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a) TITULO:

“Estudio y anélisis del conocimiento, actitud y practica (CAP) en los usuarios de las tarjetas de

crédito en la ciudad de Loja, periodo 2015 - 2018”



b) RESUMEN

El presente trabajo de tesis titulado “Estudio y analisis del conocimiento, actitud y practica (CAP)
en los usuarios de las tarjetas de credito en la ciudad de Loja, periodo 2015 - 2018, surge de la
necesidad de presentar un andlisis sobre el comportamiento que tiene los tarjetahabientes en la
ciudad de Loja, realizando un estudio exploratorio de las tarjetas de crédito como medio de pago,
historia y el uso que le han dado en los ultimos afios ya que han aumentado de manera considerable,
entre las personas mayores de edad, no solo de clase alta, sino media y media baja, asi como en la
cantidad de tarjetas emitidas, su saldos totales, nivel de endeudamiento y la morosidad que han

reflejado la tarjeta de crédito emitidas por instituciones financieras en los afios del 2015 al 2018.

Se han analizado los resultados de una encuesta de Conocimiento, Actitud y Practica (CAP), con
el fin de determinar el grado de conocimiento y actitudes en el uso de las tarjetas de crédito
determinando dos variables de analisis en los tarjetahabientes; en su cultura financiera sobre las
tarjetas de crédito, el uso que le dan y la importancia que tienen las mismas. Se utilizaron los
métodos inductivo y deductivo ya que estos permiten medir el impacto que se origina en los
tarjetahabientes, como también se analiz6 el uso que le dan y la importancia que tiene las tarjetas

de crédito.

Segun los principales resultados obtenidos se concluye que existe una mala cultura en el manejo
de las tarjetas como también un desconocimiento de las funciones que tiene, solicitando la mayor
parte de la poblacion lojana que existan cursos de todo lo que conlleva tener en su poder una tarjeta
de crédito. La utilizan diariamente como medio de pago cuando no poseen el efectivo suficiente

para adquirir productos o servicios como: alimentos, vestuario, salud, educacién, etc.

Palabras Claves: Medios de pago, tarjetas de crédito, CAP



ABSTRACT:

This thesis work entitled "Study and analysis of knowledge, attitude and practice (CAP) in the
users of credit cards in the city of Loja, period 2015 - 2018", It arises from the need to present an
analysis of the behavior of the media in the city of Loja, to conduct an exploratory study of credit
cards as a means of payment, history and the use they have given in recent years since They have
increased considerably, among the elderly, not only of upper class, media and media, as well as in
the number of cards issued, their total balances, level of indebtedness and delinquency that have

reflected the Credit card issued by financial institutions in the years from 2015 to 2018.

The results of a Knowledge, Attitude and Practice (CAP) survey have been analyzed, in order to
determine the degree of knowledge and attitudes in the use of credit cards by determining two
analysis variables in cardholders; in their financial culture about credit cards, the use they give
them and their importance. The inductive and deductive methods were used since these allow to
measure the impact that originates in the cardholders, as well as the use they give and the

importance of the credit cards.

According to the main results obtained, it is concluded that there is a bad culture in the handling
of the cards as well as a lack of knowledge of the functions that it has, requesting the majority of
the distant population that there are courses of everything that entails having in their possession a
card of credit. They use it daily as a means of payment when they do not have enough cash to

purchase products or services such as: food, clothing, health, education, etc.

Keywords: Means of payment, credit cards, CAP



¢) INTRODUCCION

En la actualidad, las tarjetas de crédito se han transformado mundialmente en herramienta de
consumo masivo, siendo un instrumento sencillo de manejar en los principales mercados del
mundo, como en centros comerciales, restaurantes o farmacias de cualquier ciudad de un pais.
Ademas se observa que el internet se ha convertido en una plataforma virtual de operaciones, con

la facilidad de realizar tracciones financieras utilizando como medio de pago la tarjeta de crédito.

El anélisis de la encuesta CAP se constituye como un apoyo para obtener una mejor imagen de lo
que esta sucediendo con los tarjetahabientes de la ciudad de Loja en el comportamiento que
muestran en su cultura y manejo de la tarjeta, vinculandolo con el analisis de los indicadores que
han reflejado las tarjetas de crédito emitidas por las instituciones financieras en el periodo 2015 al

2018.

Esta investigacion contiene una fuente de informacion actualizada sobre la emisidn de tarjetas de
crédito, el conocimiento, actitudes y practicas de la misma en la poblacion lojana, en sintesis este

trabajo contribuird como base para futuros estudios con este medio financiero.

La estructura responde a los lineamientos establecidos por el Reglamento de Régimen Académico
de la Universidad Nacional de Loja, el cual consta de: Titulo el cual presenta el tema objeto de
estudio; Resumen en el que se escribe una breve sintesis del trabajo de investigacion se presenta
en espafiol e inglés, y se anotan los principales elementos de andlisis en el estudio y analisis del
conocimiento, actitud y practica (CAP) en los usuarios de las tarjetas de crédito en la ciudad de
Loja, particularizando datos e informacion de primera mano. A continuacion en la Introduccion
se procede a la presentacion de la investigacion y sus componentes a fin de que los lectores
conozcan la estructura del presente trabajo. La Revision de literatura consta los contenidos

teoricos realizados al tema, asi como definiciones, recomendaciones, teorias y metodologia que se
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utiliz6 para la investigacion entre otras. Materiales y métodos en este apartado se explica respecto
a los métodos de investigacion utilizados, asi mismo las técnicas y procedimientos aplicados en
todo el proceso investigativo. Posteriormente los Resultados en el que se presenta detallado los
objetivos especificos cumplidos en su totalidad mediante los analisis de los indicadores de la
cantidad, montos, morosidad entre otros que han reflejado las tarjetas de crédito emitidas por las
instituciones financieras en los afios del 2015 al 2018. Se ha llevado a cabo una encuesta tipo CAP
cuyos resultados también se analizaron, con la finalidad de determinar el grado de conocimiento y
actitudes en el uso de las tarjetas de crédito. En la Discusion se efectta un contraste con trabajos
de similar desarrollo. Finalmente se presentan las Conclusiones y Recomendaciones, mismas que
deben ser consideradas por los tarjetahabientes o entidades financieras para el mejor uso de la
tarjeta de crédito. La Bibliografia que permitié sustentar los conceptos utilizados en la revision
literaria; para concluir se presentan los respectivos Anexos como medio de soporte en los cuales

se muestran los documentos que respaldan el trabajo de tesis.



d) REVISION DE LITERATURA:

Marco tedrico

Fundamentacion Legal

Las leyes son las reglas 0 mandatos que determinan como debe de realizarse una actividad, qué
caracteristicas debe tener y que conductas debe seguir. De la Ley del Cédigo Orgéanico Monetario
y Financiero, se observan las leyes que van dirigidas hacia las tarjetas de crédito, que se encuentra

compuestos por los siguientes capitulos:
Capitulo 2: Medios de pago

Art. 99.- Otros medios de pago. Son medios de pago las divisas distintas del délar de los Estados
Unidos de América, los cheques, las transferencias por medios electrénicos o digitales, las tarjetas
de crédito y débito y otros de similar naturaleza, en los términos que determine y regule la Junta de

