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Resumen Ejecutivo

Este disefio permitira a los usuarios interactuar en el manejo de informacién y de los contenidos
mediante la utilizacién de las tecnologias de informacién y comunicacién que proporciona material
didactico y herramientas de aprendizaje mas estimulantes y motivadoras para una mejor

comprension de los productos financieros.

El presente trabajo toma como punto de partida los antecedentes mencionados y se desarrolla un
sitio Webquest donde se utiliza un asesor de contenidos Wordpress que permite implicar un proceso
de investigacion y transformaciéon de la informacién obtenida donde involucra a los usuarios una
actividad cooperativa de manera que se desarrollen procesos cognitivos como andlisis, sintesis,
evaluacién y creaciéon de caracter superior y los resultados de la investigacion mostraran que la
Webquest puede utilizarse como un recurso didactico para mejorar la motivacién y la predisposicion

de los usuarios por el estudio de la economia financiera.
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Resumen

La presente investigaciéon descriptiva, tiene como propoésito desarrollar un sitio Webquest de
educacién financiera para apoyar en la formacién de conocimientos que facilite el mejoramiento del
aprendizaje, este disefio permitira a los usuarios interactuar en el manejo de informacién y de los
contenidos mediante la utilizacion de las tecnologias de informaciéon y comunicacién que
proporciona material didactico y herramientas de aprendizaje mas estimulantes y motivadoras para
una mejor comprension de los productos financieros. Para este sitio se utilizara un asesor de
contenidos Wordpress que permita implicar un proceso de investigacion y transformacion de la
informacién obtenida que involucre a los usuarios en una actividad cooperativa de manera que se
desarrollen procesos cognitivos como analisis, sintesis, evaluacion y creacién de caracter superior y
los resultados de la investigacion mostraran que la Webquest puede utilizarse como un recurso
didactico para mejorar la motivacidon y la predisposicion de los usuarios por el estudio de la
economia financiera. El actual proyecto se respalda en funcién al diagnéstico que se aplicé mediante
encuestas para determinar el nivel de educaciéon que tiene cada uno de los usuarios y personal
administrativo de la Asociaciéon de Ahorro y Crédito Mutualista Ambato, en la que se ha detectado
una importante necesidad de apoyar a los usuarios y clientes en la formacién de educacidon
financiera. Por esta razén se pretendié implementar un sitio Webquest de educacién financiera en la
Defensoria del Cliente ya que no existié un espacio del defensor del sistema financiero para que
pueda cubrir las necesidades de mejorar el aprendizaje de una forma dindmica e interactiva y
puedan solucionar cualquier anomalia que estén en contra de los derechos del usuario todo esto con

el fin de mejorar el habito financiero para un bienestar econémico a futuro.

Palabra Clave: Producto, cultura, didactica, motivacion.
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Abstract

A WebQuest, according to its own Internet page, is an inquiry-oriented lesson format where learners
work with information predominantly sourced from the Internet.The purpose of this descriptive
research project is to develop a financial education WebQuest to support knowledge acquisition and
to facilitate and improve the learning process. The design of this lesson format will allow users to
interact with handling of information and content using ICT, which in turn provides access to more
stimulating and motivational teaching material and learning tools. This promotes a greater
understanding of financial products. In the development of this WebQuest, a content filter will be
used, which will allow for a process of investigation into and transformation of the obtained
information. This activity will implicate users in collaborative activity in such a way as to encourage
development of high-level cognitive processes like analysis, synthesis, evaluation and creation. The
results of the investigation will show that WebQuest can be used as a teaching resource in order to
increase motivation and inclination toward study of financial economics. This project was founded on
a diagnostic phase, in which surveys were used to determine the level of education of each user and
client. A strong necessity to promote financial literacy was detected. For this reason, a financial
education WebQuest was proposed in the Office of the Customer Protection Ombudsman. It will
provide the information necessary to improve learning, making it more dynamic and interactive.
Additionally, any anomaly adverse to the rights of the user will be redressed.

The overarching aim of this project is to improve financial practise, promoting economic well-being

in the future.

Keyword: product, culture, didactic, motivation.
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Capitulo 1

Introduccion

La estrategia de aprendizaje basada en proyectos colaborativos es una innovacién en la educacion a
todo nivel, no inicamente en las instituciones de educacién formal sino también fuera de estas. Su
principal caracteristica esta orientada a la ejecucién de un conjunto de actividades interrelacionadas
y coordinadas en la que participan de forma conjunta las personas a capacitarse. Se utiliza para la
ensefianza de diversas areas de conocimientos, y, con frecuencia, para el trabajo de competencias
profesionales determinantes en el perfil del estudiante, profesional o usuario de un tema en

particular.

Es importante fomentar entre quienes buscan o necesitan ser capacitados el aprendizaje colaborativo
utilizando la metodologia adecuada, ya que permite aplicar determinadas practicas interpersonales y

grupales que facilitan el desarrollo de procesos cognitivos y habilidades sociales.

De entre todos los recursos que se pueden usar como apoyo al proceso de ensefian y aprendizaje,
estan los que se encuentran en la nube, en linea, es decir aquellos que se encuentran disponibles en la
Internet y que deben ser usados en las mismas plataformas para lograr la interaccién entre el usuario

a ser capacitado y el ente capacitador que la disefia o controla para el logro de los fines educativos.

Uno de los recursos es la Webquest, la misma que permite mediante una serie de actividades, crear
tareas, dar los procesos, las herramientas, los recursos de consulta y las evaluaciones, motivando en
la persona a capacitarse a través de la investigaciéon, mediante la induccién y deduccién de entre
todas las ayudas disefiadas y de la teoria, especialmente seleccionada, para que no pierda tiempo en

la nube informatica.
1.1. Presentacion del trabajo

Con la presente investigacion se implementara un sitio web con caracteristicas de

Webquest en el que se utilizarda Wordpress, que permitira desarrollar un proceso de



investigacidn y transformacion de la informacién obtenida, que involucre a los usuarios en
una actividad cooperativa y el desenvolvimiento de los temas de educacién financiera, de tal
forma que el usuario interactie y aprenda paso a paso dentro de un ambiente agradable y
divertido los conceptos para promover una cultura de ahorro con efectividad en el pais. Este
sitio web que se desea implementar corresponde al Sistema Financiero Nacional del

Ecuador sujeto al control exclusivamente de la Superintendencia de Bancos.

En la actualidad existe un portal educativo financiero que impulsa y promociona la campaiia
de Educaciéon Financiera para atender y formar al usuario en aspectos directamente
relacionados con sus derechos y recursos, el mismo que se encuentra en la pagina de la
Superintendencia de Bancos. En este sitio Webquest ademas de educar hacia la Defensoria
del Cliente dentro del sistema financiero publico y privado, se pretende utilizarlo como nexo
de mediacién entre la institucion financiera y el usuario que resulte afectado, el modo sera
la gestion de los problemas presentados sean estos: quejas, consultas y reclamos, de modo
que tanto el usuario como las entidades conoceran y tramitaran las dificultades sobre todo
tipo de negocios financieros generados entorno a la relacidn entre los usuarios y cada una
de las instituciones financieras. Cabe indicar que los defensores del cliente prestan sus

servicios en la oficina matriz de cada institucién y son independientes de ésta.

Esto permitira difundir a través del sitio web la utilidad del navegador Webquest de
Educacién Financiera para impartir conocimientos acerca de los productos, servicios,
derechos y obligaciones enfocado en una cultura del buen vivir y de tal forma que tengan
conocimiento que existe una figura del defensor del cliente quien le respalda sus derechos

para resolver conflictos entre entidades financieras y usuarios de forma gratuita.

1.2. Descripcion del documento

El proyecto de investigacion y desarrollo que se presenta en este trabajo corresponde al desarrollo
de un Sitio Webquest para la Educacion Financiera en la Defensoria del Cliente, tiene como finalidad
la educacién financiera del usuario de las instituciones del sector financiero, de modo que el usuario
pueda manejar su economia personal de manera eficiente y mire el ahorro e inversiones como
recursos necesarios para su desarrollo. El proyecto se estructura en base a cuatro capitulos que los

podemos resumir del modo siguiente:



CAPITULO I conformado por los aspectos que preceden al abordaje de una investigacion tales como
la introduccidén y descripcién del documento, elementos necesarios antes de iniciar el desarrollo de

este trabajo.

CAPITULO II desarrolla el planteamiento del proyecto a través del planteamiento técnico, una
descripcion de la problematica que se quiere solucionar, preguntas basicas necesarias para
determinar las interrogantes a despejar, la formulacién de metas planteadas, la formulaciéon de
hipétesis a comprobar, los objetivos propuestos para el disefio del trabajo y sus elementos

delimitantes.

CAPITULO III define lo correspondiente a la fundamentacién tedrica, a través de conceptos y
definiciones concernientes a la tematica de educacion financiera y desarrollo Webquest, ademas se
analizan estudios semejantes en el estudio del arte con el propésito de establecer parametros

comparativos.

CAPITULO IV contiene la metodologia utilizada para la investigacion, la cual inicia con un
diagnoéstico desarrollado a través de un andlisis general, los métodos investigativos aplicados, los

materiales y herramientas empleadas en su elaboracion.

CAPITULO V presenta los resultados a través del producto final del proyecto, el producto a su vez es
establecido mediante sus distintas fases, de manera consecuente se presenta la evaluacién

preliminar, la prueba de hipétesis y finalmente un andlisis de resultados de la aplicacién practica.

CAPITULO VI describe las conclusiones y recomendaciones obtenidas tras el desarrollo del proyecto.

Finalmente se presentan los apéndices con sus detalles respetivos y las referencias bibliograficas

empleadas para fundamentar la investigacion.



Capitulo 2

Planteamiento de la propuesta de trabajo

En el desarrollo econdmico financiero del Ecuador se ha visto un crecimiento sostenido que ha tenido
como resultado un incremento de su clase media. A pesar de estos avances, los niveles de pobreza y
desigualdad siguen afectando a los sectores, tanto de la poblacién urbana como rural, lo que puede
dificultar el futuro desarrollo econémico y social de la regiéon por desconocimiento de la informacién

de educacién financiera.

Por otra parte, el crecimiento econémico trae consigo la necesidad de que los usuarios sepan como
manejar sus finanzas personales y beneficiarse de los mercados financieros mas desarrollados. En
este sentido, las iniciativas de Educaciéon Financiera pueden convertirse en un complemento

importante de los procesos de inclusion financiera y las medidas de reduccion de la pobreza.

En consecuencia y de acuerdo a estudios aplicados por la defensoria del cliente, se ve afectada por la
inaplicacién de una herramienta que garantice el buen uso a la hora de manejar sus finanzas, evaluar
el riesgo y la distincién de productos de este sector como: cuentas corrientes, cuentas de ahorro,
depdsitos a plazo, fondos de inversidn etc. y servicios de tarjetas, lineas, avales, y productos externos

de cobro de servicios basicos entre otros que ofrece el Sistema Financiero.

De alli la importancia que se propone para la aplicaciéon de una herramienta para desarrollar un sitio
Webquest que permite a los usuarios interactuar en el manejo de informacién y de los contenidos
mediante la utilizacién de las tecnologias de informacién y comunicacién que proporciona
herramientas de aprendizaje mas estimulantes y motivadoras para una mejor comprensioén de los
productos financieros, los conceptos, los riesgos y oportunidades financieras; tomar decisiones
informadas, saber a dénde ir para obtener ayuda y ejercer cualquier accién eficaz para mejorar su

bienestar econémico.
2.1. Informacion técnica basica

Tema: Desarrollo de un Sitio Webquest para la Educacion Financiera en la Defensoria del Cliente.
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Tipo de trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo
Clasificacion técnica del trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo

Lineas de Investigacion, Innovacion y Desarrollo:
Principal: Ingenieria de Software y/o Plataformas Educativas.
2.2. Descripcion del problema

La falta de Educacion Financiera de los usuarios de la provincia de Tungurahua acarrea
“sobreendeudamiento, ineficiencia en el manejo de las finanzas personales, ausencia de ahorro e
inversiones erradas” (Bancos Privados del Ecuador, 2011). En tal virtud dificultaria el desarrollo
econdmico por desconocimiento de informacién y se tendria problemas a la hora de manejar sus
finanzas y evaluar los riesgos en cuanto al acceso de productos tales como: cuentas corrientes,
libretas de ahorro, depdsitos a plazo, préstamos, cuentas de crédito y servicios como: fondos de
inversion, tarjetas, seguros y recibos domiciliados de agua, luz, teléfono, impuestos y televisién por

cable, ofertados por el sistema financiero.
2.3. Preguntas basicas

(Por qué se origina? Por falta de formacion, capacitacion y costumbres desde los hogares y centros

de formacion.

¢{Qué lo origina? Crisis econémica en los paises, endeudamiento insostenible para las familias

porque no tienen una cultura de ahorro.
¢(Donde se detecta? Buros de Crédito.
2.4. Formulacion de meta

Desarrollar e implementar un sitio Webquest de Educacion Financiera de la Defensoria del Cliente de

los usuarios del sistema financiero.



2.5. Objetivos
2.5.1. Objetivo General

v' Desarrollar un Sitio Webquest para la Educacién de los usuarios y clientes del sector

Financiero protegidos por la Defensoria del Cliente.

2.5.2. Objetivos Especificos

Fundamentar tedricamente los conceptos de sitios Webquest y Educacién Financiera.
Determinar los contenidos de Educacion Financiera para el sitio Webquest.

Disefiar el Sitio Webquest con herramientas Web 2.0.

SSEENEE NN

Aplicar una prueba piloto del sitio Webquest a los usuarios y clientes de la Asociacién

Mutualista Ambato.

2.6. Delimitacion funcional

2.6.1. ;Qué sera capaz de hacer el producto final del proyecto de titulaciéon?

Con el desarrollo del Sitio Webquest se podra impartir conocimientos a los usuarios de la Provincia
de Tungurahua para que aprendan acerca de los diferentes productos tales como: cuentas corrientes,
libretas de ahorro, los depdsitos a plazo, préstamos, cuentas de crédito y servicios como: fondos de
inversion, tarjetas, seguros y recibos domiciliados de agua, luz, teléfono, impuestos y televisiéon por
cable, ofertados por el sistema financiero y de la misma forma permita al usuario comprender sus
derechos y obligaciones, de este modo sean capaces de administrar eficientemente sus ingresos y
egresos econdmicos, mitigando consecuencias negativas tales como: ineficiencia en el manejo

econ6émico personal, ausencia de ahorro e inversiones equivocas.

La Defensoria del Cliente direccionara los inconvenientes de reclamos y quejas que tenga los
usuarios sobre todo tipo de negocios financieros que tenga por la existencia de clausulas y practicas
abusivas o prohibidas que incluyan y ejecuten las instituciones financieras; y en general de todas
aquellas acciones u omisiones que vayan en desmedro de sus derechos. Las mismas seran
presentadas por los clientes o usuarios al defensor del cliente, por escrito a través del sitio web en su

enlace o link del formulario de quejas.

2.6.2. ;Qué no sera capaz de hacer el producto final del proyecto de titulacién?

De otorgar a los usuarios certificados de las evaluaciones finales abalizados por el Sistema Financiero

Nacional.



Capitulo 3

Marco Teorico

3.1. Definicionesy conceptos
3.1.1. Webquest (WQ)

El desarrollo de la tecnologia a través del tiempo ha obligado a las personas a educarse en temas
informaticos y manejo de equipos tecnoldgicos, de acuerdo al criterio de Lozano, (2011), sefiala que
Bernie de Dogde, de la Universidad de San Diego, fue uno de los primeros en tratar de definir su
estructura y adaptar las necesidades que sean necesarias para este tipo de actividades de
aprendizaje. La estructura de un Webquest esta constituida de varios componentes como son la
introduccidn, tarea, proceso, evaluacién y conclusién, dichos elementos desarrollan conocimiento y

creatividad con el propdsito de mejorar la motivacion de los individuos.

El Webquest es una herramienta informatica de caracter didactico, basada en una estructura que
permite organizar, planificar y sintetizar informacién de acuerdo a las necesidades del mercado y la
sociedad, es asi que Bernabé & Adelle (2012), manifiestan que “permiten el trabajo simultaneo,
integrado y contextualizado, tanto de las competencias especificas de cada titulacién (académicas o
profesionales), como de las genéricas o transversales (de gestion de tiempo y recursos,
interpersonales, de gestion de la informacion, personales e instrumentales)”, a la vez que potencian

el desarrollo de competencias en manejo de informacion.

Existen varios criterios a cerca de la Webquest y su aplicacién, pero desde la perspectiva académica y
de acuerdo al criterio de Cabero,( 2007), es una unidad didactica que plantea la resolucién de un
problema basado en recursos existentes en el internet. Tiene su fundamento en la investigacion

guiada en la red.

Este dltimo punto de vista hace referencia ya a una aplicacién en la parte académica, la resolucién de
los problemas como la educacion a través de las redes y diferentes elementos del internet permiten

el crear espacios de formacion en linea y programas de capacitacion virtual, generando una nueva



era en el desarrollo de la tecnologia educativa llegando a mas personas a costos muy econémicos y al

alcance de todos, con acceso a este tipo de herramientas.

