los bancos medianos una competencia dificil de
combatir en las plazas, pues abogan porque exista una regulacion igualitaria entre los dos
sistemas. Asi como también se explica que una de las causas que origina el surgimiento de
mas cooperativas es la flexibilidad de las politicas de crédito que manejan las cooperativas
dificultando la capacidad de pago para las entidades en las cuales el cliente tiene varias
obligaciones de corto o largo plazo, a pesar del minucioso analisis de crédito que manejan
los bancos, es un tema que se escapa de las manos y depende de la educacion financiera
del cliente para entender el tema del sobreendeudamiento que esta considerando afrontar.
Por otra parte, para los bancos grandes el tema del cooperativismo no representa un
problema de mercado, considerando que son sistemas que se manejan de la misma formay
por ende no se miden con las cooperativas sino entre bancos grandes por sus activos y

pasivos.
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Recomendaciones

Es necesario generar un analisis de las necesidades puntuales y razonables que el
cliente espera satisfacer a través del uso de los distintos canales de atencion que le ofrecen
las entidades privadas, considerando que el resultado de la presente investigacion manifiesta
gue el cliente se encuentra parcialmente de acuerdo con los avances que se han logrado por
los esfuerzos realizados de las entidades financieras, pero se esperan mejoras que permitan
una mayor flexibilidad en las politicas de crédito, los costos de las transacciones, la agilidad
en respuesta por los servicios; pero ademas se desconoce la forma en que la entidad
financiera pudiera dar respuesta a estas posibles necesidades del cliente considerando temas
de costos, margen de ganancia, solvencia y liquidez que la entidad tiene que mantener a
pesar de flexibilizar un poco el acceso a servicios. Este analisis de las perspectivas del cliente
y del banco permitird exponer un sinnimero de oportunidades de crecimiento para las dos
partes en la medida en que fueran posibles de llevarse a cabo.

Relativamente el tema de la cultura financiera se lo ha venido trabajando a raiz de la
necesidad que harepresentado para los bancos ganarse la confianza del cliente para efectuar
una negociacion efectiva y que permita el crecimiento de los bancos, sin dejar de lado que
trabajan con el dinero de sus agentes superavitarios, pero como resultado de la presente
investigacion se conoce de parte de los directivos y administrativos entrevistados que existe
cierta incertidumbre en el segmento que requiere de ayuda en educacion financiera, se
desconoce ademas, los temas que posiblemente el cliente necesite trabajar para mejorar
eventualmente su interaccion positiva con las entidades financieras. Por lo que resulta
interesante trabajar en una investigacion que exponga las falencias del mercado que estén
dificultando la bancarizacion efectiva y total del pais.

Se considera relevante efectuar el estudio de la afectacibn que genera el
cooperativismo para los bancos medianos y pequefios del pais, exponiendo la competitividad,
las normativas y regulaciones que inciden en una competencia desleal; asi como también
exponer de cierta forma cual es el objeto inicial bajo el cual se dio paso a la formacién de las

cooperativas y si a lo largo del tiempo se ha efectuado el cumplimiento de este principio de
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asociatividad y apoyo a los socios en los servicios que les ofrecen, permitiéndoles ademas
gozar de los resultados obtenidos. Esta perspectiva seria interesante analizarla desde las dos

partes como directivos y administrativos de las entidades financieras y como socios de estas.
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Apéndice

Apéndice 1: Formato de entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

MODALIDAD PRESENCIAL FINANZAS
Entrevista dirigida al personal directivo y administrativo de los bancos

privados ecuatorianos

Objetivo: El propésito de esta entrevista es determinar cuales son los factores que

obstaculizan el desarrollo de los bancos privados.

Estimado entrevistado, reciba un cordial saludo y deseos de bienestar en sus labores que

muy acertadamente desempefia. Agradezco de antemano su colaboracién a la presente

entrevista.

Desarrollo de la entrevista

=

¢, Como define el entorno economico actual del pais?

¢, Qué acciones se han planteado realizar para afrontar la actual situacion?

¢, Cudles son las proyecciones futuras de la entidad financiera en la cual labora?

¢ Considera que el nivel de confianza del mercado hacia el sistema financiero es un
obstaculo que impide el desarrollo financiero?

¢cLas normativas legales vigentes que regulan al sistema financiero impulsan al
desarrollo?

¢ Considera que la institucion financiera cuenta con la capacidad financiera para afrontar
el entorno cambiante de los canales, las tendencias y nuevas formas de ofrecer los
servicios y productos financieros?

¢ Considera que se han realizado esfuerzos encaminados a mejorar los estandares de
seguridad de los sistemas que usa la entidad?

¢,Cuales considera que son los puntos fuertes para tratarse respecto de la competencia

financiera que se origina en el mercado?
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9. ¢Cuales considera que son los obstaculos que afronta la banca privada al tratar de
mejorar su desarrollo?

10. Considera que la falta de cultura financiera es una desventaja que obstaculiza el
crecimiento de la banca privada.

11. ¢, Coémo califica el desarrollo financiero que ha venido logrando la entidad financiera?

