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Resumen

El objetivo de la investigacion se centra en el andlisis de la necesidad de educacién financiera para las y
los consumidores de servicios financieros — caso de estudio: Banco XXX. A través de encuestas a la
clientela del banco, se midié el nivel de conocimiento, habilidades y actitudes financieras del grupo
objetivo. Determinando un limitado conocimiento financiero entre las personas encuestadas, las mismas
que “viven el dia a dia”, teniendo comportamientos reactivos en situaciones de presion financiera;
ademas, de demostrar vulnerabilidad y ausencia de metas financieras. La informacién recopilada sirvié
para construir y proponer lineamientos importantes para el desarrollo de un Programa de Educacion
Financiera.

Palabras clave: Conocimiento financiero, Habilidades financieras, Actitudes financieras,
Comportamientos financieros.
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Introduccion

Los proyectos de Educacidn Financiera son nuevos, tanto asi que el 75% de los programas de Educacion
Financiera de los Estados Unidos comenzaron a finales de los afios noventa. (Financial Literacy and
Education Commission, 2006: 97). Un factor importante que impulsé el desarrollo de los programas de
educacidn financiera fue la Crisis Financiera Internacional, de los Ultimos anos.

Es innegable el notorio interés que la educacién financiera ha despertado recientemente en el mundo.
Este resultado se puede atribuir a varios factores, entre ellos dos principalmente.

Primero, un rdpido aumento en el nimero de instituciones de microfinanzas (IMF), lo que por un lado ha
permitido una mayor diversificacién de productos y la provision de novedosos canales de ventas, y por
otro, ha traido aparejados problemas de sobreendeudamiento y de falta de transparencia en el mercado.
Segundo, la crisis financiera mundial® originada principalmente a causa de grandes asimetrias de
informacién entre agentes econdmicos. (Gomez-Soto; 2009)

Varias décadas atrds, la Unica restriccion compleja en cuanto a la comprensidn del sistema financiero,
era las distintas tasas de interés que variaban entre unos pocos bancos, tanto para los servicios
crediticios como para las cuentas de ahorro. En cambio hoy en dia, como resultado del acelerado
desarrollo, el mercado ofrece una gran variedad de productos financieros con alto grado de complejidad;
por lo que la necesidad de una Educacidn Financiera es latente, ademds de una mayor concientizacion
para alcanzar un bienestar financiero.

Tanto la responsabilidad de cada persona consumidora como el riesgo para la toma de decisiones
financieras, tienen un mayor impacto sobre el futuro de cada individuo. Un gran porcentaje de la
poblacién ecuatoriana, no esta preparada para enfrentar y ser participes del desarrollo del sistema
financiero, por lo que las decisiones no serdn responsablemente las adecuadas sin una educacién previa.

Pero ¢éestan las y los consumidores financieros preparados para afrontar riesgos y tomar decisiones
responsables en un mercado financiero mas sofisticado? Pues no lo estan, dado que tienen una
experiencia limitada frente a sistemas financieros. Sin embargo, si se comienza a educar sobre el sistema
financiero y todas sus implicaciones, se estaria con conocimientos mas fortalecidos y seguros para tomar
decisiones, disminuyendo los riesgos que el mercado de servicios bancarios conlleva.

Cuando una persona esta capacitada para tomar decisiones financieras, puede planificar y alcanzar los
objetivos propuestos.

En el Ecuador, el objetivo de la Educacidn Financiera segun la Superintendencia de Bancos y Seguros es:
construir una ciudadania mas libre, formada e informada econdmicamente, que utilice las herramientas

! como lo explica GOmez-Soto: La crisis financiera mundial resulté en gran medida por un desconocimiento por parte de los
tomadores de crédito “subprime” sobre las condiciones que regian en sus contratos firmados con los bancos, y por otra, de
inversores que desconocian las caracteristicas de los instrumentos bursatiles comprados, originados a partir de dichos créditos.
Segln la OECD, “un determinante principal fue la ausencia de educacion financiera; por lo que la escaza educacién al
consumidor [...] ha sido considerada como un causa importante en agravar los efectos de la crisis financiera mundial.”



adecuadas para la toma de una decision responsable, reflexiva y consciente. Serd una herramienta de

decisién conocida como “conocimiento” para poder lograr objetivos familiares v mejorar sus habitos de

manejo de dinero.

Todas las familias sin importar su situacién econdmica poseen objetivos a largo plazo: educar a sus hijos,
adquirir una casa, ir de vacaciones, etc. Existen diferencias entre las familias tales como el ingreso
econdmico, influye directamente en sus objetivos financieros y en el tiempo que pueda tomar para
alcanzarlos. Por ello lo que se planteara es una necesidad generalizada de educacion financiera, sin
importar, el nivel de ingresos de cada persona.

En la trayectoria de vida de cada familia, se van a ir presentado contingencias de diferente indole como
por ejemplo: enfermedades, robos, accidentes, etc.; éstos retrasaran el tiempo para alcanzar las metas
financieras propuestas; al tomar en cuenta que siempre estdn presentes los riesgos, se puede
adelantarse a los mismos y estar preparados para enfrentarlos.

Cuando una emergencia se hace presente, en ocasiones muy repetitivas la escasez de recursos y
opciones al alcance, con frecuencia lleva a las personas a un estado de desesperaciéon y a un circulo
vicioso (decisiones financieras no programadas sin un previo analisis). La educacion financiera es
relevante para poder enfrentar emergencias inesperadas sin tener que endeudarse innecesariamente.

El conocimiento financiero es una herramienta fundamental en la vida. Los nifios tienen que entender el
valor del dinero y cdmo interactuar con los servicios financieros proveidos por el mercado. A diferencia
de los jévenes, pueden reducir su vulnerabilidad frente a los riesgos asociados con su transicién a la vida
adulta y a la vez mejorar sus habilidades para administrar su dinero a medida que ingresan al mundo
laboral.

Una mala practica por parte de los intermediarios financieros, fue la abundante creacién de productos
financieros, sin considerar si los mismos respondian a las necesidades de las y los consumidores
financieros. Por medio de la educacién financiera se exige una responsable interaccidn entre los
intermediarios financieros y su clientela segln sus necesidades y propias caracteristicas; por lo que
también la clientela deberian comprometerse a evaluar las alternativas y seleccionar los productos mas
apropiados a su realidad. “La premisa es que la educacién financiera puede reducir las asimetrias de
informacidn entre intermediarios y consumidores financieros.” (Gémez-Soto; 2009: 7)

El impacto que produce mayores grados de informacion financiera en las personas; se traduce en un
mejor entendimiento y uso de los productos y servicios financieros, lo que contribuiria a un mayor
ahorro, reflejdndose en mejores y mayores niveles de inversién y crecimiento econdmico; la preparacién
de los consumidores mds informados y responsables impulsaran a las instituciones financieras a mejorar
su desempefio con el objetivo de brindar mayor satisfaccion a sus clientes.



La finalidad de la presente tesis de grado es proponer un Plan de Educacion Financiera desde un Banco
Privado, determinando su necesidad por medio del caso de estudio en la Institucidn Financiera XXX, con
el objetivo de analizar a los usuarios financieros. La distribucidn de capitulos es la siguiente:
El primer capitulo responde a una explicacién descriptiva de la teoria econédmica que sustenta el
presenta trabajo de disertacion de tesis. Manejando los siguientes conceptos: fallas de mercado,
asimetria de informacion, asimetria de informacién bancaria y economia de la informacién.

En el segundo capitulo, con el objetivo de determinar los factores necesarios para una educacion
financiera adecuada de un grupo poblacional en especifico, se procederda a definir el concepto de
educacion financiera, ademas de explicar de forma general la importancia y sus beneficios. Se detallara
las recomendaciones de organismos internacionales, asi como la creciente problematica de una clientela
con escasos conocimientos financieros para enfrentar de forma responsable el reto de administrar su
dinero.

En el siguiente capitulo (nimero tres) se analizara el comportamiento del grupo poblacional objetivo en
su toma de decisiones financieras, por medio de un conjunto de preguntas estructuradas para
determinar en primera instancia cual es el nivel de conocimiento, habilidades y actitudes financieras. A
través de una valoracion metodolégica se determinara cuantitativamente el comportamiento financiero,
segln las siguientes categorias: Liquidez financiera, Sobre-endeudamiento, Ahorro, Prevencion de
riesgos, etc.

Con toda la informacién recopilada, en el cuarto capitulo se propondra directrices para desarrollar un
Programa de Educacidn Financiera desde un Banco Privada, y ademas herramientas que cada persona
deberia poner en marcha con el objetivo de tener un comportamiento financiero adecuado. La
informacidn obtenida por medio de las encuestas, servird también para proponer los componentes mas
importantes para ser ejecutados en el Programa de Educacion Financiera.



Metodologia

1. Delimitacion de la investigacion

La investigacion se desarrollé con el estudio del mercado financiero ecuatoriano, especificamente con
bancos pequenos y cooperativas dedicados al microcrédito. Para profundizar el estudio de los
comportamientos financieros de la clientela, se planted el estudio en el Banco XXX.

2. Tipo de investigacion

La investigacidon se realizd por medio de un tipo de herramienta aplicada, aplicando encuestas a los
actuales usuarios financieros del Banco en estudio.

3. Técnicas de investigacion

- Andlisis documental
Se realizd un estudio profundo y extenso del material bibliografico sobre el tema; y ademas, de los
diferentes escritos que nos permitieron un mejor entendimiento del contexto.

- Encuesta en el Banco
Se aplicé encuestas en el Banco de estudio XXX a los actuales usuarios financieros de la institucién,
direccionando sus preguntas para conocer en la comprensiéon de conocimientos y comportamientos
financieros entre la clientela.

- Andlisis estadistico
Por medio de la informacién de los resultados de los encuestas en el banco, se procedié a cruzar
diferentes variables que nos ayudaron a entender numéricamente la situacidn financiera de la clientela.
4. Fuentes de informacion
Encuestas a los usuarios financieros del Banco XXX.
5. Tratamiento de la informacion
Bibliografia del tema y respaldo de base legal

- Se buscd y recopild bibliografia sobre los diferentes temas del trabajo. Comenzando por la

definicidn de educacién financiera de organizaciones internacionales, bancos, fundaciones, etc.
- Seanalizd lo qué estd sucediendo en otros paises como buenas practicas sobre educacion

financiera, diferentes mecanismos de transmision de informacidn y distintas herramientas
proporcionadas a los usuarios financieros.



- Se consolidd la informacién legal tanto internacional como nacional, para ver cual era su
fundamento y respaldo para impulsar una programa de educacion financiera.

Encuesta en el Banco

- Se realizd encuestas en el Banco de estudio XXX a los actuales usuarios financieros de la
institucion.

Las preguntas de la encuesta fueron direccionadas y enfocadas con el objetivo de:

o Determinar los conocimientos y comportamientos financieros que actualmente tiene el
grupo de usuarios financieros de la institucién financiera XXX.

o Estimar magnitudes relativas del escaso acceso a informacién que tiene el grupo
poblacional objetivo

- Se procesé los datos obtenidos de las encuestas, y se desarrollé una base de datos ordenada y
organizada por regidn, temas criticos y tipos de respuestas.

- Se analizd los resultados obtenidos y se observd los temas mas criticos que deberdn ser
considerados para incluirlos en la campanfia de educacién financiera interna.

- Se propuso parametros importantes a ser tomados en cuenta en un programa de educacién
financiera, utilizando la informacién obtenida tanto de las encuestas y direccionando los temas
reconocidos como criticos para ser incluidos en el programa.

o El objetivo de la campafia fue proporcionar informaciéon puntual y considerable para
mejorar la comprension del sistema y sus productos financieros; asi como, los conceptos
de dinero, ahorro, presupuesto mensual del hogar, etc. Ademas de desarrollar
habilidades en el uso de herramientas eficientes para enfrentar las debilidades
financieras que los usuarios presentan, para tomar decisiones apropiadas con una
suficiente informacion.

- Se expuso supuestos resultados y se manifestd los beneficios que el grupo de usuarios
financieros del Banco XXX podrian tener en el corto y largo plazo.
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Capitulo |
Fundamentacion teorica

La teoria econdmica Neo-Clasica, es la que utilizaremos en el desarrollo de este trabajo de tesis,
comprendiendo que explica, en primera instancia la existencia de una competencia perfecta en los
mercados junto con un grupo de fallas de mercados. Una falla de mercado por ejemplo es la informacion
asimétrica, que producen resultados diferentes a los esperados ademas de ineficientes.

Las personas mejor informadas tendran una ventaja comparativa frente a las que no tienen facilidad en
cuanto a acceder a informacion, lo que les permitird tomar mejores decisiones, asi como, aprovechar las
oportunidades que se presenten. Las personas menos informadas incurren en costos al momento de
guererse informar, costos que pudiesen ser evitados en el tiempo si en el momento oportuno se
entregase informacién suficiente y de facil comprensioén.

Entonces, al existir una asimetria de informacién entre los participantes del mercado, produce una
externalidad negativa frente a los comportamientos financieros de cada agente. La ausencia de
informacidn sobre el sistema y productos financieros produce un comportamiento ineficaz; es decir, son
personas que participan en un medio que se desconoce, se generara incertidumbre, y en lugar de inter-
actuar junto con los beneficios generados, se logra resultados ineficientes.

1.1. Teoria Neo-clasica

Sus principales expositores fueron Marshall, Walrass y Pareto.

Los neoclasicos se preocupan por los precios y no por el valor de los bienes. La idea es, que si hay una
oferta y una demanda se llegard a un acuerdo mutuo, encontrando un precio justo para que ambas
partes queden satisfechas y en un “punto de equilibrio".

1.1.1. Mercados
Se describe a los mercados, como esa institucion social donde se encuentran la oferta y la demanda y se

forma un precio. El concepto de mercado no se restringe a un lugar real de intercambio, sino que el
mercado describe todas las relaciones de intercambio independientemente del espacio y del tiempo.
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1.1.2. Competencia Perfecta

La competencia perfecta es una representacion idealizada de los mercados de bienesy
de servicios, su “interaccion reciproca de la oferta y de la demanda determina el precio” (Mochdn, 1997:
157), constatando un Optimo de Pareto’, que conduce los mercados competitivos a la eficiencia
econdmica.’

Basicamente, la competencia conduce a la eficiencia porque los individuos, cuando deciden qué cantidad
deben producir de un determinado bien, igualan el beneficio marginal derivado del consumo de una
unidad adicional y el coste marginal de comprarla, que es exactamente el precio que tiene que pagar; y las
empresas, cuando deciden qué cantidad deben vender de un bien, igualan el precio que cobran y el coste
marginal de producir una unidad adicional. (Stiglitz, 1986: 96)

Para que este proceso opere correctamente, como lo expone Pinkas Flint, en el “Tratado de defensa de
la libre competencia”, el planteamiento formal de los mercados competitivos requiere que se cumplan
las cuatro condiciones siguientes:

- Atomizacion: Es la existencia de un elevado nimero de compradores y vendedores en el
mercado. Esto significa que la cantidad que cada uno de ellos demanda u ofrece, resulta tan
pequefia respecto a la demanda u oferta de mercado, que su comportamiento individual no
puede tener efectos perceptibles sobre los precios de las mercancias. Por ello, los productores y
los compradores aceptaran los precios (precio aceptable) del mercado como datos; y no se
podra encontrar precios menores o mayores a los establecidos.

- Homogeneidad: Tanto compradores como vendedores deberdn ser indiferentes respecto a quien
compra o vende. Este supuesto implica, en realidad, que el bien comprado o vendido sea
homogéneo; es decir, cada unidad de determinado bien debera ser idéntica a cualquier otra del
mismo.

- Transparencia: Que todos los compradores y los vendedores tengan un conocimiento pleno de
las condiciones generales de mercado. Los vendedores generalmente conocen lo que los
compradores estdn dispuestos a pagar por el bien, mientras que los demandantes saben a qué
precio los oferentes desean vender. De esta manera, es posible predecir correctamente aquel
precio que equilibra el mercado.

% La eficiencia econdmica, de acuerdo a Pareto, es aquella cuando no puede cambiarse sin que se perjudique, al menos, a
una persona.
® Sus resultados esenciales se resumen en lo gue se conoce como los dos Teoremas fundamentales de la economia del bienestar:

A) Los mercados competitivos asignan los recursos de una forma eficiente en el sentido de Pareto — Una economia
alcanza un punto de la curva de posibilidades de utilidad.

B) Una economia competitiva puede alcanzar todos los puntos de la curva de posibilidades de utilidad, siempre que
la distribucion inicial sea la correcta — Todas las asignaciones eficientes en el sentido de Pareto pueden
conseguirse mediante un mecanismo de mercado descentralizado, o sea no es necesario que exista un
planificador central.
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- Libre movilidad: La totalidad de los agentes que participan en la produccion podran,
consecuentemente, entrar y salir del mercado de forma inmediata. Si las empresas existentes no
pueden imponer barreras de entrada®, y al no haber prohibiciones legales de apertura o de cese;
la libertad de entrada y de salida asegura que los recursos productivos se puedan asignar a los
sectores mas eficientes. Dentro de las industrias®, las empresas no actlan tratando de
establecer acuerdos entre ellas, es decir, no se da colusién.

Otra condicién del mercado es libre, en el sentido de que no existe ningln control externo que influya
sobre su funcionamiento.

1.1.3. Fallas de mercado

Son situaciones en las que no funciona correctamente el mecanismo de los precios. Es una situacion, en
la cual alguna de las condiciones de competencia perfecta no se cumple, y por lo tanto no se puede
confiar que el mercado sin intervencién alguna de terceros, alcanzara resultados Optimos de Pareto.

Cuando ocurren estas fallas de mercado, a través de intervenciones estatales se podran mejorar los
resultados. El Estado podra poner a disposicion bienes o fijar reglas de juego adecuadas para los
participantes del mercado. La intervencién del Estado se podria justificar en los siguientes casos:

- La definicidn y garantia de los Derechos de propiedad,;
- Cumplimiento de los contratos; y
- Situaciones en las que pueden ocurrir fallos de mercado.

1.1.3.1. Competencia imperfecta

Es cuando se produce una menor cantidad a un precio o costo mayor; lo que da origen a una
capacidad productiva ociosa. Tal es el caso, que un solo agente o unos pocos de los que funcionan en el
mercado manipulan la condicidon del producto y pueden afectar directamente la formacion de los
precios. Estd asociada frecuentemente a la existencia de barreras de entrada al mercado ya sea de
oferentes o de demandantes.

* Barreras de entrada: Son los costes en los que deben incurrir las empresas que desean entrar en un sector. Estas pueden ser:
- Naturales: consecuencia de los elevados costos de produccion.
- Artificiales relacionadas con:
o  Elcontrol de una materia prima estratégica (acceso exclusivo a ciertos recursos)
o Patentes, determinadas técnicas de produccién han sido previamente patentadas, y se le confiere al
inventor el derecho de fabricar el producto en forma exclusiva, durante un tiempo.
o  Aspectos legales. Es el caso de una empresa que obtiene una concesién estatal exclusiva en ofrecer un
servicio a la comunidad o disfrute de contratos especiales del estado.
> Industria: grupo de empresas que se dedican a producir un bien homogéneo.
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La competencia imperfecta se manifiesta de varias formas:

Tabla 1 - Estructura del mercado

Demanda
Un solo comprador | Pocos compradores | Muchos compradores
« | Un solo vendedor Monopolio Bilateral | Monopolio Parcial Monopolio
E Pocos vendedores Monopolio Parcial | Oligopolio bilateral Oligopolio
O 'Muchos vendedores Monopsonio Oligopsonio Competencia perfecta

1.1.3.2. Bienes publicos

Es aquel cuyo consumo por parte de un individuo no reduce la cantidad disponible para otro

individuo.

Tabla 2 — Bienes Privados Vs. Bienes Publicos
Bienes Privados Bienes Publicos

Existe exclusién (el precio) No existe exclusion

No existe rivalidad en el

Existe rivalidad en el consumo (no estan
consumo definidos los derechos de
propiedad)

Fuente: Universidad de Buenos Aires
Elaboracién: Mateo Hedian

Los bienes privados se financian a través de los preciosy se distribuyen por medio del mercado. Los
bienes publicos se financian con el presupuesto publico (impuestos) y los provee el Estado.

El mercado fracasa proveyendo bienes publicos, pues ofreceria una cantidad insuficiente o no
ofreceria cantidad alguna del bien aun cuando desde el punto de vista social lo eficiente seria ofrecer
una mayor cantidad o que nadie sea excluido del bien o servicio.

1.1.3.3. Externalidades
Surgen cuando el comportamiento de determinados individuos o empresas incide directamente en el
bienestar de otros. Es decir, cuando el comportamiento de los agentes genera un beneficio (externalidad

positiva) o una pérdida (externalidad negativa) a terceros, los cuales no pagan por dicho beneficio o no

son recompensados por sus pérdidas.
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Uno de las causas mayor conocidas es que no estan bien definidos los derechos de propiedad.
Externalidad negativa: Cuando la produccion o consumo de un bien afecta desfavorablemente en
el bienestar de consumidores o productores, y esos costos externos no se reflejan en los precios
de mercado.

A continuacidn, se mostrara matematicamente como las externalidades estdn presentes en el equilibrio
de mercado, donde:

En Equilibrio privado (Eq.P)

El precio (P) es igual al costo marginal privado (CMgP)

El Equilibrio social (Eq.S)

El precio (P) es igual al costo marginal privado (CMgP) mas el costo marginal externo (CMgExt).

Eq.P
P =CMgP
Eq.S
Ps = CMgP + CMgExt

Representando “CMgExt” el dafio que estd ocasionando el productory que no estd reflejada en el
precio de mercado.

1.1.3.4. Mercados incompletos
Cuando los mercados no suministran un bien o un servicio, aun cuando el costo de suministrarlo sea
inferior a lo que los consumidores estan dispuestos a pagar. Principales razones que generan un
mercado incompleto:
- Asimetria de informacién

- Falta de incentivos
- Costos de transaccion
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1.1.3.5. Informacion imperfecta

Se refiere cuando los agentes estdn asimétricamente informados; es decir, cuando un comprador y un
vendedor tienen informacién diferente sobre una misma transaccién, llegando a una discriminacién de
precios’. Perjudicando a consumidores que pagardn mas por el mismo bien que los demas
consumidores.

Cuando los agentes econdmicos tienen informacién acerca del medio econdmico, a través de su
comportamiento se podrd revelar informacién que ellos poseen, pero que no sera conocida a nivel
general. Este comportamiento puede ser reflejado por medio de los precios. Los agentes mejor
informados pueden contener informacién potencialmente valiosa para la toma de decisiones o también
para la pronta respuesta a una oportunidad.

Una condicion necesaria para el funcionamiento eficiente del mercado es la existencia de informacién
perfecta. Ademas suponiendo que los agentes conocen excelentemente la naturaleza de los bienes,
servicios y factores, implica que los individuos tengan un mapa de indiferencias bien definido e
identificado. Por lo que la toma racional de decisiones exige, que los agentes estén perfectamente
informados acerca de los precios, es decir, que sus restricciones presupuestarias estén bien definidas.

La maximizacién de utilidad y beneficios en un horizonte intertemporal sélo produce resultados
eficientes cuando la informacién disponible sobre el futuro es suficientemente abundante, de modo que
los individuos pueden estar protegidos frente a todo tipo de contingencias.

La informacién, en muchos aspectos, es un bien publico, ya que suministrar informacién a una persona
mas no supone reducir la cantidad que tienen otras. La eficiencia requiere que se difunda gratuitamente o,
con mas precision, que sdlo se cobre el coste real de transmitirla. El mercado privado a menudo suministra
una informacién insuficiente. (Stiglitz, 1986: 112)

Para informarse los individuos incurrirdn en costos de busqueda. En algunos casos varios bienes tendrdn
un costo muy elevado para conseguir la informacién requerida. Por lo que el Estado podrd asegurar
niveles minimos de informacidon como por ejemplo: etiquetados, seguridad, educacién, etc.

El Riesgo Moral, es un problema de asimetria ex post es decir, se presenta luego de firmado el contrato
mientras que la Seleccion Adversa es un problema ex ante, lo que implica que el problema de

informacidn asimétrica se da antes de ser establecida la relacidn contractual.
A continuacidon se presentan las principales caracteristicas de estos problemas de informacién
asimétrica.

6 ~: . .z . . . . . . .
Discriminacién de precios, consiste en asignar precios diferentes a un mismo bien.

16



1.1.3.5.1. Seleccion adversa

Es el proceso de mercado en el cual los "malos" productos o clientes seran probablemente los
seleccionados, esta situacion es ocasionada debido a la existencia de una asimetria de informacion en la
relacion entre vendedores y compradores. Esta brecha de informacidn podrd ser utilizada en provecho
de una de las dos partes del contrato.

Para ilustrar los problemas de la seleccidn adversa Akerlof analizd6 el mercado de los autos usados
“market for lemmons”. Su aporte consistié en demostrar que cuando los vendedores tienen mejor
informacidn que los compradores puede ocurrir que sdlo los bienes de poca calidad lleguen al mercado.
El ejemplo que Akerlof demostrd es: cuando la gente que compra auto-mdviles usados no sabe si son
auto-moviles malos o automoviles buenos. Los vendedores, por otra parte, si tienen esta informacion.

A un precio dado los vendedores estaran dispuestos a vender los "auto-méviles malos", guardandose los
“auto-moéviles buenos” para ellos. Por otro lado, los compradores aprenderan a suponer que en su
mayoria los auto-moviles usados son "malos"; deprimiendo el precio de los auto-mdviles usados, de tal
forma que los mas "buenos" se mantendrdn fuera del mercado.

Para una mejor representacidén a continuacion se explicarda matematicamente; asumiendo que un bien
estd disponible en dos calidades a la venta, baja y alta, Ay 1 - A. Cada comprador esta potencialmente
interesado en adquirir una unidad por el mismo precio, pero no pueden observar la diferencia entre las
dos calidades al momento de la compra. Todos los compradores tienen la misma valoracién de las dos
calidades: una unidad de baja calidad (wL) es peor para el comprador, mientras una unidad de alta
calidad es mejor wH>wL ddlares. Cada vendedor conoce la calidad de la unidad que él vende y los
valores respectivamente; se representara entonces como: la unidad de baja calidad como vL>wL délares
y los de alta calidad como vH<wH ddlares. Es decir, los que adquiriesen una unidad de baja calidad,
pagaran por un bien sobrevalorado, y los que adquiriesen una unidad de alta calidad, pagaran por un
valor inferior de lo que realmente su calidad representara.

1.1.3.5.2. Riesgo moral
Es una situacion en el mercado en el cual los sujetos inmersos en una similar transaccion, por la
presencia de una asimetria de informacién entre las diversas partes, no estan en capacidad de verificar el

accionar de la otra parte contratante.

Una vez establecido el vinculo entre los sujetos sobre una misma transaccién comienza lo que se
denomina el Problema del Principal - Agente’; se deriva del hecho de que el Principal no puede verificar

7 gl problema del Principal — Agente se refiere a: una persona (el principal) delega la toma de decisiones a otra persona (el
agente) para que actle en nombre suyo. El problema surge cuando los intereses del agente no coinciden con los del principal.
Cuando la informacidn es dificil de obtener, el principal tendra dificultades para observar el comportamiento del agente y
comprobar si éste esta actuando alineado a los intereses del principal.
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o no puede observar la accion que el Agente realiza, ademads no tiene los mecanismos que le permitan
controlar perfectamente el comportamiento del Agente. Esta incertidumbre comienza a ser un
problema cuando los intereses del Principal no se encuentran alienados con los intereses del Agente,
provocando resultados ineficientes. Por lo tanto “La no verificabilidad del esfuerzo tiene como
consecuencia inmediata que éste no puede ser incluido entre los términos del contrato” (Macho y Pérez,
2005: 49).

Para Arrow, el concepto tiene una relacién de “delegacién de responsabilidad.” Por ejemplo, quienes
toman un seguro pueden ser menos cuidadosos con su salud o propiedad, sabiendo que el posible costo
monetario de cualquier accidente serd cubierto por la empresa aseguradora. Otro ejemplo comun es,
cuando un individuo entrega su dinero a un intermediario financiero para que lo invierta. El
intermediario analizard el mercado y decidira la cartera del inversor. Esta decisién es verificable para el
inversor. Lo que no sabe es, si esa es la mejor eleccién dada la informacion que dispone el intermediario.

En la siguiente figura se muestra el esquema general del riesgo moral, donde: P es el principal y A es el
agente.