Politica y Regulacién Monetaria y Financiera. (Asamblea Nacional del Ecuador, 2014, pag. 21)
Capitulo: 3: Disposiciones comunes para el sistema financiero nacional

Art. 194.- Operaciones. Las entidades financieras podran realizar las siguientes operaciones, de

conformidad con la autorizacién que le otorgue el respectivo organismo de control:
1. Sector financiero publico y privado:
d. Servicios:

= Efectuar servicios de caja y tesoreria;

= Actuar como emisor u operador de tarjetas de crédito, de débito o tarjetas de pago;

= Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir giros contra sus
propias oficinas o las de entidades financieras nacionales o extranjeras;

= Recibiry conservar objetos, muebles, valores y documentos en depdsito para su custodia y

arrendar casilleros o cajas de seguridad para depdsitos de valores; y,



= Efectuar por cuenta propia o0 de terceros, operaciones con divisas, contratar reportos y

emitir o negociar cheques de viajero. (Asamblea Nacional del Ecuador, 2014, pag. 35)
2. Sector financiero popular y solidario:

= Las operaciones activas, pasivas, contingentes y de servicios determinadas en el numeral 1
literal a numerales 4, 7 y 10; literal b numerales 1, 2, 3y 4; literal ¢ numeral 1; vy, literal d
numerales 1, 3y 4 de este articulo;

= QOtorgar préstamos a sus socios. Las mutualistas podran otorgar préstamos a sus clientes;

= Constituir depositos en entidades del sistema financiero nacional,

= Actuar como emisor u operador de tarjetas de débito o tarjetas de pago. Las entidades del
segmento 1 del sector financiero popular y solidario podran emitir u operar tarjetas de
crédito;

= Emitir obligaciones de largo plazo con respaldo en sus activos, patrimonio, cartera de
crédito hipotecaria o prendaria, propia o adquirida, siempre que en este Ultimo caso se
originen en operaciones activas de crédito de otras entidades financieras;

= Efectuar inversiones en el capital social de las cajas centrales; v,

= Efectuar operaciones con divisas.

= Las operaciones activas se acreditaran a través del sistema nacional de pagos mediante
transferencia electronica de fondos u otros medios de pagos electronicos. (Asamblea

Nacional del Ecuador, 2014, pag. 35)

Sistema financiero ecuatoriano

El sistema financiero ecuatoriano se encuentra conformado por un conjunto de instituciones
autorizadas y reguladas por los organismos como la Superintendencia de Bancos,
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y Superintendencia de Compaiiias y Valores

(Banco Central del Ecuador , 2012).



Un sistema financiero es el conjunto de instituciones que tiene como objetivo canalizar el ahorro de las
personas. Esta canalizacion de recursos permite el desarrollo de la actividad econdmica (producir y
consumir) haciendo que los fondos lleguen desde las personas que tienen recursos monetarios
excedentes hacia las personas que necesitan estos recursos. Los intermediarios financieros crediticios se
encargan de captar depositos del publico y, por otro, prestarlo a los demandantes de recursos.

(Superintendencia de Bancos, 2015, pag. 2)

Como se indica anteriormente, el origen de una institucion financiera es utilizar los ahorros de
familias y empresas para otorgar préstamos a quienes requieren dinero para el progreso de sus

actividades y negocios, esta accién se conoce como intermediacion.

Este paso permite que la economia de un pais progrese ayudando al desarrollo de nuevos productos
y servicios para la sociedad. De igual manera ayuda a la creacion de fuentes de trabajo y conservar

las ya existentes.

Estructura del Sistema Financiero Ecuatoriano
El sistema financiero nacional se compone de los sectores publico, privado, y del popular y solidario,
gue intermedian recursos del pablico. Cada uno de estos sectores contara con normas y entidades de
control especificas y diferenciadas, que se encargardn de preservar su seguridad, estabilidad,
transparencia y solidez. Estas entidades seran auténomas. Los directivos de las entidades de control
serdn responsables administrativa, civil y penalmente por sus decisiones. (Asamblea Nacional de

Ecuador, 2018, pag. 146)

De acuerdo a la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero (2007), las denominaciones
en las cuales se encuentran las entidades financieras son: “Bancos, sociedades financieras,

cooperativas de ahorro y crédito y asociaciones mutualistas de ahorro y credito para la vivienda”

(pag. 1).



Bancos: Instituciones financieras que cumplen con la funcién de captar depésitos de gente con
dinero, aglomerarlos y prestarlos a quienes 1o necesitan. “Un banco es un intermediario entre los
depositantes y los prestatarios. Lo que paga por los depositos, y lo que cobra por los préstamos

que otorga, son en ambos casos intereses” (Gobat, 2012, pag. 39).

Sociedades Financieras: “Instituciones intermediarias en el mercado financiero, en la cual actuan
de manera habitual, captando recursos del publico para obtener fondos a través de depositos, con
el objeto de utilizar los recursos obtenidos parcialmente, en operaciones de crédito e inversion”

(Aguirre & Andrango, 2011, pag. 1).

Cooperativas de Ahorro y Crédito: “Son entidades formadas por personas naturales o juridicas
que realizan actividades bancarias direccionandose a la ayuda y beneficio de los socios, con el
objeto de realizar actividades de intermediacién financiera y de responsabilidad social” (Garcia,

Prado, Salazar, & Mendoza, 2018, pag. 2).

Asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda: “forman parte del sector
financiero popular y solidario, cuyos objetivos son la captacion de recursos del publico para
destinarlos al financiamiento de la vivienda, la construccion y al bienestar familiar de sus clientes

y socios” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2014, pag. 75).

La Asamblea Nacional del Ecuador (2014), manifiesta en el articulo 60 que “efectuard la
vigilancia, auditoria, intervencién, control y supervision de las actividades financieras que ejercen
las entidades publicas y privadas del Sistema Financiero Nacional, con propositos de que estas

actividades se sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al interés general” (pag. 15).

“Las entidades financieras no podran ofrecer una tarjeta de crédito que no posea su respectiva

autorizacion, tampoco podré brindar servicios a través de las mismas sin contar con la de debida



autorizacion y consecuente no podra efectuar cargo alguno” (Superintendencia de Bancos, 2016,
pag. 5).

En el Codigo Organico Monetario y Financiero (2017) menciona los actuales medios de pago en

el Ecuador:

e Las divisas del dolar de los Estados Unidos de América.
e Los cheques.
e Las transferencias por medios electronicos o digitales.

e Las tarjetas de crédito y débito y otros de similar naturaleza.