12. ¢ En qué aspectos considera necesarios tener un mayor enfoque?

13. ¢ En qué aspectos considera necesario trabajar a nivel pais para mejorar posiblemente el
escenario para la banca privada?

14. ¢ Como percibid la tension y el cambio generado con la llegada de la pandemia?

Gracias por su colaboracién.
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Apéndice 2: Formato de encuesta

MODALIDAD PRESENCIAL TITULACION FINANZAS
Encuesta dirigida a los clientes y usuarios de entidades financieras privadas

Objetivo: El propdsito de esta encuesta es determinar como el usuario califica el desarrollo
financiero de la banca privada y en funcion de ello cuales serian los aspectos en que necesita
trabajar la banca para proyectarse de mejor manera y ofrecer productos y servicios
financieros de mayor relevancia y accesibilidad para el cliente.

Reciba un cordial saludo y deseos de bienestar en las actividades que desempefia. Gracias
de antemano por sus valiosos comentarios.

Instrucciones: Estimado encuestado lee cuidadosamente cada una de las preguntas y

marque el numero que describa mejor tu opinion, con base en la escala siguiente:

1 2 3 4 5
Totalmente en | Parcialmente en | Indiferencia Parcialmente de | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

¢ Utiliza los productos y servicios financieros que ofrecen los bancos privados?

Si

No

A. Condiciones del entorno

1 (El entorno econémico del pais es una dificultad para lograr alcanzar

mejoras en los servicios?

2 ;Considera confiable y de gran alcance el desarrollo financiero que ha

logrado la banca privada hasta la actualidad?

3 Estima que las tasas de interés que ofrecen las entidades financieras son

accesibles.

4 | Considera que hay innovacioén en los servicios y productos financieros

que ofrecen los bancos privados.




B. Contexto interno
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1 | ;Considera que la entidad financiera necesita implementar mejoras en

los productos y servicios financieros que ofrece?

2 | ¢(Considera que a las entidades financieras les falta implementar

innovacidn en los servicios que presta?

3 | ;Sesiente seguro con los servicios financieros que ofrece la entidad en la

cual maneja sus recursos?

4 | ;Sesiente conforme con los servicios que le ofrece su entidad financiera?

5 | (Considera adecuados los costes que implican realizar sus transacciones?

De los siguientes factores, identificados como dificultades financieras marque los que

considera que inciden en la mejora del desarrollo de la entidad financiera:

Nivel de confianza del mercado en el sistema

financiero.

Normativas legales vigentes para el sistema

financiero.

Avances tecnoldgicos que requieren fuerte inversion.

Riesgos tecnologicos.

Entorno econémico de Ecuador.

Competencia en el mercado financiero.

Incertidumbres econémicas.

Falta de cultura financiera.

15. ¢ Como percibié la tensién y el cambio generado con la llegada de la pandemia?

16. ¢ Qué factores considera necesarios aun de implementarse en la institucién financiera?

17. ¢ Qué aspectos considera que no se deberian realizar en la entidad financiera?

Gracias por su colaboracién.
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Apéndice 3: Resultados de entrevista aplicada a los bancos privados del canton Loja

Definicion del entorno econémico actual del pais

Bancos 1. ¢Cbémo define el entorno econémico actual del pais?
Banco del La situacién para los bancos ha mejorado, considerando la activacion del
Austro comercio y la baja de las tasas de interés
Existen afectaciones en el mercado, que son resultado de la pandemia,
por otra parte, las plataformas era un tema preocupante al inicio porque
Banco requeria una adaptacion inmediata, nos llevé de tres a cuatro meses
Guayaquil saber como aplicar las medidas econémicas respecto del tema de
refinanciamiento, porque, si bien las medidas se dictaron, sin embargo,
se desconocia de qué manera se lo iba a aplicar
B Hay mejoras, se ve una activacion econdmica favorable para la parte de
anco los bancos, se ha logrado mejorar a la entidad respecto de los servicios
Produbanco

y lo seguimos haciendo porque es el futuro de la banca

Banco Solidario

Se ve mejorias, por la reactivacién econémica, realmente el entorno
econdémico se ve prometedor, considerando que ya no haya un rebrote

de la pandemia, se espera que continuemos trabajando

Banco
Bolivariano

Se ve una mejora en la actividad comercial, la parte mas complicada creo
que ya la vivimos y la hemos manejado muy bien a pesar de haber sido

una situacion a la cual nadie estaba preparado

Banco de Loja

Se ven mejorias y se espera que las medidas tomadas en cuanto a las

tasas de interés permitan mejorar las negociaciones para el banco

Banco

Internacional

Mas estable, se ve una mejoria en el &mbito de reactivacién econémica

Banco Pichincha

Ya se cuenta con aforo estd reactivandose, se bajaron las tasas de

interés y se espera mejoras en la reactivacion econémica

Banco General

La situacién mejord con el nuevo presidente, en lo que respecta al riesgo

Rumifiahui pais la situacidon es mucho mejor

B q Complicado, porque siempre el tema econémico va de la mano de la
anco de

Machal inestabilidad politica, y el pais siempre se mantiene con problemas
achala

econdémicos complejos tanto en el sector publico como privado

Nota. Adaptado de'(Entidades Financieras., comunicacién personal, 20 de abril de 2022).
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Acciones planteadas para afrontar la situacion actual

Bancos

2. ¢Qué acciones se han planteado realizar para afrontar la

actual situacién?