Grafico # 1 - Esquema general del riesgo moral
Comportamiento estratégico basado en riesgo moral
Elaboracién del Resultados
contrato por P ¥ pagos
Aceptacién o Esfuerzo no verificable Intervencide d ka
rechazo par A an A naturaleza

Fuente y elaboracién: Eduardo Antonio Cano Plata/ Carlos Alberto Cano Plata. EAN

Cuando el esfuerzo no es verificable u observable, una vez firmado el contrato, “A” realizara el esfuerzo
que a él mas le convenga. Dado que el pago es independiente del resultado, “A” se encuentra en una
situacién en la que su remuneracién no depende de su esfuerzo. Por lo tanto, “A” elegira el esfuerzo mas
bajo posible. La consecuencia sera que P obtendra un beneficio esperado inferior al correspondiente a la
situacién de informacién simétrica, ya que el esfuerzo sera distinto del esfuerzo eficiente.

1.1.4. Transparencia de informacion

Es informacidn actual, amplia y suficiente que se debe brindar a todos los agentes para la toma de
decisiones, con relacién a las operaciones y servicios que deseen contratar y/o utilizar con las
instituciones financieras; promoviendo la participacion ciudadana e impulsando la equidad. (SBS, 2008: 1)
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En la economia, un mercado es transparente si:

- Se sabe qué productos, bienes o servicios estan disponibles
- A qué precio

- Enqué lugar

- Bajo qué condiciones

1.2. Economia de la informacion

La economia de la informacidn estudia los problemas relacionados con la existencia de informacién
asimétrica entre dos agentes econdmicos.

Son diversas las complejidades que pueden surgir del hecho de que la informacion sea: nueva o vieja,
puede ser desmedidamente incierta, incompleta, parcial, prejuiciada, engafiosa, costosa, disponible para
algunos y no para otros, o dar lugar a expectativas, justificadas o injustificadas, sobre variados temas
futuros.

En los mercados econdmicos la informacidn ni es instantanea ni gratuita, sino al contrario es incompleta,
costosa y ademas se distribuye de forma asimétrica, es decir, que una de las partes contratantes dispone
de informacion exclusiva y estad en condiciones de utilizarla a su favor.

1.2.1. Lainformacion asimétrica y los precios

Hayek escribié un articulo en 1945, que expuso sobre: "El uso del conocimiento en la sociedad",
explicando que los precios del mercado desempefian un rol informativo. Ademas los precios son
interpretados casi exclusivamente como eficaces incentivos para que los individuos tomasen decisiones
econdmicas coherentes, teniendo presente la escasez de recursos. Los precios son como "resimenes de
informacion" (o estadisticas suficientes).

Grossman vy Stiglitz argumentan que: “un contexto de informacidon costosa es capaz de producir
situaciones de ignorancia y problemas de informacién. [..] Entonces es precisamente cuando la
informacidn es costosa que los precios no pueden cumplir eficazmente un rol informativo.” (Thomsen,
1989: 4)

1.2.2. Laignorancia en la “Economia de la informacion”
La informacién es tratada como un bien costoso que, debe ser economizado. En consecuencia los

agentes del mercado tendran “una ignorancia que habrdn dejado deliberadamente sin erradicar.” Se
mantiene una ignorancia continua en el mercado “porque los beneficios de la informaciéon adicional no

19



compensan los costos de su adquisicion”; pero, para tomar correctamente estas decisiones de
adquisicion de informacidn, los agentes deben saber antes, qué es lo que ignoran, qué es lo que pueden
aprender, sus costos y beneficios; en otras palabras, estar conscientes de lo que desconocen.

Kirzner (1985 citado en Thomsen, 1989: 13) determina que:

La ignorancia deliberada u 6ptima, como el resultado de una decision deliberada de un individuo
optimizador de no adquirir mas conocimiento, [...] luego de haber pesado los costos y los beneficios de
una unidad adicional. Este surge de situaciones en que los agentes no han percibido por completo las
alternativas a su disposicion [...] y no han notado la rentabilidad de dedicarse a buscarlas. Esta ignorancia
se debe a la falibilidad y falta de perspicacia del individuo.

1.3. Finanzas bancarias e informacion asimétrica

En el siguiente apartado, se procedera con una breve introduccién al tema financiero, para
posteriormente continuar con el tema: informacién asimétrica en las finanzas bancarias.

1.3.1. ¢Qué es un banco y qué hacen los bancos?

Segun Freixas y Rochet (1997: 1) exponen en su publicacién Economia Bancaria, que “Un banco es una
instituciéon cuyas operaciones habituales consisten en conceder préstamos y recibir depdsitos del
publico.” La importancia del sector bancario es la financiacién de los préstamos por medio de los
depdsitos del publico.

1.3.2. Funciones de los bancos seguin Freixas y Rochet

- Facilitan el acceso a un sistema de pago. — Por medio del dinero fiduciario, el cual facilita el
intercambio de bienes y servicios por dinero. Siendo éste un sistema que garantiza su valor por una
institucion y es aceptado como medio de pago.

- Transforman activos. — (1) La conveniencia de la denominacion: desempenan el papel de
intermediarios recibiendo los pequefios depdsitos e invirtiéndolos en grandes préstamos. (2) La
transformacion de calidades: Se produce cuando emitiendo un titulo propio, un banco ofrece una
mejor combinacidon de riesgo y rendimiento que vendiendo una cartera de préstamos. También
puede ocurrir en una situacién de informacion asimétrica, en la que los bancos tienen mejor
informacién que los depositantes (3) Transformacién de vencimientos: Es la transformacién de los
titulos de corto plazo, ofrecidos a los depositantes, en los titulos a largo plazo que desean los
prestatarios. Implicando un riesgo, ya que los activos de los bancos no son liquidos. (Freixas, y
Rochet; 1997: 6)
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- Gestionan el riesgo. - Los préstamos que realizan los bancos son generalmente arriesgados, ya
gue entran en juego tanto la aversidon al riesgo como el riesgo moral. Una de las funciones mas
importantes es la evaluacidon del riesgo y la estimacion de rendimientos. (Freixas, y Rochet; 1997: 7)
- Procesan la informacion y supervisan a los prestatarios. — Es razonable suponer que los bancos
desempeian una funcion especifica en la gestion de ciertos problemas que plantean la informacidn
imperfecta sobre los prestatarios. Los bancos pueden invertir en tecnologia informatica que les
permita seleccionar las diferentes demandas de préstamos que reciben y supervisar los proyectos,
con el fin de limitar el riesgo o que el prestatario realice un proyecto diferente del que se acordé
inicialmente. (Freixas, y Rochet; 1997: 9)

A continuacién se expondra el Modelo de equilibrio general del tipo Arrow Debreu (Freixas y Rochet,
1997: 12), pero con un sector bancario. Asi, simplificariamos el mercado financiero para una mejor
comprension.

Este sencillo modelo expone las decisiones financieras de los agentes econdmicos que se representan
por medio del conocido “diagrama de flujo”.

Supuestos:
- Los mercados financieros son completos;
- Hay una empresa representativa, un consumidor representativo y un banco representativo; y
- Para simplificar el andlisis no se tomara en cuenta el sector publico (el Estado ni el Banco
Central)

La representacidn de cada agente y transaccion sera de la siguiente manera:

Cada agente esta representado por un
subindice:

f -las empresas;

h - las economias domésticas;

b - los bancos.

El superindice:
+ representa una oferta; y
—representard una demanda
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Grafico # 2 - Modelo de equilibrio general®

Mercados Financieros

Economias Domésticas

Empresas
Activos Pasivos Activos Pasivos
Inversion/ | Titulos By Titulos By, Ahorros S
Préstamos L Depdsitos D*
'
Bancos
Activos Pasivos

PréstamosL* | Titulos B,
Depdsitos D

Fuente y elaboracién: Freixas y Rochet

1.3.3. Informacion asimétrica

Dentro de las aplicaciones de la microeconomia a las finanzas, se encuentra la economia de Ia
informacidn, referente a la asimetria de la informacién, y que conlleva a la incertidumbre sobre los
resultados futuros.

La existencia de informacion asimétrica en los mercados financieros también crea el problema de riesgo
moral y de seleccidn adversa, cada una de estos factores sera un potencial procedencia para conducir
que los mercados financieros sean la ineficientes e inestables.

1.3.3.1. Seleccion adversa

Este problema en los mercados financieros, normalmente se refiere a que los prestamistas obtienen
conocimiento incompleto o limitado de la solvencia o calidad crediticia de los prestatarios.

8 Interpretacion: En el grafico # 1, se logra visualizar con gran facilidad el mercado bancario excluyendo al Estado para una mejor
comprension del tema. Donde el mercado financiero esta compuesto por la sumatoria de titulos de las empresas (f) y los bancos
(b), que iguala a los titulos de las economias domésticas (h).

Se comienza el ciclo cuando las economias domésticas introducen sus titulos en forma de una oferta (+) de depdsitos al
mercado financiero, es decir depositan en el banco una porcidn de su ingreso y la diferencia del mismo se mantiene como
ahorro (s). El banco recibe como pasivo estos depdsitos y coloca en forma de préstamos en las empresas, las mismas que
anotan en su balance general como pasivos. Este préstamo sera considerado como inversidn para la empresa.
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1.3.3.2. Riesgo moral

En el caso del riesgo moral, ocurre justo luego de haber sido seleccionado el prestatario, significando que
existe un riesgo de que se utilice el dinero en actividades diversas a las que el banco en el pre-estudio del
préstamo calificd, por causa de incentivos a invertir en otras actividades mas lucrativas pero a la vez mas
riesgosas.

1.3.4. Informacién asimétrica en las finanzas bancarias

Una de las caracteristicas principal de los bancos, es que se ocupan de titulos no negociables: préstamos.
Es en este punto, donde se distinguen las asimetrias de informacion: si los prestamistas dudan de la
solvencia crediticia de los prestatarios, confiaran mas en los que conocen mejor (por ejemplo: a los que
gestionan sus cuentas corrientes y sus carteras de titulos) conociendo sus saldos promedios y la manera
gue cada persona individualmente maneja sus cuentas, asi mismo que tan buen pagador es el cliente. En
la misma posicion se encuentran los depositantes, dado que no conocen con certeza como sus fondos
van a ser manejados, aun menos con qué nivel de riesgo estos ahorros seran invertidos.

Los bancos, estan en la mejor posicién para resolver el problema de la asimetria en la informacion. Pues,
podrdn establecer relaciones de largo plazo con sus clientes, conocer su comportamiento a través de los
movimientos de sus cuentas bancarias, como también pueden utilizar |la persuasidn de cortar el crédito a
un cliente si no se comporta como desean, induciendo comportamientos deseados.

Boyd y Prescott (1986) consideran una economia formada por dos tipos de agentes (Empresarios)
dotados de un proyecto bueno o uno malo. Cada uno conoce la calidad de su proyecto. En
condiciones de informacion perfecta, seria dptimo llevar a cabo todos los proyectos buenos, algunos
de los malos y dejar que el resto de los agentes dotados de proyectos malos inviertan en los
proyectos buenos. Una coalicion de agentes (un intermediario financiero) podria obtener mejores
resultados, ya que el grupo podria permitir la subvencién cruzada, reduciendo los rendimientos de
los tipos buenos y aumentando los rendimientos de los proyectos malos, de tal forma que cada
agente tuviera un incentivo para revelar sinceramente la caracteristica de su proyecto. De esta
forma las coaliciones de los agentes heterogéneos pueden mejorar el resultado de equilibrio de
mercado. (Boyd y Prescott, 1986 citado en Freixas y Rochet, 1997: 34-35)

1.3.5. Lasupervision y las fallas de mercado

En un contexto de informacidn asimétrica, la supervision podria mejorar claramente la eficiencia de los
contratos entre los prestamistas y los prestatarios. Por lo tanto se actuara respecto a las ineficiencias
que presentan las fallas de mercado. Sin embargo, los bancos pueden influir en el esfuerzo de los
empresarios por medio de las actividades de supervision. Segun Freixas y Rochet (1997, 9) la supervision
se tomara en cuenta en los siguientes puntos:
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- Seleccionar los proyectos (a priori) en un contexto de seleccién adversa;

- Impedir la conducta oportunista del prestatario durante la realizacion del proyecto (riesgo
moral); y

- Castigar o auditar a un prestatario que no cumple sus obligaciones; éste es el contexto de la
verificacidn costosa de los estados de la naturaleza.

1.3.6. Los contratos entre el prestamista y el prestatario

Cuando un banco concede un préstamo a un prestatario, ambas partes normalmente firman un
contrato. Seria ideal especificar en dicho contrato todas las posibles obligaciones de las dos partes en
todas y cada una de las futuras contingencias posibles (estados de la naturaleza)® y cada uno de los
periodos intermedios, los temas serian segln Freixas y Rochet (1997: 113):

- Lacuantia de la devolucion;

- Eltipo de interés de la deuda;

- Un posible ajuste de la garantia exigida por el prestamista; y

- Las acciones (decisiones de la inversidn) que va a emprender el prestatario.

No es posible explicar todas las caracteristicas de los préstamos bancarios en los contratos. Y en la
practica no se ven contratos completos. Llegando a la conclusién de que “los contratos deberan
concebirse de tal forma que limiten la tendencia de los agentes a comportarse ineficientemente.”

1.3.7. Los costes de informacion

Cuando los bancos toman la decisidon sobre conceder un crédito, utilizan informacion tanto sobre el
posible prestatario como sobre las caracteristicas de las empresas pertenecientes a la misma industria
(en el caso que el préstamo sea una empresa) o las caracteristicas de personas similares (en el caso de
los préstamos personales). Estos datos, son publicos y pueden ser suministrados por el mercado o por
una institucion oficial. La reciente disminucion del coste de procesamiento de la informacién, gracias al
abaratamiento y mayor eficiencia de la tecnologia informatica, ha mejorado la calidad de esta
informacidn. En algunos paises los prestamistas ponen en comun esta informacién sobre las economias
domésticas creando agencias que facilitan informacion sobre la solvencia crediticia llamadas “credit

1
bureaus”®.

® Cuando la informacion es perfecta, se obtiene el contrato éptimo.

10« o burds de créditos, son componentes fundamentales de un sistema financiero robusto en virtud de que la informacién
crediticia referente al cumplimiento de las obligaciones de las personas que colectan de entidades financieras y otras empresas,
es comunmente utilizada por los oferentes de crédito al evaluar las solicitudes de crédito de sus clientes. [...] el objetivo es
proporcionar informacion crediticia licita, veraz, exacta, completa y actualizada, de forma tal que responda a la situacion real del
titular de la informacidon en determinado momento. [...] los reportes emitidos sirven para identificar adecuadamente a los
deudores, conocer su nivel de endeudamiento y riesgo crediticio, ayudando al monitoreo de la salud de la economia y el riesgo
financiero.” (SBS; 2005: Art. 2)
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1.3.8. Laregulacion de los bancos

“La regulacion publica se justifica alegando que hay fallos en el mercado que pueden deberse a (1) a la
presencia de poder de mercado, (2) a la importancia de las externalidades o (3) a la informacion
asimétrica entre los compradores y venderos.” (Freixas y Rochet; 1997: 314)

La teoria general de la regulacidon se ocupa de la elaboracién de normas de regulaciéon éptimas. El
objetivo de la regulaciéon de los bancos es: “garantizar el desarrollo de una red de seguridad para los
depositantes y promover en los bancos una politica sélida de inversion.” (Freixas y Rochet; 1997: 315)

Los instrumentos reguladores relacionados con la seguridad y la solidez que se utilizan en el sector de la
banca podrian clasificarse en seis grandes tipos:

- Laeliminacién de los tipos de interés maximos de los depdsitos;

- Larestriccidn de la entrada, de la creacidén de sucursales, de las redes y las fusiones;
- Las restricciones relacionadas con la cartera, los coeficientes de reserva;

- El seguro de depésito;

- El coeficiente de capital; y

- Lasupervision reguladora.

Todos estos elementos tedricos son los que permitirdn una mejor comprension del tema de
investigacion; asi como, determinar una relacién entre el objetivo de estudio y sus componentes
empiricos.

Con la existencia de asimetria de informacidn, donde un sujeto conoce mayor informacién que otro
sujeto y por ende se obtienen decisiones ineficientes, atadas todas estas a diversas consecuencias. La
ausencia de informacion pertinente y clara para la comprensién del usuario financiero, ha colocado en
una situacién de vulnerabilidad lista para contrarrestarla junto con educacién financiera. Pero, qué
significa educacion financiera o cual es la importancia de este concepto. A continuacién, en el siguiente
capitulo se presentara una descripcion ampliada del término y todas sus aplicaciones desde la situacion
financiera personal hasta sus implicaciones con el sistema Financiero.
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Capitulo I
Educacion Financiera

Para introducir el tema de educacidn financiera en el presente trabajo, se empezara precisando el
término como un consenso entre algunas definiciones de distintas organizaciones; se detallaran algunas
caracteristicas bdsicas del tema, asi como su necesidad, importancia de una educacién financiera. De
igual manera, se expondrd algunas recomendaciones internacionales de la educacién financiera.

2.1 Definicion de Educacion Financiera

2.1.1 Definicion de Bansefi (Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros)

La educacién financiera es un proceso de desarrollo de habilidades y actitudes que, mediante la
asimilacion de informacién comprensible y herramientas basicas de administracion de recursos vy
planeacién, permiten a los individuos: a) tomar decisiones personales y sociales de caracter econémico
en su vida cotidiana, y b) utilizar productos y servicios financieros para mejorar su calidad de vida bajo
condiciones de certeza.

2.1.2 Definicion de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)

El proceso por el que los inversores y consumidores financieros mejoran su comprension de los
productos financieros, conceptos y riesgos y, a través de la informacién, la ensefianza y/o el
asesoramiento objetivo, desarrollan las habilidades y confianza precisas para adquirir mayor conciencia
de los riesgos y oportunidades financieras, tomar decisiones informadas, saber donde acudir para pedir
ayuda y tomar cualquier accién eficaz para mejorar su bienestar financiero.

Considerando que:
- Informacién, se refiere a proporcionar a los consumidores con hechos, datos y conocimientos
especificos para que sean conscientes delas oportunidades, opciones y consecuencias

financieras;

- Ensefanza, consiste en garantizar que las personas adquieran las habilidadesy la capacidad
de entender los términos y conceptos financieros, a través de capacitaciones; y

- Asesoramiento, consiste en proporcionar a los consumidores consejos sobre asuntos financieros
y de productos a fines, para que puedan hacer el mejor uso de la informacién financiera.
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2.1.3 Definicion de la Comision de Educacion Financiera de Estados Unidos

La educacién financiera consiste en “proveer la informacién y los conocimientos, asi como ayudar a
desarrollar las habilidades necesarias para evaluar las opciones y tomar las mejores decisiones
financieras”.

2.1.4 Definicion de la Comision de Comunidades Europeas

La educacidn financiera permite a los individuos mejorar su comprension de los conceptos y productos
financieros y adquirir las competencias necesarias para mejorar su cultura financiera, es decir, para ser
consciente de los riesgos y oportunidades, y tomar decisiones con conocimiento de causa a la hora de
elegir servicios financieros. Se trata de una tarea permanente que se extiende a lo largo de toda la vida
de una persona. La educacidn financiera es un complemento de las medidas destinadas a asegurar que
los consumidores tengan acceso a la informacién, la proteccidn y el asesoramiento adecuados. La suma
de estas politicas contribuye a capacitar a los consumidores para tomar las mejores decisiones segun sus
circunstancias financieras.

2.1.5 Definicion de la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador (SBS)
La educacion financiera permitird al usuario comprender sus derechos y obligaciones en el dmbito
financiero; el Rol de la SBS, del sistema financiero; que le permita tomar decisiones informadas y

defender sus derechos de tal manera que facilite su participacion social activa y responsable.

En las distintas definiciones existe un comun denominador: la educacién financiera consiste en la

transmision _de conocimiento, desarrollo de habilidades y actitudes orientadas a mejorar la toma

decisiones informadas de los hogares en materia financiera. Uno de los objetivos de la educacién

financiera es producir un cambio de comportamiento de los agentes econdmicos en busqueda de un

bienestar econdmico; ademads, del fomento de responsabilidad frente a nuestras decisiones vy

obligaciones financieras.

2.2 Segmentos de la Educacion Financiera

La educacion financiera no es simplemente un concepto refiriéndose a temas especificos con el dinero,
la economia o los asuntos financieros. Sino que, segun Microfinance Oportunities (citado en Gémez-
Soto, 2009: 8) ademas que tiene relacion con los siguientes términos:

27



Educacion financiera: Transmite conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para que la
gente pueda adoptar buenas prdcticas de manejo del dinero para la generacién de ingreso,
gasto, ahorro, endeudamiento e inversion.

En el caso del alfabetismo financiero, se comprenderd en primera instancia qué “no” es, para luego

seguir con su correcta definicion.

2.3

Analfabetismo Financiero: Es la falta de comprensidon de conceptos financieros bdsicos y por
ende el mal uso de instrumentos financieros, asi mismo, practicas erroneas en materia
financiera.

Alfabetizacion financiera: Es la habilidad de tener un juicio informado y tomar decisiones
efectivas sobre el uso y manejo del dinero. Ademas es la adquisicion de comportamientos
adecuados de los consumidores para prevenir acumulacion excesiva de deuda; y promover una
cultura de ahorro e inversion segura.

Capacidad financiera: se constituye como un conjunto de conocimientos, habilidades y
comportamientos que permite que la gente ante diversas opciones tome una decision financiera
informada en situaciones del mundo real. Segun Orton (2007: 7) es: “El desarrollo de
conocimiento y habilidades relevantes que permita a una persona llevar a cabo las decisiones
econdmicas de la vida y las acciones con confianza y competencia”

Necesidad - Los consumidores corren el riesgo por su propia ignorancia financiera.

Segun el Plan Nacional de Educacién Financiera de Espafia (2008: 13):

La complejidad de los nuevos productos, la competencia entre entidades como consecuencia de la
globalizacidn, la transferencia de riesgos hacia los individuos y las familias, entre otras causas, contribuyen
a que los ciudadanos, de un modo u otro, sea cual sea su nivel de renta, de educacion, o el estrato social o
laboral al que pertenezcan, se vean obligados a tener que asumir responsabilidades en relacién con su
presente y futuro financieros, tanto en la toma de decisiones como en la gestidn de los riesgos asociados.

Los conocimientos financieros de los consumidores han quedado ampliamente superados por la

evolucidn de los mercados financieros. Segin La Comisién Nacional de Mercado de Valores de Espaiia:

“la educacidn financiera es una de las vias mas eficaces para alcanzar adecuados niveles de proteccion al

consumidor.”

Ademads, La Comisiéon argumentd que: “los consumidores tienen una cultura financiera insuficiente.”

Existiendo grandes lagunas de conocimientos financieros de los consumidores. Lo que refleja en breves

rasgos: un endeudamiento excesivo, falta de ahorro para el futuro, uso improductivo de las remesas y la
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poca claridad sobre los beneficios que ofrece los préstamos para realizar una inversidn en actividades
productivas, adquisicion de activos, o la educacidn de los hijos.

Seguln la OECD (2005: 27), indica que muchos consumidores no tienen un adecuado respaldo financiero
asi como una considerable comprensién. Por medio de su programa “Improving Financial Literacy” ha
concluido que la comprensién financiera es relativamente baja entre los consumidores de los paises
miembros de la OECD, especialmente la de los menos educados y los que se encuentran en el menor
quintil en cuanto a renta se refiere.

Cuadro 1 - Diez signos que indican problemas financieros

Efectuar solamente el pago minimo en sus tarjetas de crédito;

Cargar a sus tarjetas de crédito mds de lo que paga mensualmente;

Utilizar anticipos en crédito y en efectivo para productos que solia comprar en efectivo;
Tener un saldo de tarjeta de crédito que raramente disminuya;

Estar en el limite de o cerca del limite de crédito y solicitar nuevas tarjetas;
Necesitar un préstamo de consolidacién para pagar una deuda existente;

No saber el monto total de su deuda;

Experimentar signos de ansiedad o estrés cada vez que utilizas sus tarjetas de pago;

© O N O UVAWNER

Utilizar sus ahorros para pagar las deudas; y
10. Pagar las facturas fuera de la fecha indicada.

Fuente: Consumer Credits Counselling Service.
Elaboracién: Mateo Hedian

La necesidad de Educacidn Financiera se ha vuelto una causa de suma preocupacion de los gobiernos por
varias razones; en primera instancia, el incremento de uso de las tarjetas de crédito ha contribuido a
que las personas no puedan pagar en su totalidad sus deudas y estdn siendo cubiertas por otras deudas,
lo que ocasiona un retardo de pago de los pasivos; pero, asi mismo un incremento de riesgo de quiebra.

“El incremento de la competencia de proveedores de tarjetas de crédito ha contribuido que las personas
cada vez mas jévenes tengan deudas mas altas.” (Orton, 2007: 5)

La falta de educacién financiera fomentan el uso de servicios financieros informales (ahorro bajo el
colchon, solicitud de crédito a prestamistas o chulqueros), con frecuencia desventajosos y a costos
elevados. Una deficiente capacidad para administrar el dinero conduce a los prestatarios a incurrir en
atrasos mientras tratan de hacer malabares con sus cronogramas de pago, administrando deudas cada
vez mas grandes. El resultado es el fracaso en el uso eficaz de los diferentes servicios financieros
formales.
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2.4 Necesidad de una Educacion Financiera a Nivel Microfinanciero

La creciente madurez del sector microfinanciero estda generando una proliferaciéon de proveedores de
servicios financieros, cuyo mercado objetivo se extiende a la poblacidn de bajos ingresos™.

Como efecto al incremento de Instituciones MicroFinancieras (IMF) y el gran desarrollo de las mismas, se
muestra una tendencia a la diversificacion de productos (microseguros, microahorro, transferencias,
entre otros) y uso canales novedosos (corresponsables no bancarios y banca mévil), que solo podran ser
explotados a partir de mayor conocimiento y el desarrollo de habilidades financieras. A su vez, la
expansion de las IMF en el mundo ha traido consigo “problemas de sobre-endeudamiento y de una
creciente falta de transparencia en el mercado, que demandan con urgencia no solo mejores sistemas de
defensa del consumidor, sino también de clientes mejor informados.” (Gomez-Soto, 2009: 9)

Aunque en el presente los pobres tienen acceso a mas instituciones financieras y a una mayor variedad
de productos en comparacidn al pasado, muchos no estan ejerciendo su poder de eleccién.™

Segln el Programa de Alfabetizacién Econdmica y Financiera (PAEF) perteneciente al Banco Central de la
Republica de Argentina, la educacién financiera tiene gran importancia porque:

Al contribuir con la educacidn, contribuimos al bienestar de toda la sociedad, individuos e instituciones.
Porque hemos descubierto que el nivel de conocimiento de nifos, jovenes y también de algunos adultos,
sobre el sistema econdmico y financiero es minimo y ello va en detrimento del ejercicio de sus derechos y
posibilidades de bienestar personal.

Sin embargo, la necesidad comienza siempre y cuando los consumidores estén convencidos de la
importancia de la educacion financiera en sus decisiones financieras, que influenciaran a lo largo de sus
diferentes etapas de vida. Por eso, el primer paso es sensibilizar a los usuarios financieros de la
necesidad de una comprensién adecuada del mercado financiero.

Entre las recomendaciones de las “Estadisticas de consultas y reclamos SAC-QUITO”, 2009. De la
Superintendencia de Bancos y Seguros, se expone que:

Partiendo del hecho que el usuario financiero que maneja los productos que las IFIS comercializan, no
tienen el suficiente conocimiento para actuar de manera preventiva, identificar los riesgos y aplicar el
debido cuidado, es imperativo, poner en marcha el programa de educacion financiera a fin que los clientes
conozcan con claridad sus derechos, las oportunidades de financiamiento para mejorar su nivel de vida,
haciendo buen uso de las potencialidades propias, de los productos y servicios que otorga el sistema
financiero.

Mg objetivo de los Microcréditos definido por Eumed consiste: en la provision de una variedad de servicios financieros [...] a
familias pobres que no tienen acceso a los recursos de las instituciones financieras formales, banca comercial o de otras
instituciones publicas.

12 Segun Microfinance Opportunities: los consumidores siguen fieles a su proveedor de siempre, sea éste formal o informal,
incluso cuando tienen cerca un mejor servicio o mds apropiado. Lo que parece ser un reflejo claro de la falta de informacién de
los clientes respecto a las opciones existentes, asi mismo como la poca capacidad de discernimiento para hacer una eleccidon
justificada.
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2.5 Importancia

Los servicios financieros constituyen un sector en rapida evolucién. Los avances tecnolégicos, los nuevos
canales de distribucion electrénica y la integracion de los mercados financieros han aumentado la gama
de servicios que se ofrece y las maneras en que estan disponibles; sin embargo, para muchos
ciudadanos, los productos son desconocidos y complejos. “Las asimetrias en la informacion siguen
siendo significativas: incluso productos financieros relativamente simples pueden parecer bastante
complejos a un ciudadano medio que tenga poca o ninguna educacion financiera.” (Commission of the
European Communities, 2007)

La educacion financiera contribuye por un lado a que, las familias y los individuos ajusten sus decisiones
de consumo de productos financieros a su perfil de riesgo, a sus necesidades y a sus expectativas.
Ademas, de permitirles evaluar las alternativas y seleccionar los productos mds apropiados a sus
realidades, creando actitudes responsables y fomentando el uso de servicios acoplados a sus realidades.