3.1.2. Las Webquests como diseiios instructivos basados en recursos webs

Estas herramientas tecnoldgicas forman parte del proceso de la educacién en el que se adquieren
destrezas, habilidades, conocimiento, experiencias en el mundo del internet. Estas actividades segin
Garcia, Mufioz, & Hernandez (2013), son las que tienen la necesidad de buscar los adecuados
recursos de internet para su debido desarrollo en la materia que se desee plantear con una apropiada
informacién para ayudar a facilitar el desarrollo de habilidades, conocimientos y que puedan ser una
oportunidad para la innovacién educativa en una forma orientada y enfocada hacia la investigacion y

que afronten el aprendizaje con curiosidad y asi abrir una ventana al mundo de la informacién.

El disefio de una Webquest es una oportunidad para la creaciéon de nuevas soluciones en la educacién
que aportan beneficios en el aprendizaje de los usuarios a partir de una reflexiéon en el uso de los

recursos tecnoldgicos para el buen desempefio del trabajo que se plantee.

3.1.3. Estructura de una Webquest

En una investigacion reciente sobre la estructura de la Webquest se encontré que Cabero, (2007), la
compone de seis partes esenciales que siguen una estructura definida las mismas que estan dirigidas
al estudiante y estds actividades sirven como guia para el disefio en las que se les detalla a

continuacion:

Introduccién: presenta la Webquest a los usuarios e indica el tema. Se sugiere que esta introduccion
sea motivadora, que esté ligada a la realidad mediante la presentacién o simulacién de una situaciéon
real de uso o de aplicacion de los contenidos que se quieren trabajar, y que oriente al usuario sobre lo

que tendra que hacer.

Tarea: En esta seccién se explica con claridad y exactitud lo que el estudiante tendra que hacer con la
informacién de una manera analitica, en la que se vera reflejado todo el trabajo que han demostrado
todas sus habilidades en la forma de analizar, sintetizar, comparar, opinar, crear, transformar, entre

otros.

Proceso: Se orienta a los estudiantes en las actividades que van a seguir para completar la
investigacion, trabajo o tarea, utilizando un conjunto de recursos motivadores que serviran de apoyo

para la realizacion del mismo.



Recursos: Es una lista de enlaces de internet seleccionados como los mas adecuados en la que
permitird que el usuario pueda hacer uso de esta informacién y construya con ello nuevos

conocimientos de una manera facil y validada.

Evaluacidn: Es una valoracion integral que se realiza con el propésito de lograr que la informaciéon
que obtenga el usuario sea el adecuado y pueda alcanzar los objetivos planteados de aprendizaje los
mismos que permiten establecer diferentes niveles de aptitudes para cada uno de los criterios de la

practica realizada.

Conclusiones. Esta seccidn facilita la oportunidad de sintetizar la experiencia, animar a la reflexién

sobre la causa y difundir lo que se ha aprendido.

Con su estructura bien definida dirfa que el Webquest tiene la aplicaciéon adecuada para el
aprendizaje de modo que ayuden en el desarrollo de las actividades colaborativas de ensefianza entre

instituciones y usuarios a través de los diferentes recursos de informacion.

3.1.4. Diseiio, Creacion y publicacion de una Webquest

Cabero (2007), considera que:

Para el disefio en formato electrénico de la Webquest podemos utilizar un programa informatico
para sitios Web y posteriormente buscar un servidor donde alojar nuestra Webquest o podemos
publicarla de manera sencilla utilizando para ello generadores online disponibles

gratuitamente.(P. 229).

Se debe tomar en cuenta que ya existen en internet muchas Webquest publicadas que pueden ser
utilizadas en diferentes aulas. Uno de estos generadores online es EDUTIC-WQ
(http://www.edutic.ua.es/edutic_wq.asp), el mismo que permite disefiar, crear y publicar de manera

automatica sin necesidad de tener que buscar un sitio web y un servidor donde ubicarla.

3.1.5. Web

Segun Cobo, Rocha, Perez, & Gomez, (2005) definen a la web como:

El servicio WWW, o simplemente se podria definir como un amplio sistema multimedia de
acceso a informacion heterogénea distribuida por toda la red en forma de documentos
hipertextuales (hipertextos). Como ya fue comentado en la introduccion de este capitulo, este

servicio surgié en 1990 en el CERN (Centre Européen de Recherche Nucléaire) con el objetivo
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de facilitar la distribucién de informacién entre equipos investigadores geograficamente

dispersos. (p.4)

La web es un sistema de documentos destinada a transmitir informacién que permite enlazar, crear y
compartir fuentes a través del internet en la que los usuarios pueden navegar libremente y tener

hiperenlaces con otros sitios web.

3.1.6. Sitios Web

En un estudio realizado por Pérez Lépez (2007), se determina que un sitio web es “un conjunto de
documentos vinculados (paginas) con atributos compartidos cuyo objetivo comin es su publicacién
en internet” (p.111). Estos sitios son una alternativa para despertar el interés de los estudiantes,
tanto en clase como en diferentes espacios virtuales ya que estos son unos mecanismos para que

puedan participar en actividades interactivas como apoyo para el aprendizaje.

3.1.7. Web2.0

Se debe aclarar que en muchos paises, regiones u organizaciones las tecnologias de una web 2.0 han
comenzado a actualizar y buscar recursos didacticos dindmicos para trabajar colaborativamente, de
acuerdo al criterio de Rojas Ordufia, Antunez, Del Moral, Gelado, & Casas Alatriste, (2007). Se
menciona que el término web 2.0 es “una actividad en la que se le otorga renovada importancia a lo
social, a la interconexion entre iguales y se reconoce el valor que cada individuo aporta al conjunto” (p.
13). En definitiva la web 2.0 es el nuevo poder de una segunda generacién de internet con nuevos

recursos dinamicos para la sociedad.

Segun el articulo escrito por Tim O'Reilly y Dale Dougherty (2007), afirman que la Web 2.0 es una
nueva generacion de aplicaciones web que tienen una serie de caracteristicas comunes, entre las que
se mencionan: la participacién de los usuarios, la cooperacién y la colaboracién, utilizando

tecnologias que estan en continuo desarrollo para la sociedad.

3.1.8. Herramientas de la Web 2.0

Son instrumentos que permiten crear y compartir informacién, con facilidad, donde pueda
expresarse y opinar con los demdas usuarios, para trabajar en colaboracién y asi crear nuevos

conocimientos.

Segiin Zambrano (2012), se puede destacar que aparecen muchos sitios web para la ensefianza

aprendizaje asi como otros que permiten publicar, compartir y organizar imagenes en linea tales
10



como: flickr.com, flickrCC.com, photobucket.com, mobuzztv.com y Pikeo.com, entre otros. También

menciona que se tiene herramientas para:

e Audio que permiten grabacién, publicacion, y descarga de archivos de audio tales como:
audacity.com, odeo.com, podsonoro.com y folcast.com.

e Servicios de video son producidos por los miembros de la comunidad ya que estos permiten
publicar, compartir, consultar y descargar videos y por su misma razén facilitan realizar
trasmisiones en vivo, asi tales como: youtube.com, teachertube.com, dalealpplay.com y
ustream.tv.com.

e Weblogs o paginas web que recopilan informaciéon de todo tipo de forma ordenada
cronoldogicamente y que permiten su publicaciéon en internet de manera individual o
colectiva asi tales como: blogger.com, technorati.com, typePad.com e hipertextual.com.

e Redes sociales que facilitan la comunicacién e interaccion social entre sus miembros, asi
como la creacion de redes y comunidades de amigos y colegas que permite desarrollar las
actividades deseadas, asi tales como facebook.com, linkedin.com, xing.com twiter.com, entre

otros.

Estas Herramientas informaticas constituyen un cuerpo abierto de servicios, sitios, y materiales
complementarios de la tecnologia para la ensefianza formal en la que establecen una comunicacién

fluida y dindmica para el apoyo del buen uso ante la sociedad.

3.1.9. Estandares

Segun el criterio de Luca (2008), las paginas Web manejan un lenguaje de marcacién llamado (Hyper
Text Markup Language) o HTML, en la que se define como lenguaje de marcacion hipertexto ya que
el estandar se cred especialmente para definir los elementos de texto que conforman documentos
como encabezados, parrafos, texto enfatizado, vinculos, imagenes, videos, peliculas Fash o applets a
las paginas web y puede considerarse como unos de los primeros lenguajes de programacién en

internet.

Este estilo HTML es uno de los mas importantes para la utilizacién de la creacién de paginas ya que

ofrece un control limitado sobre su apariencia en la internet.

Un nuevo movimiento social en el internet le invita a reflexionar los avances para un mejor futuro a
nivel mundial con la red. Segin el criterio de Firtman (2007), al estilo XHTML lo define como, un

lenguaje muy estricto, el que permite trabajar con estandares, etiquetas y propiedades que sean
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compatibles para realizar paginas mas simples y faciles de usar y la posibilidad de realizar pruebas

de calidad sobre nuestros trabajo.

Este lenguaje le va a permitir trabajar de una manera mas comoda ya que le brinda toda la facilidad

al momento de hacer cambios o buscar errores entre las diferentes paginas

3.1.10. Losrecursos tecnoldgicos como instrumento al servicio de la innovacién educativa.

Para Garcia, Valcarcel & Repiso, (2013), a estos cambios organizativos metodolégicos se los define

como:

El uso de estos materiales tiene, por tanto, potencialmente muchas ventajas como: motivacién por
las tareas académicas, continua actividad intelectual, desarrollo de la iniciativa, aprendizaje a
partir de los errores, actividades cooperativas, alto grado de interdisciplinariedad,
individualizacidn y aprendizaje auténomo, liberan al profesor de trabajos repetitivos, contacto
con las nuevas tecnologias, adaptaciéon a alumnos con necesidades educativas especiales,
presentan informacién de forma dindmica e interactiva, ofrecen herramientas intelectuales para
el proceso de la informacion, permiten el acceso a bases de datos, constituyen un buen medio de

investigacion didactica en el aula, etc..(p.215)

Estos recursos podran ser utilizados para el aprendizaje ya que podran ser manipulados como un
apoyo en la actividad pero todo esto depende de la colaboracidn e interés y los nuevos enfoques que
se pretenda para un nuevo cambio, cuyo desarrollo es de mucha reflexiéon sobre la utilizaciéon de
recursos humanos, medios educativos o recursos tecnolégicos, dindmicas de trabajo capacitacion, e

investigacion sobre la mejora de los procesos en la educacién.

3.1.11. Evolucién de las herramientas tecnoldgicas para la ensefianza

En la actualidad las herramientas tecnolégicas desafian a la ensefianza a través de la exploracién de
nuevas formas de ensefiar y aprender, es asi que se motiva en los actores de este proceso el avanzar
la investigacion dentro de este campo, con la finalidad de determinar su aplicacién para mejorar la

educacion.

De acuerdo a Garcia et al. (2013), el progreso de estos cambios tecnoldgicos, de los medios de
informacién y comunicacién ha ido creando excesivas herramientas ttiles para la debida ensefianza
las mismas que permiten disefar recursos y actividades al usuario navegar libremente y que aprenda
incidentalmente mientras explora las diferentes aplicaciones de trabajo bajo el prisma de la

educacion.
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El avance de las herramientas tecnologias ha conseguido la maxima rentabilidad en la adaptacién de
las nuevas formas de ensefiar a través del empleo didactico de estos recursos que ayuda
fundamentalmente al tipo de metodologia y actividad que pueda emplearse en la educacién para

mejorar las perspectivas en la concepcion de los procesos de ensefianza.

3.1.12. Multimedia

Para Gallegos (2006), la multimedia es un conjunto de medios que permite reproducir textos, dibujos
y diagramas, fotografias, sonidos, secuencias audiovisuales en la que combinan diferentes tipos de

informacién y se asocian a un cierto grado de interactividad.

Entonces se dirfa que es un soporte de informacién en la que combina imagenes, sonido, textos etc.

en la que permite la interaccién con las personas y los contenidos.

3.1.13. Elementos ludicos en la multimedia educativa

Los autores Levis & Gutierrez Ferrer (2008), manifiestan quea los elementos ludicos en la
multimedia educativa se los define como “la integraciéon de la industria del entretenimiento y el
mundo de la educacién que se aprecia en la continua incorporaciéon de principios propios de la
comunicacién de masa en la producciéon de materiales “(p.71). Las computadoras forman parte de la
vida cotidiana al ser controladas y manipuladas por los usuarios, facilitando el uso de estos medios
en funcién de sus intereses mdas apropiados para recibir y relacionar los conocimientos, asi se
convierte a esta forma de aprendizaje en un método mucho mas atractivo con los diferentes

materiales de entretenimiento.

Actualmente el fuerte desarrollo que estd experimentando multimedia gracias a los avances
tecnolégicos el usuario puede hacer uso de las diferentes tecnologias de entretenimiento para poder

crear, almacenar y poder dar una presentacién adecuada a los intereses de cada uno de ellos.

3.1.14. Tecnologia educativa

Hace varias décadas se viene aplicando la tecnologia educativa en escuelas, instituciones y
organizaciones del mundo esto es gracias a los recursos técnicos que han servido como apoyo en la
educacién del mundo para una mejor formacién integral. Segtn la perspectiva de Cabero (2007), a la
tecnologia educativa la interpreta como un espacio intelectual pedagoégico que permite la aplicacién
de las diferentes herramientas tecnolégicas en los distintos contextos educativos como escolaridad,

educacidn formal, informal, a distancia, y superior.
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El constante cambio y actualizacién dentro del mundo tecnolégico ha conllevado a que la forma de
asimilar y aprender conocimientos también varie y mejore la ensefianza programada en el ambito

educativo.

3.1.15. DidActicay tecnologia educativa (TE)

Cabero (2007), menciona que:

La didActica es la que propicia el desarrollo de una teoria de la Ensefianza y el aprendizaje en la
que incluye también aportaciones de otras ciencias, y que al mismo tiempo, proporciona
fundamento a la tecnologia educativa la misma que se apoya en la tecnologia para su propia

fundamentacién (p.34).

Al relacionar la tecnologia educativa con la didactica, dirfamos que el docente o tutor es quien orienta
el aprendizaje a sus estudiantes, mediante una propuesta innovadora que ayude a la facilidad del
buen uso de los recursos tecnolégicos mas adecuados y dindmicos, que estos puedan relacionarse
con la comunicacién, la informacién y el aprendizaje, tomando en cuenta los criterios, condiciones,

factores ambientales para que surja todo ese conocimiento y ese deseo de aprender.

3.1.16. Tecnologia de Informaciéon y Comunicacién

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC's) tienen un considerable potencial para el
desarrollo y crecimiento en nuestra manera de vivir ya que existe una abundante informacién
disponible que facilitan el acceso inmediato a los diferentes recursos y canales de comunicacién en el
que se puede seleccionar, clasificar y sintetizar de una manera consensuada toda la informacién en la

que ayuda al impulso y conocimiento de la sociedad entera.

Cukierman, Rozenhauz, & Santangelo (2009), definen a las TIC’s como “aquellas que nos facilitan las
actividades cotidianas asi como el acceso a la informacién con independencia de su tipo y ubicacién”
(p-6). Queda claro a esta altura, que las TIC's han revolucionado y estan en todos los ambitos como en
vida social, familiar y escolar y el uso ilimitado de forma que depende el futuro de cémo se utilice

estos poderosos recursos.

3.1.17. Educacién

De acuerdo con Gallegos (2006), para alcanzar un mayor grado en la formacién del aprendizaje a la

educacion la define como:
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Un proceso de perfeccionamiento intencional coadyuvado por la influencia sistematizada del
educador dentro de un contexto socio cultural; es decir, como un proceso interior y personal
dirigido de forma intencional por otros e influido por el medio, al cual podriamos caracterizar

como una sociedad tecnificada. (P.14).

Por otra parte se podria decir que la educacion es un proceso de socializacién para la formacién de la
enseflanza encaminado al desarrollo intelectual, ético y moral de los individuos y es por eso que el

ser humano.

3.1.18. Educaciéon Financiera

Carvajal (2008), manifiesta que la educacion financiera es:

Proporcionar los conocimientos, las habilidades y las actitudes requeridas para adoptar buenas
practicas de administracion del dinero en lo que se refiere a los ingresos, gastos, ahorros, préstamos e
inversiones. Es decir, ésta ensefia las herramientas necesarias para tomar mejores decisiones
financieras y lograr un mejor control sobre los riesgos, y asi, poder alcanzar las metas que permitiran

mejorar el bienestar econémico de las personas e instituciones. (p. 5).

La educacién financiera busca la manera de transmitir conocimientos para que el dia de mafana de
manera independiente pueda hacer el uso adecuado y razonable de los diferentes servicios y
productos financieros ya que estan presentes en la vida diaria y de esta manera se lograra

administrar el dinero adecuadamente.

Para Kristiano & Guzman (2014), laOrganizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos
(OCDE) (2005), observé que la educacién financiera se define como “el proceso mediante el cual los
individuos adquieren una mejor comprensioén de los conceptos y productos financieros y desarrollan
las habilidades necesarias para tomar decisiones informadas, evaluar riesgos y oportunidades

financieras, y mejorar su bienestar”. (p.27).

Se diria que en la actualidad cada vez la educacion va mejorando y busca nuevos métodos para

apoyar en la formacién de conocimiento de cada individuo.

Segun la resolucién No. JB-2013-2393 de 22 de enero del 2013 de la Superintendencia de Bancos, a la
educacidn financiera la define como un proceso incesante mediante el cual las personas alcanzan un

entendimiento de los conceptos, caracteristicas, costos y riesgos de los diferentes productos y
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servicios financieros con el fin de lograr habilidades para conocer sus derechos y obligaciones con

una asesoria objetiva para mejorar las condiciones y calidad de vida.