Banco del Austro

Nos hemos enfocado siempre en brindar un buen servicio, la
pandemia nos hizo ver que necesitamos estar mejor preparados
para ello y continuamos trabajando porque es un proceso que

requiere mejoras continuas

Banco Guayaquil

Mejorar en servicios, el banco se ha caracterizado por ser un banco
en linea, en el afio 2021 se hicieron mejoras en el aplicativo porque
es un proceso de innovacion continua en temas de plataformas
cada vez hay mejorias y el banco trabaja en ello también para
satisfacer al cliente, el banco ya contaba con sus canales, pero si

se han requerido mejoras

Banco Produbanco

Innovacién, es el tema de todas las entidades financieras, la
pandemia nos dejo ver que necesitamos estar mejorando cada dia,

un tema que vino para quedarse

Banco Solidario

Innovacién de servicios totalmente es el tema que todas las
entidades lo estamos trabajando, a pesar de que afrontamos muy
bien la situacién sanitaria, pues la banca nunca cerro y la
innovacion es un tema para largo, sino innovamos nos vamos

guedando atras y no puede pasar

Banco Bolivariano

Constante innovacién, el banco sabe que es el tema de actualidad
y por ello los empleados van a acudir a charlas sobre la banca de
futuro con el fin de prepararnos para atender eficientemente las

exigencias del cliente

Banco de Loja

Banco Internacional

La institucion tiene encaminado sus esfuerzos en mejorar en,
continuar innovando es un tema que el banco ya se lo habia venido
proponiendo

Mejorar en servicios, es un tema de todos los bancos y nos
encontramos en ello, es la secuela que dejé la pandemia y

debemos estar continuamente realizando mejoras

Banco Pichincha

El banco esta con exceso de liquidez, se ha propuesto hacer una

colocacion agresiva en el sector mujer

Banco General

Rumifiahui

Enfocados en ser el mejor banco mediano, hemos destinados

esfuerzos encaminados a lo digital, cajeros, sistemas digitales




Banco de Machala
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El banco tiene que trabajar en el entorno que nos toque, se tiene
que evaluar y considerar la situacién econémica del pais y de cada
sector en particular, revisando cuales son los sectores de menor
riesgo para las colocaciones de crédito y también en funcién de las
circunstancias econémicas complejas se tienen que aplicar
politicas y productos que nos permitan acoplarnos a las
circunstancias del mercado. Estamos con una economia fragil, se
estan aflojando las politicas para permitir hacer negocios siempre
en monitoreo de la situacion a fin de minimizar el riesgo lo méas

posible.

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacion personal, 20 de abril de 2022).

Tabla 12

Proyecciones futuras de la entidad en la que laboran

Bancos

Banco del Austro

3. ¢Cudles son las proyecciones futuras de la entidad
financiera en la cual labora?
Servicios, la competencia hoy esté en la agilidad de los servicios y

la seguridad que van de la mano

Banco Guayaquil

Banco Produbanco

Refinanciamiento de deudas

Mejorar en servicios

Banco Solidario

Innovar en servicios

Banco Bolivariano

Innovacioén en servicios

Banco de Loja

La innovacion reitero es el tema de actualidad para banco de Loja

como para el resto de las instituciones

Banco Internacional

Fortalecer, mejorar los servicios

Banco Pichincha

Hacer colocacion agresiva en el sector mujer, el banco esta con

exceso de liquidez

Banco General

Rumifahui

Esfuerzos destinados a lo digital, cajeros, y mas sistemas digitales

que necesitan de mejoras continuas

Banco de Machala

Con la pandemia en el afio 2020 el banco tuvo que aguantar la
situacion, acoplarnos a las circunstancias, se dejé de colocar se
capto lo necesario para mantenerse con un indice de liquidez, se
tuvo que enfrentar la cartera vencida con alivios financieros para
refinanciar las deudas, en el 2021 se tuvo que empezar a colocar,
bajar las tasas en capacitacién para bajar el costo y liberar ciertas
politicas flexibilizarlas para hacer colocaciones. Se amplian ofertas
de refinanciamiento de deudas. En el 2022 se mantiene la
flexibilizacién mayor de las politicas de crédito acoplandonos a lo

que el mercado esta exigiendo y esta dando y se espera un repunte
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importante de los negocios, tanto para colocaciones como

captaciones, mejoramiento de la rentabilidad del banco.

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacion personal, 20 de abril de 2022).