Definiciones

Segun el glosario de términos de la Superintendencia de Bancos (2018), define como:

Superintendencia de Bancos: Efectuar la supervision efectiva de las entidades que la ley somete
a su vigilancia e inspeccion, para que dichas entidades adecuen sus actividades y funcionamiento

a las disposiciones legales y reglamentarias vigentes.

Tarjeta de crédito: Es un documento que permite a su titular o beneficiario de la tarjeta adquirir
bienes o servicios en establecimientos afiliados al sistema, difiriendo su pago o a crédito. Estos
créditos pueden o no incluir intereses. Su uso incluye algunas tarifas, costos de emisién, costo de
estado de cuenta, intereses y comisiones. Las tarjetas de crédito son intransferibles y deben
emitirse a nombre de su titular. EI pago mensual puede efectuarse del monto total de la obligacion

0 del monto minimo, sin embargo el realizar solo un abono minimo implica el pago de intereses.

Crédito: Es el uso de un capital ajeno por un tiempo determinado a cambio del pago de una

cantidad de dinero que se conoce como interés. Obtencion de recursos financieros en el presente
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sin efectuar un pago inmediato, bajo la promesa de restituirlos en el futuro en condiciones

previamente establecidas.

Crédito bancario: Es un contrato por el cual una entidad financiera pone a disposicion del cliente
cierta cantidad de dinero, el cual debera de devolver con intereses y comisiones segun los plazos

pactados.

Crédito diferido: Ingreso contabilizado antes de que el valor por lo que éste se reciba se entregue

total o parcialmente. También conocido como ingreso diferido.

Tasa de Interés: Es el porcentaje que se aplica al capital para obtener el interés. Generalmente
hace referencia al tiempo del dinero que se percibe como un costo para el deudor los recursos y
como un beneficio para el acreedor. Por medio de las tasas de interés se determina con exactitud
y anticipadamente el monto de los beneficios o los costos de una transaccion, dependen del plazo

y riesgo, a menor riesgo menor tasa de interes.
Financiamiento: Accion y efecto de financiar un proyecto o actividad econémica.

Fiduciario: Valores expresados en titulos que se emiten con garantia del emisor, pudiendo ser
negociados directa o indirectamente segln los casos. Se llaman también papeles fiduciarios,

valores fiduciarios, titulos-valores, valores mobiliarios o simplemente valores.
Plazo: Es el tiempo por el cual se ha concedido la operacion de crédito.

Liquidez: Capacidad de atender pasivos de corto plazo, por poseer dinero en efectivo o activos
que se transforman facilmente en efectivo. Dentro de una institucion financiera, la liquidez se

evalUa por la capacidad para atender los requerimientos de encaje y de efectivo de sus depositantes

11



en la fecha en que lo soliciten; toma en cuenta también a la atencion de nuevas solicitudes de

crédito.

Solicitante tarjeta prepago: Persona natural o juridica que requiere a la entidad financiera la
emision de una tarjeta prepago recargable o no recargable, con cargo a su cuenta bancaria o tarjeta

de crédito.

Costo por emision de la tarjeta: Tarifa que se cobra por la entrega de la tarjeta de debito o crédito.

Cargos por tarjetas de crédito: Son los valores maximos autorizados por la Junta de Politica y
Regulacion Monetaria y Financiera que podran ser cobrados por las entidades financieras por los
planes de recompensa en tarjetas de crédito y prestaciones en el exterior. Adicionalmente,
corresponde a los servicios de emision del plastico de la tarjeta de crédito con chip, renovacion y
reposicion de ésta por pérdida, robo o deterioro fisico con excepcion de los casos de fallas en la

banda lectora o chip.

De acuerdo a la segmentacion de mercado, las tarjetas de crédito estan destinadas a segmentos A,

B,C,DYE;

e Segmento AA+ y AA. Son tarjetas equivalentes a Visa Infinite, Mastercard Black, Diners Club
Sphaere, American Express Elite; emitidas a personas juridicas o naturales que califiquen para este
segmento.

e Segmento A+ y A. Son tarjetas equjvalentes a Visa Signature, Alia Black persona natural,
American Express Platinum pago; emitidas a personas juridicas o naturales que califiquen para este
segmento.

e Segmento B+ y B. Son tarjetas equivalentes a Visa platinum, Mastercard Platinum, Djners Club
Advantage, Diners Club Miles, Alia platinum persona natural, American Express Platlnum;
emitidas a personas juridicas o naturales que califiquen para este segmento.
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o Segmento C+y C. Son tarjetas equivalentes a Visa Oro, Mastercard Oro, Diners Club Internacional,
Alia Gold persona natural American Express Oro, Discover Me, Discover More; emitidas a
personas juridicas o naturales que califiquen para este segmento.

e Segmento D+ y D. Son tarjetas equivalentes a Visa Internacional (clasica), Master Internacional
(clasica), Alia Clasica Cuotafacil persona natural, Cuotafacil persona natural, American Express
Verde; emitidas a personas juridicas o naturales que califiquen para este segmento.

e Segmento E. Son tarjetas de marca propia o marca internacional con cobertura de consumo y de
prestaciones nacionales equivalentes a Visa, Mastercad, Diners Club Nacional. (Junta de

Regulacion Monetaria Financiera, 2015, pag. 12)

Los tarjetahabientes: “Puede ser persona natural o juridica y adicionalmente no puede utilizar la
tarjeta para ningun proposito ilegal, incluyendo la compra de bienes o servicios prohibida por la

ley local aplicable en la jurisdiccion del Tarjetahabiente” (MasterCard, 2015, pag. 2).

Comercial afiliado: “Establecimientos afiliados y autorizados para recibir este medio de pago en
sus locales y dentro de sus actividades diarias. Por ello cada entidad que emite tarjetas de crédito

tienen un listado de todos los locales afiliados bajo su dominio” (Duran, 2011, pag. 18).

Cultura financiera

Segun Rodriguez & Arias (2018), es el conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y
comportamientos que permite a la poblacién gestionar sus finanzas personales. La cultura facilita
el acceso a mejor informacion sobre productos financieros y permite un mejor control del

presupuesto personal y familiar.

Martinez (2014), menciona que la cultura financiera “permite un perfeccionamiento de las

condiciones de vida del individuo, al incorporar éste habilidades relacionadas con la actividad de
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las distintas instituciones financieras y facilitando la relacion comercial entre éstas y el individuo”

(pag. 10).

Para Higuera & Serrano (2009), la cultura financiera “hace referencia a ideas, percepciones,
actitudes, costumbres y reglas que compartimos frente al mundo del dinero y las instituciones que

en él intervienen. Por otro lado, la cultura es un resultado y la educacion un proceso de aprendizaje”
(pag. 21)

Concluyendo con lo que mencionan los autores anteriores la cultura financiera es el dominio de
las habilidades, conocimientos y practicas diarias que se tiene por costumbre necesarias para tomar
decisiones financieras con informacién y de una forma sensata a lo largo de la vida. Se la vincula

con la educacion financiera que hace referencia a la ensefianza de dichas préacticas.