En la resolucion se defini6 que todas las instituciones financieras controladas por la
Superintendencia de Bancos deberan desarrollar un “programa de educacion financiera“ (PEF), para
que se les apoye en la formacién de conocimientos a los usuarios y clientes con la finalidad de que
tomen decisiones acertadas en cualquier ambito que se presente de caracter econdmico y en su vida

diaria.

Segun la disposicion de la Constitucién de la Republica y otras disposiciones legales vigentes las
instituciones financieras controladas por la Superintendencia de Bancos deberan estar relacionadas

los contenidos para el PEF con lo dispuesto por la ley, para este efecto debera contener al menos:

e Un facilitador donde trasmita conocimientos a través de la tecnologia y que ayude a
fortalecer las actividades y en la toma de decisiones del usuario o cliente.

e Impartir conocimientos financieros para mejorar las decisiones en la gestion del dinero.

e Especificar a quién va dirigido el programa de educacién financiera en la que se distingue
desde los 5 afios hasta los 65 afio de edad, esto se lo hara por grupos o subgrupos (nifios
escolares de 5- a 8 afios, preadolescentes de 9 a 12 afios, jovenes de 13 a 17 afios, jovenes
adultos de 18 a 24 afios, adultos de 25 a 64 afios y adultos mayores desde los 65 afios en
adelante.

e Se buscaran medios de difusién para la sensibilizacién e informacion de los contenidos de los
diferentes productos y servicios del Programa de Educacién Financiera.

e Serealizaran actividades educativas definidas en los Programas de Educacién Financiera.

e Se buscara temas financieros como (estructura, conceptos, funcionamiento de los sistemas
controlados, planificacién financiera, ahorro, riegos que pueda perjudicar al usuario,
elaboracién de un presupuesto familiar, derechos y obligaciones, rol de la superintendencia
de bancos, operaciones de crédito y formas legales para ejercer sus derechos ante cualquier
reclamo) con la finalidad de determinar la compresiéon para apoyar en el proceso de
capacitacion a los usuarios.

e Considerar al programa de educacion financiera como una herramienta para promover el
crecimiento econémico, la confianza y la estabilidad para lograr los objetivos planteados

e Establecer metodologias de evaluacidn para verificar el proceso de educacién financiera que
tiene cada uno de los usuarios.

e Las entidades controladas deberan capacitar al ptiblico en al menos el 50% del total de los

modulos planteados en el programa de educacidn financiera, para lo cual deberan tener
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procesos de actualizacién de contenidos y metodologias aplicadas a la ensefianza de los
usuarios y clientes.

e Para la modalidad de capacitacion se definen dos modalidades, virtuales y presenciales las
cuales deben contemplar mecanismos de evaluacion para certificar la aprobaciéon de la
capacitacion.

e El programa de educacion financiera se debera estructurar a través de médulos en base a
cada tematica que se describa.

e El total de capacitados deberan incrementarse cada afio al menos un 20% del total anterior y

la informacion debera ser actualizada.

En el Ecuador las entidades financieras han emprendido nuevas iniciativas para mejorar la cultura
financiera las mismas que pueden ser impartidas desde los 5 afios hasta los 65 en las que estan
comprometidas a desarrollar materiales didacticos que permitan el desarrollo de conocimientos,

habilidades y capacidades para que puedan desenvolverse en la economia a futuro.
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3.1.18.1.

del Ecuador

Desarrollo de programas de educacién financiera en las diferentes instituciones

Tabla 1. Desarrollo de programas de educacion financiera en instituciones del Ecuador

Otros servicios

INSTITUCION PROYECTO OBJETIVOS TEMAS
MUTUALISTA EDUCACION No tiene objetivos e El habito de ahorrar.
AMBATO FINANCIERA e El crédito - Una oportunidad para
http://www.mut alcanzar tus metas
ualistaambato.co A damos a utilizar nuestra
m.ec/educacion.h * ¢ pren
tml arjeta
e Derechos y obligaciones del usuario
financiero
e (Cuidado del medio ambiente
e Medidas de seguridad en los billetes
e Fraudes financieros
e Diccionario financiero(Glosario)
e Preguntas frecuentes
BANCO EDUCACION Desarrollar un e ;Qué es educacion financiera?
PICHINCHA FINANCIERA programa de e ;Por qué educar financieramente?
http:/ /www.crisf Educaci6n e Tips de Educacién Financiera
e.org/programas Financiera (Propuesta familiar, ahorro, tarjetas
/educacion- estrl'lcturada y de crédito y servicios)
financiera/ continua que
permita a las
personas mejorar la
administracién de
Sus recursos y
utilizar de forma
adecuada los
productos
financieros a los que
tienen acceso
BANCO DEL e Planificacién financiera de los
PACIFICO clientes y usuarios
e El crédito y el endeudamiento
responsable
e Productos y servicios bancarios
e Banca electrénica
e Seguros
e Almacenes generales de depoésito
e Remesas
BANCO DE PROGRAMA DE No tiene objetivo e Como elaborar un presupuesto
GUAYAQUIL EDUCACION e Cuentas de ahorro
http://www.prog FINANCIERA e Créditos
ramaeducacionfi e Cuenta corriente
nanciera.com/in e Inversiones
dex.html e Tarjeta de crédito
(]
(]

Prevencion de fraude

Fuente: Instituciones del sistema financiero
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Como se ha evidenciado, las instituciones tales como Mutualista Ambato, Banco Pichincha, Banco del
Pacifico, Banco de Guayaquil y otras tienen un programa de educacién financiera en la que los
contenidos no son completos, por tal razén se ha visto necesario desarrollar un programa de
educacidn financiera que contenga las herramientas didacticas y médulos especificados de acuerdo a

lo dispuesto por la ley.

3.1.19. Sector Financiero

Calvo, Parejo, Rodriguez, & Cuervo (2014), manifiestan que:

En un sentido general, el sistema financiero de un pais estad formado por los conjuntos de
instituciones, medios y mercados, cuyo fin primordial es canalizar el ahorro que generan las
unidades de gasto con superavit, hacia los prestatarios o unidades de gasto con déficit. El sistema
financiero comprende, pues, tanto los instrumentos o activos financieros, como las instituciones
o intermediarios y los mercados financieros (los intermediarios compran y venden los activos en
los mercados financieros), asi como las autoridades monetarias y financieras, encargadas de

regularlo y controlarlo (p. 1).

Se diria que el sector financiero es un conjunto de establecimientos dedicada a la intermediacion de
intercambio de bienes de capital ya sea entre usuarios, empresas y sectores del estado que ayude a

lograr el maximo beneficio para la economia.

Espino (2005), sefiala que:

La globalizacién de los sistemas financieros tiene lugar a partir de los movimientos de capital en el
sistema global, interconectado a través de la reestructura de los mercados e instituciones financieras,
la provision de la infraestructura tecnolégica indispensable, la formacién de complejos organizativos
funcionando como base material del procesamiento de la informacién, y la toma de decisiones sobre

el flujo de capital (p.11).

El sistema financiero tiene como finalidad la captacién de recursos en moneda legal para promover la

circulacién del dinero la misma que contribuira con el desarrollo de la economia.

3.1.20. Importancia del estudio de la banca y de las instituciones financieras

Existen establecimientos en el pais que cumplen la funcién de identificar las necesidades del mercado
para establecer un crecimiento en la economia. Segun el criterio de Mishkin (2008), indica que los

bancos y otras instituciones financieras forman la manera de mover a los mercados ya que estos
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permiten movilizar los fondos de los ahorradores a las personas que tienen oportunidades

productivas de inversiéon y de la misma manera desempefian un papel crucial en la economia.

Por otra parte se diria que el estudio financiero promueve el desarrollo econémico de la sociedad y
del mundo entero porque contribuye el progreso de los individuos ofreciendo soluciones a las
necesidades de la demanda de dinero y de la misma manera estan regidos por normas y regulaciones,

otorgando confianza y seguridad a la sociedad y el comportamiento de la economia en general.

3.1.21. Finanzas electronicas

Es importante destacar de la banca las enormes inversiones que hicieron en la tecnologia de la
informacién segun el criterio de Mishkin (2008), los avances tecnoldgicos de las finanzas electrénicas
ha desempefiado un papel muy importante en el abastecimiento de facilitar las opciones de
productos y servicios financieros a los clientes con un adecuado manejo en el procesamiento y
andlisis de riesgo tanto para los riegos de crédito como los riesgos de fraude, consecuentemente esto
ha ayudado una creciente del negocio de las custodias rentables en la estructura de la industria

bancaria.

La importancia de las finanzas electrénicas ha ido en aumento hasta llegar a cumplir un rol muy
importante como medio facilitador del uso eficaz y agil de los diferentes tipos de transacciones
financieras, productos y servicios que presta al cliente una entidad financiera y esto en gran medida

gracias al internet y el avance de los medios digitales.

3.1.22. Usuariosy clientes

Pontoriero & Pereiras (2015), consideran que

Consumidor o usuario es quien, sin ser parte de una relacién de consumo, como consecuencia o
en ocasion de ella adquiere o utiliza bienes o servicios como destinatario final, en beneficio propio
o de su grupo familiar o social, y a quien de cualquier manera estd expuesto a una relacion de

consumo. (p.107).

Por otra parte Usuario es quien recibe la informacién de algtn servicio de forma recurrente para una

funcioén en especifico.

Romero & Scherer (2009), indican que:
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El cliente interno, es aquel que pertenece a la organizaciéon y que no por estar en ella deja de
requerir de la prestacion del servicio por parte de los demas empleados. Incluye los compafieros
de trabajo, jefes, secretarias, subordinados, empleados en general, etc. son todos los empleados de
la empresa que venden productos y/o servicios y que para poder hacerlo, deben estar
convencidos de que lo que estan ofreciendo es de primera calidad; ademas, en algin momento

ellos mismos se pueden convertir en clientes externos que compren esos productos y/o servicios.

(p. 115).

Entonces se dirfa que cliente interno es una persona que utiliza la organizacién de productos o

servicios, pero que forma parte de ella.

Romero & Scherer (2009), catalogan al consumidor como:

Cliente externo, es aquella persona que no pertenece a la organizacion; sin embargo, es a quien la
atencidn esta dirigida, ofreciéndole el producto o servicio. Es decir, al que normalmente se le
conoce como consumidor o cliente. Son todos aquellos que de alguna u otra manera quieren o

pueden adquirir nuestros productos y/o servicios. (p.152).

Un cliente externo es una persona que utiliza la organizacién de productos o servicios, pero no forma

parte de ella.

Es importante resaltar que tanto como el cliente interno o externo cumplen funciones diferentes
pero los dos son muy esenciales para la viabilidad de las organizaciones ya que juega un papel
importante en el servicio que presenten cada una de ellas en la que deben ser tratados de igual

manera y asi se podra satisfacer las necesidades de los clientes.

Kotler, Kartajaya & Iwan (2002), a los clientes lo definen como:

Los clientes son maximizadores del valor, dentro de los limites de los costos de busqueda y de
conocimientos, movilidad e ingresos limitados. Ellos se forman una expectativa de valor y actian
de conformidad. Que la oferta esté, o no a la altura de la expectativa de valor afecta tanto a la

satisfaccién como a la probabilidad de una compra repetida (p. 19-20).

Se podria decir que un cliente es un individuo que consume o compra de acuerdo a las necesidades

que requiera, productos, servicios y recursos que brinde cada organismo.
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3.1.23. Defensor del consumidor o usuario

Pontoriero & Pereiras (2015), manifiesta que:

Defensor del consumidor o usuario son personas juridicas reconocidas por la autoridad de
aplicacién, estan legitimadas para accionar cuando resulten objetivamente afectados o
amenazados intereses de los consumidores o usuarios, sin perjuicio de la intervencién de estos.

(p.127).

En cierto modo se diria que el defensor del consumidor es un funcionario decretado por la ley en la
que esta considerado para amparar al usuario cuando consideren que sus derechos a elegir con plena

libertad atentan contra la dignidad humana y se encuentran amenazados de ciertos organismos.

3.1.24. Defensor del cliente

Segun resolucion de la Superintendencia de Bancos y Seguros, (2013)No. (JB-2013-2393 de 22 de

enero del 2013) seccion |, se lo define como:

Defensor del cliente.- Son personas naturales designadas en un proceso eleccionario organizado
por el concejo de participacion Ciudadana y Control Social, cuya funcién principal es la proteccién
de los derechos e intereses particulares de los clientes, asi como informar a los clientes de sus
obligaciones ante las instituciones del sistema financiero sujetas a la supervision, vigilancia y
control de la superintendencia de bancos y seguros; que son clientes de las instituciones donde

ejerceran sus funciones. (P.361.16).

La Figura del Defensor del Cliente del Sistema Financiero Ecuatoriano, tiene un caracter
Constitucional, amparada en el articulo 312 de la Constitucién de la Reptblica y la ley General de
Instituciones del Sistema Financiero, en la que el Concejo de Participacién Ciudadana y Control Social
designé a los 42 Defensores del Cliente el dia martes 5 de Febrero de 2013 para la cual fueron
designados para ejercer las funciones por un periodo de 4 afios en la oficina matriz de cada
institucion financiera, misma que conjuga su accionar a través de normativas de caracter secundario,
en la que se considera como los pioneros de esta digna representaciéon como una figura
independiente de la institucién para proteger los derechos e interés personales del cliente y usuario
cuando se considere que existe clausulas y practicas abusivas o prohibidas que incluyan y ejecuten
las instituciones financieras; y en general de todas aquellas acciones u omisiones que vayan en
desmedro de sus derechos y el servicio que preste el defensor a los usuarios sera de marea gratuita ,

las mismas que estan sujetas a la supervisién y vigilancia de la Superintendencia de Bancos.
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3.1.25. Definicion de queja

De conformidad al Art. 20.47 de la Resolucién No JB-1010-1782 de la Junta Bancaria (2010), a la
expresion “queja” le define como término de insatisfaccion presentada ante el Defensor del Cliente o
la Superintendencia de bancos con respecto a un desacuerdo relacionado con los diferentes servicios

y productos financieros ofrecidos por la institucién

Por tal razén se le define a la queja es una expresion al descontento de algo pero que no afecta

directamente al producto o servicio que otorga la entidad.

3.1.26. Definicion de reclamo

De conformidad al Art. 20.48 de la Resolucion No JB-1010-1782 de la Junta Bancaria (2010), es una
comunicacion escrita recibida al defensor del cliente o la Superintendencia de Bancos, mediante la
cual el usuario o cliente solicita de la manera mas comedida una revision, criterio y reconsideracion

de algin problema que existi6 en la entidad todo esto basados en la normativa de buenas practicas.

Se diria entonces que un “reclamo” es una insatisfaccién del usuario o cliente directa con los servicios

o productos que tuvo con la entidad ya que no cumple con la norma regida por la ley.

3.1.27. Derechos de las personas

De conformidad con la resolucién del registro oficial No 332 (2014), del presente Codigo Organico
Monetario, dispone que sea importante recalcar, que las personas naturales y juridicas tienen
derecho a disponer de informacién precisa, clara y no engafiosa sobre los contenidos y los servicios

financieros que sean de buena calidad.

De acuerdo a los términos puestos por la Constituciéon de la Republica, el Cédigo Organico y la ley,
dispone que los usuarios y clientes tengan derecho a la proteccién de la informacién personal y que

se guarde su confidencialidad la misma que sera vigilada y protegida por los organismos de control.

Ante la vulneracion de derechos los usuarios y clientes podran interponer quejas o reclamos en la
propia institucion financiera, organismo de control o al defensor del cliente para exigir la reposicion
de sus derechos infringidos y la debida indemnizacién por los dafios y perjuicios ocasionados a los

mismos.
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3.1.28. Cddigo de derechos del usuario del sistema financiero

Segun la Resolucién No JB-1010-1782 de la Junta Bancaria (2010), el cédigo de derechos tiene por

objetivo establece que:

Los principios y reglas que rigen el ejercicio y proteccién de los derechos del usuario del sistema
financiero, considerando que las actividades financieras son de orden publico y deben sujetarse,
en particular, a principios de sanas practicas aplicadas por el gobierno corporativo de las

instituciones que conforman el sistema financiero (Art. 1).

Todo esto involucra que las personas y las instituciones financieras tengan una relacién de igualdad,
transparencia y deben ajustarse a los principios de buena fe para brindarles una confianza en la que
el usuario se sienta seguro ante cualquier acuerdo al elegir con plena libertad cualquier producto o
servicio financiero que preste la entidad la misma que serd de forma oportuna, eficaz y sobre todo

recibir un trato apropiado y no discriminatorio.

3.2. Estado del arte

Como precedentes se cita dos investigaciones de similar tematica, esto permitira dar mayor énfasis
en cuanto a la importancia de la Webquest como herramienta de desarrollo en el proceso de

enseflanza aprendizaje.

Tema: Desarrollo de un sitio Webquest para la educacién financiera en la defensoria del cliente.

La Webquest como metodologia del aprendizaje basado en proyectos colaborativos es de tipo
cognitivo - constructivista, descriptiva, no experimental, de campo, transversal, aplicada, de ciencias
basicas, bajo el paradigma cientifico. Mediante la utilizacién de herramientas colaborativas Google
Drive y Google Sites, el test CHAEA para estilos de aprendizaje, herramientas ofimaticas y software
especializado se disei6 la Webquest "Automatizando Procesos en Ingenieria Mecanica", que permite
hacer uso eficiente de recursos web. Las técnicas aplicadas fueron: encuesta, observacion, analisis de
contenido y revisiéon de documentos. La investigaciéon esta enmarcada bajo politicas y lineamientos

del Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017. (Floril, 2013).