Tabla 13

Nivel de confianza del mercado es un obstaculo para el desarrollo financiero

Bancos

Banco del Austro

4. ¢Considera que el nivel de confianza del mercado hacia
el sistema financiero es un obstaculo que impide el
desarrollo financiero?

No, como banco sentimos que el cliente confia en nuestros

servicios

Banco Guayaquil

No es un obstaculo, hay confianza el banco es uno de los mas

grandes del pais

Banco Produbanco

No es un obstaculo, si hay confianza el cliente se siente seguro

con los servicios que le ofrecemos

Banco Solidario

La confianza no es un impedimento, si existe confianza en el
mercado estamos mejor a partir de lo ocurrido en la crisis bancaria

el sistema se regulo y este tema de la confianza ha mejorado

Banco Bolivariano

Depende del cliente y la forma como se adapta al gran cambio la
mayor parte lo ha tomado de la mejor manera, mas bien tal vez el
grupo mas juvenil lo ha hecho de mejor manera que las personas
de edad

Banco de Loja

Banco Internacional

Banco Pichincha

No es un obstaculo, sentimos que el cliente confia en los bancos,
eso ha mejorado eventualmente en el transcurso del tiempo
Existe mayor acogida de parte de los usuarios se sienten seguros
con nuestros servicios

No, si hay confianza es cuestién de educacion financiera

Banco General
Rumifahui

Se ha mejorado la confianza

Banco de Machala

No, no lo considero un problema la crisis demostré que el sistema
financiero esta super solvente, el mayor inconveniente es la
existencia paralela de las cooperativas porque hay menores
controles y costos, hay una competencia no tan facil de

sobrellevar y limita el crecimiento.

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacion personal, 20 de abril de 2022).
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Normativas vigentes impulsan al desarrollo

Bancos

5. ¢Las normativas legales vigentes que regulan al sistema

financiero impulsan al desarrollo?

Banco del Austro

Banco Guayaquil

Si, como toda normativa esta para regular, pero no es un
impedimento para mejorar, esto ha permitido que la gente confie
en nuestros servicios

Si, las tasas de interés bajaron y la entidad se siente apoyada en

su actividad

Banco Produbanco

Banco Solidario

Banco Bolivariano

Existe un mayor control, pero no obstaculizan
Como toda ley nos regulan, algunas no solo nos restringen, sino
que nos retrasan nos paran

Si impulsan al desarrollo, ejercen mayor control

Banco de Loja

Banco Internacional

Considero que controlan el sistema por ende las personas se
sienten mas seguras y confian en nuestros servicios

Ejercen un control como toda norma, estan para regular el
mercado, mas no una limitacion para el banco y para lo que quiere

lograr

Banco Pichincha

Si, permiten que exista un mayor control, las politicas son mas

rigidas

Banco General

Rumifiahui

Se ven mejorias con su aplicacién, no son un obstaculo si permite

seguir innovando

Banco de Machala

Son limitantes, pero son las politicas necesarias para mantener la
solvencia y la solidez de los bancos, sin estos controles la
pandemia hubiera afectado en mayor medida, estos controles
buscan racionalizar el uso del dinero que es de los depositantes,
en un negocio complejo como lo es la banca, por ende, a partir de
la crisis se emplearon estas medidas necesarias para mantener

el sistema financiero solvente y sélido.

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacion personal, 20 de abril de 2022).
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Capacidad financiera para afrontar el entorno cambiante

Bancos

6. ¢Considera que la institucién financiera cuenta con la
capacidad financiera para afrontar el entorno cambiante
de los canales, las tendencias y nuevas formas de ofrecer

los servicios y productos financieros?

Banco del Austro

Banco Guayaquil

Si totalmente a pesar de ser un afio complicado para el cliente la
banca avanzé mucho en innovacion y eso demuestra que hay la
capacidad

Si, el banco Guayaquil se ha caracterizado por ser un banco

digital y se encuentra bien en términos de liquidez y solvencia

Banco Produbanco

Si, estamos a la vanguardia de los cambios, es uno de los bancos

grandes y cuenta con la capacidad para el tema digital

Banco Solidario

Con la capacidad financiera si, con la parte tecnolégica no

cuentan, es un esfuerzo que requiere de una fuerte inversion

Banco Bolivariano

Si totalmente el banco cuenta con la capacidad

Banco de Loja

Banco Internacional

Banco Pichincha
Banco General
Rumifiahui

Banco de Machala

Si totalmente nuestros esfuerzos han estado enfocados en
innovar y el paso de la pandemia permitié que logremos dar ese
gran paso hacia el futuro, hemos cambiado nos hemos adaptado
y estamos a gusto con lo que estamos logrando

Si enfocados en innovar, reiterando la respuesta anterior, los
servicios son el punto clave en el que se trabaja continuamente
Si, es el banco nimero uno, es el futuro

Si queremos ser el mejor banco mediano

Si, el banco esta muy dinamico a partir de la pandemia el banco
y el cliente aprendieron a hacer un mayor y mejor uso de los
servicios electrénicos, obligo a mejorar los sistemas de banca en
linea y se considera necesario ir haciendo mejoras constantes,
considerando los gastos elevados que traen los procesos y el
mantenimiento y la seguridad informatica, en funcién de lo que los
clientes van pidiendo, el banco quiere mantenerse como un banco
mediano manejable. Si se quiere mayor rentabilidad se necesita
de mayores esfuerzos en servicios y productos y es lo que el

banco se esta proyectando en los préximos cinco afos.