La cultura personal tiene un papel importante en la toma de decisiones financieras a diario, algunas
de ellas son decisiones simples, otras requieren un pensamiento mas curioso, en ambas cuestiones
existe algo en comdn, la decision que se elija ahora sera causante en mayor 0 menor medida de la

situacion financiera del mafiana.

Cada dia la cultura financiera va tomando mas énfasis como también los mismos individuos, los
cuales trabajan en impulsar la educacién financiera mediante programas en todos los niveles

posibles con la finalidad de que las decisiones tomadas sean a gusto de las personas.

Muchas de las personas no logran entender el concepto y toman decisiones en las finanzas
personales por publicidad directa o indirecta que incita a consumir, muchas veces mas alla de los
limites. Para Villagdmez (2018), las entidades bancarias entregan tarjetas de crédito y avances de
efectivo sin requisitos vinculantes o analisis financieros lo cual pone en una situacion riesgosa a

los clientes, en especial a los jovenes.
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Mencionan Aguilar & Ortiz (2013), que la misma jerarquia tienen las finanzas personales como la
planeacion personal ya que “es importante para analizar la situacion financiera, establecer

objetivos financieros, y formular los planes que le permitan alcanzarlos” (pag. 9).

Segun Méndez (2010), existe un proceso basico de planeacion personal el cual se divide en cuatro

pasos:

1) Establecer metas: De los diferentes fines que se tiene en la vida hay que determinar el orden
de importancia como también si son de corto plazo, mediano plazo o largo plazo.

2) Recopilacion de informacion: En este punto se observa los activos, pasivos, deudas y seguros,
son datos necesarios para realizar un buen andlisis ya que con toda esta informacion se puede
crear un presupuesto.

3) Crear un plan estratégico: Escribir todos los detalles de qué acciones se van a realizar para
llegar a la meta y qué cambios se necesitaran hacer en su vida diaria.

4) Implementar su plan: Hacer los cambios necesarios y asegurarse de supervisar el progreso de

su plan por lo menos cada 6 meses. (pag. 13)
El Ahorro

Para Meli & Bruzzone (2006), el ahorro es “el porcentaje del ingreso que no se destina al gasto y
que se reserva para necesidades futuras a través de diversos mecanismos financieros... Las

instituciones financieras compensan pagando intereses de manera periddica por colocar su dinero”
(pég. 15).

Tiscordio (2017), asevera que “el ahorro implica guardar una parte del ingreso disponible para
usos futuros: postergar consumo hoy para consumir mafiana. Por esto el costo de oportunidad de

ahorrar es limitar el gasto en bienes y servicios en el presente” (pag. 229).
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Segun la Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(2012), el ingreso total promedio por familia ecuatoriana es de $892,90 al mes y sus gastos
mensuales son de $809,60, dando una diferencia de $83,30 los cuales vendria a ser el 9.33% que

va al ahorro.

Vallejo (2018), menciona que en el Ecuador dan un minimo porcentaje al ahorro analizando al
promedio que recomienda el BID en ahorro familiar del 35%, las empresas el 60% y de los estudios

el 5%.

El Consumo

Lopez (2015) considera al consumo como “medio para alcanzar la libertad econdémica, pero
teniendo en cuenta un cierto marco de ley y orden, dado que el fin de la actividad econémica se

alcanza mejor mediante un sistema de cooperacion espontanea” (pag. 50).

El consumo es considerado como una actividad de tipo circular, dado que se produce para poder
consumir y, a su vez, el consumo genera produccion. Es un proceso presente en todas las culturas, pero
las caracteristicas acentuadas que ha tomado en los Gltimos treinta afios han llevado al fendmeno del

consumismo. (Camacho , 3013, pégs. 114-115)

Barrena y Almenara (2009), mencionan que en nuestra sociedad “es fécil ser victima del consumo
compulsivo, el comprar por comprar, en vez de hacerlo para satisfacer una necesidad.
Absolutamente todo lo que se compra y consume tiene impactos negativos, pero algunas

elecciones son mejores que otras” (pag. 9).

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2012), menciona que en el Ecuador los hogares

con ingresos mayores a los gastos son el 58,8%, mientras que el 41,1% gasta mas de lo que recibe
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como remuneracion. Tan solo el 0.1% termina el mes con una igualdad en sus entradas con sus

salidas.

En la estructura del gasto a nivel nacional, el rubro de alimentos es el que genera el mayor desembolso
con el 24% del total. Le sigue el transporte con el 14,6%, los bienes y servicios varios con el 9,9%, las
prendas de vestir y el calzado con un 7,9%, los restaurantes y hoteles con el 7,7%, la salud con el 7,5%,
el pago de alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles con el 7,4%, los muebles y los
articulos para el hogar con un 5,9%, las comunicaciones con el 5%, la recreacion y cultura con el 4,6%,
la educacion con el 4,4% y por ultimo las bebidas alcohdlicas, tabaco y estupefacientes con el 0,7%.
(Murillo & Ortiz, Conocimiento, actitud y practica en el uso de las tarjetas de crédito en la ciudad de

Guayaquil (Tesis de maestria)., 2014, pag. 32)

Importancia de las tarjetas de crédito
Las entidades financieras ofrecen varias opciones a los clientes para que tengan disponibilidad de dinero
en el momento que ellos deseen o requieran, las cuales se les conoce como instrumentos de pago, como
lo son las cuentas corrientes, cuentas de ahorros, préstamos personales y las mas comunes, las tarjetas

de crédito. (Mufioz, 2014, pag. 20)

En el ambito social, las tarjetas de crédito ejercen un trabajo crucial para maximizar el crecimiento
econodmico de la clase media. Martillo (2016), menciona “que este medio de pago esta ligado a
los consumidores y la facilidad del poder adquisitivo permitiendo la adquisicion de bienes y
servicios, en gran medida surge con el nivel creciente de la demanda en los distintos sectores del

mercado” (pag. 4).

Para Blanco (2015), las tarjetas de crédito son importantes como es el “instrumento de pago sin

efectivo mas utilizado, seguido ligeramente por el impacto de las plataformas de pago electronicos
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que se consolidan, como segunda opcidn de preferencia por delante de los pagos contra rembolso

y de las tarjetas de débito” (pag. 294)

Las tarjetas bancarias y en especial la de crédito se han convertido en un sistema de pago de casi
obligada aceptacion en la compra de bienes y retribucion de servicios, como lo sefialan algunos
autores, ha sido el ultimo paso en la evolucion historica de los medios de pago, convirtiéndose en

la actualidad como genéricamente elemento movilizador de la riqueza.