Teniendo como referencia los resultados obtenidos se concluye que la metodologia Webquest
favorece la generacién de aprendizajes significativos mejorando los estilos de aprendizaje dentro y
fuera del aula de clase. Se recomienda a los docentes capacitarse sobre la metodologia, ponerla en

practica tomando en cuenta lineamientos de calidad que permitan desarrollar niveles de
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pensamiento de orden superior. Finalmente se determina como resultados de esta investigacion que
la Webquest como metodologia del aprendizaje basado en proyectos colaborativos para la educacién
superior incide positivamente en el aprendizaje significativo de los estudiantes de Programacion de

la Escuela de Ingenieria Mecanica de la ESPOCH.

La importancia de la Webquest y la incidencia en el aspecto educativo radica en que tan importante
llegan a convertirse en una herramienta efectiva de ensefianza al usuario ya sea dentro del ambito
empresarial, como es nuestro caso, o también en el sector educativo (Gallegos, 2014). En su estudio,
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacidn son parte importante de la vida de las personas
en la sociedad actual. Las personas viven pendiente de la novedad, de la moda y el desarrollo de las
tecnologias. Este desarrollo muchas veces no es en base a las necesidades prioritarias de los seres
humanos, si no de intereses econdémicos de los grandes grupos financieros, que inciden en la
produccion y comercializacion de los bienes. En el campo educativo hay que tener presente para que
puedan ser usados en el mejoramiento del aprendizaje de las distintas areas del conocimiento
humano. De entre todos los recursos que se pueden usar como apoyo al proceso de ensefan y
aprendizaje, estan los que se encuentran en la nube, en linea, es decir aquellos que se encuentran
disponibles en la Internet y que deben ser usados en las mismas plataformas para lograr la
interaccion con el estudiante y el docente, que la disefia o controla para el logro de los fines
educativos. Uno de los recursos es la Webquest, la misma que permite mediante una serie de
actividades, crear tareas, dar los procesos, las herramientas, los recursos de consulta, y las
evaluaciones, motivando en el estudiante a la investigacidon, mediante la induccién y deduccion de
entre todas las ayudas disefiadas y de la teoria, especialmente seleccionada, para que no pierda
tiempo en la nube informatica. Todo esto se aplica en todos los campos de las ciencias, pero se
considera de particular importancia el aplicarlo a las matematicas, que no es bien asumida por los
docentes, fundamentalmente en los primeros afios de escolaridad, se busca que, mediante una serie
de actividades y acciones, los docentes puedan aplicar las Webquest que se encuentran en una buena
cantidad en los portales electrénicos de varias universidades e instituciones educativas, para mejorar

el aprendizaje de las matematicas, asi como de las demas ciencias.

Actualmente es innegable la necesidad de introducir las TIC en las escuelas, ya que son herramientas
de gran beneficio en la labor del maestro, el Internet se ha convertido en la mayor fuente de
informacién que puede encontrar el estudiante ya que es aqui donde deben formarse y poner en
practica los nuevos modos y modelos de aprendizajes que de modo efectivo pueden optimizar
sustancialmente la calidad de la educacion. . (Cortez, 2014). Es aqui donde entra en practica las
Webquest es por eso que se dice que estimula a la abstraccion acerca del asunto de tal manera que

desarrolle y difunda lo aprendido. Con esta actividad se intenta que el profesor fortalezca a los
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alumnos para que expliquen algunas formas diferentes de hacer las cosas con el fin de optimizar la

agilidad, es decir que den su evaluacién personal, su interpretacién, una representacidn, entre otros.

La Webquest es basicamente la presentacion de un conjunto de movimientos o dificultades
determinados por el profesor, que dirige al alumno en la investigacién de informacién utilizando las
técnicas de Internet, y asi desarrollar destrezas de guia de la informacién y de pensamiento critico, ya
que no todo lo que se encuentra en Internet es valido, cientifico y fiable. Las Webquest tienen una
gran eventualidad de adaptacion ya que el grado de conflicto de las tareas a los contenidos de los
alumnos. Con el uso de las Webquest, el nifio desarrolla su capacidad de resolucién de dificultades,
asi como las de observacion, sintesis y seleccién, porque la respuesta no hay que buscarla

estrictamente en la red, sino mas bien saberla buscar e interpretarla.
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Capitulo 4

Metodologia

4.1. Diagnostico

Para el diagnéstico de este proyecto se realizd el contacto directo del investigador con los usuarios
de la Mutualista Ambato y su personal administrativo para recolectar informacién veridica por
medio de datos con la aplicacién de técnicas como la observacidn, la entrevista y la encuesta que dan

resultados de facil interpretacion.

Esta investigacion descriptiva permite determinar las caracteristicas fundamentales del problema de
estudio para el andlisis estadistico, que ayudara a examinar la informacién para finalmente

interpretar los resultados y obtener una conclusion.
4.1.1. Analisis e interpretacion de resultados

El modelo de la encuesta a usuarios y clientes, ver el Apéndice A.

Encuesta aplicada a Usuarios, clientes de la Asociacién de Ahorro y Crédito de la Mutualista Ambato.
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CONOCIMIENTOS DEL SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO

1. ¢En la actual situaciéon econdémica en que instituciones financieras usted confia para

ahorrar o guardar su dinero de una forma segura?

Grafico 1. Diagrama de confianza para ahorrar el dinero en las instituciones

W Bancos

m Sociedades Financieras

27% m Mutualistas
Cooperativas de ahorro

M ninguna

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista Ambato

Interpretacion:

Se verifica que la mayor parte de los usuarios correspondientes a casi la mitad de los usuarios y
clientes investigados manifiestan su preferencia y confianza en los bancos, seguido de un porcentaje
menor en cooperativas de ahorro, en tercera instancia en Mutualistas, luego en ninguin tipo y
finalmente en sociedades financieras. Determinando de este modo que los Bancos generan mayor
acogida y confianza, seguido de las Cooperativas de ahorro lo cual se debe a la cobertura y variedad

de productos y servicios que ofrecen a los usuarios y clientes.
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2. (Quién considera usted que establece la tasa de interés y mora para las Instituciones

Financieras del Ecuador?

Grafico 2. Diagrama de la Institucién financiera que establece la tasa de interés y mora

B Superintendencia de
Bancos

B Bancos privados y
publicos

= Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista Ambato

Interpretacion:

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que la gran mayoria de usuarios desconoce que
institucion es en la encargada de regular la tasa de interés y mora dentro del Sistema Financiero
Ecuatoriano, apenas una minoria conoce correctamente esta informacién como lo podemos
determinar en la grafica. El desconocimiento se debe a las actualizaciones, cambios y aparicién de un

sinniimero de entidades con caracteristicas similares dentro del sistema financiero.
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3. ¢Usted se considera estar en la Central de Riesgo por mantener transacciones bancarias

en el sistema financiero?

Grafico 3. Diagrama de considerarse estar en la central de riesgo

B si

Hno

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista Ambato

Interpretacion:

La mayor parte de usuarios y clientes dentro del &mbito financiero tienen conocimiento de qué modo
pueden o no constar en la central de riesgos, en tanto que una minoria manifiesta su
desconocimiento sobre esta situacién, es decir en este sentido existe cultura de conocimiento
financiero. El conocimiento de esta informaciéon da cuenta de la preocupacién consiente de los

usuarios por su situacién dentro del sistema financiero.
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4, (Quién controla las actividades econémicas y servicios de seguridad social de las

Instituciones Financieras?

Grafico 4. Diagrama de organismo de control para las instituciones financieras

H Constitucion de la Republica
del Ecuador

M Junta de Politicay
Regulacidon Monetaria

1 Superintendencia de Bancos

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

Dentro de esta pregunta la gran mayoria de usuarios y clientes manifiestan de forma acertada que la
entidad de control financiero correspondiente es la Superintendencia de Bancos de manera acertada,
en tanto que un veinticuatro por ciento atribuye a otras instituciones como los organismos de control
y supervision de las entidades financieras, en gran parte el manejo correcto de esta informacién se
debe a la socializacion de las actualizaciones y cambios en el sistema financiero por parte del

organismo correspondiente.
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CONOCIMIENTO Y USO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS DEL ECUADOR.

5. Seleccione el medio de pago que utiliza para realizar compras

Grafico 5. Diagrama de seleccidn de productos cuando realizan compras

0%

M Tarjeta de Crédito

M Tarjeta de Débito

M Cheques

M Efectivo

M Giros y transferencias

W otros

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

De acuerdo a esta pregunta se determina que mas de la mitad de usuarios y clientes utilizan el
efectivo como medio de pago en compras, esto se puede deber en gran parte a la coyuntura
econdmica del pais que orienta la confianza hacia este medio de pago, le sigue el uso de la tarjeta de
crédito, la tarjeta de débito, los giros y transferencias, y finalmente los cheques que han quedado

relegados por la aparicidn delos sistemas automatizados de pago como los antes mencionados.

32



6. ¢Cual de estos productos o servicios son los que usted utiliza o ha utilizado

frecuencia?

Gréfico 6. Diagrama de utilizacion de productos o servicios con mas frecuencia

con mas

3% 1%

0%

0%

2%

B Cuenta Corriente

H Cuenta de Ahorro

B Depésito a Plazos

M Tarjeta de Crédito

M Préstamos o Créditos
m Sobregiros

B Tarjeta de Débito

B Cajero Automatico

m Banca Electrénica

W Remesas

M Giros y transferencias

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

El servicio mayoritariamente utilizado corresponde a la cuenta de ahorro, esto debido a la facilidad

de requisitos, facilidad de apertura y manejo practico que necesita, le sigue el cajero automatico

también a causa de facil manejo, posterior se presenta la tarjeta de crédito por su practicidad, la

tarjeta de debido en porcentaje similar al anterior servicio, estos cuatro productos y servicios son los

mas frecuentes; dejando relegados con porcentajes menores al cinco por ciento el uso de: banca

electrénica, cuenta corriente, préstamo o créditos, giros y transferencias, depésitos a plazo y

sobregiros.

En términos generales se dirfa que las instituciones financieras ofrecen servicios de facil acceso, por

ejemplo al adquirir una cuenta de ahorro o una tarjeta de crédito se facilita al usuario el obtener su

dinero de forma sencilla y rapida.
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7. ¢(Usted usa medios electronicos para monitorear su situacion financiera como las

cuentas de ahorro, cuentas corrientes, tarjetas de crédito, tarjetas de débito, otros?

Grafico 7. Diagrama de medios electronicos para monitorear los servicios financieros

W si

®no

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

La diferencia entre quienes manejan por medios electrénicos sus asuntos financieros y aquellos que
no lo hacen por estos medios es apenas de dos por ciento, dejando en evidencia que la actualizacion
del usuario en términos de los servicios electronicos que ofrece el sistema financiero no esta siendo

aprovechado en su totalidad ya sea por no tener conocimiento de su uso o falta de acceso a internet.
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CONOCIMIENTOS DE PLANIFICACION FINANCIERA Y PRESUPUESTO

8. ¢Piensa usted que la implementacion de un sitio web educativo debe centrarse en
aspectos importantes de la planeacién para la vida como el ahorro, la planificacién y la

inversion para mejorar los habitos de ahorro?

Gréfico 8. Diagrama para la implementacion de un sitio web educativo

Wi

Hno

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

El mayor porcentaje como observamos en el grafico responde que un sitio web educativo si debe
estar centrado en aspectos como la planificacion de ahorro e inversién orientados a mejorar estos

habitos y aplicarlos como planificacion de vida.

Esto sin duda deja entrever la necesidad de implementar un sito Webquest basado en educacién

financiera que ayude a potencializaren el usuario y cliente los habitos de ahorro.
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9. ¢{Acostumbra tener un registro de control para sus ingresos, gastos de alimentacion,

pasajes, vestimenta, ahorros deudas y otros?

Grafico 9. Diagrama del registro de control para los ingresos, gastos y otros

W si

®no

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

La mayor parte de usuarios y clientes consultados manifiestan no tener un registro para el control de
sus ingresos lo que implica falta de cultura financiera personal, una minoria de usuarios que si llevan
un registro de sus actividades si aplican los conocimientos y practicas financieras personales

orientados hacia el ahorro.

Por lo tanto se ha visto importante que los usuarios y clientes tengan conocimientos de planeaciéon

financiera para mejorar el ahorro.
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10. ;Sabe usted cémo realizar un presupuesto para lograr los objetivos financieros

planteados?

Grafico 10. Diagrama para realizar un presupuesto

W si

Hno

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

La mayor parte de los usuarios y clientes manifiestan que conocen como realizar un presupuesto lo
que puede deberse a su preparaciéon académica o al conocimiento adquirido con la practica, mientras
que una minoria como se observa en la grafica no sabe como hacerlo, pero sabra manejar su
situacion financiera por otros métodos de manera empirica.

Por lo tanto los usuarios y clientes saben realizar un calculo anticipado para los ingresos y egresos de
todas las actividades econ6micas que se presentan independientemente del método que empleen, lo
que permite resaltar la necesidad de aplicar un sistema orientado a la educacién financiera del

cliente y usuario.
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DEFENSOR DEL CLIENTE Y DERECHOS, OBLIGACIONES DEL USUARIO
11. Conoce usted que los Bancos, Sociedades Financieras y Mutualistas tienes un defensor
del cliente para proteger sus derechos y brindar solucién cuando reciban un trato

inapropiado o existan clausulas abusivas que vayan en desmedro de sus derechos.

Gréfico 11. Diagrama de la difusién del defensor del cliente del sistema financiero

W si

M no

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

A través de la grafica de esta pregunta se demuestra que la mayoria de los usuarios y clientes
encuestados desconocen la figura del Defensor del Cliente, lo que implica que falta la difusién de este

tipo de derechos dentro la utilizacion del sistema financiero.

En conclusién es importante difundir a los usuarios y clientes a través de los medios tecnolégicos la
figura del defensor del cliente y la funciéon que es de proteger los derechos e intereses individuales

que tenga con alguna institucion financiera cuando vea clausulas abusiva de cualquier indole.
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12. (A través de qué medios publicitarios usted se informa de las funciones del Defensor

del Cliente del Sistema Financiero?

Gréfico 12. Diagrama de medios publicitarios de la funcién del defensor del Cliente

M Radio

M Prensa

M Volantes

M Internet
N 0% | Vallas

M Television

m Otros

® Ninguno

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

Mediante esta pregunta se pudo determinar de manera muy evidente que no existe una correcta
difusion de la informacién correspondiente al defensor del cliente financiero, los inicos medios que

destacan en la informacién proporcionada son la televisidon y prensa escrita.

En conclusién la mayoria de ciudadanos no conocen las funciones del defensor del cliente debido a la

falta de publicidad dentro de la institucién y fuera.
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13. ;Cémo califica usted la atencidn al cliente de la entidad financiera que le presta sus

servicios?

Gréfico 13. Diagrama de atencion al cliente

1%

B Muy buena
H Buena
 Regular

H Mala

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

La calificaciéon mas regular que han dado los usuarios y clientes encuestados determina como muy
buena la gestion con respecto a la atencion al cliente, apenas cerca de un tercio de los encuestados
califica con el maximo pardmetro que corresponde a muy buena, esto sin duda da denota la

necesidad de mejorar la atencion al cliente cobre todo en el aspecto de dar a conocer sus derechos.
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14. ;Cuando usted contrata un crédito en alguna institucién financiera se percata de dar

lectura a toda la documentacién?

Grafico 14. Diagrama de lectura del documento al realizar un crédito

B Todo el documento
M Parte del documento
= Clausulas relevantes

H Nada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

A través de esta pregunta se evidencio que de parte de los usuarios y clientes encuestados existe un
mal habito financiero ya que no existe la costumbre de leer completa la documentacién derivada de

un proceso crediticio.

En conclusion los usuarios y clientes no tienen un buen habito de revisar todo el documento esto es
por motivos de tiempo, no toman en cuenta que es importante leer todos los documentos que

involucre el crédito para no tener inconvenientes a futuro.
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4.1.2. Analisis e interpretacion de resultados

El modelo de la encuesta del personal administrativo, ver en el Apéndice B.

Encuesta aplicada al personal Administrativo de la Asociacién de Ahorro y crédito de la Mutualista

Ambato.

1. (Considera importante que los contenidos del sitio web referentes al programa de
educacion financiera deben estar relacionados con la disposicién de la Constitucion de

la Republica y la disposicion legal vigente?

Gréfico 15. Diagrama de contenidos del sitio web con relacion a la disposiciéon legal

W si

M no

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista
Interpretacion:

Los resultados de esta pregunta determinan que el personal administrativo en su mayoria considera
importante que los contenidos del programa de educacién financiera guarden relacién con lo

dispuesto por la ley.
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2. :Cree usted que el uso de medios electrénicos facilita monitorear la situacién financiera
como las cuentas de ahorro, cuentas corrientes, tarjetas de crédito, tarjetas de débito,

otros?

Gréfico 16. Diagrama de medios electrénicos para monitorear los servicios y productos

Wsi

Hno

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

La mayoria del personal administrativo considera que el uso de medios electrénicos realmente
facilita a los usuarios y clientes el control financiero de los diferentes productos y servicios
financieros debido a la facilidad de manejo y la accesibilidad a los medios y plataformas digitales en

las que funcionan dichas aplicaciones de control.
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3. ¢La institucion tiene un portal de educacién financiera donde se pueda informar sobre

modelos de planeacion de ahorro, gastos, presupuestos para los usuarios y clientes?