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacion personal, 20 de abril de 2022).
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Mejoras en los estandares de seguridad de los sistemas que usa la entidad

Bancos

7. ¢Considera que se han realizado esfuerzos encaminados a
mejorar los estandares de seguridad de los sistemas que usa
la entidad?

Banco del Austro

Banco Guayaquil

Si, nuestros sistemas son seguros, nos interesamos por brindar
seguridad al cliente
Si, se estan aplicando las normas INEN en todos los procesos vy el

tema de la seguridad va de la mano con la mejora de los servicios

Banco Produbanco

Banco Solidario

Banco Bolivariano

Si, la seguridad y los servicios van de la mano

Si es un tema general, todas las entidades trabajan en eso, cuando
se mejora en servicios también se mejora la seguridad

Si acuden a charlas para mejorar en innovacion y por ende la

seguridad de los sistemas

Banco de Loja

Si, es un tema que va de la mano trabajando con la innovacion,
nuestros servicios cuentan con seguridad de las transacciones de los

clientes, tratando de ser agiles, pero siempre a la vanguardia

Banco Internacional

Si efectivamente es un tema que se lleva a cabo con los servicios, si

se mejora los servicios se mejora también la seguridad

Banco Pichincha

Si, han mejorado notablemente, sin embargo, como usuarios
debemos tener precauciones de cuidado personal mas que todo, es
necesario trabajar en el propio cuidado, trabajar con programas de
manejo de claves, evitar poner claves muy faciles de descifrar,
verificar la pagina que sea la pagina del banco, son temas que el
banco ha venido tratando de inculcar en el cliente, pero si se considera

un tema ya de indole personal lo cuidadoso que eres con tus claves

Banco General

Rumifahui

Si, enfocados en seguridad y la tecnologia de nuestros canales

Banco de Machala

No solo mejorarlos, el banco cuenta con buenos sistemas de
seguridad el banco tiene los servicios de banca en linea y todos los
procesos; no se han visto involucrados en problemas legales con los
clientes por el mal manejo de cuentas e informacidn, siempre ha tenido
la conciencia de mantener controles rigurosos a pesar que para el
cliente sea un poco tedioso pero esto ha permitido que no exista
ningun inconveniente con los clientes, siempre estan en la mejora a
veces tratar de flexibilizarlos pero siempre manteniendo los mismos
niveles de seguridad para no avocar riesgos innecesarios tanto para

el cliente como para el banco

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacién personal, 20 de abril de 2022).
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Puntos fuertes para tratarse respecto de la competencia financiera

Bancos

8. ¢Cuales considera que son los puntos fuertes para
tratarse respecto de la competencia financiera que se

origina en el mercado?

Banco del Austro

En servicios existe competencia, por la agilidad en la atencién

Banco Guayaquil

Banco Produbanco

Banco Solidario

Existe competencia en los tiempos de respuesta, no es un banco
que se mide con las cooperativas sino con bancos grandes por
los activos y pasivos que cuenta, considero que no hay
competencia lo que ven es el riesgo en el tema de que los clientes
no buscan la seguridad sino la facilidad, el ganar mas.

No consideramos que las cooperativas sean una competencia,
somos un banco sélido

El cooperativismo si afecta puesto que hay una mayor flexibilidad
inclusive para su surgimiento, los bancos si la tienen dificil en el
tema de las regulaciones, por otra parte, las financieras ilegales,
que involucran a clientes y el tema de los chulqueros.

Banco Bolivariano

Banco de Loja

Banco Internacional

Se deberia hacer algo con el cooperativismo, el tema de la
confianza la estabilidad y también la cartera vencida

En el tema de agilidad en los servicios, tema de innovacion, la
flexibilidad con que cuentan las cooperativas

Servicios, la competencia esta en los tiempos de respuesta, la

agilidad en los procesos

Banco Pichincha

Siempre estan a la vanguardia, se efectian analisis de mercado,

no consideramos que el cooperativismo sea un problema

Banco General

Rumifahui

Enfocarse en tener un mercado igualitario, para bancos como

cooperativas en cuestiones de tasas de interés, requisitos

Banco de Machala

La gran competencia por parte de las cooperativas es un
problema muy grande, con los bancos no existe cierta
competencia por que se manejan bajo las mismas bases, unos
tienen mas capital que otros, mas patrimonio, pero en funcién de
ello hacen los negocios que desean hacer, estas limitaciones de
capital al Banco Machala le parecen suficientes hasta donde se
lo permite su capital. Cada banco se sabe ubicar dentro de lo que
quiere, el Banco Machala se siente cémodo dentro de la
competencia con las plazas, es uno de los pocos bancos que
tienen en la provincia un banco propio, tiene un alcance nacional
dentro de sus limitaciones midiendo cada plaza, pero las

cooperativas si son un problema por que trabajan bastante
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diferente en temas de politicas aun considerando que son del

mismo grupo financiero.