Los formatos de las tarjetas de crédito deberan contener minimo lo siguiente:

a. Nombre y distintivo de la respectiva marca de servicio;

b. Nombre de la entidad financiera que emite u opera la tarjeta;

c. Numeracion de la tarjeta;

d. Nombres completos del tarjetahabiente;

e. Fecha de expiracién de la tarjeta;

f. Indicacion de que la tarjeta es de propiedad del emisor y/u operador del sistema;

g. Chip u otro dispositivo de seguridad legalmente aceptados; Y,

h. Banda para la impresion de los caracteres magnéticos, de ser el caso. (Superintendencia de

Bancos, 2017, pag. 7)

Con este medio se puede solicitar al banco que pague automaticamente los servicios basicos y de
primera necesidad, descontando el monto total de la tarjeta de crédito. Sin embargo, cabe destacar
los simbolos de alta categoria econdémica y social, las famosas tarjetas de crédito han pasado a
convertirse en una prenda comun. Estableciéndose en un medio envolvente para el desarrollo de
los mercados financieros y por otra parte permitiendo a los establecimientos comerciales en gran

medida un crecimiento de la cartera de los clientes.
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Funcion de las tarjetas de crédito

“Las tarjetas de crédito ofrecen mayor poder de compra, suelen tener otras prestaciones que, en
ocasiones, pueden ser Utiles o atractivas (promociones especiales, programas de beneficios o de
puntos, financiacion en cuotas, bonificaciones, etc.); pero, se asumen mayores riesgos” (Amor,

2017, pag. 4)

“La tarjeta es un instrumento que permite a su titular realizar determinadas operaciones con el
propio emisor o con terceras personas, sustituyendo la necesidad de utilizar dinero en efectivo,

cheque u otros documentos mercantiles”. (Quezada G. , 2017, pag. 21)

Cernay Cruz (2003), amplian que gracias a los avances tecnoldgicos se han convertido en la llave

a muchas funciones méas, como por ejemplo:

= Retiro de efectivo por medio de los cajeros electronicos mediante la modalidad avances de efectivo.
= Pago de compras evitando el efectivo

= Efectuar pagos de servicios publicos. (pag. 13y 14)

Las funciones se pueden clasificar en:

Funciones socioecondmicas: Instrumento de desarrollo comercial y financiero, ha influido en el
desarrollo del mercado, convirtiéndose en un instrumento de intermediacion y generando parte de
los beneficios de la banca. La tarjeta ha sustituido en gran parte a las chequeras por la comunidad
al momento de manejarlas como también al ser mejor aceptadas al momento de la cancelacion en
las compras de consumo. Por otro lado permite a los establecimientos comerciales una expansion
de consumidores de sus bienes o prestacion de servicios por motivo de mecanismo de cancelacion

mundial.
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Funciones juridicas: Las tarjetas de crédito son un instrumento de identificacion, identificandolo
al titular y al emisor en el contendid de informacion de los datos que se han realizado, también se

encuentra el limite de crédito y el efectivo disponible.

De acuerdo a la Superintendencia de Bancos (2017) el contrato a celebrarse entre las entidades financieras

y los usuarios debera tener como base los siguientes puntos.

e Derechos del tarjetahabiente en cuanto a realizacion de consumos;

o Declaracion de intransferibilidad de las tarjetas de crédito;

e Determinacion de la propiedad de la tarjeta;

e Definicion y explicacién de todos los costos, gastos, honorarios, cargos y otras retribuciones
inherentes al servicio, puntualizando la metodologia de célculo individual y la base sobre la que se
calculan;

e Determinacion de que la fecha maxima de pago debera ser de al menos quince dias posteriores a la
fecha de corte;

e Facultad de la entidad financiera de cobrar interés de financiamiento si el tarjetahabiente ha
realizado el pago minimo o mayor al minimo sin cubrir el pago total dentro de la fecha maxima de
pago, sobre el saldo del capital de los valores pendientes de cancelacion de los consumos corrientes,
desde la fecha maxima de pago; y/o, el saldo rotativo desde la fecha de inicio de corte;

e Facultad de la entidad financiera de cobrar interés de mora si vencida la fecha méaxima de pago el
tarjetahabiente no ha cubierto al menos el pago minimo, exclusivamente sobre el valor de capital
no cubierto correspondiente al pago minimo desde la fecha maxima de pago. Ademas se cobrara
interés de financiamiento, sobre: el saldo del capital de los valores pendientes de cancelacion de
los consumos corrientes del mes, excluyendo la cuota de capital considerada en el pago minimo,
desde la fecha maxima de pago; y/o, el saldo rotativo excluyendo la cuota de capital considerada

en el pago minimo desde la fecha de inicio de corte;
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Indicacion de que los consumos diferidos, en ningln caso, generaran un interés de financiamiento
adicional al pactado con el cliente;

Plazo de vigencia del contrato y condiciones para su renovacion y terminacion anticipada;

Fecha maxima de pago para cancelar el pago total 0 pago minimo; en caso de permitirse pagos
minimos de la alicuota del crédito rotativo determinar la metodologia de calculo del minimo a
pagar;

Forma de emisidn y entrega del estado de cuenta y periodicidad, la que deberéa se al menos mensual;
Plazo dentro del cual el tarjetahabiente debe manifestar la inconformidad con los saldos contenidos
en el estado de cuenta, no menor a quince (15) dias;

Condiciones y procedimientos relacionadas con la pérdida, sustraccion o deterioro de la tarjeta; y
la forma de notificacion;

Procedimiento a seguirse para la reclamacién por errores de facturacion;

Definicion del cupo o linea de crédito asignado al tarjetahabiente, con indicacion de la frecuencia
y mecanismo de su reajuste;

Determinacion de constitucion de la garantia, si la hubiere. La garantia personal tendra una vigencia
maxima de dos (2) afios, luego de lo cual sera necesario que el garante la ratifique o en caso de que
la niegue, el tarjetahabiente podra constituir nuevas garantias. En ningin caso se considerara
renovada tacitamente la garantia constituida inicialmente;

La especificacion de que el garante de un tarjetahabiente podra, en cualquier tiempo, retirar la
garantia concedida y no sera responsable por los consumos que efectue el tarjetahabiente, a partir
de la fecha de notificacion del particular al emisor y/o al operador de tarjetas de crédito:

La indicacion expresa de la responsabilidad de la entidad financiera frente al cliente por los
servicios que prestard;

Derechos y obligaciones del cliente;

Cobertura de uso;
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Los canales a través de los cuales se solicitard y prestar el servicio;

Informacidn sobre el manejo de dispositivos electrénicos o dispositivos maéviles;

Identificacion de los posibles riesgos asociados al uso de los servicios contratados;

Un extracto de las politicas y mecanismos implementados por la entidad financiera para efectuar la
gestion de cobranza extrajudicial y judicial;

Causas de terminacion del contrato;

Solucion de controversias. (pags. 4-6)

Ventajas y desventajas de las tarjetas de crédito

Ventajas de las tarjetas de crédito segin Latino Community Credit Union & Latino Community

Development Center (2013), las cuales mencionan que los principales beneficios son:

Es comoda, pues se puede usar en muchos sitios, en comercios, por teléfono o por Internet.