Gréfico 17. Diagrama del portal para evidenciar los modelos de planeacién

Wi

Hno

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

Por medio de esta pregunta se pudo conocer que la mayoria del personal administrativo establece
que la institucién no tienen un portal especifico de educacion financiera, esto puede deberse a que
esta informacién puede estar incluida en el portal de la institucién como una seccién, o de hecho no
existe ningun tipo de informacién de este tipo mucho menos un portal exclusivo para educacién

financiera.

En términos generales es importante que se implemente estos contenidos para mejorar el habito del

ahorro.
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4. .Considera usted que es necesario difundir los derechos del usuario a través de medios
de comunicacion o tecnolégicos para promover el cumplimiento de obligaciones de

modo que exista igualdad y mesura en la relacion entre clientes e institucién?

Grafico 18. Diagrama de difusion de los derechos del usuario para promover el cumplimiento

3%

Wi

Hno

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

De manera casi totalitaria los encuestados consideran que es necesario difundir y dar a conocer los
derechos de los usuarios con el propdsito de que exista una excelente relacion entre las instituciones

y los usuarios a través del correcto uso de derechos y obligaciones.
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5. ¢La implementacién de un sitio web de educacién financiera debe centrarse en aspectos
importantes de la planeacién para la vida como el ahorro, la planificacién y la inversiéon

para mejorar los habitos de la economia a futuro?

Gréfico 19. Diagrama para la implementacion de un sitio web educativo

3%

M si

Hno

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

La mayoria del personal administrativo considera necesario la implementacién de un sitio web de

educacidn financiera que contenga los contenidos especificados en la planeacion para la vida.

Por consiguiente la implementacién del sitio web de educacién financiera en su mayoria esta de

acuerdo ya que esto ayudara en el ahorro siempre y cuando se lleve a la practica la planificacion.
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6. Cuando un cliente contrata diferentes servicios y productos en la institucién ;usted
explica en forma clara y transparente toda la informaciéon para que el usuario este

conforme?

Grafico 20. Diagrama de exposicién al contratar los servicios y productos IFIS

0.00%
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Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

En conclusién se diria que el total del personal administrativo indica que explica de forma clara y

transparente toda la informacién cuando un cliente o usuario contrata un crédito.

Esto pone de manifiesto que la capacitacion y conocimientos adquiridos por el personal

administrativo son 6ptimos y responden al requerimiento del usuario y clientes.
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7. :Considera usted que las IFIS deben tener algin medio publicitario dentro de la

institucién para que los usuarios conozcan las funciones del defensor del cliente?

Gréfico 21. Medios publicitarios en la institucion para difundir funciones del defensor del

cliente

Wsi

Hno

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

El personal administrativo manifiesta que es importante la publicacién y difusién de las funciones del
defensor del cliente, ya que esto ayudaria a la ciudadania a conocer las funciones y el respaldo que

tienen ante cualquier situacion que se les presente dentro de las instituciones financieras.
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4.1.2. Analisis general

Después de haber terminado la encuesta a usuarios, clientes y personal administrativo de la

Mutualista Ambato se deduce que:

La instruccién académica de las personas entrevistadas es de tercer nivel y secundaria de acuerdo a
la informacién obtenida de manera previa a la entrevista. Tras levantar la informacién por medio de
las encuestas se ha detectado una importante necesidad de apoyar a los usuarios y clientes en la
formacién de educacioén financiera, la mayoria de usuarios y clientes se encuentran en un nivel medio
de conocimientos y entendimiento de acuerdo al andlisis realizado en la cantidad de respuestas
planteadas y relacionadas con el ambito de planeacién para la vida, organismos de control, y las

obligaciones que tienen estos con las diferentes instituciones financieras.

Es importante resaltar que en su mayoria las instituciones financieras tienen un programa de
educacion financiera en el que no cuentan con un modelo de planeacién para el ahorro, presupuesto
etc., pese a que este aspecto es fundamental para la toma de decisiones acertadas en el caracter

econdmico de la vida diaria de cada persona.

Los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los usuarios, clientes y personal administrativo
permiten concluir la necesidad de que la informacién referente a educacion financiera es de suma
importancia para el desarrollo del sitio Webquest, ya que no existe un espacio del defensor del
sistema financiero para que pueda cubrir las necesidades de mejorar el aprendizaje de una forma
dindmica e interactiva, y de este modo se pueda solucionar cualquier situacién que atente contra de

sus derechos, con la finalidad de mejorar los habitos financieros para su bienestar econémico.
4.2. Método aplicado

La metodologia que se utiliz6 para este proyecto de investigacion es el método en cascada, ya que es
el mas especializado para el desarrollo del sitio Webquest, este método facilita el proceso de trabajo
de una manera flexible para la gestion, permitiendo un control riguroso en cada uno de los ciclos
para alcanzar el objetivo deseado y el “estado del proyecto se hace visible, dado que hay una

secuencia por fases perfectamente diferenciadas” (Sanchez, Sicilia y Rodriguez, 2012).

La caracteristica distintiva del modelo de proceso en cascada es el de llevar el desarrollo de las fases
de una manera secuencial para culminar el proyecto de una forma exitosa, en las que se establecen de

la siguiente manera:
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1. Requisito.- Es una parte del ciclo principal para el desarrollo del software de un Webquest,
depende de la capacidad que debe alcanzar para la realizacién de las actividades de obtencién,
analisis, especificacién y validacién de requisitos en la que deben llevarse de una manera muy

disciplinada para llegar al éxito del proyecto.

Este proceso inicia con la elaboracién de un registro para determinar los diversos tipos de
documentos, necesidades y peticiones del cliente y usuario, posteriormente se establece de una
manera dinamica las técnicas mas adecuadas como son los cuestionarios, encuestas y entrevistas, en
la que se recaba toda la informacién necesaria para a manera seguida analizar y comprender cuales
son los procedimientos adecuados para resolverlos requisitos del desarrollo del software, el mismo
estara orientado a la ayuda y organizacion del usuario ajustado a sus necesidades, lo que facilitara el
mejoramiento del aprendizaje de educacidn financiera reflejada en una estructura bien validada para

su buen uso.

En el proceso de requisitos, se realiz6 un estudio de cada uno de los parametros y necesidades
planteadas para el desarrollo de un sitio Webquest de educacion financiera, utilizando recursos de
internet seleccionados con el fin de facilitar a los usuarios y clientes todas las actividades que se
plantee para que la busqueda de informacién sea de entera satisfaccion, entretenida, dptima y segura

que ayude en el proceso educativo.

2. Disefio.- Una vez establecidos los puntos de partida en los requisitos, se traza una fase de disefio
adecuada para que se cumplan con todas las actividades preestablecidos en los requisitos, de este

modo el esfuerzo aplicado al desarrollo sera de buena calidad.

Para realizar un buen disefio es necesario definir el proceso de estructuracién de todos los
componentes del software tales como: la aplicacién de procesadores de texto, multimedia,
presentaciones, navegadores web, correos electronicos y el seguimiento de estandares; bajo estos
componentes se indexaran todos los documentos extraidos de la solucion de los requisitos, y de la
misma manera se definird un sistema de control para que funcione adecuadamente el sistema

operativo que ayude a desarrollar acertadamente la tarea planteada.

Para disefiar el portal se toma en cuenta las opciones de software libre del mercado, para construir
sitios, dentro de las mdas populares se encuentran Wordpress, Joomla y Drupal, las tres herramientas
son de c6digo abierto, no requieren licencia especial de uso, y el mantenimiento de sitios web no es
complejo una vez instalado en un servidor, estan desarrolladas en PHP y usan MySQL como base de
datos; cada ano se realiza el CMS Critic awards, una medicién de herramientas libres para desarrollo

de proyectos web es un proyecto llevado a cabo por Mike Johnston, segin el sitio la mejor
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herramienta para disefio de sitios web personales del 2015 es Wordpress, por tal motivo se toma
como herramienta de disefio esta plataforma para implementar el contenido del sitio, ademas de la

facilidad de instalacién en un servidor web (CMS Critic, 2015).

El disefio del sitio Webquest se implementé medios y herramientas informaticas como: un asesor de
contenidos Wordpress, medios electrénicos, correos electronicos, boletines electrénicos, medios
virtuales, juegos, simuladores, herramientas de evaluacion, entre otros, dichos elementos se
encuentran compilados de una manera jerarquica, en la que se espera que a los usuarios y clientes se

les facilite el aprendizaje, resaltando el conocimiento, habilidades y actitudes para el buen uso.

Posteriormente se efectia la estructura global de los contenidos necesarios para el programa de
educacion financiera que comprenden diferentes mddulos como: capacitacion de educacion
financiera, simulador de crédito, Defensor del Cliente, circulares del sistema financiero de la
Superintendencia de Bancos, formulario de reclamos etc. Cada uno de estos mddulos estan
compuestos por temas como son: el sistema financiero ecuatoriano, productos y servicios financieros
tasas de interés, como ahorrar, funciones del defensor del cliente etc., con el fin de que los usuarios y
clientes mejoren los conocimientos y habilidades que les permitan desenvolverse y tomar las

decisiones adecuadas en sus finanzas.

3. Construccion.- A partir del disefio planteado se empieza a elaborare integrar todos los
componentes del software de forma secuencial para que resulte muy util en la gestion del

desarrollo del mismo.

Durante el proceso de construccién se buscan los mecanismos mas estratégicos para la
comprobaciéon y depuracion del desarrollo de software, se analiza detenidamente los problemas de
rendimiento, posteriormente se detectan y corrigen las fallas que tenga el programa de modo que

cumpla las especificaciones planteadas.

Para la fabricacion del sitio web educativo se ejecuta de manera jerarquica toda la planificacién de
analisis de requisitos y del disefio para su debido funcionamiento, buscando que resulte de facil
manejo y se pueda controlar cualquier busqueda de informacién y que los resultados sean los
adecuados para lograr los objetivos planteados, de esta manera ayudar a los usuarios y clientes a
utilizar la herramienta de forma entretenida, ficil de entender y en un marco de ensefianza

motivadora.

4. Pruebas.- Debe tenerse muy en cuenta que el éxito para tener un software de calidad depende de

la funcionalidad de las actividades que se programe a lo largo del desarrollo del software, esto
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permitira detectar los errores de modo que inmediatamente se puedan depurar todos los tipos de

defectos y fallos que exista en el proceso del producto final.

Una vez creado el sitio Webquest de educacién financiera se realizaran pruebas en cada fase para
verificar el estado de la estructura del mismo para rapidamente mejorar los dafios y brindar una
solucién para que el software este en perfecto estado y seguir la secuencia con el fin de que el

producto este de acuerdo al objetivo planteado.

5. Mantenimiento.- Una vez terminado el sitio Webquest, para mejorar su funcionamiento seria
importante realizar los cambios necesarios en cada una de las fases que presenten fallos, aplicar
modificaciones y corregirlas para que funcione adecuadamente y se dé un sostenimiento que

cumpla con todas las expectativas necesarias del software.

4.3. Materiales y herramientas

A través de las tecnologias de informacién y comunicacion se ha visto un cambio en la manera de
comunicarse y aprender donde los usuarios se sienten compensados con los resultados de busqueda
y por esta razén se ha visto una herramienta que permita mejorar el aprendizaje, optimizar el
tiempo, lograr los objetivos en una forma entretenida como es la WEBQUEST esta actividad tiene un
apoyo de herramientas informaticas y recursos que estan preseleccionados por el lider en la que
ayudara a los usuarios a desarrollar habilidades para que pueda utilizar a adecuadamente la

informacién que encuentren

También se ha visto necesario para la Webquest en la era de la Web 2.0 implementar un software
como es Wordpress es una aplicaciéon online de calidad en la que incluye una interfaz intuitiva y

permite las actualizaciones frecuentes.

4.3.1. Herramientas para que se pueda acoplar Wordpress en el sitio Web

Para acoplar Wordpress en el sitio web se necesita:

e Unservidor web,
e Motor de base de datos MySQL

e Lenguaje de programacién PHP
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v Wordpress

Wordpress es una plataforma de publicacién personal o conocida como blog, que potencia la estética,
estandares web y usabilidad, es una plataforma libre y, gratuita que se ha difundido no solo como una

herramienta para publicar blogs sino también sitios web por su facilidad de uso. (WordPress, 2016).
v MySQL

MySQL es una de las herramientas mas populares en el mundo de las bases de datos del tipo open
source, que permite administrar informacién de forma rapida, sencilla y eficiente en entornos de
desarrollos web, para incrementar caracteristicas proporciona diferentes tipos de licencia

ajustandose a los diferentes tipos de clientes de aplicaciones web. (MySQL, 2016).
v PHP

PHP es un lenguaje de script muy usado en el entorno del desarrollo web, por su velocidad de
respuesta, flexibilidad al programar, es usado altamente en desarrollos de aplicaciones web, se

distribuye bajo una licencia libre. (PHP, 2016)
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Producto final del proyecto de titulacion

5.1.1. Fase I: Requisitos

Para dar inicio a este sitio Web educativo didactico como apoyo para la formacion de conocimientos
de educacion financiera, se procedié a buscar los contenidos que estén de acuerdo a las disposiciones
legales vigentes por los diferentes organismos de control y la Constituciéon de la Republica, dicho
contenido estd orientado a ayudar en la organizacién y es ajustado a las necesidades del usuario, de
modo que facilita el mejoramiento del aprendizaje y que las actividades sean interactivas y creativas
con el fin de encaminar en la toma de decisiones de caracter econdmico que realicen los usuarios en

el transcurso de su vida diaria.

Actualmente las Webquest se estructuran en cinco requisitos secuenciales, aunque inicialmente

Dodge y March sugirieron seis. (Quintana Albalat & Higueras Albert, 2009):

Introduccion
Tarea
Proceso

Evaluacion

AN NN

Conclusion

Ademas, de manera complementaria y para facilitar su identificacion y el intercambio, se afladen dos

apartados mas:

v' Portada, al inicio de las Webquest

v" Guia didActica, al final
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5.1.2. Fase II: Disefio

Para realizar el disefio se concret6 en acoplar Wordpress en el sitio web en la que se necesit6 un
servidor Web, Motor de base de datos MySQL, lenguaje de programaciéon PHP todo esto se instala en
el servidor cuando se realiza la configuracion de Wordpress, también se aplico procesadores de texto,
multimedia, presentaciones, navegadores web, correos electrénicos con la finalidad que funcione

adecuadamente el sistema operativo que ayude a desarrollar el proyecto de manera 6ptima.

5.1.2.1. Plan de Contenidos

Se ha previsto, para el sitio web, métodos de apoyo para que los usuarios aprendan construyendo su
propio saber y es por eso que se aplica el modelo constructivista para la ensefianza, la misma que
tiene contenidos, estrategias, recursos y evaluacion con el fin de llegar a apoyar en la formacién de

conocimientos adquiridos por los usuarios.

El contenido se determind en base a lo establecido por la ley, de manera especifica por la entidad
reguladora que es la Superintendencia de Bancos y Seguros(2013), que en el Titulo XIV.- Cédigo de
Transparencia y de Derechos del Usuario (reformado con resolucién No. JB-2013-2393 de 22 de
enero del 2013), Capitulo IV.- De los Programas de Educacién Financiera por parte de las Entidades

Controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros, establece lo siguiente:

Articulo 12.- Tematica Basica.- Los programas de educacién financiera tomaran en cuenta los
aspectos importantes del ciclo de vida de la gente, como son desde el nacimiento hasta la
jubilacidn, para lo cual deberan al menos contener los siguientes temas:

12.1 Estructura y funcionamiento de los sistemas controlados;

12.2 Productos bancarios de captacion, tales como libretas de ahorro, cuentas corrientes
y uso del cheque; y, depésitos a plazo;

12.3 Ahorroy elaboracién de un presupuesto familiar;

12.4  Administracion de operaciones de crédito y utilizacion de los canales de
distribucion de servicios;

12.5 Derechos y obligaciones del uso de las tarjetas de débito/crédito, remesas y banca
electronica;

12.6  Derechos y obligaciones contenidas en el “Cédigo de derechos del usuario del
sistema financiero”;

12.7  Productos de seguros, especialmente en lo relacionado a la estructura y operatividad
de las pdlizas de seguros, los derechos y obligaciones de los asegurados, los riesgos cubiertos
y exclusiones del seguro; la informacién general sobre la existencia de deducibles o
franquicias y similares a cargo del asegurado; los montos asegurados; el valor de la prima y
su forma de pago; el contenido de las clausulas generales y particulares insertas en los
contratos; el plazo de vigencia de la péliza, indicacién de la fecha de inicio y expiracion,
asi como de las condiciones en las que se puede realizar su renovacion; el detalle de los
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impuestos de ley; y, los derechos que tendra como tomador, asegurado y/o beneficiario
asf como las obligaciones que tendrda que cumplir, tales como: la correcta declaracion
de sus circunstancias de riesgo; y, el proceso, requisitos y los plazos para realizar las
reclamaciones ante la ocurrencia del siniestro, entre otros. Las empresas de seguros en sus
programas de educacion financiera deberan incluir elementos basicos de los principios
del reaseguro. Las disposiciones sobre educacion financiera no son aplicables a las
compafiias de reaseguros; y, (reformado con resolucién No. ]B-2014-2998 de 16 de julio del
2014)

12.8 Enlo relacionado a la seguridad social, se pondra en conocimiento de los afiliados o
participes, los requisitos para acceder a las prestaciones, en lo que tiene que ver con los
servicios de salud, vejez, invalidez, jubilacién y cesantia; a las operaciones que ofrecen
los diferentes entidades que integran el sistema nacional de seguridad social a los afiliados
o participes; y, las condiciones de los convenios de adhesién, entre otros aspectos.