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacion personal, 20 de abril de 2022).

Tabla 18

Obstéculos que afronta la banca privada al tratar de mejorar su desarrollo

Bancos

9. ¢Cuales considera que son los obstaculos que afronta la

banca privada al tratar de mejorar su desarrollo?

Banco del Austro

Banco Guayaquil

No, considero que no hay obstaculo, hemos crecido en innovacion
Falta de cultura financiera del cliente, los cuales buscan ganar

mas y no ven el tema de la seguridad

Banco Produbanco

Falta de educacion financiera, el cliente se deja llevar aun por

redes y plataformas ilicitas

Banco Solidario

competencia dificil de sobrellevar las reglas no son lo mismo para
cooperativas como para bancos se estd volviendo complejo

competir con la flexibilidad que poseen las cooperativas

Banco Bolivariano

Idiosincrasia de la gente

Banco de Loja

No considero que hay obstaculos, hemos logrado afio a afio los
propositos del banco, sin dejar de lado la innovacion y es lo que
nos mantiene en el mercado, pensamos en el cliente y decidimos

innovar para facilitar sus transacciones

Banco Internacional

Servicios, porque las tasas de interés son iguales para los bancos

entonces no existe competitividad por ese lado

Banco Pichincha

El banco tiene la ventaja, cuenta con solvencia, sostenibilidad,

sus tasas son accesibles

Banco General

Rumifiahui

Implementaciéon de nuevas politicas y regulaciones para las

cooperativas

Banco de Machala

Reitera su respuesta referente a las cooperativas, los controles
gue se efectlan sobre ellos deberian ser mejorados, no se hace
tal diferencia entre los bancos y las cooperativas porque las tasas
inclusive siguen siendo las mismas que los bancos, el cliente no
se es parte de las utilidades que se generan porgue no se cumple
con ese aspecto finalmente solo eres un cliente, hay cierto
problema que acompleja a las demas instituciones financieras
porque las cooperativas no efectiian una colocacion efectiva por
las flexibilidades que mantienen y complican al mercado.

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacién personal, 20 de abril de 2022).
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La falta de cultura financiera es una desventaja que obstaculiza el crecimiento

Bancos

10. Considera que la falta de cultura financiera es una
desventaja que obstaculiza el crecimiento de la banca
privada.

Banco del Austro

Banco Guayaquil

Si falta cultura financiera en los clientes, hay preferencias por la
ganancia y mas no por la seguridad

Si falta cultura financiera, el manejo de tarjetas de crédito y
plataformas virtuales, pero considero que no obstaculiza el
crecimiento, es mas bien un tema de que no hay las mismas
condiciones para una cooperativa que para un banco a pesar de

llevar una actividad igual

Banco Produbanco

No obstaculiza, pero al existir una falta de cultura financiera si

causa preocupacion al momento de bancarizar

Banco Solidario

Falta de cultura financiera, se ve a la gente que aln confia sus
recursos en redes no legales a pesar de existir muchas noticias

sobre ello el cliente termina cayendo en estas estafas

Banco Bolivariano

Si existe mucho desconocimiento especialmente de las personas
mayores que no se adaptan tan rapido a los cambios que se

originan

Banco de Loja

No obstaculiza, es un tema que se ha ido mejorando de hecho la
llegada de la pandemia generd que el usuario se adapte a los
canales y no se vio en la disyuntiva de mirarlo como un problema

sino mas bien a la larga se fueron acostumbrando

Banco Internacional

Banco Pichincha

Si falta cultura financiera
Si hace falta educacion financiera y se deberia enfocar en ello; no
afecta en gran medida, pero si hay un segmento que necesita esta

educacion

Banco General

Rumifiahui

Si falta cultura financiera esto finalmente vuelve complejo

bancarizar
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Es relativo, la banca privada trabaja bastante bien con sus
clientes, puede ser que haya un cierto déficit de falta de cultura
financiera en ciertos segmentos puede darse, sin embargo hay
gue ver que segmentos requieren atencion financiera compleja,
hay  desconocimiento  sobre los créditos y los
sobreendeudamientos, lo complicado seria cuando hay
operaciones de crédito que no estan debidamente
fundamentadas en otras instituciones o en cooperativas y que
vuelven compleja la situacion en otras entidades. Cada institucion
es la responsable de limitar las colocaciones considerando que
cada cliente es un mundo y hay que tenerlo bien evaluado. No
considero que haya personas que desconozcan lo que es un
crédito, no sepan lo que es endeudarse, ver las tasas, en el sector
rural es diferente, pero existen otras alternativas como la banca

publica.

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacién personal, 20 de abril de 2022).