Puede manejar su presupuesto mejor, al tener un estado de cuenta mensual con EL detalle de todas
sus compras.

Es més seguro que llevar efectivo.

Usted no sera responsable de los cargos si le roban la tarjeta, siempre que lo comunique
inmediatamente.

Puede crear historial de crédito.

Puede obtener obsequios como millas, puntos y descuentos.

Necesitara una tarjeta de crédito para reservar autos rentados, hoteles o billetes de avidn. (pag. 4)

De igual manera Latino Community Credit Union & Latino Community Development Center

refiere (2013) que las desventajas de las tarjetas de crédito son:

Tienen un cargo por pagar con retraso.
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e Le puede llevar a tener deudas y afectar a su historial de crédito negativamente si no la usa
correctamente.

e Le pueden cobrar interés extra si supera el limite de crédito.

e Le cobrarén interés si no paga el saldo completo cada mes.

¢ Sino lleva un control de sus compras, en ocasiones es dificil saber cuanto ha gastado antes de que

llegue el estado de cuenta mensual.

e Términos y condiciones pueden ser confusos, y en ocasiones solo estan en inglés. (pag. 5)

Diferencia entre tarjeta de crédito y tarjeta de débito
Una tarjeta de crédito es una tarjeta cuya forma de pago es aplazada, por lo que podemos hacer compras
sin tener dinero en nuestra cuenta. Al hacer un pago contraemos una deuda con la entidad financiera,
por lo que la entidad financiera querra asegurarse de que tenemos ingresos o capacidad de devolverla

antes de concedernos una tarjeta de crédito. (Quezada G. , 2017, pag. 28)

De acuerdo a Escobar (2018), la tarjeta de débito es un plastico emitido por una entidad financiera
con una banda magnética en el reverso y un chip electrénico que guarda informacion sobre los
datos de acceso, el nombre y nimero de cuenta del titular. Se utiliza para poder desarrollar
diferentes operaciones financieras y se encuentra inmovilizada a una clave o PIN que permite

facultar dichas transacciones.

Manejo de las tarjetas de crédito
La tarjeta de crédito es una herramienta valiosa que permite abrir las puertas a un mundo de
oportunidades en el area de las transferencias, manteniendo cuidadosamente una educacion

financiera para no malgastar ese dinero puede ser una gran ayuda para la vida cotidiana.
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Al entregar la entidad financiera una tarjeta le otorga un limite de crédito para el uso comun, al
iniciar la utilizacion de dicho dinero se convierte en calidad de préstamo hasta su cancelacion.

Siendo ésta la forma de disponer de un crédito continuo a lo largo de la vida.

Las tarjetas de crédito otorgan al cliente otros beneficios derivados del buen historial crediticio, por lo
que el manejo oportuno de la tarjeta de crédito, ademéas de ahorrarle al cliente problemas, le puede
significar descuentos, promociones, sorteos, 0 puntos que pueden ser intercambiables por dinero en

efectivo, bienes o servicios. (Daza, 2014, pag. 223)

Para Citi (2016), el manejo de la tarjeta de crédito tiene como virtudes:

Flexibilidad: Para realizar compras sin contar con el efectivo.

Libertad: Para hacerlo cuando mas te convenga.

Seguridad: Para manejar tu dinero de manera préctica y segura.

Control: Que te permite enfrentar cualquier emergencia, contar con dinero adicional y llevar un

mejor control de tus gastos. (pag. 2)

El Telégrafo (2019) da algunos consejos para el uso correcto de las tarjetas de crédito.

e Realizar un presupuesto mensual de ingresos y gastos.

e Identificar qué tipo de consumo se pueden diferir tomando en cuenta el tiempo de duracion del
producto.

e No diferir las compras del supermercado, restaurantes o de productos con poca vida Util.

¢ Nunca olvidar que la tarjeta de crédito es dinero que el banco emisor le presta y que debe pagarse.

e No considerar a la tarjeta como dinero extra a sus ingresos ordinarios.

e Revise siempre su estado de cuenta y comparelo mes a mes.

e Trate siempre de pagar antes de la fecha final.

e En caso de dudas, revise su contrato y comuniquese con el banco emisor. (pag. 4)
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El diario EI Tiempo (2019), da a conocer al publico que la mayor parte de los créditos en las
instituciones bancarias en el Ecuador son para cancelar los consumos con tarjeta de crédito;
representando el 21,89% en el 2018, por encima de otros productos financieros. El adquirir una
tarjeta de crédito se ha convertido en algo muy sencillo sin analizar los riesgos que conlleva
aportarla, por esta facilidad los tarjetahabientes se endeudan sin analizar los pagos que toca realizar

en el futuro.

En el siguiente cuadro se menciona la evolucion del consumo por parte de las tarjetas de crédito

en el Ecuador del afio 2015 a Septiembre del 2018.

Tabla 1l
Evolucion de transacciones de consumo con tarjeta de crédito en el Ecuador.
PROMEDIO
PERIODO TOTAL ANUAL PORCENTAJE
MENSUAL
Afio 2015 7.084.564 85.014.771
1.60%
Afio 2016 7.197.890 86.374.678
15.90%
Afio 2017 8.342.170 100.106.041
11.34%
Afio 2018 9.288.532 111.462.385

Fuente: Superintendencia de Bancos (2018)

La evolucion de las transacciones de consumo con las tarjetas de crédito han ido en aumento,
observando que del afio 2015 al 2016 se denota un incremento del 1.60%; para el 2017 la diferencia
fue mas elevada con un porcentaje del 15.90%, en el afio 2018 las transacciones incrementaron
11.34%. En si la diferencia que existe del afio 2015 al 2018 es de 31.11%, lo cual demuestra la

gran acogida que van teniendo las tarjetas de crédito.
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Clasificacion de las tarjetas de crédito.

De acuerdo a Rodriguez (2000), las tarjetas de crédito se clasifican en:

Por la entidad emisora:

Tarjetas emitidas por bancos: son aquellas en las que interviene un Banco como organismo
financiero crediticio y al mismo tiempo como emisor de la Tarjeta de Crédito.

Tarjetas emitidas por organizaciones especializadas o entidades financieras y crediticias: Son
aquellas emitidas por una entidad financiera o crediticias que no se ubican en el area
comercial, se caracterizan por no otorgar al usuario un determinado cupo de crédito.

Tarjetas Mixtas: Son las emitidas por una entidad comercial apoyada por un banco o grupo de
bancos.

Tarjetas de entidades dedicadas al Comercio: Son aquellas otorgadas por determinadas
cadenas de hoteles, supermercados u otros negocios que otorgan directamente tarjetas de
crédito a sus clientes mas importantes en términos de continuidad, volumen de compras,
solvencia moral y econdmica. Este tipo de tarjetas son bilaterales y sélo tienen validez en los

establecimientos comerciales de la entidad emisora.