Para la estructura de contenidos de educacién financiera se ha clasificado en siete mddulos los
mismos que estan compuestos por temas generales en la que se detalla a continuacién en la tabla

N9 2:
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Tabla 2. Contenidos de mddulos del programa de educacién financiera

Productos Financieros

Contenidos(Recursos) Tema

Médulo 1. El sistema financiero

El Sistema Financiero Central de riesgo

Ecuatoriano Superintendencia de bancos
Funciones de la Superintendencia de bancos
;Qué es un banco?
;Qué es una institucion financiera?
(Qué es una Cooperativa de ahorro y crédito?
;Qué es una Mutualista?

Médulo 2. Cuenta corriente

Cuenta corriente

Depésito a plazos

Cuenta de ahorro

Sobregiros

(Qué es Tarjeta de Crédito?

(Para qué sirve la tarjeta de crédito?
Ventajas y desventajas de la tarjeta de crédito
(Como hacer el mejor manejo de la tarjeta?

Médulo 3.
Servicios Financieros

Tarjeta de débito
Cajeros Automaticos
Banca Electrénica
Giros y Transferencias:
Remesas

Moédulo 4.
Tipos de crédito

(Qué es un crédito?

Tipos de crédito

Tasas de interés de los diferentes tipos de crédito
Garantias

Seguro de desgravamen

Médulo 5.
Planificacion para el ahorro

Definicién de conceptos de gastos
Registre sus gastos

Presupuesto

Como crear un presupuesto
Presupuesto

Planifique sus ahorros

Establezca objetivos de ahorro
Decida segun sus necesidades

Médulo 6.
Derechos y obligaciones del
usuario

(Qué es un derecho?

Derechos del usuario financiero

Cédigo de Derechos del usuario financiero
Obligaciones del usuario

Médulo 7.
Funciones y atribuciones del
defensor del cliente

VVVVVVVVVVVVVVVYIVVVVIVVYVVVVVVVIVVVVVYIVVVVVYIVVVVVVVVVYIVVVVYVYYYVYY

Ley general para el defensor del cliente

Funciones, atribuciones y obligaciones

Principios del defensor del cliente

Definicién cliente

Definicién defensor del cliente

Definicion institucion financiera

Procedimientos

(Cuando presenta sus reclamos?

Requisitos para presentar el reclamo

Documentos que debe adjuntar para presentar un reclamo
Elementos a considerar (transferencias)

Elementos a considerar para un reclamo tarjeta de Crédito
Elementos a considerar para un reclamo (tarjeta de Débito)
Elementos a considerar para un reclamo (crédito)
Aspectos a considerar para resolver (cheque)

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo (2016)
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5.1.2.2. Contenido del sitio Webquest online

El sitio web estd formado por 3 paginas y un espacio asignado para los mdédulos de la Webquest. El
dominio registrado es: http://defensorfinanciero.com/. La Webquest se encuentra disefiada por
siete temas, en cada uno de ellos se encuentra informacién desarrollada especialmente en temas
financieros para apoyar el proceso de ensefianza a jovenes y adultos que estan entre las edades de 13

y 64 afios. En cuanto al disefio del sitio se encuentran divididos de la siguiente manera:

1. Pagina de inicio
2. Pagina Webquest Educacion Financiera
3. Pagina acerca de nosotros
4, Contactos
Grafico 22. Modulo Inicio Captura 1
& | (i) defensorfinanciero.com c Q Buscar ﬁ E 2 3 @ ° =

Defensor del Clienfe . 03-2422020 ext.

Ecuador 2753

Educacién Financiera / Defensoria del Cliente del Sistema Financiero Ecuatoriano

m

Inicio WebQuest Educacion Acerca de nosotros Contactos

s ° Educacion |

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
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1. Pagina Inicio

1.1 Circulares del Sistema Financiero

En esta pagina de inicio se encuentra un médulo de Circulares de la SB donde consta informacién
actualizada correspondiente al entorno del sistema financiero, tales como resoluciones,
aplicaciones y disposiciones de la junta bancaria y normas de control emitidas por la

Superintendencia de Bancos y organismos competentes.

Grafico 23. Médulo Circulares del Sistema Financiero Captura 1

) defensorfinanciero.com e || suscar | & @ + A& O

El sitio del defensor financiero te presenta un pequefio manual de finanzas perscnales para que puedas aprender y
erganizarte con tus fianzas, es nuestro deber ayudarte a evitar posibles inconvenientes financieros futuros, te
invitamos a usar nuestra seccion de WEBQUEST, una seccién preparada para ti, con material que te guia en la

planificacion financiera.

Una WEBQUEST es una actividad estructurada, que te plantea una tarea atractiva que debe ser realizada por ti,
utiliza recursos disponibles en la red, en este casc informacion tomada y procesada de la Super Intendencia de
Bancos del Ecuador, esta estructurada en siete temas (médulos) que te permitiran tener un mejor manejo de las
finanzas, te invitamos que te tomes unos minutos de tu dia para aprender con nuestra propuesta.

Aqui puede encontrar las Circulares del Sistema Financierc

Aqui te presentamos la pagina de Facebook de |la Siper Intendencia de Bancos del Ecuador, para que estés
actualizado con las ultimas noticias.

Superintendencia de Bancos

© Defensor del Cliente Ecuador

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
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1.2 Formulario de Reclamos
En este espacio los clientes podran solicitar su queja o reclamo cuando han recibido un trato

inapropiado, cobro de valores exagerados, clonaciones, robos de tarjetas o en fin cuando han

recibido productos y servicio indebidos por parte de la entidad bancaria.

Grafico 24. Formulario de reclamos Captura 1

defensorfinanciero.com Defensor del Cliente Ecuador | Educacian Financiera / Defensoria del Cliente del Sistema
Financiero Ecuatoriano

@ o .
g @ Educacion
@e:°- Financiera

ﬂﬁe para Todos

El defensor del cliente es quien te ayuda con los problemas generados por los servicios de los bancos, el portal te

ayuda a que generes un reclamo, debes dirigirte a la parte de reclamos y sigue los pasos, llenando los formularios
respectives, revisa cual es defensor del cliente que te puede ayudar y dirigelo a él el fermulario.

m

RECLAMOS

1. Para realizar un reclamo descargue y llene el siguiente formulario. formulario-de-reclamos
2.Una vez llenado el formulario debe ser enviado a un defensor del cliente, cuyos datos podra encontrar en el
siguiente archivo. lista-de-defensores

El sitio del defensor financiero te presenta un pequefio manual de finanzas personales para que puedas aprender y
organizarte con tus fianzas, es nuestre deber ayudarte a evitar pesibles inconvenientes financieres futures, te
invitamos a usar nuestra seccion de WEBQUEST, una seccién preparada para ti, con material que te guia en la

planificacien financiera. i

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
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1.3 Lista Defensores del Cliente

En este médulo se determina la informacién de todos los Defensores del Cliente del Sistema
Financiero Nacional para que puedan presentar las quejas o reclamos que estén en desmedro de

los derechos del cliente

Grafico 25. Lista Defensores del Cliente Captura 1

Al - Jx | LISTA DE DEFENSORES DEL CLIENTE A NIVEL NACIONAL v
B & c o £ v i =
-
1 E
FREFENSOR DEL CLIENT ENTIDAD TELEFONOD CORREO ELECTRONICO. DIRECCION CIUDAD |
o Jun Corter Taran BANCE CAPIT AL 022285230 Exx, 2270 | dufencar_slianse@bancorapital.com A dmazonas N34-263 y Av. Aahuslpa auma
o Belivar D Mifa Cheme | MUTUALISTA PICHINCHA 10001 dutl hinch 1 y Juan Lun blera 170517 auTa
o Mars Formnda Pance | BANCD FINCA 23 f v, Amazonss N 34123 y dosi arizaga. Edif, Amazenas Phas, . Pico auTa
o WiconEctrads Cotlo | BANCD GENER AL RUMIAHUI 022503923 Ext. 4638 | urectrad@bgr comac 0. Rapiblica M. EG-513 y . Elay Alfaro, Pisa & auTa
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2. Pagina Webquest Educacion Financiera
En este sitio Webquest se ha creado siete paginas que conduce a los mddulos que es el objeto
principal de este proyecto, en esta parte se encuentra toda la informacion concerniente a la
capacitacion de los usuarios y clientes del sistema financiero. El propésito como ya se ha
establecido en las fases previas obedece a la capacitacion de los usuarios y clientes para que
conozcan sus derechos y obligaciones, asi como se cree la cultura de ahorro en ellos.

Grafico 26. M6dulo Webquest Educacién Financiera Captura 1

€ | () defensorfinanciero.com/webquest-educacion c || suscar * B 9 3+ A O =

gzzﬂdsoo: del Cliente e §§§§§3233 ext. 34

Educacion Financlera / Defensoria del Clients del Sistema Financlero Ecuatoriano

Inicio WebQuest Educacion Acerca de nosotros Contactos

WebQuest Educacion

entada a continuacién esta tomada de la Suberintendencia de Bancos del Ecuador -
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Grafico 27. M6édulo Webquest Educacién Financiera Captura 2

& ) () defensorfinanciero.com/webquest-educacion. <] Q Buscar wa 9 3+ O =
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WebQuest Fducacion

La informacién presentada a continuacién esta tomada de la Superintendencia de Bancos del Ecuador
Ahora estas listo para aprender sobre educacién financiera lo que vas a aprender es

1. El sistema financiero ecuatoriano

NOABON

unciones y atribuciones del Defensor del Cliente

@® Defensor del Cliente Ecuador
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2.1. Contenido de la Webquest

En la fase de Tarea podra dar una apreciacién el usuario a las labores que debera hacer desde el
principio hasta el final del programa de capacitaciéon de cada uno de los médulos en las que estan

divididos por 4 o 5 sesiones en la que se vera reflejado todo el trabajo que han demostrado y se
les guiara en la investigacion.

4 (0 defensorfinanciero.com. | it

M T = 1

1 Sistema Financiero

1 Introduccidn 1 Tareas 1 Proceso 1 Recursos 1 Evaluacién

Vamos a trabajar
Aqui podra dar una apreciacién a las tareas que debera hacer desde el principio hasta el final del programa de
capacitacién

Estos trabajos se dividiran en 8 sesiones para llevario a término y se les gulara en la investigacién
1. Buscard Informacién sobre el tema planteado en

"
ternet

en comun la investigacién que se ha hecho y también su

nto sobre el tema
3. Hara un pequefio diagnoéstico de |a s

situacion en el modelo planteado de acuerdo a su percepcién y respondera
a una encuesta planteada.

4 xionara sobre la concepcién de los diferentes organismos que ayudan a mejorar |la economia para aplicar
en

stro diario vivir a future
iQué te parece? ste animas a continuar?

Continka al apartado Proceso y se detalla una a una de las actividades

o

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo

En la tercera fase de Proceso se orienta a los usuarios en las actividades de cada mddulo en los que

encontrara la forma de trabajar ya sea por grupo o individualmente en la que tienen que seguir el
orden establecido. También encontrara los recursos y los soportes necesarios.

Gréfico 29. Fase de Proceso Captura 2

L defensorfinanciero.com =]

e P
BRIt el AV

wm 29 3 A O

2 Productos financieros

Productos financieros

2 Introduccion 2 Tareas 2 Proceso 2 Recursos 2 Evaluacion 2 conclusion

Actividades

En cada actividad encontrara la forma de trabajar (por grupo

o individualmente) sigulendo el orden establecido
También encontrara los

recursos y los soportes necesarios

Actividad 1: ¢cCuale s productos bancarios de captacién?

Actividad 2: ;Cuales son las caracterist

as de los diferentes tipos de productos?

Actividad 3: Video para motivarios a realizar habitos de ahorro

iSeguro que ahora sabes més cosas?

Te felicito
« Anterior

Sigulente »

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
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En esta fase de recursos se afiadira enlaces y referencias para ampliar la informacién, de este modo

se brindara una formacién correcta en la capacitaciéon

Gréfico 30. Fase de Recursos Captura 3

€ (i) defensorfinanciero.com /4 tipos-de- credite

(2,

-

4 Tipos de credito ‘

Tipos de crédito ‘

4 Introduccion 4 Tareas 4 Proceso 4 Recursos 4 Evaluacion
En esta pagina afadimos enlaces y referencias para ampliar la informacién y que este en entera satisfaccion de las
personas para brindar una formacién correcta en la capacitacién.
Tipos de Crédito. Contiene una definicién general de los diferentes tipos de crédito mas importantes

2Qué es un crédito?

Un crédito o préstamo es el monto de dinero que las IFIS pueden otorgarle a las personas naturales o juridicas
para realizar operaciones de inversién, produccién o consumo .

El cliente asume el compromiso de devolver la suma otorgada mediante el pago de capital e intereses de acuerdo
con las condiciones pactadas, asi como otros gastos como seguro, gastos administrativos.

. o
A ~ S

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
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Para evaluar estos contenidos se tomara en cuenta las actividades realizadas anteriormente y
conjuntamente con la informacién planteada en Recursos para dar importancia a todas las diligencias
realizadas por la misma.

En esta fase de evaluacioén en cuanto a los contenidos se tomara en cuenta las actividades realizadas
anteriormente, conjuntamente con la informaciéon planteada en recursos para dar importancia a
todas las diligencias realizadas por la misma. Para esta evaluacion se realizara de forma individual.

Grafico 31. Fase de Evaluacién Captura 4

€ ) () defenzorfinanciera.com lel-defensc

e 9O 3+ A 0 =

AWma -

7 Funiciones y atribuciones del defensor del cliente

Funciones y atribuciones del defensor del cliente

7 Introducciéon 7 Tareas 7 Proceso 7 Recursos 7 Evaluacién

Para evaluar estos contenidos se tomara en cuenta las actividades realizadas anteriormente y conjuntamente con
la informacién planteada en Recursos para dar importancia a todas las diligencias realizadas por la misma.

Para esta evaluacién se realizara de forma individual y su valoracién sera de 10 puntos

(G4

m

Evaluacién | Funcione... -

Pregunta 2 de 6

El Defensor del Cliente Financiero defiende y protege los derechos e intereses de los
clientes?

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
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Y por ultimo en la fase de conclusién se ha especificado para cada moédulo que los participantes
pueden sugerir algunas formas diferentes para mejorar las actividades, experiencias y animar a la

reflexion sobre la causa y difundir lo que aprendido.

Grafico 32. Fase de Conclusiéon Captura 5

defensorfinanciero.com

servicios financieros
3 Introduccion a Tareas 3 Proceso 3 Recursos 3 Evaluacion 3 conclusion [
En esta seccion los participantes pueden sugerir algunas formas diferentes para mejorar las actividades

« Anterior

@ Defensor del Cliente Ecuador
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Para estas fases se ha estructurado actividades que ayudaran en el proceso de cada médulo en la que

se detallara a continuacion:

3. Pagina acerca de nosotros

En este mddulo del sitio web, se determina el logro que se desea alcanzar de una manera
objetiva y clara como es la figura del Defensor del Cliente, en la que se puede encontrar la
mision, vision y los objetivos para determinar el propésito deseado.

Grafico 33. Médulo Acerca de Nosotros Captura 1

- defensorfinanciero.com acerca . (=} e X e $ * O =

Defensor del Clienfe . 03-2422020 ext. 34
Ecuador

02-2981300 ext. 2753

Inicio WebQuest Educacion [Acercs de nosctros

e

Acerca de nosofros
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Grafico 34. M6dulo Acerca de Nosotros Captura 2

( € ) (i) defensorfinanciero.com/acerca-de-nosotros B Q Buscar w8 3> A O =

——

Acerca de nosotros

Mision

Defender y proteger los derechos e intereses particulares de los clientes, mediante los parametros emitidos en las
resoluciones de la Junta Bancariay Superintendencia de Bancos y Seguros con el fin de representar a los clientes
en las entidades financieras.

Vision
Ser un organismo independiente, integral y comprometido que objetivamente pretende lograr el pleno
reconocimiento y la proteccién de los derechos e intereses particulares de los clientes financieros bajo el marco del
respeto, transparencia, equidad y legalidad.

Objetivos

« Proteger los derechos e intereses particulares de los clientes de la respectiva institucion del sistema financiero
mediante su independencia con la entidad financiera, siendo facilitador, solucionador de conflictos, y con el libre

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo

3.1Defensor del cliente

Se establece informacién relevante de la defensoria del cliente. Ademdas se conceptualiza las
disposiciones otorgadas por la Constituciéon de la Republica y actores dentro del ambito de la
figura.