La importancia de la educacién financiera ha crecido en los afios recientes, como resultado de un
desarrollo tanto de los mercados financieros y la demografia, como cambios econdmicos y politicos. Los
mercados financieros se han convertido mas sofisticados y nuevos productos mas complejos estan
siendo ofertados. Los consumidores se enfrentan ahora a una mayor variedad de productos financieros
como: los créditos e instrumentos de ahorro. Agregando a esta situacion, la proliferenacién de las
instituciones financieras.

Por medio de documentos provenientes de Reino Unido, Estados Unidos, Canadd y la OECD; se ha
establecido la referencia a varios factores que explican el constante incremento de la importancia de
educacion financiera:

2.5.1 Constante cambio de la situacion demografica

Las generaciones actuales tienen menos hijos que sus padres; es por esto que, en un futuro va a ver
menos “trabajadoras y trabajadores” aportando al sistema de seguridad social y ademds que soporten a
un gran numero de personas mayores retiradas. Al mismo tiempo, la expectativa de vida se ha
incrementado, es asi que las generaciones de la juventud, van a disfrutar mayor tiempo de su retiro que
las generaciones anteriores, entonces el sistema debera mantenerlos por mayor tiempo.

En estas circunstancias resulta importante promover entre el publico un mayor conocimiento de los
instrumentos de previsién complementarios y alternativos.
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2.5.2 Complejidad de los productos financieros

Los consumidores tienen a su alcance nuevos instrumentos financieros (productos de seguros,
préstamos, programas de ahorro, programa de ahorro futuro, crédito hipotecarios, créditos
quirografarios, etc.) con diversidad de comisiones, gastos, rendimientos, plazos de vencimiento, tasas de
interés, opciones de pago, etc. que plantean notables dificultades de comprensién, lo que se traduce en
expectativas inadecuadas sobre el producto y dificultades para evaluar su eficiencia frente a las
necesidades financieras individuales.

La gama de productos financieros se han vuelto mucho mas complejos. Alan Greenspan expuso:

Ahora el mundo de las finanzas es mas complejo comparado con el de generaciones pasadas. Cuarenta
afios atrds, era suficiente una simple comprensidn en saber mantener una cuenta corriente o de ahorros
[..] hoy en dia, los consumidores deben estar preparados en diferenciar entre una gran variedad de
productos y servicios financieros, de igual forma de quién los provee.

Estos productos incorporan una serie de caracteristicas, beneficios, obligaciones y costos, con los cuales
aquellos que no tienen mayor experiencia con bancos podrian no estar familiarizados. “Para poder
beneficiarse realmente con esta mayor variedad de opciones, los usuarios financieros deben tener la
capacidad de comparar eficazmente las caracteristicas de cada opcién y de tomar decisiones
informadas.” (Microfinance Opportunitie, 2005: 2) Por lo que la complejidad de productos financieros,
exige a nivel general a una persona mucho mejor informada para que pueda acceder y ademads
beneficiarse de ellos.

2.5.3 Avances tecnoldgicos

La tecnologia en conjunto con el Internet ha incrementado la cantidad de informacién sobre los
productos que ofrece el sistema financiero. Asi, como la tecnologia de la informacién y las
telecomunicaciones han hecho posible adaptar los productos a mercados especificos. La banca
electrdnica facilita un mayor acceso a los nuevos servicios financieros.

Ademas del “incremento del nimero de consumidores, la introduccidon de nuevas tecnologias para
entregar diferentes servicios financieros ha creado un ambiente complejo, y como consecuencia han

dado lugar a una comercializacion mas agresiva y de mayores fraudes.” (Orton, 2007: 5)
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Cuadro 2 — Evolucion de la situacion financiera

- Mas productos financieros;

- Productos con mayor nivel de complejidad;

- Mayor cantidad de intermediarios financieros;
- Nuevas Tecnologias;

- Sobrecarga de informacién financiera; y

- Una reciente crisis financiera internacional.

Fuente: OECD
Elaboracién: Mateo Hedian

Hoy en dia las aptitudes para usar un crédito y el manejo de dinero efectivamente de los consumidores,
son habilidades y herramientas fundamentales de vida. La falta de educacién financiera puede provocar
que los consumidores enfrenten situaciones desfavorables, y hablando de niveles mayores, provocarian
crisis con repercusiones en todo el sistema financiero y la economia nacional.”® El conocimiento
financiero esencial y las habilidades necesarias son esenciales para manejar créditos y prevenir excesos
de deuda.

Existe una necesidad de establecer mejores estandares de regulacidon y cddigos internacionales de
conducta en el proceso de comercializacion de servicios financieros. Ademas, una efectiva educacion
financiera y campafias de conscientizacidén serian un vinculo complementario para que cada persona
entienda sobre los productos financieros y por ende los riesgos que se presentan con frecuencia en el
mercado; de esta manera, se logrard que las personas tomen decisiones segun las circunstancias
personales.

2.6 Beneficios

El secretario general de la OECD - Donald Johnston explicé: “La educacidn financiera es importante para
ambas partes: la seguridad financiera individual y la seguridad financiera de una nacién”

En el plano individual, la educacién financiera contribuye a mejorar las condiciones de vida de las
personas, ya que proporciona informacién pertinente y clara, que da lugar a un mayor y mejor uso de
los productos y servicios financieros, asi también, herramientas primordiales para la toma de decisiones
para la administracién de los recursos financieros. Referente a la economia nacional, “usuarios con
mayores niveles de educacién financiera tienden a ahorrar mas, lo que normalmente se traduce en
mayores niveles de inversiéon y crecimiento de la economia en su conjunto.” (BANSEFI, 2007) Y,

B3 La crisis financiera Internacional del afio 2008 fue provocada por la ausencia de educacién financiera entre los usuarios del
sistema financiero, lo que conllevd a la toma de decisiones descontroladas y desinformadas. Por lo que las instituciones publicas
y privadas han tomado mayor consciencia de la necesidad de una profunda campafia de educacién financiera. (Gémez-Soto,
2009: 8)
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finalmente, “fomenta la cultura del ahorro” (Gémez-Soto, 2009: 8), lo que por medio del aumento de
confianza en el sistema financiero, afiade liquidez adicional a los mercados de capitales, aspecto clave
para la promocidén del crecimiento, el empleo y el bienestar social.

Visto desde otra perspectiva, “la educacidn financiera es una inversién doble que lleva al beneficio tanto
de los clientes como de los proveedores de los servicios financieros. Al adquirir conocimientos,
habilidades y comportamientos adecuados, las/los usuarios demandan servicios apropiados a sus
necesidades, lo cual da lugar a tasas de morosidad mas bajas”**
puedan tomar sus decisiones de inversidon y de consumo de productos financieros a su perfil de riesgo y

. Ajustando a que las familias e individuos

expectativas, lo que favorece la confianza y estabilidad del sistema financiero. Desde una perspectiva
mds comercial, los intermediarios financieros tendrian un mejor conocimiento de las caracteristicas de la
clientela; un cliente informado representa mejores perspectivas, dado que, potencia el desarrollo de
nuevos productos y servicios de mayor calidad, la competencia entre mercados y proveedores, y por
ultimo la innovacién financiera.

2.6.1 Beneficios de los consumidores financieros

La educacién financiera beneficia a los individuos en todas las etapas de la vida, independientemente de
su nivel de renta.

A los nifios se les hace comprender el valor del dinero y del ahorro; para los jévenes adultos que recién
empiezan su vida laboral, puede proveer herramientas bdsicas y prepararse para vivir de manera
independiente; en cambio, a los adultos les ayuda a manejar presupuesto, planificacién de decisiones
basicas (compra de una vivienda, el mantenimiento de una familia, el financiamiento de los estudios de
sus hijos) y créditos responsables, asi los gastos y deudas pueden mantenerse bajo control. Finalmente
en la ultima etapa de vida —adultos mayores- la educacion financiera ayuda a asegurar un suficiente
ahorro para un retiro confortable. Las familias adquirirdan disciplina de ahorrar para alcanzar objetivos
financieros. Ademas, puede ayudar a los ciudadanos a hacer las provisiones necesarias para hacer frente
a situaciones imprevistas y a invertir juiciosamente.

La educacién financiera contribuye al bienestar del consumidor, ayudandolo a ser cada dia usuarios
mejor informados. Estar mejor informados implica, adquirir dicha informacién (conocer ddénde
conseguirla) y, ademas, analizar la informacidn (entender la informacidn y usarla en la toma de mejores
decisiones financieras)

14, . . . . .

Asi pueden evitarse, o al menos atenuarse, situaciones como las que se han dado en el mercado estadounidense de las
hipotecas de alto riesgo en 2007, con las consiguientes repercusiones mas amplias en los mercados financieros mundiales.
(Commission of the European Communities, 2007)
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Los problemas de deudas son, en su mayoria, por la ausencia de educacidn financiera basica. Los
consumidores no estan informados totalmente sobre los productos crediticios. [... ] con un conocimiento
financiero y crediticio, los usuarios financieros entenderan cdmo manejar eficientemente sus tarjetas de
crédito, y como reducir el exceso de deudas innecesarias, [...] un incremento del conocimiento en finanzas
y deudas servird como base sélida de seguridad para proteger a los consumidores mas vulnerables contra
el fraude y los abusos. (Commission of the European Communities, 2007)

2.6.2 Beneficios a los mercados financieros y la economia

Las y los consumidores que se encuentran educados financieramente colaboran de forma eficiente al
manejo de mercados mas complejos. Los mismos que tienen una mejor habilidad para comparar
caracteristicas y riesgos entre los distintos productos financieros que se encuentran ofertados. Segun la
Comission of the European Communities (2007), “una vez que los consumidores estén educados
financieramente asegurarian que los mercados financieros contribuyan de manera efectiva en el
crecimiento econémico y a la reduccién de la pobreza”

La educacion financiera servira para exigir una mayor proteccién al consumidor. Las y los consumidores
estardn en mejores situaciones para protegerse de posibles anormalidades y de informar a las
autoridades de malas practicas por parte de los intermediarios financieros. Alan Greenspan (2003),
expuso que los consumidores educados son “simplemente menos vulnerables frente a los abusos y
fraudes financieros”. De esta manera los consumidores financieros facilitarian la supervision de las IFI’s.

2.6.3 Las personas desbancarizadas y como la educacidn financiera beneficia a la inclusion financiera

Los consumidores afectados por la exclusidn financiera y la marginalizacion son cominmente Ilamados

“personas desbancarizadas”®

quienes no usan una cuenta bancaria o no saben cémo hacerlo.

Una de las razones por lo que son excluidas las personas desbancarizadas son: ausencia de una
necesidad de una cuenta de banco, la falta de advertencias sobre cdmo usar o manejar la cuenta, miedo
a estar desfamilarizado con las nuevas tecnologias bancarias — todo esto combinado con
desconocimiento, desconfianza de los bancos y del sistema financiero en general. Otros factores son
también: la ignorancia frente a los papeles requeridos y ausencia de un acceso fisico en areas rurales.

La cultura financiera puede ayudar a abordar problemas de exclusién financiera.: “los que han recibido
algun tipo de educacidn sobre cuestiones financieras es mucho mas probable que se dirijan a las
entidades reguladas por un crédito y no tengan que recurrir a prestamistas ilegales, con mayores costes
y mayores riesgos.” (Commission of the European Communitie; 2007).

15 L . . . . . . _— .

También conocidos como: Marginados financieramente, desventajados o consumidores vulnerables. Las caracteristicas mas
conocidas por este grupo son: personas de bajos ingresos, minorias raciales, étnias inmigrantes, refugiados e individuos
provenientes de las zonas rurales.
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Un estudio realizado por la OECD, manifiesta que incorporando mds personas desbancarizadas al sistema
financiero regulado, se conseguiria los siguientes resultados:
- Mayor niveles de ahorro de los hogares, transmitiéndose en un aumento de los niveles de
ahorro en la economia;
- Un gran numero de consumidores estaria cubiertos, protegidos legalmente vy
salvaguardados contra las injusticias y prdcticas discriminatorias;
- Reduccién considerable de fraudes, a través de una mejor y eficiente forma de pagar
cuentas; y
- Finalmente, los programas de educacidn financiera pueden disminuir los costos a las
personas desbancarizadas al estar mejor informados sobre las herramientas financieras
basicas y al adquirir habilidades financieras para tomar decisiones financieras informadas.

La educacién financiera es una potencial solucion, al problema de la falta de acceso a servicios
financieros en comunidades desbancarizadas.

2.6.4 El papel de los intermediarios financieros y cdmo se benefician

Las instituciones financieras pueden gozar de diversos beneficios al implementar un Programa de
Educacidn Financiera. Ademds, de entender la obligacion de manejar una relacién estrecha con sus
clientes, manteniendo presente la necesidad de informacién clara, sencilla y adecuada para una facil
comprension general.

Es por eso, que los intermediarios financieros deben tener la responsabilidad de proveer a sus clientes
informacidon comprensible y exacta sobre los términos y condiciones asociados con los productos que se
ofertan, describir de forma transparente los intereses de cada uno de los productos ofertados, ademas
de evitar un lenguaje engafioso tanto en la promocién de los productos, como en la redaccion de los
contratos.

Al ofertar las instituciones financieras una facil y entendible informacién, podran legitimar su
competencia en el mercado, ofertando ademads de sus propios productos financieros un servicio
adicional (educacién financiera); que tendra impacto directo sobre los consumidores y las decisiones a
tomar en el futuro.

Algunos analistas han sugerido que la responsabilidad de los intermediarios financieros se extiende hasta
el punto de brindar entrenamiento financiero y que las instituciones financieras tienen la obligacion de
asegurarse que los consumidores entendieron la informacién que fue impartida por parte de las IFl’s.

El papel como instituciéon financiera sera anticiparse a la situacion de cada uno de sus clientes, dado que

deberan analizar el nivel de riesgo actual y determinar cudl podria ser el riesgo que él mismo esté
dispuesto a afrontarlo, por lo que se deberd otorgar informacion para incrementar su juicio financiero.
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Asi como al cumplir con los requerimientos planteados, se podrd obtener los siguientes beneficios segin
Trivelliy Yancari (2009):

- Mejorar el servicio a los clientes;

- Aumentar la ventaja competitiva;

- Mejorar la calidad de la cartera;

- Fortalecer su posicion como una institucidn socialmente responsable; y
- Posicionar a institucién como socialmente responsable.

2.7 Mercado Financiero Nacional

El mercado financiero ecuatoriano ha evolucionado en gran medida y en diferentes aspectos, estructura,
canales, dimensiones, etc. Cambios que sumado con el limitado conocimiento de las personas que
consumen los servicios financieros, ponen al mercado financiero en una situacion de alta vulnerabilidad.

La falta de informacién en el medio sobre la evolucién de los productos financieros y en conjunto con la
complejidad de los mismos; provocan como resultado, la asimilacién de un escenario limitado, para la
toma de decisiones financieras eficientes por parte de los consumidores financieros.

A continuacidn, se presentara las distintas caracteristicas del sistema financiero, que aportan a la
construccion de un escenario financiero, que exige dia tras dia mayor conocimiento para actuar de forma
adecuada asumiendo con responsabilidad los riesgos paralelos.

2.7.1 Evolucion del nimero de Instituciones Financieras (IFl’s) de Microcrédito
En un periodo de aproximadamente 10 afos (Dic. 02 — Feb. 12), el nimero de instituciones financiera
reguladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros, que tienen una cartera de Microcrédito han

aumentado en 4,6 veces su numero inicial. Comenzando en enero de 2002 con 16 instituciones y
culminando el periodo con 75 instituciones.
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Grafico 3 - Crecimiento del numero de instituciones dedicadas al Microcrédito
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Mateo Hedian

75 instituciones que se distribuyen entre diferentes tipos de instituciones como por ejemplo, a febrero
de 2012: 23 Bancos Privados (31%), 39 Cooperativas (52%), 4 Mutualistas (5%), 7 Sociedades Financieras
(9%), 2 Bancos Publicos (3%).

2.7.2 Concentracion Cartera Micro IFIS

Por medio de los tres siguientes graficos se presenta la concentracion de la cartera de Microcrédito. Es
decir, por cada gréfico se manejara un distinto afio.

A Julio 2002, la cartera Micro se concentraba solamente en el Banco Solidario. El porcentaje de
participaciéon en el mercado de dicho banco era de aproximadamente el 80%. La diferencia se repartia
entre los bancos Pichincha con el 10% y Procredit con un 8%. Asi mismo, podemos observar el monto
promedio del crédito que entrega cada institucidn, en el caso de Banco Solidario su monto crediticio era
aproximadamente de 800 ddlares.
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Grafico 4 — Participacion porcentual vs. Monto de crédito - 2002
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Elaboracién: Mateo Hedian

A julio 2007, el panorama cambia en cuanto a la participacidon porcentual se refiere. El porcentaje de

representacion en el mercado es ahora repartido entre el Banco Pichincha con un 18% y manejando

montos de aproximadamente $3.000 ddlares; seguido el Banco Solidario tiene una participacion del 17%

de la cartera Micro, con montos alrededor de $2.500 ddlares. El Banco Procredit posee un 10% de la

concentracion de la cartera Micro, otorgando créditos con un monto promedio a $2.800 ddlares. Algunas

Cooperativas representativas son: San Francisco, Codesarrollo, Riobamba, 29 de octubre, CACPECO, etc.

Grafico 5 — Participacion porcentual vs. Monto de crédito - 2007
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A Febrero de 2012, la lista de participacidon en cartera Micro lo lidera el Banco Pichincha con 25%,
otorgando créditos promedio de $2.600 dodlares; le toma la posta Banco Solidario con 15% de
representatividad, con montos de $2.400 ddlares. Procredit, tiene un 7% de la cartera Micro, sus créditos
tienen un monto promedio de $6.400 ddlares.

Se observa el esparcimiento de varios Bancos y Cooperativas de Ahorro y Crédito, por ejemplo: Finca,
Guayaquil, San Francisco, Riobamba, 29 de Octubre.

Grafico 6 — Participacion porcentual vs. Monto de crédito — 2012
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2.7.3 Numero de clientes en el Sistema Financiero

Tabla 3 — Evolucién nimero de prestatarios y monto

Fechas | Prestatarios total sistema | Monto Total (USD)

dic-07 2.288.155 23.798.779.295
dic-08 2.259.024 22.592.764.471
dic-09 2.562.302 23.587.309.244
dic-10 3.120.430 29.993.656.257
dic-11 3.456.944 35.038.743.507
abr-12 3.541.130 38.382.143.631

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién Mateo Hedian

En el mes de abril del afio 2012 se alcanzé un total de 3,5 millones de prestatarios en el sistema
financiero nacional, como resultado de un crecimiento de 66% desde enero de 2006. El monto total de
créditos se ubicé en 38 mil millones de ddlares, un aumento de 79% aproximadamente.
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2.7.4 Cartera de crédito del Sistema Financiero Privado

En el periodo 2005 — 2011, la cartera crediticia se ha expandido. En el mencionado periodo la cartera
total del sistema financiero crecid de US$5,971 millones en enero 2005 a US$20,802 en diciembre 2011.
En porcentaje del PIB, la cartera total pasa de 20% en 2005 a 32.9% en 2011, reflejando una creciente
profundizacién financiera.

Grafico 7 - Cartera total del sistema financiero (sin putblico)
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Elaboracién: Mateo Hedian

2.7.5 Riesgo de no pago o Morosidad

En el periodo de octubre de 2008 a febrero de 2012 se presenta la siguiente variacién de la cartera
vencida en el grafico # 8.

Grafico 8 — Cartera Vencida
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El riesgo incrementd en el periodo aproximadamente 200 millones de ddlares. Un crecimiento total de
56% en mas de cuatro afos; es decir, que los prestatarios a febrero de 2012 no pagan 600 millones de
délares a sus respectivas instituciones financieras.

La tasa de variacidén anual presencié 3 etapas importantes que se deberian tomar atencion, la 1° etapa
desde Oct. — 2008 a Ago. — 2009, donde se presencié un alza pronunciada de la tasa porcentual. La 2°
etapa desde Sept. 2009 a Nov. — 2010, que a comparacién de la etapa anterior, ésta tuvo un
comportamiento inverso, alcanzando hasta valores negativas en repetidas ocasiones. La 3° etapa, desde
Dic. 2010 a Feb. 2012, los puntos porcentuales aumentaron hasta situarse en aproximadamente 25%.

2.7.6 Numero de Operaciones

El nimero de operaciones concedidas en crédito muestra una tendencia de leve crecimiento para todo el
periodo, con la singularidad que el nimero de operaciones para créditos de consumo disminuyd
paulatinamente en el periodo 2005 — 2011. Lo que llama la atencién es el aumento del monto promedio
del crédito de consumo.

El nUmero de personas que reciben créditos de consumo cada vez manejan montos de crédito mas altos.
El total de operaciones concedidas en crédito de consumo a lo largo del 2011 fue de 942,486.
Paralelamente, el saldo promedio por operacién para crédito de consumo se ha incrementado a 2.478,4
ddlares en el 2011, comparado con 2.039,9 délares en el afio 2010.

Tabla 4 — Numero de operaciones vs. Saldo promedio
Bancos - Numero de Operaciones

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Comercial 547.144 520.170 573.728 | 565.593 | 542.055 | 591.964 | 610.399
Consumo 4.749.732 | 2.119.189 | 1.071.619 | 976.406 | 810.147 | 935.158 | 942.486
Microcrédito | 544.341 511.761 415.120 | 653.538 | 499.628 | 612.537 | 678.478
Vivienda 9.655 13.912 14.431 15.101 9.283 10.538 9.669

Bancos - Monto Promedio

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Comercial 12.346,6 | 13.401,0 | 12.737,5 | 16.711,5 | 17.330,8 | 18.013,8 | 20.555,2
Consumo 340,8 719,3 1.220,4 1.620,6 | 1.549,6 | 2.039,9 | 2.478,4
Microcrédito 1.518,5 1.678,7 1.860,1 1.519,9 | 1.831,1 | 2.001,9 | 2.148,4
Vivienda 30.412,5 | 32.120,1 | 33.459,1 | 37.169,0 | 41.673,3 | 44.863,1 | 48.816,6

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Asociacion de Bancos Privados del Ecuador

Las personas acuden a varias Instituciones Financieras principalmente para obtener créditos de consumo
mas que para financiar actividades productivas (por ejemplo microcrédito); hecho que podemos
evidenciar a través del nimero de operaciones y el saldo promedio del crédito del cuadro anterior.
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2.7.7 Montos en el Sistema Financiero

En el siguiente cuadro se presenta, la distribucion porcentual acumulada del total de usuarios financieros
segun el rango del monto de sus respectivos créditos. Comenzado el aifio 2007 en el rango de 0 — 500
ddlares con 30,45% y culminando el 2011 con 17,11%. El desplazamiento porcentual hacia montos
mayores, se hace presente en el Sistema Financiero Nacional. El comportamiento general de los
consumidores financieros dentro de los 5 afios tiende a adquirir créditos cada vez mas de mayor cuantia.

Tabla 5 — Variacion de cliente por monto

60,59% 60,09% 55,83%
96,23% 94,97% 93,65% 91,35% 89,44%

99,07% 98,73% 98,24% 97,87% 97,31%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Mateo Hedian

En el siguiente grafico, se observa el comportamiento porcentual segun los montos crediticios del
Sistema Financiero; evidenciando la disminucién en los menores montos del porcentaje afio a afo, por
ejemplo: en un rango de 500 — 1.000 délares la variacién fue de 18,5% a 15%; en cambio, en los rangos
con mayor monto, ocurre lo contrario. En el rango de 3.000 — 8.500 la variacidon de 17% a 26%
redondeados. El mismo caso, se puede observar en los rangos crediticios con montos mayores a $ 1.500
dolares
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Grafico 9 — Variacion clientes por monto
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2.7.8 Carga financiera

Tabla 6 — Distribucidn de la poblacidn por carga financiera - Ingreso

Ao 2011

24,80% 19,10% 15,20% 11,90% 10,70% 8,40%
25,00% 25,20% 25,90% 25,40% 26,40% 26,00%
21,20% 22,50% 23,70% 23,90% 25,20%
11,00% 12,20% 12,30% 12,90% 12,90% 13,00% 13,50%
6,40% 7,40% 7,30% 7,70% 8,00% 8,00%
3,90% 4,00% 4,20% 4,60% | 4,80% 5,30%
10,80% 11,30% 12,50% 12,70%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Mateo Hedian
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El porcentaje de la poblacion bancarizada que no tenia deudas a enero de 2011 era de 38.8%, a noviembre de 2011 era de 5.5% en noviembre.

Paralelamente, los porcentajes de relacidn carga financiera - ingreso aumentaron para todos los rangos que se muestran en la tabla anterior.

El porcentaje de la poblacidn cuya carga financiera es mayor a su ingreso subid de 6.2% en enero a 14.6% en noviembre.

Grafico 10 — Distribucidon de la poblacion por rango de carga financiera
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Se determind que mes a mes, el porcentaje de personas bancarizadas sin ninguna deuda en el Sistema
Financiero es menor. Y el porcentaje de carga financiera aumentd en cada una de los rangos. En enero
de 2011 el 50% de las personas bancarizadas poseian una carga financiera en relacién a su ingreso
disponible entre 0% y 10%. A noviembre de 2011 el 50% de personas poseian una carga financiera entre
0% a 30%.

En enero de 2011 el 80% de personas con cargas financieras variaban entre 0% a 40%, en noviembre de
2011 el rango era de 0% 80%.

2.7.9 Analisis del Microcrédito

En el siguiente ejercicio manejando Unicamente la cartera de Microcrédito de Bancos Privados, en un
periodo desde el afio 2003 hasta a febrero de 2012, observaremos el comportamiento de las siguientes
variables: Monto de la cartera de Microcrédito, NUmero de Operaciones. El monto de la cartera pasé de
184 millones de ddlares a 1.447 millones de ddlares a diciembre de 2011; un crecimiento de
aproximadamente 700%. Por otro lado, las operaciones se acentuaron al finalizar el afio 2011 en 671 mil,

presentando un variacidn positiva de casi 600%.

El promedio del monto del crédito en el aio 2003 fue de 1.858 ddlares y a comienzos del afio 2012 es de
2.326 dolares.

Tabla 7 — Evolucion de la cartera de Microcrédito — Bancos Privados

BANCOS

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Monto 184.179.898: 500.710.677 § 777.761.540: 814.704.842 . 765.779.590: 975.146.571: 914.848.036 1 1.226.251.970: 1.447.198.145 241.790.008
Numero de Operaciones | 99.135 231.079 504.804 481.941 413.205 625.043 499.706 612.537 671.995 103.934
Monto promedio 1.858 2.167 1.541 1.690 1.853 1.560 1.831 2.002 2.154 2.326
Tasa de Interés 16% 14% 12% 13% 23% 22% 22% 22% 22% 21%
Plazo 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18
Cuota $11698 | $133,76 $94,08 $103,85 | $12263 | $102,64 | $120,68 $131,52 $141,20 $152,08
PIB Per capita 2212 2.506 2.795 3.110 3.345 3.927 3.715 4.082
PIB per... / mensual 184 209 233 259 279 327 310 340
% Cuota/ PIB per capita 63% 64% 40% 40% 44% 31% 39% 39%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros y Banco Central del Ecuador
Elaboracién: Mateo Hedian

Calculado segun el monto promedio, tasa de interés y plazo del crédito; la cuota mensual que el cliente
de la institucidn estaria obligado a pagar. Es decir, al 2003 la cuota era de $116,98 ddlares; a febrero de
2012 la cuota a pagar era de $152,08 ddlares, un incremento de 35 ddlares en el periodo de 9 afios.

Ademas, tomando el dato de PIB per capita del mismo periodo y traduciéndolo a términos mensuales, en
la parte inferior de la tabla se evidencia la relacion entre cuota y PIB per capita (mensual). Su relacion,



disminuyd de 63% en diciembre de 2003 a 39% a diciembre de 2010. Ademas, en el ejercicio se

considera que el plazo del crédito es el mismo para todos los anos.

Utilizando el mismo método del ejercicio anterior, ahora se analizard el caso de las Cooperativas de

Ahorro y Crédito con cartera Micro.

Destacando, la diferencia entre el Monto promedio que un principio fue de $1.584 délares y en el final
del periodo es de $4.838 délares; es decir, una variacién positiva del 200%.