Por el objetivo que prestan:

Tarjetas universales, maltiples o generales: Aquellas con las que el usuario puede adquirir toda
clase de bienes (incluido dinero en efectivo) o servicios en general; la mayor parte de las
existentes en el pais son de esta naturaleza.

Tarjetas especificas: Aquellas que sirven para adquirir un determinado bien o servicio;
generalmente este tipo de tarjetas corresponden al sistema primitivo, bilateral de la tarjeta

de crédito, como aquellas que permitan el uso de una determinada cadena de hoteles.

Por el &mbito geogréfico:

Internacionales: Son las que tienen una aceptacion a nivel mundial.

Nacionales: Solo tienen aceptacion en un determinado pais.
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Locales: Tienen un pequefio &mbito geografico, generalmente capitales de paises que tienen
aceptacioén en una ciudad.
Particulares o especificas: Otorgada por determinados establecimientos a determinadas personas

permitiendo al usuario consumir slo en ese negocio.

Por el crédito que conceden:

Tarjetas pago inmediato: Deben pagarse a fin de mes, en fecha determinada.

Tarjetas de verdadero crédito: Se puede efectuar el pago a 30, 60 6 90 dias.

Por su duracién:

Limitadas: Limitacion en el tiempo; se da hasta un plazo de 5 afios de duracion como maximo
y como minimo de un afio.

Ilimitadas: Tienen una duracion ilimitada, estas tarjetas tienen el nombre de golden Cards y
tarjetas de oro.

Por la relacion juridica que genere:

Mercantil: Cuando la expide un Banco, constituyendo un acto comercial.

Civil: Emitida por compafiias o por particulares. (pags. 197-200)

Conocimiento, Actitud y Préactica (CAP)

Una investigacion de Conocimientos, Actitudes y Practicas puede manejar técnicas cualitativas

como cuantitativas. La idea es conseguir un conocimiento general del publico objetivo, iniciando

con un grupo focal, para examinar el tema y luego preparar una encuesta, seleccionar una muestra

y realizar una investigacion.

Definicion de conocimientos, actitudes y practicas

Segun Gumucio (2011), Una encuesta CAP significa Conocimientos, Actitudes y Practicas.

El conocimiento representa un conjunto de cosas conocidas, de saber, de ciencia. También incluye

la capacidad de representarse, la propia forma de percibir. EI conocimiento a fondo de un
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comportamiento considerado beneficioso no implica una aplicacién automatica del mismo. El
grado de conocimiento constatado permite situar los &mbitos en los que es necesario realizar

esfuerzos en materia de informacion y educacion.

La actitud se trata de tendencias, disposiciones, de una variable intermedia entre la situacion y la
respuesta a dicha solucidn. Permite explicar que entre las posibles alternativas de un sujeto
sometido a un estimulo, éste adopte una determinada préactica y no otra. Las actividades no se
pueden observar de manera directa como las practicas; por consiguiente, conviene ser prudente a

la hora de medirlas.

Las practicas o comportamientos son accidentes observables de un individuo en respuesta a un

estimulo. Son el aspecto concreto, la accion.

Encuesta de conocimiento, actitud y practica (CAP)

La encuesta es una técnica de almacenamiento de datos mediante la aplicacion de un cuestionario
a una muestra de personas. Alvira (2011), manifiesta que a través de las encuestas se pueden
conocer las opiniones, las actitudes y los comportamientos de los ciudadanos. En una encuesta se
realizan una serie de preguntas sobre uno o0 varios temas a una muestra de personas seleccionadas
siguiendo una serie de reglas cientificas que hacen que esa muestra sea, en su conjunto,

representativa de la poblacion general de la que procede.

Para Holmar (2012), una encuesta de conocimiento, actitud y practica es:

Un estudio cuantitativo de una poblacion especifica que retne informacién sobre lo que la gente sabe,
cOmo se siente y como se comporta con relacion a un tema en concreto. Se utilizan para recopilar datos

valiosos en la incidencia y la movilizacion social. (pag. 5)
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El objetivo de los métodos cuantitativos de recogida de datos es cuantificar y medir un fendémeno
gracias al uso de cuestionarios y al tratamiento estadistico de las informaciones recogidas. Las
encuestas por cuestionario son el principal método cuantitativo de recogida de datos. Consiste en
interrogar, con ayuda de un cuestionario, a una muestra de individuos lo mas representativa posible
del conjunto de la poblacion estudiada. Una de las ventajas de una encuesta CAP es permitir en el
trascurso de un solo sondeo, la recogida de una gran cantidad de datos que seran objeto de andlisis

estadistico.

Encuesta CAP permite:

En el libro de Gumucio (2011), menciona lo que permite una encuesta de conocimiento, actitud y

practica (CAP)

e Medir la amplitud de una situacion conocida, confirmar, proporcionar nuevas pistas sobre la
existencia de una situacion.

e Hacer visibles y localizables en ciertos rasgos caracteristicos en los saberes, actitudes y
comportamientos

e Reconocer los conocimientos, actitudes y practicas en torno a determinados temas

e Constituir el valor de referencia que servira en evaluaciones futuras. (Pag. 6)
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e) MATERIALES Y METODOS

Materiales:

Para el desarrollo del presente tema se utilizaron materiales como l&pices, esferos, cuadernos, hojas
de papel bond, empastados, anillados, copias, carpetas, tableros, y equipos como: computadora,
impresora, internet, memorias USB, entre otras. También se necesit6 informacion bibliogréfica de
fuentes como libros, enciclopedias, diccionarios, revistas, paginas web, documentos historicos,

etc.

Métodos:

Con la finalidad de cumplir con el primer objetivo de analizar la evolucion de las tarjetas de crédito
en la ciudad de Loja del periodo 2015 al 2018, se planted utilizar el método descriptivo y analitico
realizando una recopilacion bibliografica de todas las fuentes primarias y secundarias a fin de
explorar informacion respecto al tema permitiendo analizar, explicar, e identificar y/o describir los
sucesos, asi mismo se compar6 con cifras claras del estado de este producto financiero en los

periodos asignados.

El método que se utiliz6 para alcanzar el segundo objetivo de determinar el nivel de cultura que
presentan los tarjetahabientes en el sistema financiero local en base a las tarjetas de crédito, fue el
inductivo, permitiendo recopilar la investigacion en cuanto a un contexto socioeconémico y

cultural, que ocasiona en los tarjetahabientes de la ciudad de Loja las ideas individuales.

Para dar cumplimiento al tercer objetivo de identificar el uso que le dan y la importancia que tiene
las tarjetas de crédito en los tarjetahabientes, se utilizo el método deductivo, partiendo de un previo
analisis general de la zona de estudio de acuerdo a las problematicas o necesidades encontradas,

se analizo el uso que le brindan y la importancia que tiene para ellos poseer la tarjeta de crédito.
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Técnicas:
Para iniciar el proceso investigativo, se recolectd informacion bibliogréfica relacionada con el
tema de estudio, para luego analizarlo y organizarlo de modo que pueda ser utilizado por el

investigador.