Tabla 20

Desarrollo financiero que ha logrado la entidad financiera

Bancos

Banco del Austro

Banco Guayaquil

11. (,Como califica el desarrollo financiero que ha venido
logrando la entidad financiera?

Bastante bueno, hemos logrado lo que en muchos afios no se

lograria y es mejorar los servicios totalmente

Se han tomado las acciones, el banco siempre se ha

caracterizado por ser un banco digital y lo que ha hecho es

mejorar sus canales, en 2021 se ejecuto la mejora del aplicativo

para movil

Banco Produbanco

Banco Solidario

Bueno, hemos crecido hemos aprendido y estamos mejorando
continuamente, nos estamos capacitando
Se ha avanzado mucho en innovacion y se sigue trabajando en

ello y en la seguridad que requieren los sistemas

Banco Bolivariano

Bastante bueno, estamos respondiendo efectivamente y nos

encontramos en capacitaciones

Banco de Loja

Banco Internacional

Bueno, el banco ha mejorado ha innovado y lo continGa haciendo
por que la pandemia nos ensefidé que se debe continuar
mejorando, lo hemos logrado cuando la situacion estuvo mas
complicada y se espera que estos esfuerzos mejoren para futuro

Enfocados totalmente en los servicios
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Somos el banco nimero uno y eso demuestra que estamos
haciendo bien las cosas, nuestro objetivo son las colocaciones,
hemos tenido buenos resultados

Banco General
Rumifiahui

Vamos muy bien con el enfoque de ser el mejor banco mediano y

trabajamos para lograrlo

Banco de Machala

Bueno, primero la crisis de la pandemia demostré que el banco
pudo aguantar sin problemas, dejo de generar negocios nuevos,
el banco genero rentabilidad muy por debajo de la rentabilidad
acostumbrada, pero se genero, igual tuvo capacidad para poder
afrontar y acoplarse. La cartera vencida pudo haber afectado
complicadamente al banco porque desmejora el indice y produce
provisiones adicionales, sino que a la larga los refinanciamientos
implicaron una disminucién de los flujos de ingresos previstos, el
banco sigue ofreciendo refinanciamientos a todo el que necesite,
el banco prefiere refinanciar las deudas todo lo que sea necesario
porque considera la mejor receta ya que no es culpa de nadie la
situacion de pandemia, hemos hecho muy bien.

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacién personal, 20 de abril de 2022).

Tabla 21

Aspectos necesarios de tener un mayor enfoque

Bancos

12. (En qué aspectos considera necesarios tener un mayor
enfoque?

Banco del Austro

Servicios, estamos enfocados en mejorar cada dia actualizarnos

en nuestras plataformas

Banco Guayaquil

Créditos online el banco ya cuenta con desembolsos online sin
embargo se espera mejorar para todas carteras, ademas el
mejoramiento del aplicativo se realiz6 en 2021 y se espera
continuar mejorando en el transcurso porque es un proceso de

continua innovacioén

Banco Produbanco

Es necesario enfocarse en la educacion financiera que sea mas

facil bancarizar

Banco Solidario

Banco Bolivariano

Ensefiar cultura financiera, estamos creciendo en tecnologia,
pero hace falta también crecer en cultura financiera

Enfocarse en mejorar la seguridad de los canales digitales,
emplear plataformas amigables que faciliten las transacciones sin

dejar de lado la seguridad de estos

Banco de Loja

Mejorar en servicios, considero que es un tema de todos los

bancos, la banca en linea es el futuro y se debe trabajar en ello

Banco Internacional

Enfocarse en servicios, es el tema del que mas se habla
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Educacion financiera, es la parte que se deberia seguir trabajando
para facilitar la adaptacién hacia lo digital pero siempre seguros,
con seguridad personal hace falta la implementacion de sistemas
de manejo de claves que ayude al cliente a mantener sus claves

seguras

Banco General

Rumifahui

Se busca excelencia de servicios, lo digital es el tema de

actualidad

Banco de Machala

Refinanciamiento, la entidad sigue ofreciendo refinanciamientos
porque entendemos que no es culpa de nadie la situacion que
afrontamos, el banco espera un mayor volumen de colocaciones

y captaciones para el 2022.

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacién personal, 20 de abril de 2022).

Tabla 22

Aspectos necesarios trabajar a nivel pais para mejorar posiblemente el escenario de la banca

Bancos

13. ¢En qué aspectos considera necesario trabajar a nivel
pais para mejorar posiblemente el escenario para la

banca privada?