Tabla 8 — Evolucidn de la cartera de Microcrédito — Cooperativas

COOPERATIVAS

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Monto 53.849.750 | 151.110.384 1 298.160.576 ; 361.544.233 | 426.534.552 | 472.711.678 | 442.449.172 | 737.199.749 | 863.406.740 | 146.891.726
Numero de Operaciones | 33.994 72.106 112.010 122.217 132.902 134.140 126.209 189.148 195.677 30.364
Monto promedio 1.584 2.096 2.662 2.958 3.209 3.524 3.506 3.897 4.412 4.838
Tasa de Interés 17% 14% 13% 13% 22% 20% 21% 20% 20% 20%
Plazo 18 18 18 18 18 24 24 24 30 36
Cuota $10042 | $130,16 | $16347 | $181,94 | $21059 | $17995 | $180,14 | $199,07 | $18834 | $178,80
PIB Per capita 2212 2.506 2.795 3.110 3.345 3.927 3.715 4.082
PIB per... / mensual 184 209 233 259 279 327 310 340
% Cuota/ PIB per capita 54% 62% 70% 70% 76% 55% 58% 59%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros y Banco Central del Ecuador
Elaboracién: Mateo Hedian

Utilizando la misma metodologia se calculé la cuota mensual; sin embargo, para mantener un nivel
similar de la cuota mensual a pagar, el plazo debié ser aumentado. En un comienzo la cuota fue de $100
délares a 18 meses y al finalizar el periodo de $178 a 36 meses. A pesar, que el plazo es mayor la cuota

mensual es superior con $78 ddlares.

La relacién cuota mensual - PIB per capita, varié de 54% en el 2003 a 59% en el 2010; con sus altos y en

el periodo.

En el siguiente grafico, observamos el comportamiento del monto promedio frente al plazo en el caso de
las Cooperativas de Ahorro y Crédito. La diferencia con el anterior ejercicio, del caso de los Bancos
Privados fue el plazo en el caso de las cooperativas, que ademas de incrementarse el monto promedio,
aumenta el plazo; con el objetivo de manejar similares cuotas accequibles al consumidor financiero.
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Grafico 11 — Evolucion de cuotas promedio - Cooperativas
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Mateo Hedian

2.7.10 Tarjetas de crédito

En el siguiente cuadro, se manejard informacidon sobre tarjetas de crédito, como son: Saldo de

endeudamiento, # tarjetas, saldo promedio por tarjeta, # de tarjetahabientes, # de tarjetas por

tarjetahabientes, nivel de endeudamiento por tarjetahabiente.

Tabla 9 — Evolucién de Tarjetas de Crédito

Saldo de . Saldo promedio #de # de tarjetas x |Endeudamiento x
Fecha ) # de tarjetas ) ., . ) ) . .
Endeudamiento X tarjeta tarjetahabientes |trajetahabiente | tarjetahabiente

ago-01| 172.809.020 498.153 346,90 298.892 1,67 578,17

ago-02| 339.679.021 553.287 613,93 322.803 1,71 1.052,28
ago-03| 475.361.775 654.406 726,40 348.627 1,88 1.363,53
ago-04| 704.973.748 957.135 736,55 376.518 2,54 1.872,35
ago-05| 946.039.062 1.178.623 802,66 406.639 2,90 2.326,48
ago-06| 1.369.258.160 1.859.429 736,39 439.170 4,23 3.117,83
ago-07| 1.804.942.155 2.192.627 823,19 474.304 4,62 3.805,45
ago-08| 2.133.023.610 1.738.730 1.226,77 512.248 3,39 4.164,04
ago-09| 2.378.946.000 1.853.001 1.283,83 553.228 3,35 4.300,12
ago-10| 2.829.274.286 1.971.935 1.434,77 597.486 3,30 4.735,30

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Mateo Hedian
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Otro elemento importante, es el analisis del mercado de tarjetas de crédito para conocer su evolucién y
tendencia. El acceso y uso de tarjetas de crédito incrementd en los ultimos afios;, el nimero de tarjetas
en circulacion aumentd de 498 mil tarjetas a 1 millén 971 mil tarjetas en el 2010. Ademas, en el 20120
habia 597 mil tarjetahabientes, en comparacion con los 299 mil tarjetahabientes en el 2001; un
crecimiento de casi 100%. También es importante notar el numero de tarjetas de crédito por
tarjetahabiente que se duplicé en ese periodo. En el 2001 el nimero era de 1,67 tarjetas por
tarjetahabiente, pero en el 2010 subid a 3,3 tarjetas.

No sélo el uso de la tarjeta de crédito incrementd, también lo hizo el saldo de endeudamiento. El saldo a
agosto de 2001 fue de 172 millones, a la misma fecha existia en el mercado entre tarjetas de crédito
nacionales como internacionales aproximadamente 500 mil; es decir, el saldo promedio de cada tarjeta
era de $346,9 ddlares. A agosto de 2010, el saldo de endeudamiento fue de $2.829 millones de délares;
y con un saldo promedio por tarjeta de $1.434 ddlares, representando un crecimiento de 313% en 9
afios.

A enero del 2010, considerando el numero de tarjetas de crédito por tarjetahabiente (3,3) y la deuda
promedio por tarjeta, suma una deuda por tarjetahabiente de $4735 ddlares. Es decir, a mayor acceso a
servicios y productos financieros, mayor monto de deuda por prestatario.

El problema que viene adjunto al crecimiento del nimero de tarjetas por tarjetahabiente y el saldo de

endeudamiento, es la prdactica tan comun de los prestatarios de pagar las deudas de una institucidén con
el préstamo de otra financiera, creando un ciclo vicioso de deuda.

Grafico 12 — Evolucion endeudamiento con Tarjetas de Crédito
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Mateo Hedian
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2.7.11 Aumento de nimero de Instituciones por persona 0JO

El nimero de personas atendidas por mas de una institucién financiera es significativo. En el transcurso
de 4 anos el porcentaje vario de 24,58% a 33,89%; es decir, a finales del afio 2009 un tercio de los
prestatarios de microcrédito trabajaban con mas de institucién financiera.

Asi mismo, a través del Grafico 10.b se puede observar una relacién directa entre el aumento de nimero
de instituciones por persona y el aumento del riesgo de no pago de la persona. A diciembre de 2009 el
riesgo paso de 3,66% cuando se trabajaba con una sola institucidn a 5,89% cuando se trabajaba con 5

instituciones al mismo tiempo.

Tabla 10.a — Evolucidn del # de instituciones financieras por clientes atado a su riesgo en la industria
del Microcrédito

Numero de clientes

# instituciones dic-06 dic-07 dic-08 dic-09
1 75,42% 72,58% 73,03% 66,11%

2 17,35% 19,85% 19,29% 22,02%

3 5,04% 5,29% 5,28% 6,77%

4 1,54% 1,57% 1,61% 2,11%

5 0,65% 0,70% 0,79% 0,98%
Total 162.061 221.762 259.605 232.062

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Mateo Hedian

Tabla 10.b - Evolucion del # de instituciones financieras por clientes atado a su riesgo en la industria
del Microcrédito

Riesgo
# instituciones dic-07 dic-08 dic-09
1 3,23% 3,74% 3,66%
2 4,01% 3,84% 3,91%
3 4,89% 4,54% 4,39%
4 5,44% 4,41% 4,74%
5 7,11% 6,08% 5,89%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracion: Mateo Hedian
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El incremento del numero de instituciones financieras acreedoras por persona podria complicar una
correcta percepcidon del riesgo de crédito individual, dificultando el cdlculo de capacidad de pago y
pudiendo llevar a dindmicas de rotacién de créditos donde una persona se endeuda con una institucion
para cubrir sus obligaciones con otra IFI.

Esta tendencia puede dificultar en el analisis crediticio que cada institucidn financiera lo realiza antes de
otorgar un crédito; comportamientos como este tipo dificultan la posibilidad para las instituciones
financiera de evaluar la capacidad real de pago de una personay su capacidad de pago.

2.7.12 Caso practico desarrollado por la Asociaciéon de Bancos Privados del Ecuador

Segln un estudio contratado por la Asociacidon de Bancos Privados (2012) titulado “Evolucidn del grado
de sobreendeudamiento del Sistema Financiero Ecuatoriano”, el cual maneja una muestra poblacional
de clientes del Sistema Financiero, obtuvieron los siguientes resultados:

Numero de Operaciones Crediticias

- La proporcién de la poblacidn que tiene mas de dos operaciones crediticias subié de 36.6%
en enero a 49.5% en noviembre (+12.9%);

- Mientras una de cada dos personas de la poblacion bancarizada (50%) mantenia operaciones
crediticias con mas de una IFl en enero 2011, esa proporcion crecid a casi dos de cada tres
personas (66,66%) en noviembre 2011; y

- Dentro de la muestra, 53.6% de las personas mantenian operaciones crediticias con mas de
una IFl en enero, mientras que 64.5% lo hacia a noviembre.

Numero de Instituciones Financieras por tipo de crédito

- Enenero de 2011, la proporcién de la poblacién que mantenia créditos de consumo con mas
de una institucién financiera era de 40.2%, una proporcion que pasé a 47.8% en noviembre
de 2011;

- La proporciéon de la poblacion que mantenia créditos de consumo con mas de dos
instituciones financieras crecio de 20.7% en enero a 27.1% en noviembre;

- En enero de 2011, la proporciéon de la poblacién que mantenia microcréditos con al menos
una institucion financiera era de 26.3%, una proporcién que aumentd a 31.3% en noviembre;
y

- Por su parte, la proporcion de la poblacidn que mantenia microcréditos con mas de una
institucion financiera acreedora se incrementd de 6.6% en enero a 9.5% en noviembre.

Tarjetas de crédito
- En enero de 2011, 61.1% de la poblacién tenia al menos una tarjeta de crédito. Esta
proporcién se incremento a 69.6% en noviembre; y
- En enero de 2011, 40.6% de la poblacién tenia al menos dos tarjetas de crédito. Esta
proporcién se incremento a 49.2% en noviembre.
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Nivel de Apalancamiento (Carga Financiera / Ingreso disponible mensual promedio)
- El nivel de apalancamiento casi se duplicé en 11 meses, de 26.2% en enero a 53.5% en
noviembre de 2011. En otras palabras, a finales de 2011 el ecuatoriano promedio
bancarizado destinaba mas del 50% de su ingreso disponible a pagar deudas.

2.8 Recomendaciones de Educacion Financiera

2.8.1 Recomendacion Internacionales

La importancia de una buena educacion financiera ha sido reconocida internacionalmente, a tal punto,
que la OCDE, la Comision Europea y FELABAN' han emitido diversas recomendaciones, con el fin de
impulsar su implicacién en esta materia.

2.8.1.1 Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OECD)

La OECD expone sus respectivas recomendaciones entre diversos principios y buenas practicas, que
deberan ser considerados por los gobiernos en cada uno de los programas de educacién financiera:
“Recommendation on Principles and Good Practices for Financial Education and Awareness”. Esta
organizacidn reconoce la necesidad de impulsar programas de educacioén financiera dirigidos a todos los
ciudadanos, comenzando por la escuela, adaptados a las necesidades y caracteristicas de cada grupo de
poblacién. En sus contenidos deben cubrir aspectos esenciales como la planificacion financiera, el
ahorro, el endeudamiento, los seguros y las pensiones. Véase Anexo A

2.8.1.2 La Comision Europea

Presenta los “Principios basicos para unos planes de educacidn financiera de alta calidad”. Punto # 5 de
la Comunicacién de la Comision del 18 de Diciembre de 2007 sobre “Educacién Financiera”.

Basandose en su descripcidn de los planes de educacidn financiera que ya se aplican en la Unidn
Europea, la Comisidn considera que es conveniente definir algunos principios que puedan ayudar a las
autoridades publicas, los prestadores de servicios financieros, las organizaciones de consumidores, los
empresarios y otros interesados en sus esfuerzos para lanzar y gestionar programas de educacién
financiera. Estos principios tienen en cuenta la diversidad de enfoques y métodos disponibles para
desarrollar una estrategia de educacion financiera fructifera. Véase Anexo B

'8 | a Federacién Latinoamericana de Bancos, FELABAN, es una institucidn sin animo de lucro, constituida en 1965, en la ciudad
de Mar del Plata, Republica Argentina. Agrupa, a través de sus respectivas asociaciones en 19 paises del continente, a mas de
500 bancos y entidades financieras de América Latina.
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2.8.1.3 El Comité Directivo de FELABAN

El 8 de febrero de 2010 en Brasil, FELABAN hizo un llamado al mejoramiento de la transparencia en la
informacidn. Recomendando a sus miembros, que hay que fomentar la disciplina de los agentes que
participan del sistema financiero y la aplicacién de sanas prdcticas por parte de las instituciones. En ese
sentido:

FELABAN asume que, con el mejoramiento de los sistemas de transmision de informacién y en la medida
en que el acceso a la misma sea cada vez mas transparente y comprensible, el publico podrd conocer las
ventajas que ofrece pertenecer al sistema financiero y evitar la utilizacién de los canales informales.

Creemos que para la adopcién de decisiones por parte de la comunidad y para proteger los
derechos de los usuarios de productos financieros es necesario el impulso de programas de
educacién financiera que proporcionen herramientas necesarias para comprender la informacién
financiera y asi poder hacer un uso eficiente de los productos.

Creemos que es necesario terminar con las asimetrias de la informacidn financiera existentes
gue Unicamente contribuyen al incremento de los costos en las operaciones y al detrimento de la
relacién entre el cliente y el proveedor de servicios financieros.

Asi mismo plantearon que el acceso a la informacion es un derecho y un elemento indispensable para
una sdlida y adecuada toma de decisiones por parte de los individuos que hacen uso del sistema
financiero y un mecanismo efectivo de proteccidon de sus derechos como consumidores, pero sélo se
hace efectivo, cuando la informacién es transparente, oportuna, clara y verdadera.

2.9 Respaldo Legal

La persona que consume es el primer responsable de informarse sobre lo que va a consumir. Sin
embargo, la situaciéon a la que se presentan los consumidores es compleja, dado que la informacion
sobre las caracteristicas de los bienes y servicios es muy limitada por la propia naturaleza de la relacién
consumidores —proveedores.

A continuacidn se presentard un conjunto de leyes, cédigos, directrices, articulos legales, etc. que

formaran un respaldo legal tanto internacional como nacional, para el desarrollo de programas de
educacion financiera en el Ecuador:
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2.9.1 Respaldo legal nivel Internacional

29.1.1 Proteccion al Consumidor - Directrices de las Naciones Unidas para la proteccién del
consumidor.

El 16 de abril de 1985 /RES/39/248, fue aprobada en Asamblea General, la Resolucién, sobre Proteccidon
al Consumidor®’, su versién ampliada fue aprobada en 1999 Derechos Bdsicos de los Consumidores

- Informacion, divulgacién y educacién;

- Reclamacion directa, solucidn oportuna y efectiva;

- Acceso facil, oportuno y éficaz para prevenir y reparar daios;

- Proteccion contra publicidad engafiosa y métodos comerciales abusivos y desleales;
- Participacidn y consulta;

- Informacién sobre indicadores confiables;

- Orientacion en ejercicio de sus derechos; y

- Tratamiento equitativo y no abusivo.

La regulacion y supervisidn que se desprende de la intervencién de las entidades financieras busca la
proteccion del orden econémico y estabilidad del sistema.

La regulacién prudencial protege la estabilidad del sistema y orden econdmico, la regulacidon para
proteccion al “consumidor” busca asegurar la calidad de los servicios y prevenir los abusos del prestador
del servicio."®

Directrices

a. Promocién y proteccion de los intereses econdmicos de los consumidores
[...] procedimientos adecuados de distribucion, practicas comerciales leales, comercializacion
informativa y protecciéon efectiva contra las prdcticas que puedan perjudicar los intereses
econdmicos de los consumidores y la posibilidad de elegir en el mercado.

b. Los gobiernos deben alentar la competencia leal y efectiva a fin de brindar a los consumidores la
posibilidad de elegir productos y servicios dentro del mayor surtido y a los precios mas bajos.

c. Los consumidores deben gozar de proteccién contra abusos contractuales como el uso de
contratos uniformes que favorecen a una de las partes, la no inclusion de derechos

Y para la aprobacion de los Derechos Basicos de los Consumidores, se ha tomado en cuenta los intereses y las necesidades de
los consumidores de todos los paises; reconociendo que los consumidores afrontan a menudo desequilibrios en cuanto a
capacidad econdmica, nivel de educacién y poder de negociacion; y teniendo en cuenta que los consumidores deben tener el
derecho de acceso a productos que no sean peligrosos.

'8 Se ha incluido tnicamente los principios, directrices y medidas que conciernen a nuestro tema.
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fundamentales en los contratos uniformes que favorecen a una de las partes, la no inclusion de
derechos fundamentales en los contratos y la imposicidon de condiciones excesivamente estrictas
para la concesidn de créditos por parte de los vendedores.

d. Las practicas de promocion empleadas en la comercializaciéon y la venta deben basarse en el
principio del trato justo de los consumidores y deben satisfacer los requisitos juridicos. Ello
requiere el suministro de la informacién necesaria para que los consumidores puedan tomar
decisiones bien fundadas e independientes, asi como la adopcidn de medidas para asegurar la
exactitud de la informacién suministrada.

e. Los gobiernos deben alentar a todos los interesados a participar en la libre circulacién de
informacidn exacta sobre todos los aspectos de los productos de consumo.

Medidas que permitan a los consumidores obtener compensacion

a.- Se debe facilitar a los consumidores informacién sobre los procedimientos vigentes [...] para obtener
compensaciones Y solucionar controversias.

Programas de educacion e informacion

a. Los gobiernos deben estimular la formulacién de programas generales de educacién e
informacidn del consumidor. El objetivo de tales programas debe consistir en capacitar a los
consumidores para que sepan discernir, puedan hacer elecciones bien fundadas de bienes y
servicios, y tengan conciencia de sus derechos y obligaciones. Al formular dichos programas,
debe prestarse especial atencién a las necesidades de los consumidores que se encuentren en
situacién desventajosa, tanto en las zonas rurales como urbanas, incluidos los consumidores de
bajos ingresos y aquellos que sean casi o totalmente analfabetos.

b. La educacién del consumidor debe llegar, si procede, a formar parte integrante del programa
basico del sistema educativo, de preferencia como componente de asignaturas ya existentes.

c. La educacién del consumidor y los programas de informacién deben abarcar aspectos tan
importantes de la proteccién del consumidor como las siguientes:

- Rotulado de productos;

- Legislacién pertinente, forma de obtener compensacidn y organismos y organizaciones
de proteccidn al consumidor; y

- Informacidén sobre pesas y medidas, precios, calidad, condiciones para la concesion de
créditos.
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d. Los gobiernos deben alentar a las organizaciones de consumidores y a otros grupos interesados,
incluidos los medios de comunicacién, a que pongan en prdactica programas de educacién e
informacidn, particularmente en beneficio de los grupos consumidores de bajos ingresos de las
zonas rurales y urbanas.

e. Teniendo en cuenta la necesidad de llegar a los consumidores rurales y a los consumidores
analfabetos, los gobiernos deberdn, [..] formular o alentar la realizacidn de programas de
informacidn del consumidor destinados a los medios de comunicacién de masas.

f. Los gobiernos deben organizar o alentar las organizaciones de programas de formacidn para
educadores, profesionales de los medios de comunicaciones de masas y consejeros del
consumidor, que les permitan participar en la ejecucién de programas de informacion y
educacién del consumidor.

29.1.2 Declaracion Universal de Derechos de los Usuarios Bancarios y Financieros Salamanca —
Espaia, 29 y 30 de Septiembre 2005

Antecedentes

El sistema financiero es un instrumento decisivo para propiciar el bienestar econémico y social de los
individuos, por medio del desarrollo de productos y servicios financieros y el trato adecuado; todos estos
factores generan un aumento en la satisfaccidn de los usuarios.

Se considera que la informacion clara y precisa es el principal instrumento que tienen los usuarios para
poder elegir por si mismos, libre y responsablemente, los productos financieros adecuados a sus
intereses, lo que les facilitard conocer sus compromisos y deberes.

La informacién proporcionada en la publicidad sobre los productos y servicios financieros debera ser lo
mas comprensible posible; elemento fundamental para la toma de decisiones del usuario.
Mientras se incrementa el desarrollo de los servicios, las tecnologias de la informacién y de la
comunicacion, debera ser acompafado con las adecuadas medidas de proteccién de los intereses de los
usuarios, por lo que se propone por medio de la Declaracidon Universal de Derechos de los Usuarios de
Servicios Bancarios y Financieros las diferentes medidas que se presentan a continuacion:

- En virtud del derecho a recibir informacidn clara y veraz, se prohiben los actos de confusién y
engafio. En todo caso, la prestacion de los servicios financieros deben ajustarse a las exigencias
de la buena fe y a aquéllas que garantizan la leal competencia en el mercado.

- Los usuarios tienen derecho a que las entidades financieras les informen acerca de la existencia y
contenido de las condiciones generales que vayan a incorporarse al contrato de que se trate.

- Los usuarios tienen derecho a recibir informacién clara, adecuada inteligible y completa de los
productos y servicios ajustados a sus necesidades.
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- Los usuarios tienen derecho ser comunicados por entidades financieras, informacidn accesible,
homogénea, transparente, exacta y comprensible sobre las comisiones propuestas y comisiones
maximas establecidas sobre los productos financieros ofertados.

- Los usuarios tienen derecho a una publicidad, clara y no engafiosa, donde se expongan las
condiciones necesarias y adecuadas del producto o servicio publicitado.

- Las entidades financieras deben contar con un servicio de atencidn al cliente que permita a los
usuarios obtener informacién rapida y fiable sobre los productos y servicios financieros, asi como
sobre los procedimientos relativos a los mismos.

- Los usuarios tienen derecho a reclamar a las entidades financieras por el incumplimiento de las
condiciones [...]. Por ello, las entidades financieras proporcionaran a los usuarios, de forma
oportuna, informacidn sobre las instancias ante quienes se puede reclamar y el procedimiento
establecido al efecto.

2.9.2 Respaldo legal a nivel nacional

Por medio de las siguientes leyes se impulsé la creacion y ademads la aprobacién del Coédigo de Derechos
del Usuario Financiero; teniendo como objeto establecer principios y reglas que rigen el ejercicio y
proteccion de los derechos del usuario del sistema financiero, [...] su dmbito de aplicacién involucra las
relaciones entre los usuarios y las instituciones financieras controladas por la Superintendencia de
Bancos y Seguros del Ecuador. En un principio, un marco legal pertinente para la ejecuciéon de programas
de educacion financiera.

29.2.1 Constitucion de la Republica del Ecuador
En el Articulo # 52, se establece que las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacidn precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas;

Articulo # 55, dispone que las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones que
promuevan la informacién y educacidén sobre sus derechos, [...];

Articulo # 312, obliga a cada entidad integrante del sistema financiero nacional tener una defensora o

defensor del cliente, que serd independiente de la institucion;

2.9.2.2 Ley Organica de Defensa del Consumidor

Articulo # 1, establece como objeto de la Ley el normar las relaciones entre proveedores y consumidores
promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores;
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Articulo # 4, establece la seguridad en el consumo de bienes y servicios de dptima calidad y a elegirlos
con libertad; el derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa; a la protecciéon
contra la publicidad engafiosa o abusiva; a la educacién del consumidor; a la reparacién e indemnizacién
por dafios y perjuicios; y, a la tutela administrativa y judicial;

29.2.3 Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica

Articulo # 1, garantiza y norma el ejercicio del derecho fundamental de las personas a la informacidn;

29.2.4 Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, reformado con el articulo 11 de la Ley
de Creacidn de la Red de Seguridad Financiera

Articulo # 201, expone la necesidad en promover el conocimiento y educacién de los usuarios del
sistema financiero sobre sus derechos a fin de promover la calidad de los servicios y productos
financieros, impulsar el cumplimiento de normas éticas de conducta; y velar por la equidad y equilibrio
de las relaciones entre instituciones financieras y sus usuarios;

2.9.25 Codigo de Derechos del Usuario del Sistema Financiero

La Junta Bancaria dentro de las normas generales de aplicacion de la Ley General de Instituciones del
Sistema Financiero, aprobd la resolucidon JB-2010-1782, el 19 de agosto de 2010, introduciendo una
reforma a la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia, denominado “Cédigo de Derechos del
Usuario del Sistema Financiero”

Articulo # 8.- Acceder a través de las instituciones y entidades afines, [...], a los distintos niveles de
educacion financiera que le permita al usuario comprender sus derechos y obligaciones en el ambito
financiero; el rol de la Superintendencia de Bancos y Seguros, rol del sistema financiero, la base legal
pertinente; el alcance y efectos de los productos y servicios del sistema financiero, que le permita tomar
decisiones informadas, y defender sus derechos.

Articulo # 9.- Acceder y recibir directamente informacién clara, precisa, oportuna, razonable, adecuada,
validada, veraz y completa, relacionada con los productos y servicios ofertados por las instituciones del
sistema financiero, especialmente en los aspectos financiero, legal, juridico, operativo, fiscal y comercial:

9.1 La informacion, sobre los productos y servicios financieros, debera estar al alcance del

usuario del sistema financiero antes, durante y después de las respectivas prestaciones y debera
ser elaborada considerando el grado de educacién financiera;
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9.2 Recibir una exposicion clara de las condiciones y procedimientos establecidos en el contrato
y otros instrumentos a fin de evitar errores de interpretacién. Los términos deberan expresarse
con claridad [...]. En caso de duda se aplicaran a favor del usuario;

9.3 Conocer en forma expresa, oportuna y suficiente cualquier modificacidén de los plazos, tasas
de interés pactadas, gastos y demas condiciones del contrato, asi como la forma de su aplicacidn;

9.4 Conocer, por cualquier medio accesible de manera previa a la ejecucion y en el lugar en el
cual se adquirié la obligacién, la identificacién de la instituciéon a la cual se transferirian los
documentos y la transferencia que respalda la operacién de la cual el usuario es garante directo
o indirecto;

9.5 Conocer oportunamente y de forma detallada todos los costos financieros y gastos asociados
al producto o servicio ofertado;

9.6 Ser informado sobre los costos fiscales reales de los productos y servicios financieros;

9.7 Recibir publicidad clara, no engafiosa y que no induzca a error, que recoja las condiciones
necesarias, completas y adecuadas del producto o servicio publicitado.

En resumen, el Cédigo de Derechos del Usuario Financiero reconoce derechos y garantias a favor de los
clientes de las instituciones financieras, para que las relaciones y operaciones entre ambas partes se
concreten bajo los principios de buena fe, equidad y legalidad. Es la primera vez en la historia que el
usuario cuenta con un marco legal para exigir sus derechos ante bancos, cooperativas, mutualistas y
sociedades financieras.

Finalmente, “la educacion financiera tiene que ser distinguida de la proteccién a los consumidores, a
pesar que exista relacion entre los dos términos. La proteccién al consumidor y la educacién financiera
muestran muchas metas similares (como por ejemplo el bienestar de los consumidores y el desarrollo de
los mercados financieros) pero con enfoques diferentes.” (OECD, 2005: 14)

A pesar, que la educacién financiera complementa esta accién proporcionando instrumentos y consejos
mientras que la proteccion al consumidor enfatiza en los temas de legislacion y regulacién, disefiada
para cumplir las normas minimas requeridas por las instituciones financieras en proveer a sus clientes
una informacién apropiada, reforzar la proteccion juridica de los consumidoresy el proveer de un
sistema de consultas y reclamos.

El conjunto de leyes, tanto nacionales asi como internacionales respaldan a cualquier iniciativa en cuanto
a Educacidn Financiera se refiere. Serdn un “Paraguas” pertinente para guiar las distintas iniciativas que
tienen como principal objetivo, el brindar una herramienta adecuada a los consumidores llamada
“Informacion”.
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2.10 Cultura Tecnoldgica Financiera

El transcurso entre el siglo pasado y el presente, ha sido una etapa de constante evolucién y mucho mas
si se refiere al ambito tecnoldgico; brindado mayor alcance de los seres humanos hacia una serie de
herramientas Utiles, pero que al usarlas vienen acompafiadas de un cierto grado de riesgo. El avance de
la ciencia y la técnologia facilitaron y facilitan las labores diarias de una humanidad globalizada vy
moderna; pero, también se convirtieron en un instrumento del que se valen muchos para cometer
acciones contrarias a los fines para los que han sido pensadas y asi sacar provecho ilegitimo de ello.

Las transacciones bancarias realizadas a través de Internet, por medio de la Banca por Internet, se han
convertido en un método muy aplicado y con gran aceptacién social. La efectividad y facilidad que aporta
esta moderna herramienta, ha logrado el convencimiento y la aprobaciéon de millones de personas de
alrededor del mundo. La comodidad y el ahorro de tiempo son algunos de lo beneficios que aporta este
sistema.”