Grafico 35. M6dulo Defensor del Cliente Captura 1

of .com/acer sotros, E1| & || Q Buscar b+ al-=] + A O =

DEFENSOR DEL CLIENTE DEL SISTEMA FINANCIERO NACIONAL

= En cumplimiento con lo dispuesto en el Art. 312 de la Gonstitucién de la Repiliblica del Ecuador publicada en el
registro Oficial No 449 de 20 de Octubre del 2008, establece que cada entidad integrante del sistema financiero
nacional tendra un defensor o defensora del cliente que seri independiente de la institucién

= Seglin Establece La Ley General de Instituciones del Sistema Financiero publicada en el registro Oficial No 659
de 12 de Marzo del 2012, dispone que los clientes de cada una de las entidades integrantes del sistema financiero
publico y privado contaran con una defensora o defensor del cliente

* Luego de las convocatorias en un proceso de eleccién el Pleno del Consejo de Participacién Ciudadanay
Control Social, en sesién ordinaria celebrada el 30 de Enero de 2013, resolvié posesionar a las y los 42
Defensores del Cliente principales y suplentes a nivel nacional , el martes 05 de febrero de 2013, Quienes
ejerceran sus funciones por un periodo de 4 afios en la oficina matriz de cada entidad financiera.

O Cliente

) Defensor del Cliente

Conceptos

) Institucién Financiera

) Facilitador y Solucionador de Conflictos

|
J
) Independencia ]
|
I

) Libre Accesoy Gratuidad

- Cliente.- Es la persona natural o juridica, sociedad de hecho o derecheo con la que una institucién de los

sectores financieros publicos o privado, establece de manera directa o indirecta, ccasional ¢ permanente, una

relacién contractual de caracter financiero, econémico o comercial

« Defensor del cliente.- Son las personas Naturales desianadas en un proceso eleccionario oraanizado por el o

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
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Grafico 36. Modulo Defensor del Cliente Captura 2

defensorfinanciero.com/acerca-de-nosotros E1| & || Buscor w8 + @® O =
= Cliente.- Es la persona natural o juridica, sociedad de hecho o derecho con la que una institucién de los 0
sectores financieros piiblicos o privado, establece de manera directa o indirecta, ocasional o permanente, una

relacién contractual de caracter financiero, econémico o comercial

= Defensor del cliente.- Son las personas Naturales designadas en un proceso eleccionarioc crganizado por el

Ceoncejo de Participacion Ciudadana y Control Social, Cuya funcién principal es la protecciéon de les derechos e

interés particulares de los clientes, sujetas a la supervisién, vigilancia y control de la Superintendencia de

Bancos Y Seguros.

 Institucién Financiera.- Son las personas juridicas autorizadas para ejercer actividades financieras dentro del
territorio ecuatorianc de conformidad con la ley y se encuentran sujetas a la supervisic’:n. vigilancia y control de la
Superintendencia de Bancos y Seguros.

* Independencia.— La o el defensor del cliente no dependera funcional o jerarquicamente de la administracién de

1a institucién del sistema financiero; y debera gozar de absoluta libertad para el ejercicio de su funcién y la toma

de decisiones en el ambito de competencia.

= Facilitador y Solucionador de Conflictos.- Su gestién debera dirigirse a alcanzar un acuerdo entre las partes y
solucionar los conflictos presentados por los clientes de la institucién que lleguen a su conocimiento.

= Libre Acceso y Gratuidad.- El servicio que presta el defensor del cliente, no debe tener costo alguno para le
reclamante.

Procedimiento

Clidote
Hebiers it ura resgeesia o frvor abbe ol clerte; 0,
Cuands cf chente no b e L cntadad 15 s plars, Watindose de retamos por
S——— en ¢ pats. ¥ 2 meses phar, operacioncs. com

Entidad | 1 amaccsones mien

i

prevea bs e o amiesi e vectamo
¥ Fouma ol expedmmte respedtive, hackndo un prommsiamscats i hura €l caso con b a saucions <

w = i of cxpecdicnte formade
S emads 4 1 SHS para su sespective andlsis
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Pagina de Contactos

Para finalizar se establece en este espacio un listado de todos los defensores y un formulario
para que los clientes y usuarios puedan informar sobre sus reclamos y quejas, por posible
incumplimiento de las normas que rigen el desarrollo o ejecuciéon de los servicios y
productos que ofrecen las Instituciones del Sistema Financiero Nacional.

Grafico 37. M6dulo Contactos Captura 1

defensorfinanciero.com/contactos ¢ || Q Buscar wBa 9 3 4 0 =

webaue

Comuniquese con nosotros

Teléfonos:

03-2422020 ext. 34

02-2981300 ext. 2753

O llene el siguiente formulario:

Su nombre (requerido)

Su e-mail (requerido)

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
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Tabla 3. Organizacion de actividades del programa de Educacién financiera

INDICADORES DE
TAREA PROCESOS RECURSOS EVALUACION
Moédulo 1 Actividad 1: ;Que | El Sistema Subraye la opcién correcta:
1. Buscara informacion se dice del sistema | Financiero ;Qué institucién establece
sobre el tema planteado en financiero en otros | Ecuatoriano las tasas de interés para el
internet. paises? sistema financiero?
2. Pensard en usted y en sus | Actividad 2: ;Qué | Enlace 1 Banco Central del Ecuador

compaiieros para colocar en
comun la investigacién que
se ha hecho y también su
propia experiencia y su
conocimiento sobre el tema.
3. Hara un pequeiio
diagnostico de la situacién
en el modelo planteado de
acuerdo a su percepcion y

es el sistema
financiero?
Actividad3:
¢;Diagnostico de los
diferentes
organismos de
control?

La Central de
Riesgos y sus
objetivos

Enlace 2

Una definicién de

Superintendencia de
Bancos y Seguros
Instituciones financieras
(bancos, cooperativas de
ahorro y crédito,
mutualistas)

¢Qué organismo controla
las actividades econémicas
y servicios de seguridad

respondera a una encuesta diccionario social de las instituciones
planteada. financieras?
4.Reflexionara sobre la Superintendencia de
concepcion de los Bancos

diferentes organismos que Junta de Politica y

ayudan a mejorar la Regulacién Monetaria
economia para aplicar en Constitucion de la republica
nuestro diario vivir a futuro del Ecuador

Moédulo 2 Actividad 1: Productos Coloque en el paréntesis la
1.Definir de forma concisa ¢;Cudles son los Financieros (V) si son verdaderos o la
pero clara los tipos de productos Enlace 1VIDEO LA (F) si son Falsos los
productos financieros bancarios de ESTAFA siguientes enunciados:

2. Hara un pequeiio captacién? FINANCIERA La cuenta de ahorros
comentario sobre tipos de Actividad 2: https://www.yout permite girar cheques

productos y las funciones
que tiene cada uno de ellos.
3. Analizara cual de estos

¢;Cudles son las
caracteristicas de
los diferentes tipos

ube.
Enlace 2 VIDEO
com/watch?v=8NA

El uso de muchas tarjetas
puede provocar dificultades
de pago y un riesgo a futuro

son de su importancia para de productos? qOxeOqUU La tarjeta de Crédito se

su ahorro. Actividad 3: Video puede realizar consumos

4.Revisara toda la para motivarlos a comerciales dentro y fuera

informacién escogida y realizar habitos de del pais

colocara en la ficha de ahorro. Los depésitos a plazo

trabajo 1 pueden ser libremente

5. Finalmente se entregara retirados

un certificado por cumplir La cuenta corriente es

todas las tareas planteadas donde se puede acumular
el dinero en una institucién
y se realiza el retiro de
dinero con papeletas

Moédulo 3 Actividad1: Servicios Unir la palabra al que

1. Analizar y determina sus Consigue al menos | Financieros pertenece el concepto.

caracteristicas mas
comunes de los distintos

una imagen por
cada tipo de

Enlace 1video
para que sirve los

La banca electroénica:
permite realizar
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http://www.xtec.cat/~cescude/01%20Clave.jpg
http://www.xtec.cat/~cescude/01%20Clave.jpg
https://www.youtube/
https://www.youtube/

tipos de servicios
financieros.

2. Realiza una sintesis del
texto que mas le haya
interesado a usted
3.Revisara toda la
informacién escogida y
colocara en la ficha de
trabajo

4. Finalmente se entregara
un certificado por cumplir
todas las tareas planteadas

servicio y su
caracteristica que
muestran o
representan lo que
se cuestiona en la
mayoria de las
preguntas
Actividad 2: En la
ficha de Trabajo
contesta
brevemente cada
una de las
preguntas
enumeradas en la
seccion

Actividad 3: Video
para motivarlos a
realizar un breve
resumen de los
tipos de servicios.

diferentes tipos de
servicios
financieros
https://www.yout
ube.com/watch?v=
SDFUFHtX7xs

transferencias y pagos
Cajero automaético: se
puede utilizar la tarjeta de
débito o tarjeta de crédito
Giros y Transferencias: es
un traspaso de dinero
depositado enla que son
entregados posteriormente
al cliente

Remesas: es una cantidad
de dinero que envian las
personas que dejaron el
pais

Médulo 4

1. ;{Qué es crédito o
préstamo?

2. ;Cudles son los tipos de
crédito que existen en el
sistema financiero
ecuatoriano segun la nueva
resolucién de la junta
monetaria?

3. Argumente la definicién
de cada uno de los tipos de
créditos mas importantes
4. Reflexione sobre la tasa
de interés de los diferentes
tipos de crédito que
establece el Banco Central

Actividad 1:
Busca informacién
sobre la definicién
de crédito o
préstamo
https://www.yout
ube.com/watch?v=
4rQtxQH5E7I
Actividad 2:
Representa en el
grafico indicado la
tasa de interés de
cada tipo de
crédito

Actividad 3: En la
ficha de trabajo
reflexionay
sintetiza las
preguntas
planteadas en la
seccién 3y
contesta de la
manera mas clara
y precisa con toda
la informacion
compartida
Actividad 4: Video
de motivacién para
descubrir que
alternativas escoge
al momento de
realizar un crédito.

Enlace 1Videos
https://www.yout
ube.com/watch?v=
m_wPAYra4SM
Tipos de Crédito
Enlace 2Tipos de
Crédito Segun la
resolucién
monetaria del
ecuador
http://www.elcom
ercio.com/actualid
ad/nuevos-tipos-
credito-vigentes-
ecuador.html

v' Unir el valor de la tasa
referencial anual de
interés segun el tipo
de crédito que
corresponda:

v' Crédito comercial
16.52

v' Crédito de Consumo
9.64

v' Crédito de la Vivienda
9.90

v' Microcréditos 22.05
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http://www.elcomercio.com/actualidad/nuevos-tipos-credito-vigentes-ecuador.html
http://www.elcomercio.com/actualidad/nuevos-tipos-credito-vigentes-ecuador.html
http://www.elcomercio.com/actualidad/nuevos-tipos-credito-vigentes-ecuador.html

Médulo 5

1;Qué es ahorrar?

2. Mencione las ventajas al
realizar un presupuesto

3. Reflexione sobre los
objetivos de ahorro y
menciona cuales te
parecieron mas importantes
4. Distinguir cudles son las
necesidades primarias y
secundarias en su diario
vivir

5. Registrar en el modelo de
gastos y planificacién todos
sus ingresos y consumos
que ha realizado

Actividad 1:
Busca informacién
sobre las
caracteristicas mas
importantes de los
procesos para el
ahorro

Actividad 2:
Representa en el
grafico los pasos
para saber cdmo
ahorrar
Actividad 3: Enla
ficha de trabajo
reflexiona y
sintetiza las
preguntas
planteadas en la
secciéon 3y
contesta de la

Videos
https://www.yout
ube.com/watch?v=
0ezTzM3f]IE
Enlaces
actividad1
http://www.consu
moresponsable.co
m.uy/ahorro.html
Planificacién para
el ahorro.

Ahorra dinero de
forma responsable

http://es.wikihow.
com/ahorrar

La Ley de ahorrar
https://www.yout

Subraye la opcién correcta:

v' ;Qué tipos de ingresos
consideramos para el
presupuesto?

El dinero que nos adeudan
otras personas.

Los ingresos fijos.
Herencias a recibir a futuro.

<

Todas las anteriores.
¢;Cudl de los siguientes no
es un articulo basico?

AN NN

Luz eléctrica

Alimentacién

Peliculas

Vivienda

v ;Cudl de los siguientes no
es un articulo de lujo?

Viajes

Obras de arte

Teléfonos celulares de marcas

maner'a mas clara ube.com /watch?v= populares
y Premsa co.n toda ABnSunT7D04 Salud .
la informacién v' ;Con qué proposito se
compartida ahorra el dinero?
Actividad 4: Video a. Para recibir dividendos por
de motivacién para parte de las instituciones
saber como financieras.
ahorrar dinero b. Para usarlo en el futuro con
para saber una finalidad especifica.
disfrutar a futuro y c. Para evitar que se extravie.
se pueda conseguir Las opciones a y c son correctas.
una independencia v’ ;Cuales de las siguientes
financiera recomendaciones son ttiles
para un plan de ahorro?
a. Puntualizar nuestras metas.
b. Asignar el plazo del
cumplimiento de la meta de
acuerdo a nuestra capacidad de
ahorro.
c. Medir el nivel de
cumplimiento de la meta.
Todas las anteriores.
Médulo 6 Actividad 1: Busca | Enlace 1 de v" Unir la palabra segun su

1. ;(Qué es un derecho?

2. ;Cudles son los derechos
del usuario financiero?

3. Reflexione sobre las
obligaciones del usuario
financiero

4. Distinguir cuéles son las
obligaciones que usted debe
aplicar en una entidad

informacién sobre
los derechos y
obligaciones que
tienen los usuarios
financieros.
Actividad 2:
Consigue al menos
10 imagenes o
fotografias que

derechos del
usuario
http://www.super
bancos.gob.ec/pra
ctg/sbs_index?vp_a
rt_id=625&vp_tip=
1

Enlace 2 Derechos
y obligaciones del

identificacion.
a. Es un conjunto de principios,
preceptos o reglas que regulan
las relaciones en la sociedad
DERECHO
b. Responsabilidad de cumplir
con el cronograma original de
pagos a fin de evitar las
penalidades establecidas
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financiera

muestren o
representen los
derechos del
usuario
Actividad 3: En la
ficha de trabajo
reflexiona y
sintetiza las
preguntas
planteadas en la
secciéon 3y
contesta de la
manera mas clara
y precisa con toda
la informacién
compartida

Actividad 4: Video
de motivacion de
los derechos del
usuario financiero
para poder ejercer
de buena fe con
plena libertad

usuario

Enlace 3 Los siete
derechos basicos
del consumidor

http://www.profe
co.gob.mx/saber/d
erechos7.asp

Enlace 4 .Derecho
del consumidor
financiero
https://www.yout
ube.com/watch?v=
UXeYOc8uell

legalmente.

OBLIGACIONES

c. Debe pagar las cuotas
periddicas pactadas. Puede
anticipar el pago, sin
penalizacion.

OBLIGACIONES

d. Recibir informacién oportuna
completa y veras de los
diferentes productos y servicios
DERECHO

Médulo 7

1. ;Defina que es Defensor
del Cliente?

2. ;Cudl es el procedimiento
que hace el cliente para
emitir un reclamo al
defensor del cliente?

3. Reflexione cuando
presenta su reclamo a la
entidad financiera

4. Distinguir cudles son los
requisitos para presentar un
reclamo

5¢Cuales son los elementos
que se debe considerar en
un reclamo de Crédito?

Actividad 1: Busca
informacion de la
funcion del
defensor del
cliente en otro
pais. Para hacer tu
investigacion visita
los enlaces que se
encuentran en la
secciéon de
recursos.
Actividad 2:
Consigue al menos
2 ejemplos de
reclamos de
cualquier producto
o servicio del
sistema financiero
Actividad 3: En la
ficha de trabajo
reflexiona y
sintetiza las
preguntas
planteadas en la
seccién 3y
contesta de la
manera mas clara
y precisa con toda

Enlace 1 video
https://www.yout
ube.com/watch?v=
4SdQ6ISIaTA
Enlace 2:
Funciones y
atribuciones del
defensor del
cliente

Enlace 3:
Normativa del
defensor del
cliente de la
Superintendencia
de Bancos

http://www.super
bancos.gob.ec/me

dios/PORTALDOC

S/downloads/La%
20SBS/defensor_cl
iente/normativa_a
go_14.pdf

Enlace 4: Video
del defensor del

v' Coloque en el paréntesis
segun lo que corresponda
a. Cliente es: la persona juridica
autorizada para ejercer
actividades financieras SI, NO

b. El Defensor del Cliente
Financiero defiende y protege
los derechos e intereses de los
clientes

S, NO

c. El campo de aplicacién para el
desarrollo de funciones del
Defensor del Cliente Financiero
son las quejas, consultas y
reclamos de las compaiiias

SI, NO

d. El Defensor del Cliente
Financiero estd en la obligacién
de informar a los clientes sobre
las obligaciones que estos
mantienen con las entidades
financieras

SI, NO

e. El reclamo que presente el
usuario financiero al Defensor
del Cliente deber ser obligatorio
SI, NO
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la informacién consumidor f. El cliente solo puede
compartida financiero de presentar su reclamo al
Actividad 4: Video | Colombia Defensor del Cliente Financiero,
de motivacién para si este ha agotado el mismo en
conocer las https://www.yout | lainstitucion financiera
funciones del ube.com/watch?v= | SI, NO
defensor del CwG-V-Q60EE g. El cliente solo puede
cliente en el presentar su reclamo al
Ecuador Defensor del Cliente Financiero,
si este ha agotado el mismo en
la institucién financiera
S, NO

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo. (2016)

5.1.3. Fase III: Construccion

Para el disefio del sitio web educativo se ejecuté de manera jerarquica toda la planificacién de
analisis de requisitos y del disefio para su debido funcionamiento de forma muy innovadora e
interesante y que sea facil de utilizar y controlar cualquier bisqueda de informacién y que los
resultados sean los adecuados para lograr los objetivos planteados de manera que ayude a los
usuarios y clientes a utilizar la herramienta de forma entretenida y facil de entender y el proceso de

enseflanza sea motivadora.