Banco del Austro

Normatividad para cooperativas, hay mucha flexibilidad

Banco Guayaquil

Las regulaciones de los entes del sector financiero el tema de las
cooperativas necesita ser regulado por que si bien su actividad es
la misma; es mas, el tema del encaje encarece los servicios y este
valor no es devuelto a los socios, hay que ver que este encaje no
es algo que manejen los bancos, la situacion es diferente pero el
cliente no ve esa parte, sin embargo, al igual que un banco el

cliente sigue siendo cliente y no un asociado como se designa

Banco Produbanco

Educacién financiera totalmente

Banco Solidario

Regulaciones para el cooperativismo

Banco Bolivariano

Banco de Loja

Existe desventaja en las normas que rigen a cooperativas y
bancos

Regulaciones para las cooperativas si bien no resulta simple o
facil competir con lo que una cooperativa le puede ofrecer a un
cliente y de hecho la facilidad que tienen para surgir les ha
permitido expandirse a nivel nacional, inclusive hay cooperativas
mas grandes que los mismos bancos sin dejar de lado que la
actividad no se diferencia como lo propone su objeto inicial que

es de asociatividad

Banco Internacional

Agilidad en servicios y regulaciones que apoyen a estas mejoras

Banco Pichincha

Estamos bien
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Tasas de interés y nuevas politicas, refiriéndome con ello a la
regulacién también de las cooperativas

Banco de Machala

Tema de las cooperativas tiene que ser regulado definitivamente
de manera diferente. Considero que es casi imposible meterse
con las cooperativas, nunca debieron dejarlas hacer lo que hacen
porque la idea de la cooperativa es que trabaje en beneficio de
sus asociados con tasas mas bajas que permita operaciones de
crédito mas baratas pero las cooperativas tiene las mismas tasas
que los bancos, y en algunos casos son mas costosos por el
encaje que se solita, el asociado no se siente como tal sino que
es un cliente mismo porque no recibe utilidades de la cooperativa
como se ha establecido, no puede ser posible que haya
cooperativas incluso mas grandes que los bancos, que
acomplejan las colocaciones por el sobreendeudamiento

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacién personal, 20 de abril de 2022).

Tabla 23

Tensién y cambio generado con la pandemia

Bancos

Banco del Austro

Banco Guayaquil

Banco Produbanco

14. ;COmo percibié la tensién y el cambio generado con la
llegada de la pandemia?

Un cambio total, una transformacién con ensefianzas y secuelas
de mejoras continuas

Tension, cambio trascendental, cambio brusco, adaptacion a lo
tecnoldgico, digital, trajo consigo el aplazamiento de las cuotas de
crédito lo cual demoré entre 3 0 4 meses para ser aplicado por
gue se desconocia la forma en que debia aplicarse, si bien la
disposicion se dictd, pero no se sabia de qué manera ejecutarla
considerando minuciosamente el tema del riesgo y la necesidad
de mantenerse liquido

Tension, porque fue algo para lo que no estdbamos preparados,
considero que nadie lo estaba nadie lo vio venir, sin embargo, el
banco nunca dejo de atender y nos dimos cuenta de que somos
capaces de lograrlo

Banco Solidario

Salir de la zona de confort, dejo lecciones, se generaron grandes
cambios, se vieron forzados a realizar una recuperacion de
cartera obligada. Pero nos adaptamos el banco continuo con sus
funciones porque de otro modo esto generaria panico en las
personas, aprendimos mucho y mejoramos también. El banco

mejoro sus canales requeria de una respuesta rapida en los
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medios digitales, el banco no contaba con todos los sistemas

necesarios y se vio en obligacion de mejorar y adaptarse

Banco Bolivariano

La institucion atendi6 en todo el tiempo de la pandemia, por ende,

siempre esta preparandose para lo que se venga

Banco de Loja

Banco Internacional

Grandes cambios, grandes avances, ensefianzas, nos hizo ver
que estamos preparados, que la banca es confiable y que
finalmente nos hemos adaptado a los cambios, aunque en un
principio no se sabia la forma de proceder, pero se ha ido
aprendiendo en el tiempo, estableciendo las formas de darle una
solucion efectiva al cliente

No se ha dejado de trabajar, si afectaron las crisis en los hogares
y esto perjudico la cartera del banco, no era culpa de nadie, a
pesar de ellos si se vio rentabilidad en este periodo dificil, hubo

colocacion de créditos, pero no en la escala que se acostumbraba

Banco Pichincha

Modernizar, tecnificar, tecnologia, bancos virtuales, adaptacion a
la realidad, a pesar de ellos hemos tenido buenos resultados y

nos seguimos manteniendo y mejorando

Banco General

Rumifahui

Cambio de estructura, temor, se aceler6 en adaptaciéon a los
medios digitales y este cambio nos ayuddé porque todos nos

acoplamos nos ajustamos a la situacion y esperamos mejoras

Banco de Machala

Fue una prueba para todos, una circunstancia nunca vista, no
estuvo esperada, nadie previo un escenario como este, el ser
humano al final se adapt6, a la larga en algdn momento no se
sabia que hacer, pero se fueron tomando estrategias y medidas y
estas medidas fueron corregidas en el trascurso del tiempo, los
bancos no se pusieron a presionar a la gente, ha sido una
experiencia que ha permitido salir fortalecidos, se tiene la

capacidad como cliente y como empresa

Nota. Adaptado de (Entidades Financieras., comunicacion personal, 20 de abril de 2022).