Sin embargo, a pesar de las bondades que brinda este avanzado instrumento, es muy vulnerable a
personas que buscan su beneficio de forma ilicita. Diversas han sido las estrategias utilizadas para
ejecutar fraudes electrénicos, los mismo que son considerados como delitos informdaticos; como por
ejemplo, a através de la manipulacién de los usuarios para que éstos les brinden sus datos personales,
tales como su nombre de acceso (PIN) y su identificacidn, etc.

Segln Santiago Acurio del Pino (2005:8) “es claro que cada vez es mas amplia la casuistica. En este
entorno, debemos asegurarnos de disponer de las herramientas y practicas de seguridad adecuados para
hacer frente a estas amenazas.”

El comercio electrénico se ha desarrollado de manera vordz; a continuacién se detallard cémo ha
beneficiado a muchos por medio de los diversos instrumentos electrénicos.

2.10.1 El comercio electrénico™

Se ha desarrollado una serie de tecnologias que permiten el intercambio de bienes y servicios, asi como

diversas formas de contratacidon a través de instrumentos electrénicos, con el fin de llegar a la
satisfaccién de una sociedad cada vez mas internacionalizada.

* Un claro ejemplo es, el aumento de las tarjetahabientes en el pais que ha provocado una proliferacion de problemas atados al
crédito. Sea por la falta de informacidn y de control por parte de las emisoras o por la baja cultura financiera de los clientes.

Los emisores de tarjetas han flexibilizado en los ultimos afios los requisitos para el acceso al dinero plastico, al punto al mes de
agosto de 2011 existen alrededor de 2 millones de tarjetas de crédito a nivel nacional. (Fuente: Manejo responsable del dinero
plastico. El Comercio. 23/08/2011)

2 Segun la Organizacion Mundial del Comercio: el Comercio Electrénico es también conocido como Comercio Digital o En linea
y consiste en realizar transacciones por un medio electrdnico, principalmente internet, pero no exclusivamente, pues se incluye
la televisidn, el teléfono, el fax, los sistemas electrénicos de pagos y transferencias monetarias, el intercambio electrénico de
datos, como instrumentos a través de los cuales se lleva a cabo el Comercio Electrénico.
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2.10.2 Banca Electrdnica

Esta nueva banca se soporta en los importantes desarrollos de la electrdnica, con su capacidad ldgica de
proceso y de almacenamiento de informacion. La banca electronica cambia el paradigma de prestacién
personal de servicios por el concepto rapidez, eficacia y comodidad.

Entonces, segln Daniela Salas (2010: 61)): la Banca Electréonica puede definirse como “aquella
transmisién de datos que permite la comunicacién e interaccion entre el cliente y el banco a tarvés de
impulsos electrdnicos, por medio de instrumentos electrénicos”

A continuacién mostraremos algunas herramientas electrdnicas que dispone el mercado actualmente:

2.10.2.1 Banca a distancia o Home Banking

Consiste en permitirle al cliente acceder a su banco desde afuera, es decir, valerse de la tecnologia
brindada por las telecomunicaciones para ingresas a la plataforma del banco y asi realizar sus
transacciones.

2.10.2.2 Banca a través del teléfono:

Por medio de la cual el cliente se comunica con una central telefénica disponible y suministrando una
serie de datos que lo identifican obtiene informacidn sobre sus cuentas y tiene la posibilidad de ordenar
cierto tipo de gestiones, por ejemplo: el pago de servicios publicos.

2.10.2.3  Banca por internet (Internet Bankin)

La aparicion del internet ha hecho que el crecimiento de la Banca Electronica haya sobrepasado
cualquier estimacion y que se convierto en el medio de acceso por excelencia del cliente a su banco.

Asi como son diversas las herramientas electrénicas y los beneficios que estas conllevan; también son
varios los delitos informaticos que se presentan en el medio.

2.10.3 Delitos Informaticos

El Consejo de Estados mienbros de Europa a través del Convenio de Cyber-delincuencia (2001) define a
los delitos informaticos como “los actos dirigidos contra la confidencialidad, la integridad y la

disponibilidad de los sistemas informaticos, redes y datos informaticos, asi como el abuso de dichos
sistemas redes y datos.”
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Ademas, se encuentran dos sujetos dentro del campo de accién de los delitos informdticos: un sujeto
activo y otro pasivo. Los primeros generalmente poseen importantes conocimientos en el campo de la
informatica y logran tener acceso por diversas vias de la informacién confidencial de otras personas.

Los delincuentes tienen diferentes formas de engafiar a los usuarios para obtener claves, algunas de
estas formas son:

- Pishing:

Es una modalidad de fraude informatico disefiada con la finalidad de robarle la identidad al sujeto pasivo.
Es el uso no autorizado que un tercero hace de los datos que identifican a una persona con el fin de
defraudar o cometer otro delito, [...]. El delito consiste en obtener informacién tal como numeros de
tarjetas de crédito, contraseinas, informacion de cuentas u otros datos personales por medio de
engafos.(Paez y Acurio del Pino, 2010)

Ya sea por la imitacion de un correo electrénico de una instituciéon financiera legitima o que logran que
los usuarios ingresen a paginas electrénicas en apariencia iguales a las del banco y desde las mismas
revelen sus datos personales.

- Phaming:
Similar al anterior, pero en esta modalidad el delincuente re-direcciona al usuario, es decir, lo manda a
una pagina que se ve como la original de su banco y que recogera las claves confidenciales cuando el
usuario las digite.

- Malware:
El malware bancario, los troyanos y keyloggers, son todos programas utilizados para fines delictivos,
como por ejemplo aquellos disefados para captar y grabar las teclas que el usuario digita cuando ingresa
su clave en una pagina web.

- Skimming:
Al momento en que una persona entrega su tarjeta de crédito en un local comercial, el delincuente la
pasa por un aparato llamado skimmer que graba la informacién de la banda magnética de la tarjeta y
luego la graba en una tarjeta falsa.

- Estafa Piramidal:
La estafa piramidal, el hoax y la carta nigeriana se distribuyen por correo electrénico y tratan de
convencer al usuario de que entregando una suma de dinero o sus claves electrénicas, luego obtendra
grandes ganancias a través de una red social en la que aportan muchas personas.

La discusién del tema, comienza al buscar una persona o institucién responsable siendo este el sujeto

activo o pasivo; es decir, la tesis bancaria: argumenta que el cliente es quien ha tenido la responsabilidad
por su descuido e ingenuidad en Internet, mientras que la tesis del consumidor: expone principalmente
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un falta de informacién (incluso se dice que la informacién proporcionada no era coherente con la
realidad) omitiendo hacer conocer al usuario del riesgo que la actividad con lleva. Ademas que los
bancos no cuentan con las medidas de seguridad necesarias para prestar un servicio que se cataloga
COMoO riesgoso.

Se considera que, el Banco no puede controlar las actuaciones negligentes de la victima en tanto exista
un mal manejo de su informacion; al ser imprudente cuando accedié a las paginas electrdnicas del

Banco, brindé contrasefias y datos confidenciales a terceros.”

En el siguiente cuadro, se puede apreciar el descontrolado crecimiento de Delitos informaticos a nivel
nacional:

Tabla 11 — Reporte de apropiacion ilicita utilizando medios informaticos

Ano 2009 2010 2011
# de casos 168 697 2618
Variacion - 315% 276%

Fuente: Fiscalia General del Estado — Presentacion: Proteccién al Usuario Financiero. 1° Congreso
Internacional de Proteccidn y Educacidn del Usuario Financiero.
Elaboracién: Mateo Hedian

La variacidn anual de las denuncias entre el ano 2009 y 2010, es del 315%. En el siguiente ano su
variacién es de 276%. Cifras alarmantes, necesaria de ser corregida lo mds pronto posible.

2.10.4 Las obligaciones de los proveedores de servicios electronicos

Es obligacion de quien presta los servicios, informar en detalle a los usuarios sobre el tipo de seguridad
que utiliza, explicando sus alcances y limitaciones. En caso de no contar con seguridades se debera
informar a los usuarios de este hecho, en forma clara y anticipada previamente el acceso a los sistemas;
ademas, instruir claramente sobre los riesgos en que puede incurrir por la falta de sus respectivas
seguridades.

' En esta encrucijada, se encontraron la Superintendencia de Bancos y Seguros con la Fiscalia General del Estado, que
tramitaron una elevada cantidad de casos de personas en estas circunstancias (alrededor de unas mil quinientas personas con
un perjuicio de casi tres millones quinientos mil doélares), y que han acogido las exigencias de los perjudicados, quienes
reclamaban la devolucién del dinero sustraido.

En los Boletines Virtuales # 61 y # 63 — FELABAN se expone que: en virtud de la Resolucién Interinstitucional promulgada por el
Fiscal General del Estado y el Superintendente de Bancos y Seguros, se ordena a los bancos la devolucion de dineros a clientes
afectados por fraudes informaticos que presentaron sus denuncias en el periodo 01 de enero del 2010 hasta el 21 de marzo de
2011.

La resolucién deja de lado el andlisis individual caso por caso, inculpando a la fragilidad y vulnerabilidad de los sistemas
informaticos empleados por los bancos, asi como la omisién de la obligacién de las instituciones financieras de su deber de
proteccidn al no informar al cliente los riesgos que existen al usar el servicio de banca en linea.
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2.10.5 Derecho a la informacién y la autodeterminacién informativa

El derecho al acceso de informacidn, es violentado cuando se limita formal o materialmente el derecho
que tienen las y los consumidores a la informacién publica. La primera regla para hacer efectiva la
transparencia estd en brindar la informacidn, que permita tener un conocimiento claro sobre las
actividades de las empresas que suministran un servicio como el caso de las Instituciones Bancarias.

Comisidn Interamericana de Derechos Humanos (2006: 3) sefalé que “El derecho al acceso a la
informacidn publica es uno de los derechos humanos mas importantes [...] pues si estamos informados
podemos construir una sociedad transparente de la que todos somos responsables”. En el mismo
sentido las Naciones Unidas sefiala que debe garantizarse el acceso a la informacién, cuando emitié “Las
Directrices de para la proteccidon del consumidor” (1999), en donde se sefiala que es: “Derecho a la
informacidn. La publicidad, las etiquetas, los precios, [...] y, en general toda la informacion de los
productos y servicios que le ofrezcan debe ser oportuna, completa, clara y verdaderamente para que
pueda elegir sabiendo lo que se estd comprando”.

Por lo tanto un aspecto fundamental para la prestacidén de servicios electrénicos por parte de los bancos
y demds instituciones financieras, es el tema de la informacidon que ofrecen a sus clientes. Esta
informacidn ademds de clara y veraz debe de tener como respaldo niveles de seguridad informatica para
las transacciones que realice el cliente, dado que se expone a altos niveles de riesgo. Es claro que cada
vez que una entidad bancaria amplia la oferta de servicios a sus clientes, también debe brindar la
informacidn necesaria que le permita al cliente no sélo conocer en qué consiste el nuevo servicio, sino,
informar del riesgo que va paralelamente al servicio ofertado.

Los bancos tienen la obligaciéon de informar y educar a sus usuarios sobre como tener un papel mas
proactivo para la identificacién de amenazas virtuales y de esta forma minimizaria el riesgo de fraude.

Se requiere que el usuario se encuentre debidamente informado de sus deberes u obligaciones en el
comercio electrénico, valore cuando la tecnologia utilizada para brindar seguridad requiere de un
conocimiento cada vez mas amplio y la adecuada comprensiéon del papel que cada consumidor
desempenfa, con un adecuado manejo de sus responsabilidades.

La necesidad de una tecnologia con maximos niveles de seguridad no es suficiente si el consumidor no
tiene educacidn sobre su papel y los cuidados que deben tener con los nuevos canales tecnoldgicos. De
nada vale contar con los mecanismos mas avanzados, si el cliente no se encuentra debidamente
capacitado para hacer el uso correcto de ellos y de este modo darle la seguridad necesaria a sus
operaciones.
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Al considerar a la educacién financiera como en la transmision de conocimiento, desarrollo de
habilidades y actitudes orientadas a mejorar la toma decisiones financieras. Uno de los objetivos de Ila
educacién financiera es producir un cambio de comportamiento entre los agentes econdmicos en
busqueda de un bienestar econdmico para lo cual se deberd cumplir primeramente con un proceso
determinado.

La educacion financiera ya es una necesidad al hablar de un mercado financiero complejo que oferta
gran cantidad de novedosos servicios, los mismos que son desconocidos por la gran mayoria. Asi mismo,
la tecnologia al incorporarse a los servicios financieros, ha permitido claro que si, desarrollar grandes
ventajas de tiempo y costo; sin embargo, la vulnerabilidad de las personas consumidoras de servicios
financieros también se expandid

Al educar financieramente a las personas permitird otorgar importante informacién, la misma que ha de
traducirse como una herramienta de toma de decisiones. Una informacién que deberd ser adecuada,
correcta, completa e imparcial, etc. necesaria para asegurar un comportamiento financiero apropiado en
cada una de las etapas de la vida; es decir, cada persona independientemente la edad, deberd lidiar con
la toma de decisiones afectando su situacion financiera.

En el siguiente capitulo, se desarrollard un estudio de mercado para determinar el nivel de conocimiento
y comportamientos financieros de una poblacion especifica
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Capitulo 11l

Comportamiento y prdcticas financieras en los usuarios
del Banco XXX

El siguiente estudio de mercado se desarrollard a través de una encuesta a toda una muestra
representativa del Banco XXX. Véase la encuesta completa en el Anexo C.

El estudio de mercado tiene como primer objetivo:

e Determinar si el grupo objetivo posee el conocimiento, habilidades y actitudes basicas que
necesita para tomar decisiones eficientes en el manejo del dinero.

e Establecer si el grupo objetivo planifica para el futuro y toma acciones para mitigar futuros
riesgos.

e Entender cudl es la salud financiera de nuestros clientes.

e Comprender cuales son las estrategias financieras y cdmo hacen para alcanzarlas.

El segundo objetivo sera generar informacién sobre los participantes, informacién util para disefiar los
programas de educacién financiera; asi como:

e Definir los segmentos del mercado o grupos meta para la educacién financiera.
e laforma (método y canal) mas adecuada de educar financieramente a los clientes.
e Identificar los temas relevantes en los que se enfocara la educacién financiera

Esta informacién servird como punto de partida para poder identificar los comportamientos que se
espera que los clientes apliquen en el futuro, asi como desarrollar conocimientos, habilidades y actitudes
que respalden dichos comportamientos deseados.

Asi se crean las bases para conectar el contenido y la implementacién de la educacion financiera con las
necesidades, preferencias y capacidades de la poblacién meta.
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3.1 Metodologia estadistica para obtener la muestra y su
representatividad.

Ambito: Cliente del Banco XXX
Universo: Clientes con una o varias operaciones de crédito vigente.
Metodologia: Encuesta personal.

Error muestral: para el conjunto de la muestra, y en el supuesto de muestreo aleatorio simple, sera del
15% de margen de error para un nivel de confianza del 99% (2,58 sigmas) y suponiendo la méaxima
variabilidad (P=Q), es decir P = 50%.

Formula de tamario de la muestra:

Z?xPx(1—-P)xN

"TPA-P)Z2+ (N—-1E?
Descripcién Variable Valor Seleccionado
Tamafio de Muestra n= ?
Poblacién N= 82.000
Proporcién anticipada P 50%
Margen de Error E 5%
Nivel de Confianza 90%, 95% or 99% 99%
Z score Z 2,58

2,58%x0,5x (1 —0,5)x 82.000

n= 0,5(1 —0,5)Z%x 2,582 + (82.000 — 1)0,05%
n= 660
Presuncién de malos datos 5%
Muestra total (n+0,05 n) 693

Numero efectivo de encuestas realizadas: 1.699 encuestas distribuidas entre las siguientes regiones:
- Region Norte (304 personas);
- Costa Norte y Santo Domingo (260 personas);
- Pichincha (460 personas);
- Sierra Centro (607 personas);
- Manabi (192 personas);
- Guayas (645 personas); y
- Austro (132 personas).

Fecha de realizaciéon de las encuestas: entre Marzo — Junio de 2011
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3.2

Caracteristicas de la muestra

En la siguiente seccidn, se describe las caracteristicas de la muestra de la clientela del Banco XXX, asi se

enmarcara el tipo de personas que se trabajard y a quiénes se analizara:

El 52% de la muestra son mujeres, su diferencia varones;

Aproximadamente el 75% de la poblacién se encuentran en un rango de edad de 31 a 60 afios; y

solamente el 12% son mayores a 61 afios;

En cuanto a las cargas familiares, el 24% de la poblacién no tienen ningun hijo, las personas con

1y 2 hijos se concentra el 50%. Solamente el 15% de la poblacidn tienen 3 hijos;

Al hablar del nivel de escolaridad, el 51% de la poblacion han asistido solamente a primaria, el
38% a la secundaria, y el 1% no han recibido ningun tipo de instruccion escolar. Al parecer

simplemente el 4% de nuestra muestra son universitarios;

Los porcentajes de estado civil se reparten en orden ascendente de la siguiente manera: unién

libre, soltero, casado con los valores de 14%, 18% y 53% respectivamente;
El 70% de la poblacion de la muestra viven en zonas urbanas, su diferencia en zonas rurales;
El rango del monto, se concentra la clientela entre un monto de 1000 a 3000 con 55%, de 39%

entre 3001 a 10.000;

La divisién regional de nuestros clientes es de la siguiente forma:

Region # %
AUSTRO 132 5%
GUAYAS 645 24%
MANABI 192 7%
PICHINCHA 460 17%
REGION NORTE 304 11%
SIERRA CENTRO 607 22%
STO. DOMINGO y ESMERALDAS 260 10%
#N/A 99 4%
Total general 2699 | 100%

Las actividades econdmicas de mayor representatividad entre nuestros clientes de la muestra se

presentan en el grafico 13
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Grafico 13 - Principales actividades econdmicas

M Agricultura

M Alimentos

M Animales

M Bazar, Papeleria
H Construccidn

i Cosméticos

i Madera

M Prendas de Vestir
Ld Productos Lacteos

id Transporte Terrestre

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracidén: Mateo Hedian

Para una informaciéon maés detallada véase Anexo D

3.3 Analisis de los resultados de las encuestas a usuarios financieros

de la Entidad Financiera

En la siguiente seccidn, se analizara cada pregunta de la encuesta. Comenzando por la #1 - ¢Con qué

frecuencia cubren sus gastos?

Grafico 14 - ¢Con que frecuencia cubren sus gastos?

2%~ 1%

M Siempre

M Casi siempre

i De vez en cuando
M Casi nunca

M Nunca

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian
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Del total de la muestra, sélo un 63% logra cubrir sus gastos, un 30% casi siempre y un 7% cubre sus
gastos parcialmente o simplemente no lo hacen. Del grupo que cubre siempre sus gastos se concentra el
79% entre el rango de 31 a 60 afios. Personas entre 21 y 30 afios de edad solamente en un 58% logran
cubrir siempre sus gastos. Un 60% de personas de 70 afios en adelante también siempre lo hacen.

Al observar el grafico # 14, vemos que un 37% de la muestra algun rato no han logrado cubrir sus gastos
en su totalidad, o que nunca lo hacen (un porcentaje minimo).

Entre la poblacidon que ha asistido solamente a la primaria y a la secundaria (con una sumatoria total
entre las dos categorias de 91%), el 62% logran cubrir sus gastos y el 30% casi siempre. De las personas
del grupo objetivo que poseen un titulo de tercer nivel, un 66% logran cubrir siempre sus gastos.

Entre la division por género, las mujeres logran cubrir siempre sus gastos en un 61% y los varones
aproximadamente 3 puntos porcentuales mdas que las mujeres. Sin embargo, el 58% de personas que
nunca cubren sus gastos son varones.

La region Sierra alcanzd a cubrir siempre en un 59% sus gastos; en cambio, en la regién Costa lograron
cubrir 69% de en su totalidad sus gastos.

Tanto un 40% en la zona rural y la zona urbana, no logran cubrir sus gastos en su totalidad.
Mientras el monto del crédito es mayor, las personas logran cubrir en un mayor porcentaje sus gastos;
entre 1000 y 3000 ddlares alcanzaron a cubrir en un 61%, entre 3000 y 10.000 délares cubrieron 64% y

finalmente entre 10.000 en adelante un 75%.

Un 37% de la poblacion objeto de estudio, alguna vez no logrd cubrir sus gastos; entonces, ¢qué hacen
para solventar ese déficit financiero familiar?
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Grafico 15 - ¢Qué hace cuando no le queda suficiente dinero?

M Corta sus gastos

H Pide prestado dinero de
familiares o amigos

M Gasta sus ahorros

H Utiliza su tarjeta de crédito

i Saca dinero de su negocio

M Otro

i No tiene problemas

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracidén: Mateo Hedian

Al ser sus gastos son mayores que sus ingresos, un 26% de la poblacion comenzaron a recortar sus
gastos, de estar manera poder ajustar su ingreso para solventar sus necesidades.

Un 27% han pedido prestado dinero ya sea a familiares y amigos. Un 5% utilizaron su tarjeta de crédito.
Es decir, un 31% de las personas no logran cubrir sus gastos en su totalidad, cubren dichos gastos con
otras deudas. En otras palabras, trasladan sus obligaciones crediticias a diferentes acreedores.

A pesar que no se le considera como otra deuda, un 19% de la poblacién sacan dinero de su propio
negocio. Y un 15% utilizan los ahorros de la casa.

Al observar los resultados en rangos de edades, se observa que los mas jovenes (21 — 30 afios) de la
poblacién, recurren un 34% a otras deudas para cubrir sus gastos ordinarios. En cambio, el rango de 31-
60 afos cubren sus gastos en un 44% recurriendo a otras deudas.

Al compara los resultados con la variable “Nivel escolar”, observamos que un 22% de personas sin
ninguna instruccion escolar cubren sus gastos regulares por medio de otras deudas (piden prestado a sus
familiares y amigos, o utilizan su tarjeta de crédito). Mientras el nivel escolar de nuestra poblacién es de
mayor escala (primaria — secundaria — universitaria), se observa que los porcentajes cada vez son
mayores, es decir: 26%, 30%, 41% respectivamente.

Al querer determinar cudl género cubre sus gastos con mayor deuda, se observa que del grupo
poblacional que acumula deudas para cubrir los gastos son: 53% mujeres y 47% varones.
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La diferencia entre los distintos montos de operaciones de microcrédito de cada cliente, se aprecia que
mientras menor es el monto del préstamo cubren sus gastos con otras deudas; es decir, un 60% de
personas con un monto entre 1000 y 3000 délares tienen mayores dificultades para cubrir sus gastos por
medio de sus ingresos regulares.

A continuacidn, se observara las diversas razones por lo que al grupo poblacional le quedd corto el

dinero, es asi que no pudieron cubrir sus gastos con sus ingresos ordinarios y tuvieron que recurrir a
diversas alternativas financieras.

Grafico 16 — Razdn por lo qué le queda corto el dinero

H Emergencias Médicas

H Las ventas de su negocio bajaron

i Problemas personales

M Otro

M No tiene problemas

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

Los problemas financieros, empezaron por distintas razones de las cuales las siguientes son las mas
importantes: un 27% las personas no pudieron cubrir sus gastos porque se les presenté una emergencia
médica. En un 49%, se produjo porque que las ventas del negocio disminuyeron y un 12% de la poblaciéon
tuvieron problemas personales.

En la pregunta nimero # 1, se preguntd cudl es la frecuencia con la que logran cubrir sus gastos y sus

cuentas; y como respuesta tuvimos que un 63% de las personas lograban cubrir sus gastos por medio de
sus ingresos mensuales; sin embargo, al cruzar las respuestas con la siguiente pregunta: ¢Con qué
frecuencia ha tenido que pedir prestado dinero para pagar otras deudas?; se observan respuestas
incompatibles; dado que segun el siguiente grafico 21% del grupo poblacional nunca han pedido
prestado dinero para cubrir otras deudas.
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Grafico 17 — Frecuencia de préstamos para pagar deudas

H Muy seguido
M De vez en cuando
M Casi nunca

M Nunca

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

El 21% de poblacién objeto no piden préstamos para solventar otras deudas; obteniendo como resultado
que el 79% alguna vez cubrieron sus deudas con otras deudas. Una situacidon mas critica es, que el 4% de
la poblacion siempre piden préstamos para cubrir otras deudas. La siguiente pregunta, tiene como
objetivo determinar la frecuencia que las personas han tenido dinero de sobra.

Grafico 18 — ¢Cuantas veces al aiio ha tenido dinero de sobra?

M Cada mes
M Casi nunca
i De vez en cuando

E Nunca

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian
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Obteniendo los siguientes resultados: al finalizar el mes, un 17% siempre le ha sobrado dinero luego de
haber cubierto todos sus gastos. Un 59% de vez en cuando le sobra dinero y el 22% casi nunca o nunca le
sobra dinero; pero, épodemos afirmar que el dinero fue usado de la mejor manera? La siguiente
pregunta nos ayuda a determinar en qué han usado el dinero que les sobré.

Grafico 19 — ¢Cuando le ha sobrado dinero qué ha hecho?

2% 2%

H Compro algo para su casa

H Depositd en una cuenta de ahorros
0 una corriente
i Invirtid el dinero en su negocio

H Mantuvo el dinero en efectivo
i Presto el dinero a un familiar o

amigo
i Otro

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracidén: Mateo Hedian

El 17% de la poblacidn comprd algo para su casa, el 27% de la muestra mantuvieron el dinero en efectivo
ya sea en una institucion financiera o sino en casa. Y el mayor porcentaje (48%) invirtié el dinero
sobrante en el negocio.

éSabias que solamente el 51% de la poblacion objeto ahorro de manera periddica? Y su diferencia (49%)

simplemente no lo hacen de forma habitual.

La siguiente pregunta nos ayuda a determinar la razén por la cual los entrevistados ahorran de forma
periddica:
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Grafico 20 - ¢ Para qué ahorra?

M Emergencias

H La educacion de sus hijos

i Otro

2% M Su jubilacion

i Su negocio

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

éPara qué ahorran? El 51% de nuestra muestra ahorra para solventar emergencias. El 32% utiliza su
ahorra para invertir en el negocio. El 11% invierten en la educacidn de sus hijos. Y tan sélo el 2% ahorran
pensando en su jubilacion.

Las personas con un rango de edad entre 21 — 30 afios es el rango que mayores ahorros destinan para
solventar emergencias (31%). Las personas entre 41 — 50 afios de edad son los que mas ahorran (8%)
para invertir en la educacion de sus hijos. Y al hablar de jubilacién el rango con la mayor edad 71 afios en
adelante son los que mas se preocupan por su jubilacién, ahorrando solamente un 3%.

Al referirnos al nivel de instruccidn escolar, las personas que tienen un titulo de tercer nivel son las que
mas se preocupa por ahorrar para emergencias (40%). Las personas con ninguna instruccién, ahorran

para invertir en su negocio con un 24%.

Entre las personas que ahorran para su jubilaciéon el mayor porcentaje pertenece al grupo que vive en
zonas urbanas con un 70%.

De las personas que tienen ahorros, se observa los siguientes resultados en el grafico 21:
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Grafico 21 - ¢En ddnde tiene sus ahorros?

2%

M Bajo el colchdn
H Un banco
i Una cooperativa

M Otro

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

En orden ascendente tenemos las siguientes variables: en un Banco, bajo el colchdn, en una Cooperativa,
otro lugar; con los respectivos porcentajes 47%, 31%, 20% y 2%.

21% de las personas en el rango de edad entre 51 — 70 afios tienen sus ahorros en bajo el colchén. En
cambio, en el rango entre 31 — 40 afios tienen el mayor porcentaje (30%) que depositan sus ahorros en
un Banco.

En cuanto a las personas ubicadas en zonas rurales, depositan un 17% en una cooperativa, frente al 10%
que lo hacen las personas en zonas urbanas.

Al hablar de rangos de montos crediticios, el 20% de personas ubicada entre el rango de 3001 — 10.000
ddlares tiene sus ahorros bajo el colchdn.

A continuacion, se observara cual ha sido la razén por lo qué las personas han escogido depositar su

dinero en las distintas instituciones financieras.
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Grafico 22 — Motivo de su eleccion

M Confianza
M Seguridad
i Me dan crédito

M Otro

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

Un 38% de la poblacién ha tomado su decisidn en base a confianza; otro 38% expone que la institucion
financiera le brinda seguridad por medio del servicio que le otorga, un 14% han respondido que han
elegido porque tienen facilidad para disponer de un crédito inmediato.

Las personas sin ninguna instruccion escolar respondieron que un 13%, su eleccién de la institucién va a
depender de la facilidad de acceder a un crédito inmediato.