5.1.4. FaselV:Prueba

Una vez creada el sitio Webquest de educacién financiera se realizé pruebas en cada fase para
verificar el estado de la estructura del mismo para rapidamente mejorar los dafios y brindar una
solucién para que el software este en perfecto estado y seguir la secuencia con el fin de que el

producto este de acuerdo al objetivo planteado.

5.1.5. Fase V: Mantenimiento

Una vez terminado el producto para mejorar su funcionamiento es importante realizar cambios en el
producto de cada una de las fases de los médulos siempre y cuando existan fallos, en la que seran
modificados y corregidos para que funcione adecuadamente y se dé un sostenimiento para que

cumpla con todas las expectativas necesarias del software.
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5.2. Evaluacion preliminar

Con respecto a la Evaluacién preliminar se procede a realizar una prueba escrita a los usuarios y
clientes de la Mutualista Ambato, donde estan estipulados las preguntas con respecto al desarrollo

del sitio Webquest de educacion financiera, este proceso se plantea a través de 5 preguntas de

seleccion multiple en la que estan especificados de acuerdo al desarrollo y contenidos del sitio.

Después de haber revisado la prueba escrita se evidenciaran los resultados y se han de organizar las

calificaciones de forma descendente:

Tabla 4. Evaluacion Preliminar del sitio Webquest de Educacion Financiera

No DE REGISTRO | NOMINA DE USUARIOS Y CLIENTES | CALIFICACION PORCENTAJE
1 Ana paula Alvares Moncayo 10 100%
2 Patricio Rendn Mera Masabanda 10 100%
3 Rocio del Pilar Culqui Navarrete 10 100%
4 Mario Andrés Espin Lopez 10 100%
5 Mayra Alexandra Campos Campos 9 90%
6 Clemencia Margarita Puglla 9 90%
7 Cristian Fabian Paredes Morales 9 90%
8 Franklin Gutiérrez Guillem 9 90%
9 Juan Antonio Tisalema Tisalema 8 80%
10 Claudia del Rocio Chango Villalva 8 80%
11 Milton Rubén Pérez Moreta 8 80%
12 Javier Edmundo Nufiez Castillo 8 80%
13 Maria del Carmen Proafio Condo 7 70%
14 Maria Jimena Ulloa Santana 7 70%
15 Juan Pedro Calero Altamirano 7 70%

Total Media Aritmética 8.6

Elaborado por: Margoth Aguilar Gallardo (2016)

Fuente: Prueba escrita
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Grafico 36. Diagrama de Evaluaciéon de los usuarios y clientes
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Elaborado por: Margoth Aguilar Gallardo (2016)
Fuente: Prueba escrita

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados se ha podido evidenciar que la media proporcional de calificacion de los
usuarios y clientes es de 8.6 que se ha demostrado que el sitio estad desarrollado de acuerdo a las

expectativas del objetivo planteado.

5.3. Prueba(s) de hipétesis
5.4. Analisis de resultados final del personal administrativo

Modelo de la encuesta final del personal administrativo. Ver el Apéndice C.
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1. ;Considera usted que el diseiio del sitio Webquest de educacion financiera le resulto

facil de utilizar?

Grafico 38. Diagrama del uso del Sitio Webquest

0%

® En gran medida
B Moderadamente
B Poco

B Nada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

La mayor parte del personal administrativo manifiesta que les resulto facil de utilizar el sitio web.
Por lo tanto el sitio web tiene una elevaciéon muy buena de aceptacidon y acogida por parte del

personal de la Mutualista Ambato.
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2. ¢(Califique en la siguiente escala su experiencia global de este sitio web educativo?

Grafico 39. Diagrama de la experiencia de Sitio Web Educativo

3%

® Excelente
m Muy buena
® Buena

M Regular

m Mala

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

De los resultados obtenidos el personal administrativo en su mayoria manifiesta que es excelente el
disefio del Sitio Web, sin embargo habra que tomar en cuenta que el sitio no es aceptado en su
totalidad por todos los usuarios encuestados, por lo tanto podemos concluir que el disefio del Sitio
Webquest es atractivo e interesante para el uso en la formaciéon de conocimientos, pero necesita

tomar en cuenta los criterios de quienes no califican como excelente.
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3. Con respecto a los contenidos de educacion financiera para la facilidad de aprendizaje

¢le resulta de interés?

Grafico 40. Diagrama de aprendizaje de contenidos

0% 0%

® En gran medida
B Moderadamente
N Poco

m Nada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

De los porcentajes alcanzados luego de haber aplicado la encuesta al personal administrativo, se
puede evidenciar que los contenidos se consideran en gran medida de interés. En conclusion
manifiestan que a través del Sitio Webquest de educacion financiera los contenidos le han parecido

de facil aprendizaje y muy interactivos.
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4, (Considera usted que las actividades de aprendizaje definidas en el programa de

educacion son apropiadas y acordes a los temas planteados?

Grafico 41. Diagrama de consideracion de las actividades del sitio

3%

® En gran medida
B Moderadamente
N Poco

m Mada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

La mayoria del personal administrativo menciona que las actividades de aprendizaje del sitio
Webquest del programa de educacién son apropiadas y acordes a los temas planteados, por lo tanto

se las actividades son apropiadas para apoyar el conocimiento financiero en la economia a futuro.
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5. ¢Cuantas horas semanales dedico a este programa de educacion financiera?

Gréfico 42. Diagrama de dedicacién para el sitio Webquest

B Masdeb
BDedab

= Menos de 4

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

La media de horas utilizadas en el curso del sitio web predomino entre 4 y 6 horas, por lo tanto se
puede deducir que el personal administrativo realiza las actividades de forma adecuada para su

previo analisis, de este modo han podido mejorar los conocimientos.
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6. (Cree usted que los materiales de enseiianza han sido creativos, dinamicos e

interactivos?

Grafico 43. Diagrama de creatividad de los materiales del sitio

® En gran medida
B Moderadamente
® Poco

m Mada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario al personal administrativo de la Mutualista

Interpretacion:

De los resultados obtenidos del personal administrativo la mayoria coincide que en gran medida el
material utilizado en el sitio web es creativo didactico y muy ilustrador, por lo Tanto se puede decir

que en su mayoria considera que el sitio Webquest se ha desarrollado de manera muy creativa.
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5.4. Analisis de resultados final de los Usuarios y Clientes

Modelo de la encuesta final a los usuarios y clientes. Ver el Apéndice D.

1. (Considera el sitio de educacion financiera facil de manejar?

Grafico 44. Diagrama del uso de manejar el sitio Webquest

® En gran medida
B Moderadamente
B Poco

B Nada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

La mayor parte de los usuarios y clientes manifiestan que en gran medida le resulto fAcil de utilizar el
sitio web, por lo tanto el sitio web tiene una elevacién muy buena de aceptacién y acogida por parte

de los usuarios y clientes de la Mutualista Ambato
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2. ;Piensa usted que las actividades del programa de educacion del sitio web son faciles de

realizar?

Grafico 45. Diagrama de facil utilizacion de las actividades del sitio web

0%

® En gran medida
B Moderadamente
N Poco

m Mada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

A través del grafico la respuesta mayoritaria de los usuarios y clientes mencionan que las actividades
de aprendizaje del sitio Webquest del programa de educacién son faciles de realizar y son muy
interactivas, apenas un porcentaje menor al doce considera moderado, poco o nada facil de realizar
estas actividades. Por lo tanto se diria que las actividades son faciles de realizar en pro de apoyar el

conocimiento financiero en los usuarios y clientes.
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3. (Cree usted que el sitio web educativo le ha servido como apoyo para mejorar el

registro de control de gastosy el plan de ahorro econémico?

Grafico 46. Diagrama de apoyo para mejorar el control de gastos

® En gran medida
B Moderadamente
N Poco

m Mada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

Se observa que la mayoria de usuarios y clientes manifiestan que el sitio Webquest de educacion
financiera les ha servido en gran medida para mejorar el habito de ahorro, asi como han podido
controlar los gastos de la economia diaria, mientras que una minoria manifiesta que les ayudd
moderadamente. En conclusion se diria que el desarrollo de modelos de planeacién para la vida ha

ayudado a mejorar el habito de ahorro para futuro.
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4. ;Considera usted que el sitio web de educacion financiera le ha permitido tomar en

cuenta sus opiniones y discreciones personales?

Grafico 47. Diagrama de consideracion de la opinidn y discrecion

B En gran medida
B Moderadamente
B Poco

m Nada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

La mayor parte de usuarios y clientes encuestados consideran que el sitio Webquest en gran medida
ha tomado en cuenta opiniones y discreciones personales, lo que ha permitido que trabajen de
manera interactiva. En conclusiéon se diria que es importante tomar en cuenta cada una de las

opiniones brindadas para asi poder trabajar conjuntamente de una forma agradable y divertida
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5. ;Considera usted que el desarrollo del sitio web ha servido de apoyo para la formacion

de conocimientos de los conceptos de los diferentes productos y servicios?

Grafico 48. Diagrama de apoyo para la formacion de conocimiento

B En gran medida
B Moderadamente
H Poco

m Mada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

Segun la entrevista realizada se evidencia que cerca del total de usuarios y clientes manifiestan que
en gran medida el sitio Webquest ayuda en la formaciéon de conocimientos para mejorar en la
administracion del dinero, y un minimo de los entrevistados establece que es moderado. Por lo tanto
se puede decir que en su mayoria consideran que el sitio Webquest se ha desarrollado de manera

muy creativa para apoyar en el proceso de ensefianza.
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6. ¢Cree usted que el sitio web educativo le permite plantear en la practica diaria el como

ahorrar?

Grafico 49. Diagrama de planeacion en la practica diaria

® En gran medida
B Moderadamente
H PoCo

m Mada

Elaborado por: Margoth Rocio Aguilar Gallardo
Fuente: Cuestionario a usuarios y clientes de la Mutualista

Interpretacion:

Se demuestra de esta manera que usuarios y clientes mayoritariamente consideran que el sitio
Webquest ha ayudado en gran medida a llevar a la practica la planeacién diaria ya que se ven
reflejados en un ahorro responsable. En conclusion se diria que los usuarios y clientes consideran

que el sitio les ha orientado de manera adecuada a la practica del ahorro.
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Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

1. Mediante el desarrollo de un sitio Webquest para la educacién de usuarios y clientes del
sector financiero se pudo determinar que este promueve el conocimiento de sus derechos
como parte de la defensoria del cliente.

2. A través de la fundamentacion teérica tanto de Webquest como de educacién financiera se
ha podido establecer un contenido amplio y valioso en el propésito de educar a usuarios y
clientes del sector financiero.

3. Para la elaboracién de la Webquest se han seleccionado contenidos de educacion financiera
acorde al publico objetivo al que va dirigido de modo que de manera practica puedan servir
como guia de educaciéon. La investigacion fue efectuada tanto en campo al levantar
informacioén de clientes y usuarios del sistema financiero, asi como de laboratorio al disefiar
y programar la pagina.

4. De manera efectiva se pudo elaborar el sitio Webquest con herramientas Web 2.0. que se
ajustan a los requerimientos actuales de las plataformas digitales usuales.

5. Para determinar la efectividad de la plataforma se aplicéd una prueba piloto a 15 personas
entre clientes y usuarios de Mutualista Ambato, lo que nos permitié determinar una

puntuacion aceptable de 8,6/10, esto indica que el contenido de la pagina es muy aceptable.
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6.2. Recomendaciones

1. Proponer y exigir a las autoridades competentes de las instituciones del sistema financiero los
métodos necesarios y medios para informar a la ciudadania sobre la importancia de la educacién
financiera y la funcién del Defensor del Cliente que resulten convenientes para la mejor
proteccion de los derechos de informacion.

2. Mantener una fluida comunicaciéon entre los funcionarios de las entidades financieras y los
Defensores del Cliente para que se pueda capacitar a los usuarios y clientes con el objetivo de
que empiecen a controlar y planificar su dinero de una forma correcta para lograr una economia
mas estable a futuro.

3. Es importante que la Superintendencia de Bancos busque maneras estratégicas para controlar
que las instituciones financieras capaciten a los usuarios con el propésito de apoyar a la

formacion de conocimientos ya que todo esto son disposiciones legales.
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Apéndice A

Encuesta aplicada a usuarios, clientes de la Asociacion de Ahorro y crédito de la Mutualista

Ambato.

CONOCIMIENTOS DEL SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO

1.

¢En la actual situacién econémica en que Instituciones Financieras usted confia para ahorrar
o guardar su dinero de una forma segura?

(Quién considera usted que establece la tasa de interés y mora para las Instituciones
Financieras del Ecuador?

;Usted se considera estar en la Central de Riesgo por mantener transacciones bancarias en el
sistema financiero?

(Quién controla las actividades econdémicas y servicios de seguridad social de las

Instituciones Financieras?

CONOCIMIENTO Y USO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS DEL ECUADOR.

Seleccione el medio de pago que utiliza para realizar compras

;Cudl de estos productos o servicios son los que usted utiliza o ha utilizado con mas
frecuencia?

;Usted usa medios electrénicos para monitorear su situacion financiera como las cuentas de

ahorro, cuentas corrientes, tarjetas de crédito, tarjetas de débito, otros?

CONOCIMIENTOS DE PLANIFICACION FINANCIERA Y PRESUPUESTO

8.

(Piensa usted que la implementacién de un sitio web educativo debe centrarse en aspectos
importantes de la planeacién para la vida como el ahorro, la planificacién y la inversién para
mejorar los habitos de ahorro?

(Acostumbra tener un registro de control para sus ingresos, gastos de alimentacion, pasajes,

vestimenta, ahorros deudas y otros?

10. ;Sabe usted como realizar un presupuesto para lograr los objetivos financieros planteados?

DEFENSOR DEL CLIENTE Y DERECHOS, OBLIGACIONES DEL USUARIO
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11.

12.

13.

14.

;Conoce usted que los Bancos, Sociedades Financieras y Mutualistas tienes un defensor del
cliente para proteger sus derechos y brindar solucién cuando reciban un trato inapropiado o
existan clausulas abusivas que vayan en desmedro de sus derechos?

(A través de qué medios publicitarios usted se informa de las funciones del Defensor del
Cliente del Sistema Financiero?

(Como califica usted la atencién al cliente de la entidad financiera que le presta sus
servicios?

(Cuando usted contrata un crédito en alguna institucidn financiera se percata de dar lectura

a toda la documentacion?
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Apéndice B

Encuesta aplicada al personal Administrativo de la Asociacion de Ahorro y crédito de la

Mutualista Ambato.

1. (Considera importante que los contenidos del sitio web referentes al programa de educacién
financiera deben estar relacionados con la disposicion de la Constitucion de la Republica y la
disposicion legal vigente?

2. ¢Cree usted que el uso de medios electrénicos facilita monitorear la situacién financiera
como las cuentas de ahorro, cuentas corrientes, tarjetas de crédito, tarjetas de débito, otros?

3. (La institucion tiene un portal de educacién financiera donde se pueda informar sobre
modelos de planeacion de ahorro, gastos, presupuestos para los usuarios y clientes?

4. ;Considera usted que es necesario difundir los derechos del usuario a través de medios de
comunicacién o tecnolégicos para promover el cumplimiento de obligaciones de modo que
exista igualdad y mesura en la relacion entre clientes e institucion?

5. ¢La implementacién de un sitio web de educacién financiera debe centrarse en aspectos
importantes de la planeacion para la vida como el ahorro, la planificacion y la inversién para
mejorar los habitos de la economia a futuro?

6. Cuando un cliente contrata diferentes servicios y productos en la institucién ;usted explica
en forma clara y transparente toda la informacién para que el usuario este conforme?

7. ¢Considera usted que las IFIS deben tener algiin medio publicitario dentro de la institucion

para que los usuarios conozcan las funciones del defensor del cliente?
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Apéndice C
Modelo de la encuesta final del personal administrativo.

1. ;Considera usted que el disefio del sitio Webquest de educacion financiera le resulto facil de
utilizar?

2. (Califique en la siguiente escala su experiencia global de este sitio web educativo?

3. Con respecto a los contenidos de educacién financiera para la facilidad de aprendizaje ;le
resulta de interés?

4. ;Considera usted que las actividades de aprendizaje definidas en el programa de educacion
son apropiadas y acordes a los temas planteados?

5. ;Cuantas horas semanales dedico a este programa de educacién financiera?

6. ;Cree usted que los materiales de ensefianza han sido creativos, dinamicos e interactivos?
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Apéndice D

Modelo de la encuesta final a los usuarios y clientes

1. (Considera el sitio de educacion financiera facil de manejar?

2. (Piensa usted que las actividades del programa de educacion del sitio web son faciles de
realizar?

3. (Cree usted que el sitio web educativo le ha servido como apoyo para mejorar el registro de

control de gastos y el plan de ahorro econémico?

4. ;Considera usted que el sitio web de educacion financiera le ha permitido tomar en cuenta sus
opiniones y discreciones personales?

5. (Considera usted que el desarrollo del sitio web ha servido de apoyo para la formacién de
conocimientos de los conceptos de los diferentes productos y servicios?

6. ;Cree usted que el sitio web educativo le permite plantear en la practica diaria el como

ahorrar?
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