Las personas que han recibido una operacién de microcrédito mayor a 10.000 ddlares, es el rango que
posee el mayor porcentaje (13%) que decide en dédnde depositar sus ahorros a base de la facilidad de
obtener un crédito.

Uno de los objetivos del presente estudio de mercado, era establecer el nivel de riesgo que los clientes
del Banco XXX asumen; por lo que se establecid las siguientes preguntas direccionadas para conocer qué
tipo de seguros tienen, y de ser asi, si alguna vez han utilizado.
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Grafico 23 - Tipos de seguros

H Seguro de vida

M Seguro hospitalario

kd Seguro médico

M Seguro de auto

B Seguro de dafios extremos

(incendio, inundacién, tornado)
i Otro

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

Del total de encuestados, las respuestas son las siguientes: el 59% tienen un seguro de vida, el 27%
cuenta con un seguro contra dafios extremos, un 11% entre los seguros hospitalarios y médico y
finalmente un 3% tienen seguro de auto.

En el rango de edad entre 31 — 50 afios abarcan un 58% de personas que tienen un seguro de
hospitalizacion. Entre las personas mas jovenes (21 — 30 afios) tienen apenas en un 14% seguro de vida, y
tan sélo un 7% las personas mayores a 70 afios de edad.

53% de las personas con una instruccidn escolar primaria tienen un seguro de vida y 38% personas con
instruccién escolar secundaria lo tienen; las personas analfabetas tienen tan sélo una contratacién del
mismo seguro del 1,5%. Total de asegurados solamente un 30% se encuentra en la zona rural (33% un
seguro de vida y otro 33% un seguro hospitalario)

Del total de personas que han contratado un seguro (sea cual fuese el tipo), solamente un 10% de la
poblacién han utilizado por lo menos una vez su seguro.

Para conocer cuales son las acciones que el grupo poblacional estd tomando para preparase para su

jubilacién, se desarrollé una pregunta en la misma linea.

78



Grafico 24 — Acciones para la jubilacion

H Empezar a ahorrar

M Afiliar con el IESS

M Crecer su negocio

H Construir o comprar bienes
raices para alquilar

M Nada

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracidén: Mateo Hedian

Los respuestas son diversas al preguntar, cdmo se estdn preparando para recibir la jubilacién, como por
ejemplo: el 19% estd empezando a ahorrar, tan sélo un 13% se encuentran afiliados al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, un 33% piensan crecer en su negocio con el objetivo de tener una
estabilidad en su empresa para poder solventar sus gastos; un 16% desea adquirir un bien inmueble para
poder vivir de su arriendo; y finalmente un 19% no estan tomando ninguna accién para preparase para
su jubilacién.

Las personas sin ninguna instruccion escolar, en un 45% desean hacer crecer su negocio. De las personas
qgue no estan tomando ninguna accidn para enfrentar a la jubilacidn, el mayor porcentaje también lo
poseen las personas sin ninguna instruccién escolar. En cambio las personas que tienen un titulo
universitario estan afiliadas al IEES en un 25%, siendo el mayor porcentaje en comparacidon con los
distintos niveles de instruccién escolar.

En la zona rural, un 22% de la poblacién total no estdn tomando ninguna accién para enfrentar a la
jubilacién. Al comparar los resultados con los distintos rangos de montos crediticios de cada cliente, se
observa que las personas con un crédito entre 1001 — 3000 ddlares asi mismo no estan tomando ninguna
accién para estar listos cuando llegue la hora de jubilarse.

Por medio de la siguiente pregunta, se desea conocer si el cliente ha utilizado algun servicio bancario, y si

lo hace cudl fue el motivo gue le ayudd a escoger este servicio.
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Grafico 25 — Motivo por el qué escogié el servicio financiero

2%

M La reputacion de la entidad
financiera

H El servicio que brinda la entidad
financiera

M El costo
H Los beneficios que ofrece el
producto

Facil acceso

i Otro

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

Se observa que la reputacidn solamente representa un 14% del total de opciones. El 28% escogié el
servicio financiero en base al servicio que reciben de la IFl; tan sélo el 5% tomé su decisién en funcién al
costo del servicio, un 16% decidieron por los beneficios que vienen atados al servicio y la razén mas
grande por el cual los clientes han tomado su decisidn es por el facil acceso.

Con un rango de edad de 51 — 70 afios y un promedio de 39%, han elegido el servicio financiero por la
facilidad de acceso que tienen en una determinada institucidon financiera. El 28% de las personas
mayores a 70 afios han tomado su eleccidn segun la reputacidn de la institucion.

Del total de personas con titulo universitario, sélo el 6% (siendo éste el mayor porcentaje) tomaron su
decisién en torno al costo de los productos financieros. Por otro, lado las decisiones de las personas sin
ninguna instruccion escolar tomaron lugar aproximadamente en un 50% al facil acceso que les brinda
cierta institucion.

Las personas con créditos entre 1000 — 3000 ddlares, con el mayor porcentaje de incidencia en su
eleccion (36%) deciden sus servicios financieros en base al facil acceso que les permite los ofertantes de
los mismos.

La siguiente pregunta, tiene como objetivo saber si los encuestados por lo menos han recurrido a alguna
fuente alternativa de dinero.

80



Grafico 26 — Fuente alternativa de dinero

H Familiar/amigo
H Chulquero

i ONG

H Cooperativa

i Ninguno

2%

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

De total de la poblacién, el 33% no ha accedido a ninguna fuente alternativa para pedir prestado dinero.
Es decir, un 67% lo ha hecho de la siguiente forma: 39% han pedido a algun familiar o un amigo, 5% lo
han hecho a un chulquero, 2% a una Organizacién No Gubernamental y 21% a una cooperativa no
regulada por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Las razones por las qué accedieron a una fuente alternativa de dinero son las siguientes:

Grafico 27 — Razones para acceder a un fuente alternativa de dinero

M Facil acceso

M Rapidez

i Costo

H Confianza

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian
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En un 38% lo hicieron por el facil acceso que estas alternativas ofrecian, un 31% por la rapidez de
otorgamiento de un crédito, un 7% porque el costo era diferente; y 24% por la confianza que les
brindaba estas diversas fuentes crediticias.

El grupo de personas con un rango de edad entre 61 — 70 afios, es el grupo que en sus decisiones mas
toma en cuenta la variable confianza con un 30% de significancia. Las personas mayores a 70 afios sus
decisiones estan basadas en un mayor porcentaje en el costo y facil acceso con los siguientes
porcentajes: 17% y 42% respectivamente. Entre 31 y 70 afios de edad para tomar sus decisiones y elegir
la fuente alternativa de préstamo se enfocan en la rapidez y agilidad del servicio.

Entre las personas con ninguna instruccion escolar la variable que mayor pesé fue el facil acceso con
48%. Por otro lado, las personas con un titulo universitario prefieren la rapidez del servicio, siendo el
mayor porcentaje (34%).

Entre las distintas zonas geograficas de residencia, los principales factores que incidieron en la eleccién
fueron: en la zona rural — la rapidez con 33% y en la zona urbana — el facil acceso con 41%.

Para determinar cudles son las actitudes financiera de los encuestados, la siguiente pregunta cuestiond a
los clientes cuando se debe utilizar un crédito, con las siguientes respuestas:

Grafico 28 - ¢Cuando se debe utilizar un crédito?

M Para hacer una inversion a largo
plazo
M Para salir de apuros

i No sabe

H Otro

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian
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Un 84% de la muestra expuso “Para hacer una inversion a largo plazo”, un 12% “Para salir de apuros”, un
3% no saben la respuesta y 1% contestd la opcidn “Otro” con las siguientes respuestas:

e Enfermedad

e Mejorar condicidn de vida

e Paratomar unas vacaciones

e Para pagar la alimentacién de su familia

Otras preguntas para conocer el conocimiento de la muestra objeto de estudio, se planteé de lo
siguiente forma: écdmo mejorar su historial crediticio?

El 94% respondid “pagando sus cuentas a tiempo”, un 3% “sacando prestamos en varias instituciones” y
otro 3% “sacando una tarjeta de crédito”.

Para complementar la pregunta anterior, se formulo si conoce ¢donde queda registrado su historial
crediticio?, obteniendo las siguientes respuestas: un 51% desconoce dénde queda registrado su historial
y un 49% si conoce la respuesta.

La siguiente pregunta cuestiona a los encuestados: éiqué es la Central de Riesgo?, con las siguientes
respuestas:

Grafico 29 - ¢Qué es la central de riesgo?

M Registro del No pago de una
0 mas cuotas del crédito

H Historial Crediticio

i Institucion que no permite
acceder a un crédito

H No sabe la respuesta

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

Un 30% de los encuestados respondieron que es un “Historial Crediticio”, un 32% manifestaron que es

”

un “Registro del NO pago...” un 9% consideran a la Central de Riesgos como una “Institucién que no

permite acceder a un crédito” y finalmente el 29% desconocen la respuesta de la pregunta.
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Con el objetivo de indagar mas sobre los comportamientos y hdbitos de nuestra muestra objetivo, se
planted la pregunta sucesora de la siguiente manera: éLleva un registro de sus ingresos, sus gastos y

deudas? Obteniendo las siguientes respuestas:

Grafico 30 — ¢Lleva un registro de ingresos y gastos?

M Si, mantiene un registro de todo,
ingresa todos los ingresos y gastos en

un registro.
H Si, mantiene un registro, pero no

ingresa todos los ingresos ni gastos

i No, no mantiene un registro de todo,
pero sabe mas o menos cuanto dinero

recibe y gasta cada mes.
H No, no mantiene un registro de los

ingresos y gastos y no sabe cuanto

recibe ni gasta cada mes.
i Es dificil de contestar esta pregunta.

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

Un 27% lleva de manera adecuada un registro, ingresando todos los ingresos y gastos diarios. El 14%
lleva un registro pero, sin ingresar de forma constante los datos, 48% simplemente no llevan pero saben
un estimado de cudnto gastan cada me, un 11% simplemente no lo hacen ni tampoco pueden contestar
la pregunta con certeza.

3.4 Resultados del Estudio de Impacto

3.4.1 Calificaciones de los comportamientos de los encuestados

Para establecer las caracteristicas de la muestra en forma numérica, se selecciond un grupo de preguntas
adecuadas para que sus preguntas de seleccién multiple puedan tomar valores numéricos; asi, de esta
forma se demostrara el nivel de conocimientos financieros, las actitudes y habilidades financieras, y la
situacion financiera actual de los encuestados.
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Las preguntas consideradas son las siguientes:

® N o W

9.

En meses normales, éicon qué frecuencia puede cubrir sus gastos y pagar todas sus cuentas?
(Liquidez Financiera)

Durante los ultimos 12 meses, éusted ha pedido prestado dinero con un fuente alternativo?
(Liquidez Financiera)

¢Qué hace cuando no le queda suficiente dinero para cubrir sus gastos al fin de mes? (Sobre-
endeudamiento)

¢Con qué frecuencia ha tenido que pedir prestado dinero para pagar otras deudas en el dltimo
ano? (Sobre endeudamiento)

¢Usted ahorra de manera periddica y consistente? (Ahorro)

¢éPara qué ahorra usted? (Ahorro)

¢En ddénde tiene sus ahorros? (Penetracion de Sistema Financiero)

¢Una pdliza de seguro le puede haber ayudado en ocasiones de riesgo cuando no ha tenido
dinero suficiente para cubrir sus gastos? (Penetracion Sistema Financiero)

¢Cudles acciones esta tomando para preparar para su jubilacion? (Prevencion de riesgos)

10. ¢Lleva un registro de ingresos, gastos y deudas? (Manejo del dinero: presupuesto)

La metodologia utilizada se basé en otorgar calificaciones a las respuestas de cada pregunta, manejando

los siguientes valores ponderados:

“5” para las mejores respuestas (excelentes comportamientos y conocimientos financieros)
“3” para respuestas intermedias (Conocimiento basico, comportamiento financiero improvisado)
“0” para las peores respuestas (Conocimiento financiero y comportamientos ineficientes)

El procesamiento de datos estd dividido por segmentos de mercado; se decidid utilizar tres grupos

categorias, que presentaron las mayores diferencias segln sus respectivas particularidades:

Rango de edades:

Nifio (< 15 afios);

Joven (16 — 30 afios);
Adulto (31 - 50 ainos); y
Adulto Mayor (>50 afos).

Instruccion Escolar:

Ninguna;
Primaria;
Secundaria; y
Universitaria.
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Zona Geogrdfica:

- Rural;y

- Urbano.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 12 — Parametrizacion numérica del nivel de conocimiento y comportamiento financiero

Rango de Edades Nivel Escolar Zona
S c | .8
> — fe
a © o o s S _ o
| e 2 £ S5 |8 | % | S
| 2| 3 | & 2PE|S |8 | g
= = = -4 =
< | = < S 2 |& |8 |2 >
S n s
< ]
1| - | 402 | 4,20 4,16 4,2914,13 4,16 4,29 4,10|4,17
2| - 3,27 3,26 3,25 3,53(3,2713,35]|3,45 3,20(3,35 T5
3 - 2,30 2,35 2,62 2,24|2,2812,41|2,45 2,28 (2,35 o3
4| - 3,37 | 3,301 3,335 3,181 3,31 3,3 | 3,3 3,3 13,3
5| - 2,82 | 2,556 2,542 1,97 | 2,5 | 2,7 | 2,7 2,27 | 2,7 10
6| - 3,71 | 3,602 3,704 3,181 3,6 | 3,6 | 3,8 3,51 3,7
7| - | 2,86 | 2,808 | 2,648 2,241 2,7 1291 3,1 2,76 | 2,8
8| - 2,77 2,89 2,84 2,18(2,80(3,00]3,20 2,97 2,86
9 - 3,92 | 3,67 1,65 3,74 13,90 4,20 |4,47 3,83 4,12
10| - | 2,79 | 2,848 | 2,642 2,05 2,6 |3,1]| 3,6 2,381 2,9

" Los datos de este rango de edad se desconocen por no tener personas de esta edad dentro de la muestra.

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

Los resultados también son presentados graficamente; dividiendo las preguntas en categorias segun su
relacion con los temas financieros:

Pregunta Categoria
ly2 Liquidez Financiera
3y4 Sobre-endeudamiento
5y6 Ahorro
7y 8 Penetracion Sistema financiero
9 Prevencion de riesgos
10 Manejo del dinero
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Grafico 31 — Parametrizacién numérica por Rango de Edades

Prevencion de
riesgos

Penetracién
Sistema financiero

Sobre-
endeudamiento

Jévenes
e AdUItO

== Adulto mayor

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX

Elaboracién: Mateo Hedian

Grafico 32 — Parametrizacidn numérica por Instruccion Escolar

Prevencion de
riesgos

Penetracién
Sistema
financiero

Manejo del
dinero

Ahorro

Liquidez
Financiera

Sobre-
endeudamiento

=& Ninguna
e Primaria
== Secundaria

== Universitaria

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX

Elaboracién: Mateo Hedian

87



Grafico 33 — Parametrizacién numérica por Zona Geografica

Manejo del dinero Liquidez Financiera

Prevencion de

riesgos
=¢=Rural
. Penetrauor? Sobre-. - Urbano
Sistema financiero endeudamiento

Ahorro

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

3.5 Perfil financiero

3.5.1 Liquidez Financiera

Los gastos en un 37% de los encuestados eran mayores a sus ingresos’, lo que les califica a un gran
porcentaje como personas con problemas para solventar sus gastos normales. A pesar de ser una
minima parte las personas que nunca pueden cubrir en su totalidad sus gastos, es una caracteristica
clara, identificando que sus patrones de consumo son incorrectos y no estan en funcion de su capacidad
de pago.

La salud financiera de los clientes no es muy alentadora, dado que al no poder cubrir sus gastos de forma
regular, los lleva a actuar de manera desesperada, endeuddndose para satisfacer necesidades bdsicas

22 . . 7 . .
Un comportamiento semejante se constatd en la encuesta realizada por Banamex, exponiendo que 31% de los encuestados
tienen gastos por encima de las posibilidades econémicas. A menor nivel socioecondmico, aumenta el porcentaje. (Martini; 183)
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(recurren a familiares o amigos y a la tarjeta de crédito); obteniendo como resultado una cadena de
endeudamiento sin fin.

Al sentir que no podian seguir gastando mas que sus ingresos, la cuarta parte de nuestra poblacion
comenzd a recortar sus gastos o simplemente a buscar alternativas de gasto, como por ejemplo bienes
sustitutos; de esta manera han podido ajustar sus gastos conforme a sus presupuestos.

Un 50% de la muestra no puede cubrir sus gastos prioritarios, dado que las ventas del negocio

disminuyeron. Mostrando la inestabilidad financiera de los hogares, y cémo viven el “dia a dia”; es decir,
sus ingresos familiares van a depender de las ventas periddicas del negocio.

La instruccién escolar va atada paralelamente al comportamiento financiero; es decir, mientras mayor es
el nivel escolar de las personas, mas eficientes son sus conductas financieras, es decir, tomaban en
cuenta distintas variables de analisis y de comparacién para tomar decisiones.

3.5.2 Sobreendeudamiento

Tres cuartas partes de la poblacién alguna vez han cubierto deudas con otras deudas; en otras palabras,
han trasladado simplemente sus obligaciones crediticias a diferentes acreedores. Una situacion critica
porque ya que no es para solventar gastos (creando una deuda primaria), sino que ahora es peor, porque
es para pagar otras deudas.

Satisfacer las carencias a través de un préstamo es una caracteristica propia de las estrategias financieras
reactivas comunes de los hogares con una salud financiera dificil. Sus ahorros, son por lo general,
insuficientes para satisfacer sus frecuentes necesidades de efectivo inmediato.

Entre los comportamientos que se encontrd entre los encuestados fue que cuando experimentan una
crisis, van directamente a un acreedor (formal o informal) y asumen una deuda con escaso conocimiento
de los costos asociados a los préstamos de las diferentes fuentes. **

Tomando en cuenta otras variables de decisién como facilidad y rapidez de acceder a un crédito; pero,
sin tomar en cuenta los costos financieros que acompafian a un crédito. Presentando ademds un
limitado conocimiento de los riesgos asociados al sobreendeudamiento

> SEWA Bank constaté en su estudio de mercado de educacién financiera de sus clientes que: “Ante la necesidad de solventar
un gasto asociado a un evento del ciclo de vida, los clientes piden un préstamo a un prestamista informal y/o a parientes, retiran
dinero de sus cuentas de ahorro, usan fondos informales, retiran efectivo de sus negocios o venden o hipotecan un activo.”
(Microfinance Opportunities, 2005: Pag. 22)

2 En un estudio realizado en Bolivia por ProMujer, también constaté que “La naturaleza del mercado microfinanciero [...] invita
al uso del crédito como una solucién inmediata para la solucién de emergencias. Muchos clientes regulares se apresuran a pedir
un préstamo cuando necesitan efectivo.” (Microfinance Opportunities, 2005: Pag. 21)
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Sin embargo, tomar préstamos de multiples fuentes es complicado y conlleva a nuevas presiones por las
dificultades que los clientes enfrentan para controlar los diferentes cronogramas de pago.

Es el comienzo definitivamente de una burbuja financiera de los hogares, en algun punto los recursos
seran insuficientes para responder por todas las deudas adquiridas, las mismas que seguiran creciendo.
La presidon serd tan grande por cancelar las deudas, que estarian dispuestos a recurrir a cualquier
acreedor sin considerar las condiciones crediticias, es decir, no tendrd un pre-andlisis del crédito para
determinar cual serd el de mayor beneficios; sino que por la desesperacion optard por la primera
oportunidad, posiblemente a entidades no reguladas o chulqueros.”

A pesar que casi un 80% respondieron adecuadamente cual era la finalidad de un crédito; es decir, la
teoria la conocen muy bien. Sin embargo, un 79% recurrié a hacerse de mas deudas para cubrir otras
obligaciones crediticias; en este caso, las actuaciones financieras no van acorde a sus respuestas tedricas.

3.5.3 Ahorro

Los ahorros son considerados como la diferencia entre el ingreso y el gasto; y podra ser utilizado en
inversiones a corto y largo plazo. Ademas, otra alternativa de uso del ahorro, serviria como un fondo
liguido disponible para enfrentar cualquier eventualidad y/o emergencias. El comportamiento de la
muestra, han confundido el objetivo del ahorro, y utilizan el mismo para pagar sus gastos prioritarios. No
seria una conducta financiera adecuada, si no fuese un comportamiento comun vy repetitivo; sin
embargo, el grupo objetivo considera al ahorro como un monto disponible para cubrir frecuentemente
sus gastos.

La mitad de la poblacién objetivo ahorra de forma periddica, proporcién de la cual el 20% confunden el
término “ahorro” con “dinero que les sobrd”. Un dinero que sobrd al final del mes, no es ahorro por no
ser éste constante, periddico y va a depender de la rentabilidad del negocio.

El comportamiento financiero de los encuestados, al tener dinero que le sobrd al final del mes, se
clasifica en reinversién en el negocio (48%), guardan el dinero en entidades financieras o en casa (27%) y
un 25% lo gasta en consumo ordinario.

> El mismo resultado se evidencié en el “Estudio de mercado de la educacion financiera” realizado por Microfinance

Opportunities: “La administracidon de la deuda claramente es un reto para la mayoria [...] muchos se sienten bajo la presién de
pedir dinero prestado no solamente para solventar los gastos que requieren grandes cantidades de dinero, sino también para
sus gastos basicos de cada dia. Inevitablemente, esto conduce a la solicitud de préstamos de diferentes instituciones y crea
problemas para mantenerse a flote tratando de manejar multiples pagos a la vez.” (Microfinance Opportunities, 2005: Pag. 18)
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3.5.4 Penetracion Financiera limitado

El estudio de mercado expulsé los siguientes resultados: muchos clientes no saben cémo usar
eficazmente los servicios financieros disponibles. No comprenden cdmo operan los bancos, qué deben
esperar de un banco ni qué esperan los bancos de ellos. Los clientes son ademdas consumidores mal
informados sobre los productos que usan y otros productos existentes a su disposicidn.

La penetracion en el sistema financiero regulado tiene porcentajes relativamente bajos. Solamente el
67% de los encuestados depositan sus ahorros en una entidad financiera, 31% de las personas guardan
sus ahorros bajo el colchén, lo que es realmente preocupante dado que no confian en el sistema. Su
actitud es contradictoria porque el 100% de la muestra tiene un crédito; sin embargo, un 62% piensa que
es inseguro dejar el dinero en entidad financiera.

Dos tercios de la poblacidon objetivo de estudio, ha accedido alguna vez en su vida a una fuente
alternativa de crédito (familiares, amigos, chulquero, ONG’s, cooperativas no reguladas por la SBS). Los
encuestados tienen una leve nocidon de las ventajas y beneficios que otorgan al trabajar con una
instituciéon financiera regulada. Es decir, la penetracién en el mercado financiero regulado es limitada,
dado que en un gran porcentaje las personas que prefirieron fuentes alternativas de crédito.

Las condiciones de crédito que aceptan al recibir el dinero por cualquiera que sea la fuente, son
precarias y fragiles al no basarse en regulaciones, ponen en una situacién de vulnerabilidad y de
constante incertidumbre.

Los encuestados, eligen la institucion financiera con la cual desean trabajar en un gran porcentaje por la
facilidad para disponer de un crédito inmediato. El dilema financiero que encontraran las personas, es
que los créditos al ser faciles de acceder, no siempre son los mas adecuados a las necesidades
financieras de cada uno.

Las actitudes que les direcciona a los encuestados a tomar decisiones, mas que factores financieros son
la: reputacién, servicio, beneficios atados a los productos, facil acceso, etc.; y una minima parte
determinan su decision en funcion de los costos de los servicios financieros.

Cuando un crédito no ha sido analizado previamente ni disefiado acorde a los requerimientos
personales, el resultado se refleja al momento de no poder ser responsables financieramente para hacer
frente a las obligaciones crediticias. Es recomendable, informarse antes de firmar el contrato, conocer
cuales son las condiciones que van atadas al crédito y analizar si las mismas son las mas favorables en el
mercado.

Para poder determinar y hacer una elecciéon eficiente sobre qué servicios financiero puede ser el mas
acorde a las necesidades personales, cual es el mdas conveniente en plazo, tasa de interés, servicios
atados al préstamo, etc.; se debe indagar en varias opciones y hacer un analisis previo a la eleccidn; sin
embargo, las urgencias y presiones crediticias les llevaron a los encuestados a contratar servicios
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financieros a “ojos cerrados”, sin tomar en cuenta quién es el acreedor y ademas sin considerar si éste es
la mejor opcidn.

3.54.1 Conocimientos relacionados al Sistema Financiero

La mitad de los encuestados desconocen donde queda registrado el historial crediticio de cada uno de
los consumidores financieros. Ademas, desconocen la forma para mejorar su historial crediticio y cémo
ser sujeto de crédito.

Solamente un 30% de la poblacidn conocen con certeza que es la central de riesgos, el resto de las
personas encuestadas, tienen una definicidon errada o simplemente desconocen; una informacion bdsica
y que deberia ser de conocimiento general a toda persona que acceda a un crédito. Algunas respuestas
“varias”, sobre qué es la central de riesgo fueron:

e Asociacién bancaria

e Un pecado mortal al tener retrasos

e Son acciones que obligan dentro del sistema financiero a fomentar el desarrollo econémico

e Pierde seguridad del dinero, mala reputacién

e Libro de vida de personas

e Mide de la capacidad de pago

e Esunaempresa que ayuda que cobre por el crédito

e Elriesgo del volcan Tungurahua

3.5.5 Prevencion de riesgos

Las personas encuestadas no estan preparadas para enfrentar emergencias de cualquier indole (médicas,
accidentes, desastres naturales, etc.) Por lo que, al suceder una emergencia, arriesgan la estabilidad
financiera del hogar y se genera la preocupacion al no cubrir los gastos prioritarios; determinando como
resultado que las personas no han sido precavidas en cuanto a emergencias, y no disponen de
alternativas financieras que ayudan a mitigar el riesgo.

Mientras mejor es la instruccidn escolar, las personas encuestadas tienen mayor consciencia por los
riesgos y los acontecimientos inesperados que pueden ser considerados como emergencias.

Los encuestados ignoran sus derechos y responsabilidades que asumen al momento de aceptar el
contrato crediticio. Un ejemplo claro, es el desconocimiento de los seguros que contratan en el crédito.
Un 41% de las personas respondieron no tener un seguro de vida y desgravamen; sin embargo, el 100%
de los prestatarios lo tienen por ser obligatorio con el crédito.
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La asimetria de informacion de las personas que consumen servicios financieros, hace que se estipulen
las interrogantes: éconocen realmente los beneficios y la cobertura del seguro? ¢Tienen conocimiento
total de los términos, condiciones, obligaciones, derechos y responsabilidades al contratar un seguro? Y
podemos evidenciar dicha suposicidn, al constatar que solamente un 10% de la poblacidn asegurada han
utilizado alguna vez el seguro contratado.

Al preguntar sobre los comportamientos adoptados para enfrentar la jubilacidn; los encuestados estan
desprotegidos, dado que solo un 13% se encuentran afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS). EI 87% tienen planes e iniciativas por comenzar pero nada definido aun. Lo que les describiria
como personas susceptibles al riesgo de jubilarse sin tener una fuente segura de ingresos.

Son desinteresados, al no preocuparse por la incertidumbre de su futuro ni tampoco cédmo van a
solventar los gastos al no poseer las mismas fuerzas ni energias para trabajar.

3.5.6 Manejo de dinero

Sin un presupuesto familiar y por ende desconociendo cuales son sus verdaderos rubros de ingreso y
gasto; un 30% han conformado una plataforma de consumo, apoyado por desgracia no en sus propias
fuentes econdmicas, sino, en fuentes exdgenas (deudas).

La no separacién de las finanzas del hogar junto con las del negocio, han permitido disponer del dinero
de ambas partes, simplemente cuando no se logra cubrir un gasto ordinario. Una reaccion financiera que
confunde los flujos reales (contabilidad) y amenaza la estabilidad financiera de la microempresa.

A pesar de haber respondido un 63% de la muestra que logran cubrir sus gastos, el resultado no va
conforme ni alineado al responder que solamente un 17% le sobra dinero después de haber cubierto sus
gastos. Situacion critica, que refleja una incoherencia entre las respuestas de los encuestados y ademas,
una desorganizacidn en el presupuesto familiar, al desconocer los rubros verdaderos.

Aproximadamente el 20% de la poblacidn objetivo, desconoce para qué y como utilizar un crédito; es
decir, algunas de sus respuestas fueron: para salir de apuros, para tomar vacaciones, para pagar la
alimentacién del hogar, etc. Hechos que alertan al control crediticio del mercado, por el simple hecho de
ser una irresponsabilidad al otorgar créditos a personas con desconocimientos financieros bdsicos,
reflejados en el riesgo de no pago.

Desconocen en su gran mayoria con exactitud del flujo de ingresos y gastos del negocio, a causa de no

llevar un registro en detalle y estricto. Un comportamiento ineficiente para conocer en pormenor los
gastos siendo estos minimos o importantes.
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En resumen, los resultados muestran un conocimiento financiero limitado de los encuestados, dado que
su comportamiento se traduce en reacciones financieras, las mismas que hacen nos hacen considerar
gue estan “viviendo el dia a dia”, reaccionando a los hechos después que éstos ocurren.

No poseen planes para contrarrestar riesgos ni menos estdn preparados personalmente para
emergencias. No planifican un futuro financiero, ni menos tiene metas a largo plazo. Al momento de
adquirir un servicio financiero, no consideran otro factor mas que su accesibilidad; las circunstancias
financieras del consumidor presionan a tomar decisiones descontroladas e ineficientes.

Su salud financiera no muestra signos de estabilidad; una situacién que corrobora para asumir esta
afirmacién es la necesidad de pedir dinero prestado para cubrir los gastos prioritarios y corrientes de
cada dia.

A través del nivel de conocimientos y el comportamiento financiero de los clientes del Banco XXX, seran
un parametro para proponer distintas directrices para la construccion de un Programa de Educacién
Financiera. A continuacién, en el siguiente capitulo se expondrdn algunos de los pardmetros que se
deberan tomar en cuenta para el planteamiento y ejecucidon del Programa de Educacion Financiera
desde un Banco Privado.
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Capitulo IV
Parametros propuestos para un Programa Educacion
Financiera desde un Banco Privado

Se desarrolld el Programa de Educacién Financiera segun: “Los Principios y buenas practicas para la
concienciacién y educacion financieras. OCDE.” (Punto 14 — 26). Véase Anexo A. Y “Los Principios basicos
para unos planes de educacidn financiera de alta calidad. Comisién Europea.”

(Art. 4 — 8) Véase Anexo B

4.1 Objetivos

El objetivo del Programa sera proporcionar informacién puntual y considerable que ayude a mejorar la
comprension del sistema y productos financieros; por medio del conocimiento de la informacién
adecuada sobre el sistema, productos financieros, dinero, ahorro, presupuesto mensual del hogar, etc.
desarrollaran habilidades consideradas como herramientas eficientes para enfrentar las debilidades que
los usuarios presentan, y tomar decisiones apropiadas a base de una suficiente informacion.

4.2 Contenidos

Para responder qué temas se implementaran en el Programa de Educacidn Financiera, es necesario
comenzar determinando los comportamientos deseados; por lo que se ha procedido a proponer cuales
son los comportamientos actuales y cudles son los comportamientos deseados, distribuidos entre los
mismos temas de estudio que se han venido manejado en el presente trabajo de investigacién.

Una vez que ya se han planteado (tabla 13) los comportamientos actuales y cuales seran los
comportamientos deseados, éstos serviran para alinear el contenido del programa en funcién de los
comportamientos trazados. Es decir, se conoce cudles son sus debilidades financieras y por ende se
cuales serian los temas de mayor importancia a considerar.
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Tabla 13 — Comportamientos financieros actuales vs. Comportamientos financieros deseados

Categoria

Ejemplos de comportamientos
actuales

Ejemplos de comportamientos deseados

Salud Financiera

Recurren a préstamos para satisfacer
gastos prioritarios

Endeudarse responsablemente

Consumo excesivo no atado a su
ingreso

Consumo en funcion de una capacidad de
pago

Sobre-endeudamiento

Endeudamiento irresponsable sin
previo analisis

Analizar las diferentes opciones de cada
proveedor

Cubrir deuda con otra deuda

Realizar un plan para reducir la cantidad
de deudas

Préstamos con una comprension
limitada de los términos y
consecuencias del no pago

Informarse, entender y comprender las
condiciones de un crédito

Al negociar un contrato los usuarios
poseen una posicién débil de
negociacion

Negociar segun las necesidades
financieras personales

Ahorros

Ahorros no periddicos

Tener un plan de ahorro

Confusidén entre ahorros y dinero de
sobra

Voluntad y constancia para ahorrar

Ahorros no vinculados con metas
financieras

Tener una cuenta de ahorros para
hacerlo de forma periddica

Penetracion Financiera

Restringido conocimiento sobre
servicios financieros

Conocer sobre las opciones financieras
asi sus términos y condiciones

Limitado uso de servicios bancarios

Desconfianza por los proveedores de
servicios financieros

Utilizar los productos bancarios para
alcanzar objetivos financieros

Prevencion de riesgos

Préstamos para cubrir emergencias

Tener una monto de dinero, que
respaldard como colchén para
emergencias

Actitudes financieras reactivas

Actitudes financieras precavidas

Ausencia de un plan para la jubilacidn

Ejecutar un plan para la jubilacion

Manejo del dinero

Viven el dia-a-dia

Planeacion segun los gastos

Falta de planificacidon financiera a
largo plazo

Hacer un presupuesto para la
administracion del dinero

Gasto innecesario

Evitar gastos innecesarios

Fuente: Microfinance Opportunities

Elaboracién: Mateo Hedian
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El siguiente cuadro resume la puntuacion promedio que recibié cada categoria financiera:

Bajo un analisis general de las valoraciones de cada tema financiero, al querer observar cudles son los
temas mas criticos por sub-categoria; es decir, Edad (Jévenes, Adulto y Adulto Mayor), Instruccién
escolar (Ninguna, Primaria, Secundaria y Universidad) y Zona geografica (Rural y Urbana), los resultados
son los siguientes:

Tabla 14 — Parametrizacion numérica segun su nivel de prioridad

Promedio por categoria PROMEDIO
Liquidez Financiera 3,75
Sobre-endeudamiento 2,84
Ahorro 3,06
Penetracion Sistema financiero 2,80
Prevencion de riesgos 3,72
Manejo del dinero 2,76

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

A nivel general los temas criticos de mayor nivel de importancia y prioridad para ser tomados en cuenta
en el Programa de Educacién Financiera son los siguientes: “Manejo del dinero” es la categoria con la
valoracion mas critica, por lo que dicho tema deberd tener mayor consideracién el momento de
desarrollar el Programa de Educacion Financiera. La segunda categoria con una puntuacién critica es
“Penetracion del Sistema Financiero”, seguido de “Sobre-endeudamiento”. Al ser estas tres categorias
donde se obtuvo los menores puntajes, se recomendaria tomar en consideracién y con mayor empefio
en los programas de Educacién Financiera.

Segln la puntuacién de cada tema por categoria, se procedié a determinar cudles son los temas de
mayor prioridad, a ser tomados en cuenta segun la sub-categoria; es decir, entre menor puntuacién
tenia el tema financiera, mayor importancia en ser considera en los Programas de Educacién Financiera a
ejecutarse. Por lo que a continuacion se presentard la simbologia que se utilizdé para puntuar la
“Prioridad”:

Simbologia | Prioridad
Muy baja
++ - Baja
++ Moderada
+ - Intermedia
Alta
Muy alta
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Los resultados son los siguientes:

Tabla 15 — Nivel de prioridad segin el Rango de Edades

Liquidez Financiera

Sobre-endeudamiento

Ahorro

Penetracion Sistema financiero

Prevencion de riesgos

Manejo del dinero

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

Fuente:

Tabla 16 — Nivel de prioridad segun la Instruccién Escolar

Liquidez Financiera

Sobre-endeudamiento

Ahorro

Penetracion Sistema financiero

Prevencion de riesgos

Manejo del dinero

Estudio de mercado en el Banco XXX

Elaboracién: Mateo Hedian

Fuente:

Tabla 17 — Nivel de prioridad seguin la Zona Geografica

Liquidez Financiera

Sobre-endeudamiento

Ahorro

Penetracion Sistema financiero

Prevencion de riesgos

Manejo del dinero
Estudio de mercado en el Banco XXX

Elaboracién: Mateo Hedian
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Los temas financieros propuestos mas relevantes que se deberian incluir por cada categoria se presentan

en el Grafico 34

Grafico 34 — Temas financieros propuestos para un Programa de Educacion Financiera

Liquidez Financiera
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-
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prioritario y no
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en funcién de los
ingresos, etc.
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sus beneficios, su ahorro, beneficios, /
variedad de productos metas financieras,
seglin las necesidades, etc.

nuevas tecnologias y

sus ri etc.

Ahorro

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX

Elaboracién: Mateo Hedian

Para obtener los cambios deseados en los comportamientos, el disefio de la educacién financiera debe
considerar no solamente el contenido y los objetivos de la capacitacion, sino también el medio mas

apropiado para llegar a cada grupo meta.
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4.3 Maétodos y medios para educar financieramente

Para conocer cudl seria el medio mds propicio para educar financieramente, incluimos una pregunta en
la encuesta donde los clientes debian seleccionar por orden de preferencia los canales con los cuales se
sentian mas cdmodos para ser educados; y estos fueron los resultados obtenidos:

Grafico 35 — Canales para educar financieramente

M Talleres

H Folletos/ Revistas
i La radio

H Mensajes de texto
M Television

i Internet

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX

Elaboracién: Mateo Hedian

De manera general, 50% de los encuestados prefieren que la educacidn se lo realice en talleres
presenciales, 26% por medio de folletos y revistas, 6% en la radio, 3% utilizando la tecnologia de
mensajes de texto, 10% por medio de la TV y 5% a través del internet.

Asi mismo, los resultados desagregados son los siguientes:

Tabla 13 — Canales para educar segtin el Rango de Edad

Talleres - 48,65% 51,06% 51,62%
Folletos/Revistas - 23,53% 25,08% 27,77%
Radio - 6,60% 4,93% 7,70%
Mensajes Texto - 3,97% 3,45% 2,27%
Televisidn - 10,22% 10,33% 7,19%
Internet - 7,03% 5,14% 3,45%

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX

Elaboracién: Mateo Hedian
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Cada sub-categoria tienen preferencias casi similares; tanto “Jévenes”, “Adultos” y “Adultos mayores”
prefieren en un 50% talleres presenciales, seguido de la instruccién por Folletos y Revistas con un
promedio de 25%. La diferencia, es decir, el 25% restante sera considerado como medios tecnoldgicos
para educar a las personas. El canal “tecnolégico” con mayor aceptacidn es la television, siendo en
“Adultos” los que se interesaron mads por esta opcidn. Los “Jévenes” entre las otras sub-categorias
consideran mds adecuado educar por mensajes de texto y canales educativos que ofrece el Internet.

Tabla 14 — Canales para educar segtin la Instruccion Escolar
Ninguno | Primaria | Secundaria | Universitaria

Talleres 52% 50% 50% 51%
Folletos/Revistas 32% 26% 25% 27%
Radio 7% 7% 4% 5%
Mensajes Texto 4% 4% 3% 3%
Televisiéon 5% 11% 10% 1%
Internet 0% 2% 7% 10%

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Fuente: Mateo Hedian

Una similar eleccién que el anterior cuadro, se presentd en la categoria “Instruccidon Escolar”. Con una
sola particularidad, mientras mayor es la instruccién escolar, mayor es la aceptacidon por aprender

mediante el Internet.

Tabla 15 — Canales para educar segun la Zona Geografica

Rural Urbano
Talleres 48,11% 51,23%
Folletos/Revistas 25,42% 25,84%
Radio 8,70% 4,56%
Mensajes Texto 3,58% 3,29%
Television 10,85% 9,90%
Internet 3,34% 5,18%

Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX
Elaboracién: Mateo Hedian

Se encontrd, similares resultados que los dos cuadros anteriores.

NOTA: Serd una opcién también considerable hacerlo a través de medios masivos (prensa escrita,

anuncios publicitarios, etc.), para llegar a cualquier Grupo Objetivo deseado.
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4.4 Estrategia de educacion Financiera — Canales de comunicacion

A continuacién se presenta una representacién, que sin importar las tres categorias: “Rango de edades”,
“Instruccidn escolar” y “Zona geografica”, prefieren con un gran porcentaje de aceptacion los talleres
presenciales (la burbuja mas grande), seguido de Folletos y Revistas (con la segunda burbuja mas grande)
y asi consecutivamente. Ademas se propone una educacidn masiva para todos a través de medios
masivos de comunicacion.

Grafico 36 — Estrategia de comunicacional del Programa de Educacidn Financiera
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Fuente: Estudio de mercado en el Banco XXX

Elaboracién: Mateo Hedian

4.5 Proceso educativo

El proceso educativo financiero se definird como los distintos componentes que los consumidores
financieros deberan ir experimentando; comenzando por el otorgamiento de informacién sobre
conceptos financieros bdsicos para apoyar los conocimientos, seguido de las habilidades y actitudes
necesarias. El conjunto de estas tres etapas se traducira en un cambio de comportamientos con el
objetivo de mejorar resultados financieros.
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A continuacién, en el grafico 37 se representa los distintos componentes necesarios para hacer de la
Educacidén Financiera un cambio y proceso eficiente a nivel personal:

Grafico 37 — El proceso y componentes de la Educacién Financiera
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Fuente: Financial education Fund
Elaboracién: Mateo Hedian

El conocimiento financiero ha de incrementarse con la provision de informacion suficiente, clara,
concisa, comprensible sobre conceptos financieros basicos de suma importancia para la situacidn
personal. La informacion deberd ser considerada una herramienta relevante para concientizar en
primera instancia a cada persona la necesidad de la Educacién Financiera; y segundo, un conjunto de
conocimientos acumulados que permitiran individualmente comprender desde el beneficio del ahorro

hasta la necesidad del buen uso de los diferentes servicios financieros que se ofertan en el mercado.

103



Las habilidades y las actitudes deberdn ser componentes personales fundamentales y necesarios para
alcanzar los comportamientos deseados, los mismos, que han de brindar un bienestar financiero de cada
persona.

Los comportamientos financieros ademas de traducirse en el uso de un servicio otorgado por un
proveedor financiero, seran también considerados como la utilizacion de herramientas financieras que
apoyarian en el manejo eficiente del dinero, el control de gastos personales, etc.

Antes de educar financieramente a los clientes, serd necesario concientizar la necesidad y la falta de
comprension de los problemas y riesgos financieros que existe entre todos los diversos grupos objetivos,
por lo cual se recomienda como primer paso la introduccién de la necesidad y que los propios clientes
estén de acuerdo y consientes de la utilidad de la Educacion Financiera.

Para una mejor ejemplificacién, se ha representado el mismo proceso de los componentes de la
educacion financiera para el caso del ahorro:

Grafico 38 — Ejemplo del proceso y componentes de la Educacion Financiera para el tema de Ahorro
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Los adultos®® deben tener la oportunidad de reflexionar sobre el nuevo contenido, relacionarlo con su
propia situacidon personal, practicar su uso y determinar cémo pueden aplicarlo. La pedagogia de la
educacién de adultos reconoce que la aceptacion de nuevas ideas, actitudes y patrones de
comportamiento implica cambiar los sistemas cognitivo, afectivo y conductual de las personas. (Stack;
2006: 4)

Las herramientas financieras legitimaran el desarrollo de las habilidades y aptitudes de cada persona,
para traducirse en el cambio de comportamientos eficientes. Es por eso que la siguiente seccién se
enfatizard en la descripcién de algunas herramientas financieras, realmente utiles para apoyar la
organizacion de las finanzas personales.

4.6 Herramientas financieras de uso personal

Las siguientes herramientas tienen como objetivo apoyar el desarrollo de habilidades y actitudes de las
categorias utilizadas en el estudio (Liquidez financiera, Sobre-endeudamiento, Ahorro, Penetracion del
Sistema Financiero, Prevencién de riesgos y Manejo del dinero)

4.6.1 Presupuesto personal (Manejo del dinero y Liquidez financiera)

Un presupuesto es una herramienta para administrar el dinero. Es una especie de mapa que ayuda a
organizar las finanzas del hogar, detallando minuciosamente todas las fuentes de ingres, frente a los
gastos mensuales, sin olvidarnos claro del monto que se destina al ahorro. Elaborar un presupuesto
ayudard a las personas a distribuir sus recursos eficientemente y ademas, facilita un poco sus decisiones
monetarias de cada dia para alcanzar metas financieras.

Los beneficios de un presupuesto son:
e Facilita la toma de decisiones sobre gastos y ahorros
e Estimula gastar prudentemente
e Incita ahorrar con disciplina
e Sise cumple, le ayuda a alcanzar sus metas financieras
e Le permite tomar el control de su dinero

La cantidad de dinero que ingresa y las cantidades que uno asigna para gastos y ahorros varian entre las
diferentes etapas de la vida. Cuando elabore un presupuesto, piense en la etapa financiera de su vida,
dado que las circunstancias financieras van a ser diferentes dependiendo de la edad de cada persona.

26 ' . . P . .
El parrafo hace referencia a cdmo los adultos aprenden dado que, el grupo objetivo de estudio, que son clientes de la
institucidn financiera son todos mayores de 18 afios.
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4.6.2 Perfil de ciclo de vida (Penetracidn del Sistema Financiero, Prevencion de riesgo y Liquidez
Financiera)

Esta herramienta busca identificar los principales eventos a lo largo de toda la vida que, generen la
necesidad de grandes cantidades de dinero en efectivo, como por ejemplo: el nacimiento de un hijo, un
fallecimiento, bodas, educaciéon de los hijos, adquisicién de una casa, etc. Estos eventos pueden ser
predecibles y pueden ser planificados con anticipacién.

La herramienta se basa en crear una lista de eventos relevantes del ciclo de vida y analizar sobre los
gastos paralelos a cada uno de ellos. La informacién que proporciona esta herramienta sirve para
planificar y resolver estas fuertes demandas financieras.

Este andlisis ofrece informacién util para el control de los riesgos y presiones que enfrentan las personas,
ademas de apoyarse en conjunto con los servicios financieros que responden a sus necesidades.

Conjuntamente en el sistema financiero se ofertan diversos productos al publico, los cuales tienen una
finalidad especifica financiera. Estos productos financieros sirven para preparar a las personas a
enfrentar los gastos que en este caso, se relacionarian con los eventos predecibles dependiendo del ciclo
de vida de las personas (por ejemplo: Ahorro programado para la educacién de un hijo, un seguro de
vida, crédito hipotecario, etc.). La participacién activa de las y los consumidores es fundamental, al tomar
la iniciativa de informarse adecuadamente de los beneficios que los mismos les brindan.

4.6.3 Plan de ahorro (Ahorro)

“Un plan de ahorros es una herramienta indispensable para la administracién del dinero, para alcanzar
metas de corto, mediano y largo plazo.” (Microfinance Opportunities; Pag. 6)
Los beneficios de los ahorros son ayudar a las personas a:

e Prevenir de riesgos;

e Enfrentar emergencias;

e Controlar sus ingresos;

e Acumular bienes;y

e Alcanzar sus metas financieras.

Los ahorros juegan un papel decisivo en el cumplimiento de las metas financieras. Estas pueden incluir
metas a corto plazo tales como comprar una television o pagar los gastos universitarios; metas a
mediano plazo asi como el pago de vacaciones en Europa; o metas a largo plazo, por ejemplo: comprar
una casa o ahorrar lo suficiente para la jubilacion.
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4.6.4 Plan de gestion de deudas (Sobre-endeudamiento)

Asi como se expone en el diario nacional “EL COMERCIO” el dia 2/06/2012 en el articulo titulado “Es hora
de tomar enserio la deudas”:

¢éLas deudas no le dejan dormir? Hable con sus acreedores y coménteles su situacion. De esta manera,
trate de negociar un plan de pago. [...] si ya sobrepasé su limite, la mejor salida sera: enlistar sus deudas,
identificar cual de ellas es la que le cuesta mas e inmediatamente crear un plan de pagos, cancelando
siempre primero las deudas mas caras.

Esta herramienta de gestidon de deudas ayuda a tener un panorama mas claro de la situacion y de esta
forma determinar la cantidad que se tiene que pagar mensualmente a cada acreedor. Es por esta razén
que, es recomendable acercarse dénde cada uno de los proveedores financieros, explicar cual es la
situacion y plantear un plan de pagos. En conjunto con el acreedor se debera fijar una cuota y ésta
debera ser en funcién de la situacién financiera de la persona.

De esta forma un plan de gestidn de deudas es una herramienta para la organizacion de todas las deudas
de una persona, y la creacién de una estrategia para saldar o controlar en un periodo determinado todas
las obligaciones crediticias.

4.7 Expectativas de los resultados de un Programa de Educacion
Financiera

Partimos desde la premisa que una educacidn financiera ayuda a las personas y a las familias a tomar
mejores decisiones; lo que favorece la situacion financiera personal, mejora la gestion del riesgo para las
entidades financieras, impulsa el ahorro y fortalece el sistema financiero.

Los resultados del programa de educacidon financiera deberdn ser divididos en dos categorias segln su
complejidad: 1) los que podran medirse en el corto plazo y 2) los que se mediran en el largo plazo.

1) Resultados a corto plazo se deberd medir: conocimientos, habilidades y actitudes.
2) Resultados a largo plazo se debera medir: Comportamientos.

Asi mismo, los resultados podran observarse desde varias aristas:

Para las personas Consumidores de servicios financieros (Stack, 2005: 16 y 22):
- Reduccidn de las presiones financieras personales;
- Mayor satisfaccién con la situacidn financiera personal;
- Mejor comprension de los productos financieros que se ofertan en el mercado;
- Decisiones eficientes e informadas
- Estabilidad financiera
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Logro de metas financieras;

Motivacién para planificar a futuro y establecer metas financieras;
Independencia financiera;

Menor vulnerabilidad a shocks exégenos (emergencias);

Mejor administracion de la deuda

Menor nivel de endeudamiento;

Mayor satisfaccidn al sentirse protegido con sus derechos como consumidor;
Mayor ahorro; y

Mayor satisfaccion con el servicio bancario.

Para Proveedores de servicios bancarios (Cohen, 2005: 18):

Mayor demanda de servicios financieros;
Mayor satisfaccion de los servicios
o Reduccién en las tasas de desercioén;
Uso mas eficiente de los servicios bancarios;
Menor nimero de Consultas y Reclamos en la oficina de informacion;
Reduccidn de la cartera en riesgo
o Aumento de la rentabilidad de la empresa;
o Mayor numero y proporcién de prestatarios que cumplen sus pagos a tiempo;
Mayores depdsitos de ahorro
o Mayor nimero de cuentas de ahorro;
o Mayor valor total de los ahorros;
Uso mas diversificado de los servicios bancarios
o Mayor nimero y tipo de servicios que satisfacen las necesidades de cada consumidor; y
o Mayor nimero y proporcién de clientes que usan mas de un servicio.
Una mejor imagen institucional
o Una imagen de una institucién que se preocupa por la educacién de sus clientes con el
propdsito de mejorar su seguridad financiera.

Si a nivel nacional cada una de las instituciones financiera pondrian en marcha Programas de Educacion

Financiera — apoyado por el sector publico — el Sistema Financiero Nacional estaria en la posibilidad de

tener los siguientes resultados:

Mayor tasa de clientes bancarizados;

Mayor nimero de cuentas de ahorro;

Un mayor promedio del monto por cuenta de ahorro;

Mayor satisfaccion y confianza por el Sistema Financiero Nacional;

Mejor proteccion al consumidor financiero;

Menor proporcién de Reclamos y Consultas recibidos en cada oficina de atencién al cliente de
cada institucién financiera y de la Superintendencia de Bancos y Seguros;

Menor porcentaje de la cartera de riesgo del sistema; y

Mayor competencia entre instituciones financieras.
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Conclusiones

La presencia de problemas de asimetria de informacion, la falta de transparencia en el mercado, y todos
los efectos que se producen al momento que un sujeto tiene mayor acceso a una informacidn que otra;
propone la necesidad de un proceso de educacién financiera, considerada como una herramienta de
suma importancia para brindar mayores oportunidades a las personas que consumen servicios
financieros, para poder tomar decisiones informadas y ademas eficientes.

Los grandes riesgos que estan expuestos las personas que consumen servicios financieros, podran ser
contrarrestarlos con planes de educacién financiera, que atiendan a proporcionar informacion necesaria
para promover la toma de decisiones responsables, reflexivas y conscientes.

Una propuesta de educacion financiera debera obedecer a las necesidades basicas y de seguridad que un
individuo tiene, a las contingencias que se puedan presentar y a los riesgos que conlleva alcanzar sus
metas financieras; por otro lado también, promueve educar a personas proactivas y preparadas para
asumir riesgos.

Ante una falta de capacitacién, la invitacion que hace la educacién financiera es, de contar con la
capacidad para administrar los recursos de los hogares de una manera eficiente, que espera traducirse
en una mayor propensioén al ahorro y asi incrementar los niveles de inversién.

Los resultados del estudio de mercado mostraron un conocimiento financiero limitado de los
encuestados. Clientes que “viven el dia a dia”, reaccionando a los hechos después que éstos ocurren; con
comportamientos financieros reactivos en momentos de presion financiera.

Existe una ausencia de planes de contingencia para anticiparse a las emergencias financieras o a los
eventos imprevistos a lo largo de toda su vida. La capacidad limitada para planificar a futuro se refleja en
la conducta individual de cada persona, al no manejar metas a largo plazo, ni concientizacion por la
incertidumbre de la jubilacion

Comportamientos financieros desalineados con los servicios y productos bancarios que ofrece el
mercado; es decir, las personas encuestadas o no se preocupaban de los costos financieros de los
productos contratados, sino otras variables como por ejemplo: facilidad, acceso, rapidez, etc. o no
simplemente desconfian de los beneficios que es contratar un servicio financiero y mas en entidades
reguladas.

La administracién de la deuda claramente es un reto para la mayoria de los encuestados; muchos se
sienten bajo la presion de pedir dinero prestado no solamente para solventar los gastos prioritarios, sino
también, para sus gastos corrientes de cada dia, que no pueden ser solventados por sus ingresos
mensuales, ademas de pagar deudas con otras deudas. Inevitablemente, esto conduce a la solicitud de
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préstamos de diferentes instituciones y crea problemas para mantenerse a flote, tratando de ser
solvente y financieramente responsable con las obligaciones crediticias.

Un numero limitado de las personas encuestadas, entienden los principios basicos de la administracién
del dinero, cuentan con las habilidades limitadas para mantener un control de ingresos y gastos en el
negocio, para establecer metas financieras y elaborar un presupuesto para alcanzar sus metas
financieras. Ahorraban con el objetivo de tener un monto en efectivo, sin considerar sus metas
financieras.

El ahorro no se mantiene en el concepto de disciplina y sacrificio, para enfrentar los contingentes, es mas
bien una reserva de efectivo haciendo a un lado las metas financieras. Lo que indica que los patrones de
consumo son incorrectos, ante una inestabilidad financiera. Sus ahorros, son por lo general, insuficientes
para satisfacer sus frecuentes necesidades de efectivo inmediato.

La instruccidn escolar va atada al comportamiento financiero, entre mayor sea la instruccién mas
eficientes son sus comportamientos financieros.

Existe alta asimetria de informacién, pues los usuarios desconocen las condiciones reales de sus
operaciones, las penalidades si faltan a estas, y las alternativas a las que pueden acudir para
solucionarlas. Tampoco es de su conocimiento, la fuente de informacién que contiene su historial
crediticio, como la central de riesgos.

La confianza en las instituciones financieras no es aceptable, tan solo el 67% depositan sus ahorros en
ellas y no existe una seguridad a ciegas que elimine la incertidumbre en los usuarios, prefiriendo fuentes
alternativas y esto se traduce en la pérdida de captaciones para la entidad haciendo que el giro del
negocio no cumpla sus objetivos.

Existe desconocimiento para qué y cémo utilizar un crédito, pues lo destinan a vacaciones, a la
alimentacién del hogar hasta para “salir de apuros”, siendo una accién irresponsable no solo por parte
del usuario, sino también por parte del banco al otorgar créditos frente a este desconocimiento, que se
refleja el en riesgo de no pago.

El objetivo del programa es proporcionar informacidn puntual que ayude a mejorar la comprensiéon del
sistema, desarrollando habilidades para enfrentar las debilidades y tomar decisiones apropiadas.

El contenido apropiado para ser impartido por medio de un Programa de Educacion Financiera debera
ser estipulado en funcién del comportamiento actual y el comportamiento deseado; tomando en cuenta
los temas criticos y de mayor vulnerabilidad que los clientes presenten.

Una directriz importante a tomar en cuenta para la ejecucién de un Programa de Educacién Financiera,
serd el medio y los canales mas propicios para llegar con un mensaje puntual y funcional hacia los
clientes de la institucién. Las preferencias de los clientes para recibir una educacion financiera fueron en
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primer lugar por medio de talleres presenciales, asi mismos medios tradicionales como radio,
televisiones y otros canales alternativos como lo son el internet y mensajes de texto.

El proceso para alcanzar el objetivo de la educaciéon financiera, parte por incrementar la provision de
informacidn pertinente, comprensible, clara, etc. siendo un mecanismo para entregar las herramientas
gue desencadenen en la generacién habilidades y actitudes del cliente con un cambio de mentalidad a
fin de actuar responsable financieramente. Finalmente este proceso plantea como objetivo primordial
un cambio de comportamiento por parte de los consumidores financieros.

Como un complemento a la generacion y cambio de habilidades y actitudes se propone la utilizacién de
herramientas financieras por ejemplo: un presupuesto familiar, un plan de gestidon de deudas, un perfil

de ciclo de vida y un plan de ahorro. Asi como se puede observar en el grafico # 40.

Grafico 39 — El proceso y herramientas de la educacidn financiera
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Fuente y Elaboracién: Mateo Hedian

La necesidad de una Educacién Financiera en el Ecuador es cada vez un tema primordial y de mayor
importancia. El 17 de febrero de 2012 “El diario” expuso que, por medio de “un estudio de la
Superintendencia de Bancos, en el Ecuador por lo menos el 60 % de entidades no posee programas
sostenidos de educacidn para los usuarios.” Un problema que debe ser considerado no solo como una
ejecuciéon de Programas desde una institucion privada sino también desde alianzas y proyectos
ejecutados de forma mixta, es decir, desde el sector publico y privado.
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Recomendaciones

Una de las recomendaciones realizadas por FELABAN, con el objetivo de llevar informacién pertinente
sobre educacién financiera y poder mitigar riesgos y prevenir graves problemas entre la clientela es:
mantener registros y estadisticas de las quejas y reclamaciones presentadas por los consumidores
financieros en las oficinas internas de cada institucion, organizadas de acuerdo con los productos y
servicios, los motivos y el porcentaje de las reclamaciones efectivamente atendidas.

En el presente trabajo se tratd de acceder a la informacion de Consultas y Reclamos elaborada por la
Direccién de Atencion al Cliente de la Superintendencia de Banco y Seguros, donde se conoce que
manejan una base de datos con importante informacidn. Sin embargo por falta de acceso a las bases de
datos de los ultimos afos, no se ha utilizado en el presente estudio. El Catdlogo de reclamos Producto -
Motivo - de la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS), fue disefiado para organizar y consolidar en
distintas categorias los reclamos y consultas. Ademas, la informacidn estd dividida por “Producto” y por
ende cada producto tiene sus “Motivos”; siendo una valioso aporte que ayudaria a profundizar el andlisis
y determinar cuales son los comportamientos y practicas financieras en los ecuatorianos, por lo que se
recomienda el uso de la mencionada base, en futuras investigaciones.

Tabla # 16 — Catalogo Producto — Motivo de Consultas y Reclamos de la Superintendencia de Bancos y

Seguros
CODIGO NOMBRE DE GUIAS DE TRABAJO

1 CENTRAL DE RIESGOS

1,1 CORRECCIONES

1.2 ELIMINACIONES

1,3 OTROS CENTRAL DE RIESGO

2,1 CUENTAS CORRIENTES

2,2 CHEQUES

221 PROTESTOS, DEVOLUCIONES Y PAGOS

222 OTROS CHEQUES

23 CUENTAS DE AHORROS

2,4 DEBITOS, RETIROS, TRANSFERENCIAS, BLOQUEOS EN CUENTAS
2,5 OTROS CUENTAS BANCARIAS

2,6 CERTIFICADOS DE DEPOSITO, DE INVERSION DE APORTACION
2,7 TARJETAS DE DEBITO
3 OPERACIONES DE CREDITO

3,1 ABONOS, DEBITOS Y LIQUIDACIONES

3,2 CANCELACIONES Y LIQUIDACIONES

3,3 GARANTIAS

3,4 JUICIOS

3,5 VARIOS
4 TARJETAS DE CREDITO

4,1 RECLAMOS DE CONSUMOS

4,2 TARIFAS Y OTROS
5 PETICIONES VARIAS
6 CONSULTAS

6,1 CONSULTAS LEGALES

6,2 CONSULTAS TECNICAS

6,3 DENUNCIAS
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Medios de comunicacion

La experiencia internacional sefiala que los programas exitosos deben ser: “relevantes” para el publico
objetivo, “oportunos” en el sentido de que buscan educar en el momento preciso,” accionables” es decir,
la persona puede aplicar lo aprendido inmediatamente, y “continuos”. Por lo que debera ser vital una
alta comprensidn de las necesidades de la clientela quien va a ser educada, para que la informacién y
contenido sea de gran utilidad y aplicabilidad en su situacidn financiera correspondiente.

Desarrollar y fortalecer canales de comunicacion entre la entidad, clientes y consumidores, teniendo en
cuenta las restricciones al acceso de cada sector de la poblacién a los mismos; también se deberd
considerar el perfil socioeconémico de la clientela para el disefio de eficientes canales de comunicacion.
Asi como, manejar informacion veraz y actualizada.

El material debera ser dindmico para un facil aprendizaje, considerando que es un tema dificil de
entender, se recomienda que el material didactico incentive la educacidn financiera de forma constante
y continua.

Estudio de mercado nacional para medir el nivel de educacién financiera

Asi como en otros paises como son Espaiia y Peru, se recomienda disefiar estudios de mercado nacional,
qgue servirdn como mecanismos para identificar el estado de la educacidn financiera en la regidn, asi
como las principales debilidades y necesidades en el tema. De esta manera se podra tener al alcance
informacidn importante para en primer instancia para el desarrollo de una Plan Nacional de Educacién
Financiera, asi como la ejecucién del mismo.

Herramientas de medicion de efectividad de los programas de educacion financiera

Desarrollar herramientas para medir el éxito de los programas de educacidn financiera implementados
en los diferentes sectores.

Normativa

Fomentar y desarrollar politicas e instrumentos de autorregulacién y auto-supervisién de acuerdo con
las mejores practicas bancarias identificadas. Politicas que delimiten la necesidad de una educacién
financiera adecuada y afectiva provista por instituciones financieras de forma obligatoria. Una normativa

gue no limite el accionar de cada financiera, sino que impulse y promueva al desarrollo de habilidades y
mejores comportamientos financieros entre los consumidores del sistema nacional.
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ANEXOS

Anexo A - Principios y buenas practicas para la concienciacién y educacidn financieras. OCDE. Julio
de 2005

Principios
1. La educacién financiera puede definirse como

“

el proceso por el que los consumidores
financieros/inversores mejoran su comprension de los productos financieros, conceptos y riesgos y, a
través de la informacién, la ensefianza y/o el asesoramiento objetivo, desarrollan las habilidades y
confianza para adquirir mayor conciencia de los riesgos y oportunidades financieras, tomar decisiones
informadas, saber donde acudir para pedir ayuda y tomar cualquier accién eficaz para mejorar su
bienestar financiero”. Asi, la educacidon financiera va mas alld del suministro de informacién vy
asesoramiento financiero, el cual deberia estar regulado, como ya sucede con frecuencia, en particular
para la proteccion de los clientes financieros (por ejemplo los consumidores en las relaciones
contractuales).

2. Deberd promoverse el desarrollo de capacidades financieras, basado en una educacidén y una
informacidn adecuadas. La educacién financiera debera proporcionarse de forma correcta e imparcial y
los programas se coordinaran y llevaran a cabo de manera eficiente.

3. Los programas de educacion financiera deberian centrarse en temas de alta prioridad, los cuales,
dependiendo de las circunstancias del pais, podran incluir importantes aspectos de la planificacion
financiera a largo plazo, tales como cuentas de ahorro, gestidn de la deuda personal o de los seguros, asi
como los requisitos previos para la concienciacion financiera, como economia y matematicas financieras
elementales. Debera favorecerse la concienciacion de los futuros jubilados sobre la necesidad de valorar
la adecuacion financiera de sus actuales planes de pensiones, publicos o privados, con el fin de tomar las
medidas precisas cuando sea necesario.

4. La educacion financiera debe ser tenida en cuenta en el marco regulador y administrativo, y
considerada como una herramienta para promover el crecimiento econdémico, la confianza y la
estabilidad, junto con la regulaciéon de las instituciones financieras y la proteccidn del consumidor
(incluyendo la regulacion de la informacion y el asesoramiento financieros). La regulacion financiera es
esencial para proteger a los consumidores (por ejemplo contra el fraude) y no debe ser sustituida sino
complementada por la educacién financiera.

5. Deberan tomarse las medidas convenientes cuando la capacitacion financiera sea esencial pero se
observen deficiencias. Se tendran en cuenta otras politicas como la proteccién del consumidor y la
regulacidn de las instituciones financieras.

Sin limitar la libertad de contratacién, en los procedimientos por impago convendria tener en cuenta la
inadecuada educacion financiera o el comportamiento pasivo de los consumidores.
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6. Debera promoverse el papel de las instituciones financieras en la educacién financiera, como parte de
la buena administracidon en relacién con sus clientes. Se favorecerd la asuncién de responsabilidad por
parte de las instituciones financieras, no sélo para proporcionar informacién y asesoramiento, sino
también para promover la concienciacién financiera de los clientes, especialmente cuando se trata de
compromisos a largo plazo o que representen un porcentaje considerable de los ingresos actuales y
futuros.

7. Los programas de educacidn financiera deberan disefiarse para satisfacer las necesidades y el nivel de
competencia de su publico objetivo, asi como para reflejar el modo en que dicho publico prefiere recibir
la informacion financiera.

La educacion financiera debera considerarse como un proceso continuo, en curso y a largo plazo, con el
fin de tener en cuenta la creciente complejidad de los mercados, la variacidon de las necesidades en
diferentes etapas de la vida y la cada vez mas compleja informacién financiera.

Buenas prdcticas
A. Acciones publicas para la educacion financiera

8. Deberan promoverse campafias nacionales para crear conciencia en la poblacién sobre la necesidad
de mejorar su comprensiéon de los riesgos financieros y de las formas de protegerse contra ellos
mediante un ahorro adecuado, los seguros y la educacion financiera.

9. La educacion financiera debe comenzar en la escuela. Los ciudadanos deberian recibir instrucciéon
sobre temas financieros lo mas jovenes posible.

10. Deberia considerarse convertir la educacidn financiera en parte de los programas publicos de
asistencia social.

11. Se fomentaran a nivel nacional los érganos especializados adecuados (posiblemente integrados en
las autoridades existentes) encargados de promover y coordinar la educaciéon financiera. Asimismo se
promoveran las iniciativas regionales y locales, tanto publicas como privadas, que resulten lo mas
cercanas posible a los ciudadanos.

12. Se promoverd la creacién de sitios web especificos para proporcionar al publico informacién
pertinente y facil de consultar. Se desarrollaran servicios gratuitos de informacién. También se
incentivaran los sistemas de alertas emitidas por organizaciones profesionales, de consumidores o de
cualquier otro tipo, sobre temas de alto riesgo que puedan perjudicar los intereses de los consumidores
financieros (incluyendo casos de fraude).

Se promovera la cooperacion internacional para la educacién financiera, incluyendo la utilizacion de la
OCDE como foro para el intercambio de informacidon sobre las Ultimas experiencias en educacién
financiera.
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B. El papel de las instituciones financieras en la educacién

13. Se fomentara la definicién detallada de los tipos de informacion (incluyendo donde encontrarla y el
suministro de informacién general comparativa y objetiva sobre los riesgos y rendimientos de los
diferentes tipos de productos) que las instituciones financieras deben proporcionar a sus clientes en
relacion con los productos y servicios financieros.

14. Se fomentara que las instituciones financieras distingan con claridad entre lo que es educacién
financiera y lo que constituye informacidn y asesoramiento con fines “comerciales”. Cualquier
recomendacién con propdsito comercial debera ser transparente y divulgar claramente tal condicion,
cuando también esté siendo promocionada como una iniciativa de educacién financiera. Para aquellos
servicios financieros que supongan compromisos a largo plazo o tengan consecuencias financieras
potencialmente significativas, se animara a las instituciones financieras a verificar que la informacion que
proporcionan a sus clientes es leida y comprendida.

15. Se fomentard que las instituciones proporcionen informacién a diferentes niveles, con el fin de
satisfacer mejor las necesidades de los consumidores. Se evitaran la letra pequefia y la documentacion
poco comprensible.

16. La educacién financiera proporcionada por las instituciones financieras deberia ser evaluada
regularmente para asegurar que satisface las necesidades de los consumidores. Esto puede lograrse
mediante la colaboracion con organismos asesores independientes y sin animo de lucro que puedan
tener una mayor relacién con los consumidores, en particular con los que se encuentran en situacién de
desventaja al participar en los mercados financieros.

17. Se fomentara que las instituciones financieras formen a su personal para la educacién financiera y
desarrollen cédigos de conducta para proporcionar consejos generales sobre inversiones y préstamos,
no vinculados con la venta de un producto especifico.

C. Educacion financiera para la jubilacion

18. Se promovera que las instituciones financieras proporcionen a los individuos con planes privados de
pensiones informacidn financiera adecuada y la formacidn necesaria para que puedan gestionar sus
futuros ahorros e ingresos durante la jubilacion.

19. Por lo que se refiere a los planes profesionales de jubilaciéon (la informacidon y educacién
correspondientes se proporcionaran de modo consecuente segun los distintos planes), la educaciéon
financiera, la concienciacion de los empleados y las politicas relacionadas deberan ir mas alld de la
definicidn de las contribuciones y de las compensaciones.

D. Programas de educacion financiera

20. Se promovera la realizaciéon de programas de educacién financiera que ayuden a los consumidores a
conocer los hechos y a comprender los pros y contras, asi como los riesgos de los diferentes tipos de
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productos y servicios financieros. Se promovera una mayor investigacién sobre economia del
comportamiento.

21. Se promovera el desarrollo de metodologias para valorar los actuales programas de educacion
financiera. Deberia considerarse el reconocimiento oficial de aquellos programas que cumplan los
criterios pertinentes.

22. Se promoveran los programas de educacién financiera que desarrollen directrices sobre el contenido
de los estudios y sobre el nivel de cumplimiento para cada programa y para cada subgrupo de poblacién.

23. Con el fin de conseguir una mayor exposicion y cobertura, se promovera el uso de todos los medios
de comunicacién disponibles para la divulgaciéon de mensajes educativos.

24. Con el fin de tener en cuenta la distinta formacién de los inversores/consumidores, se promovera la
educacion financiera que establezca diferentes programas para subgrupos especificos (por ejemplo
jévenes, personas con bajo nivel de formacién o grupos en situacién de inferioridad). La educacion
financiera debera estar relacionada con las circunstancias individuales, a través de seminarios de
educacidn financiera y programas de consejo financiero personalizado.

25. Para aquellos programas que planteen el uso de aulas, debera promoverse la adecuada educacién y
competencia de los educadores. A estos efectos, se favorecera el desarrollo de programas de “formacién
de formadores” y el suministro de material y herramientas con informacién especifica a estos
formadores.

Anexo B - Principios basicos para unos planes de educacion financiera de alta calidad. Comisién

Europea.

Basandose en su descripcidon de los planes de educacidn financiera que ya se aplican en la Unidn
Europea, la Comisidon considera que es conveniente definir algunos principios a lanzar y gestionar
programas de educacion financiera:

Principio 1: La educacién financiera tiene que promocionarse activamente y debe estar disponible en
todas las etapas de la vida de manera continua.

La educacion financiera tiene que estar disponible para hacer frente a los problemas financieros que
entrafian acontecimientos reales de la vida de los ciudadanos, desde los que afectan a los jévenes a los
que interesan a los jubilados. Los programas han de ser adaptables a la situacion financiera de los
ciudadanos y a su nivel de comprension de las cuestiones financieras.

Principio 2: Los programas de educacidn financiera tienen que orientarse cuidadosamente de manera

que satisfagan las necesidades concretas de los ciudadanos. A fin de conseguir este objetivo, deben
realizarse investigaciones ex ante sobre el actual nivel de conciencia financiera de los ciudadanos, para
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detectar qué problemas en particular tienen que abordarse. Ademas, los programas tienen que ser
facilmente accesibles y ponerse a disposicion de los interesados en el momento oportuno.

La educacién financiera debe satisfacer una necesidad concreta: para los que empiezan a trabajar, los
parados, los que piensan fundar una familia, los adultos jovenes, los endeudados, etc. Es importante
asegurar que el programa se dé de manera comprensible y en un formato que pueda facilitar la consulta
o el acceso del usuario cuando lo necesite. Los empresarios deben estudiar de qué manera podria
impartirse una educacién financiera en el puesto de trabajo, posiblemente en conjuncién con
informacidn sobre planes de pensiones profesionales.

Principio 3: Los consumidores deben recibir educacién sobre asuntos financieros y econémicos lo antes
posible, empezando en la escuela. Las autoridades nacionales deben estudiar la posibilidad de que la
educacidn financiera forme parte obligatoriamente de los planes de estudios.

Es esencial que los jovenes adquieran los conocimientos financieros y econdmicos bdsicos en la
ensefianza primaria y secundaria. La Comision ha hecho publica una Recomendacion sobre las
competencias clave para el aprendizaje permanente (2006/962/EC) que apoya el desarrollo de
competencias, como la capacidad de aplicar el pensamiento matematico a las situaciones de la vida
cotidiana, la comprensién amplia del funcionamiento de la economia y la capacidad de planificar y
gestionar la propia vida. En este contexto, las autoridades educativas nacionales y regionales deben
estudiar de qué manera podria incluirse la educacién financiera y econémica en los planes de estudios.

Principio 4: Los planes de educacion financiera deben incluir instrumentos generales de sensibilizacién
respecto a la necesidad de mejorar la comprension de los problemas y riesgos financieros.

Los consumidores no siempre son conscientes de su falta de comprensién de los problemas y riesgos
financieros, lo cual es el primer paso para estar abierto a la educacion sobre estas cuestiones. Las
herramientas como los cuestionarios de auto-evaluacidn y las campafias publicitarias sobre
conocimientos financieros pueden contribuir a esta concienciacién.

Principio 5: La educacidn financiera que imparten los prestadores de servicios financieros debe
aportarse de manera equitativa, transparente e imparcial. Hay que poner cuidado en que esta educacion
esté siempre al servicio de los intereses de los consumidores.

Previa consulta a los consumidores o a los representantes de los inversores, debe alentarse al sector de
los servicios financieros a lanzar iniciativas para contribuir al desarrollo de la educacién financiera y a
poner sus conocimientos a disposicion del publico. Sin embargo, al impartir educacién financiera al
publico, el sector tiene que garantizar que se haga una distincidon clara entre educacidn financiera
general, informacidn respecto a productos concretos y asesoramiento a un cliente determinado respecto
a un producto o servicio en particular. Asimismo, debe ponerse especial cuidado en la forma en que se
anuncian los materiales para educacién financiera, a fin de disipar cualquier preocupacion respecto a la
posibilidad de que estas distinciones queden difuminadas.

Principio 6: Los formadores en este campo han de contar con la formacidn y los recursos adecuados para
dar cursos de educacién financiera de manera fructifera y con confianza.
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Una cuestion clave para el éxito de la educacién financiera es capacitar a los que imparten los cursos:
«formar a los formadores», lo cual no sélo se aplica a los ensefiantes, sino también a los asistentes
sociales, los empleados de banca, los voluntarios y otras personas que tratan con los clientes y que
tienen que dar una formacion de la manera mas util para su publico. Para ello, habrd que preparar
materiales y programas de formacion facilmente utilizables.

Principio 7: Debe promocionarse la coordinacién nacional entre los interesados a fin de conseguir una
definicién clara de funciones, facilitar el intercambio de experiencias y racionalizar y priorizar recursos.
La cooperacion internacional entre los prestadores de servicios de educacién financiera tiene que
fortalecerse para facilitar el intercambio de los mejores practicas.

Hay que alentar a las autoridades nacionales, los prestadores de servicios financieros, las asociaciones de
consumidores, los educadores y otros interesados a cooperar en las tareas de educacién financiera, lo
cual permitiria definir unos objetivos mds simples, obtener una mayor cobertura de los diferentes grupos
de destinatarios, racionalizar y priorizar recursos, y mejorar el aprendizaje a partir de la experiencia. De
la misma manera, a nivel internacional, la cooperacién y la creaciéon de redes entre los que trabajan en
este campo podria poner de manifiesto a qué aspectos conviene prestar mas atencién, y facilitar el
intercambio de las mejores practicas.

Principio 8: Los prestadores de servicios de educacion financiera tienen que evaluar regularmente y, en
su caso, actualizar los planes que gestionan, para adecuarlos a las mejores practicas en este campo.

Los prestadores de servicios de educacién financiera deben incorporar a sus programas un elemento de
evaluacion regular de los progresos alcanzados y comprobar si se alcanzan los objetivos previstos. En
caso de que no sea asi, deben estudiar posibles modificaciones del programa para adecuarlo a los niveles
conseguidos por los organismos mds reputados. La Comision invita a las administraciones nacionales, los
prestadores de servicios financieros, las organizaciones de consumidores y otros interesados a preparar
estrategias nacionales de educacién financiera con programas de educacion financiera adecuados que
respeten los principios anteriormente enunciados.

Anexo C- Preguntas del estudio de mercado

Objetivo: Conocer que tan cerca del borde de desastre (econémico) viven nuestros clientes.
1. En meses normales, écon qué frecuencia puede cubrir sus gastos y pagar todas sus cuentas?
Siempre

Casi siempre

a
b
c. De vez en cuando
d Casi nunca

e

Nunca
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2. {Qué hace cuando no le queda suficiente dinero para cubrir sus gastos al fin de mes? Responda a la
frase que mas se aproxime a su caso (LEE TODAS LAS OPCIONES, PUEDE HABER MAS DE UNA
RESPUESTA):

Corta sus gastos

Pide prestado dinero de familiares o amigos

Gasta sus ahorros

Saca dinero de su negocio
Otro
Sin respuesta

a
b
c
d. Utiliza su tarjeta de crédito
e
f
g

W

. ¢Por qué razoén, generalmente, el dinero le queda corto al final del mes?
Emergencias médicas
Las ventas de su negocio bajaron
Un robo

Otro
Sin respuesta

a
b
c
d. Problemas personales
e
f

4. i Con qué frecuencia ha tenido que pedir prestado dinero para pagar otras deudas en el tltimo ano?
a. Muy seguido

b. Devezen cuando

c. Casi nunca

d Nunca

Objetivo: Establecer si nuestros clientes estdn planificando para el futuro y tomando acciones para
mitigar los riesgos que existen en sus vidas. Entender las barreras para la planificacion.

5. éCudntas veces durante el ultimo afio ha tenido dinero que le sobra al final del mes?
a. Cada mes

b. Devezen cuando

C. Casi nunca

d Nunca

6. ¢Cuando le ha sobrado dinero al fin del mes, que ha hecho con ese dinero?
Compré algo para su casa
Mantuvo el dinero en efectivo
Deposité el dinero en una cuenta de ahorros o una cuenta corriente en el banco

Invirtio el dinero en su negocio
Otro
Sin respuesta

a
b
c
d. Presté el dinero a un familiar o amigo
e
f
g

127



7. ¢Usted ahorra de manera periddica y consistente?

a.
b.

Si
No

8. Sila respuesta es si, ¢ para qué ahorra usted?

a.

b.
c.
d
e

Emergencias

Su negocio

La educacién de sus hijos
Su jubilacion

Otro

9. iEn ddénde tiene sus ahorros? (Pasa a la siguiente pregunta si no tiene ahorros)

a.

b
c.
d

Un banco

Una cooperativa
Bajo el colchdn
Otro

10. ;Por qué eligid tener sus ahorros alli? (SALTA SI NO TIENE AHORROS)

a.

b
c.
d

Confianza
Seguridad

Me dan crédito
Otro

11. {Qué tipos de seguros tiene usted? (PUEDE HABER MAS DE UNA RESPUESTA)

a
b
C.
d.
e
f

Seguro de vida

Seguro hospitalario

Seguro médico

Seguro de auto

Seguro de dafios externos (incendio, inundacién, tornado)
Otro

12. ¢Ha utilizado uno de sus seguros en alguna ocasién?

a.
b.

Si
No

13. iCuales acciones esta tomando para preparar para su jubilacién?

a
b
C.
d.
e
f

Empezar a ahorrar

Afiliar con el IESS

Crecer su negocio

Construir o comprar bienes raices para alquilar
Nada

Otro
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Objetivo: Establecer hdbitos de uso de productos financieros entre nuestros clientes y potenciales
barreras de acceso a los mismos.

14. Si usted utiliza un servicio financiero, mencione en base a qué escogio el servicio(s).
a La reputacion de la entidad financiera

b.  Elservicio que brinda la entidad financiera

c El costo

d. Los beneficios que ofrece el producto

e. Facil acceso

f Otro

15. Durante los ultimos 12 meses, ¢usted ha pedido prestado dinero con un fuente alternativo?
a Familiar/amigo

b. Chulguero
c ONG

d. Cooperativa
e Casa de empefio
f Ninguno

16. Si la respuesta es si, épor qué sacé dinero alli?
a.  Facil acceso

b. Rapidez
C. Costo

d. Confianza
e Otro

17. Segun su criterio, écuando se debe utilizar crédito?
a.  Parahacer unainversién a largo plazo

b. Parasalir de apuros

C Para tomar unas vacaciones

d. Para pagar la alimentacidn de su familia

e Otro

18. Segln su criterio, écomo puede mejorar su historial de crédito?
a. Sacando una tarjeta de crédito

b. Pagando sus cuentas a tiempo

C. Sacando préstamos con varias instituciones

19. {COmo maneja su tarjeta de crédito, si tuviese una?:

a. Siempre cancela todo lo que debe al fin de mes

b.  Algunas veces no ha cancelado todo lo que debe y le cobraron intereses
c.  Algunas veces sdlo paga el monto minimo
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d. Algunas veces le han cobrado una multa por pagar tarde
e. Notiene

20. Para usted, équé es la central de riesgos?

21. (Usted sabe dénde queda registrado su historial crediticio?
a. Si
b. No

Objetivo: Determinar si nuestros clientes tienen el conocimiento bdsico que necesitan para tomar buenas
decisiones en el manejo de su dinero.

22. iLleva un registro de sus ingresos, sus gastos y deudas? Elija la frase mds exacta:

a. Si, mantiene un registro de todo, ingresa todos los ingresos y gastos en un registro.

b. Si, mantiene un registro, pero no ingresa todos los ingresos ni gastos

c.  No, no mantiene un registro de todo, pero sabe mas o menos cuanto dinero recibe y gasta cada
mes.

d. No, no mantiene un registro de los ingresos y gastos y no sabe cudnto recibe ni gasta cada mes.
e. Esdificil de contestar esta pregunta.

Objetivo: Entender cudl podria ser el método y canal mds apropiado para poder establecer un programa
de educacion financiera.

23. El Banco XXX estd pensando en lanzar un programa educativo sobre el manejo de dinero para
nuestros clientes. Cémo preferiria recibir este tipo de informacion (PUEDE HABER MAS DE UNA
RESPUESTA):

Talleres

Folletos/Revistas

La radio

a
b

o

d. Mensajes de texto
e. Televisidon

f

Internet
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Anexo D - caracteristicas de la muestra del Banco Privado

ESCOLARIDAD

Nivel escolar # %
<NINGUNO> 39 1%
OTROS 79 3%
PRIMARIA 1364 51%
SECUNDARIA 1014 38%
TECNICA 4 0%
UNIVERSITARIA 101 4%
#N/A 98 4%
TOTAL 2699 100%

RANGO DE EDADES
Edad # %
21-30 364 13%
31-40 678 25%
41-50 767 28%
51-60 598 22%
61-70 176 7%
mas de 71 18 1%
(en blanco) 98 1%
TOTAL 2699 100%
GENERO

Sexo # %
F 1407 52%
M 1193 44%
#N/A 99 4%
TOTAL 2699 100%

SUCURSAL
Region # %

AUSTRO 132 5%
GUAYAS 645 | 24%
MANABI 192 7%
PICHINCHA 460 17%
REGION NORTE 304 | 11%
SIERRA CENTRO 607 22%
STO. DOMINGO y

ESMERALDAS 260 10%
#N/A 99 4%
Total general 2699 | 100%

CARGAS FAMILIARES

Numero de hijos # %
Ningun hijo 658 24%
1 hijo 668 25%
2 hijos 687 25%
3 hijos 408 15%
4 hijos 131 5%
5 hijos 36 1%
6 hijos 10 0%
7 hijos 2 0%
8 hijos 0%
#N/A 98 4%
TOTAL 2699 100%
URBANO / RURAL
Zona # %
RURAL 716 27%
URBANO 1884 70%
#N/A 99 4%
Total general 2699 100%
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