Asi mismo, se llevo a cabo mediante la técnica de la encuesta, recolectar la informacion relevante
previamente estructurada con preguntas cerradas, visualizando las mas importantes que midieron:
el motivo de la adquisicion de ese producto, a que va dirigida la utilizacion de sus tarjetas de

crédito, conocer sus necesidades, expectativas o problemas al que se enfrentan con ese medio de

pago.

A continuacién, se realizé el levantamiento de informacion mediante las graficas para tabular,
clasificar y representar los datos encontrados en la aplicacion de encuestas. En base a los resultados

se emitieron conclusiones y recomendaciones del trabajo investigado.

Culminado la investigacion, se procedié a la redaccion para escribir el presente informe final de
tesis conforme a lo establecido en el Reglamento de Régimen Académico de la Universidad

Nacional de Loja.

Poblacion

Para el desarrollo de la tesis se tomo en cuenta a la poblacién comprendida desde los 20 afios
hacia adelante; tomando en consideracion al censo desarrollado en el afio 2010 por el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos. En él se indica que en la ciudad de Loja existieron un total de
102.327 personas, las mismas que fueron divididas por su género, encontrando un porcentaje de

54% del género femenino y el 46% masculino.
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Con estos datos se procedio a desarrollar la proyeccion para el 2018 tomando en cuenta al Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (2010) el cual indica el porcentaje de 2,65% de crecimiento

poblacional en la ciudad de Loja.

Formula:

Pf=PO(1+i)n

Donde:
e Pf =Poblacion final
e Po =Poblacion inicial = 47.070
e | = Tasade crecimiento = 2,65%
e n=numero= 8

Tabla 2

Proyecciones de la poblacion de la ciudad de Loja.

Proyecciones anual Crecimiento poblacional 2,65% en la ciudad de Loja:

Hombres Mujeres TOTAL
2010 47.070 55.257 102.327
2011 48.318 56.721 105.039
2012 49.598 58.224 107.822
2013 50.912 59.767 110.679
2014 52.262 61.350 113.612
2015 53.647 62.976 116.623
2016 55.068 64.646 119.714
2017 56.528 66.358 122.886
2018 58.026 68.117 126.143

Fuente: Poblacién y tasa de crecimiento intercensal. Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2010)
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Muestra

Una vez obtenida la poblacion de la ciudad de Loja para el afio 2018 mayor a 20 afios en adelante

se procedi6 a calcular la muestra aplicando la siguiente férmula:

ZZ*P*Q*N
T eZx(N—1) +Z2%P*Q

n

Donde:

n = Muestra

Z = Nivel de confianza = 95%, Z =1,96

P = Probabilidad de que el evento ocurra = 0,50

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra = 0,50
N = Poblacién econdmicamente activa = 126.143

e = Limite aceptable de error = 0,05

_ 1,962 % 0,50 * 0,50 * 126.143
0,052 % (126.143 — 1) + 1,962 % 0,50 * 0,50

n

12114774 _
"=T31632

Se aplicd 383 encuestas las mismas que se distribuyeron de la siguiente manera:
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Tabla 3
Distribucidn de encuestas por género.

GENERO HABITANTES Porcentaje Nro. De Encuestas
Femenino 68.117 54% 206
Masculino 58.026 46% 177
Total 126.143 100% 383

Fuente: El autor
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f) RESULTADOS:
Evolucion de las tarjetas de crédito

Las tarjetas de crédito en el mundo

En la evolucion del comercio se distingue en tres etapas definidas de acuerdo a la Real Academia
Espafiola (2014); el trueque, la moneda y el crédito. La primera forma de comercio consistio en el
intercambio directo de bienes y servicios, sin mediar la intervencion de dinero. El desarrollo de
nuevos productos y el crecimiento de la actividad comercial mostro rapidamente las limitaciones
de este modelo: no siempre era posible conciliar las necesidades de las partes y ademas era
problematico determinar cuél era el valor exacto de los productos a intercambiar. Con intencion
de eliminar la mayor parte de estos problemas surgi6 una nueva forma de intercambio, la moneda
un instrumento aceptado como unidad de cuenta, medida de valor y medio de pago, dando asi

origen a la compraventa.

Con el tiempo, el comercio se fue tornando cada vez mas especializado y complejo, por lo que fue
necesario la creacion de entidades financieras a las cuales se pudiera acudir a guardar y a retirar
dinero, no s6lo en la forma clasica, sino también a través de documentos que puedan
intercambiarse por efectivo. De esta forma, se generaliz6 en el mundo occidental el uso del cheque
en sustitucién del efectivo como modo de solucionar obligaciones pecuniarias. Sin suponer el
abandono de la etapa monetaria, la actividad comercial evolucioné a un tercer estado, que se
denomina de crédito, el cual es la cantidad de dinero u otro medio de pago que una persona o

entidad, especialmente bancaria, presta a otra bajo determinadas condiciones de devolucion.

En la resefia historica de la tarjeta de credito, el origen se encuentra en 1914 cuando la compafiia
Western Union ofrece una tarjeta solo a sus mas selectos clientes. Con ella, no solo podian disfrutar

de un trato preferente, ademas disponian de una linea de crédito sin cargo alguno.
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En el afio 1949 se invento la primera tarjeta de crédito tal y como en la actualidad se lo conoce. Es
decir, una especie de cartulina con la que se puede pagar en practicamente todos los sitios. La
empresa Diners Club tiene su origen cuando en 1949 el empresario Frank McNamara, olvido su
cartera cuando cenaba en un restaurante de Nueva York. Este incidente le llevo a crear la primera

tarjeta de crédito aceptada en diferentes establecimientos (Diners Club, 2018).

“El primer banco comercial que emitid tarjetas de crédito como actividad propiamente
especializada, fue el Franklin National Bank de la ciudad de New York, en 1951” (Ortega, 1994,
pag. 12). Hacia 1958 el Bank of America puso en circulacién su primera tarjeta bancaria o
bankamericard (que luego cambié su nombre a como la conocemos hoy: tarjeta VISA), cuya
generalizacion hizo que esta forma de pagar fuera tan aceptada como el dinero. De esta manera la
tarjeta de crédito moderna habia nacido. Presentemente es la red comercial de pagos electronicos
maés grande del mundo, por medio de sus tarjetas de crédito y débito logran generar un volumen

de ventas de casi 3 billones de dolares anuales (Visa, 2017).

En el afio 1966 el United Bank of California la tarjeta de crédito Master Charge quien
posteriormente se alié con otros bancos tales como: First Interstate Bank, la marca comercial de
los circulos entrelazados, en 1979 Master Charge se convierte en Mastercard. En 1980 fue la
primera tarjeta de pago emitida en la Republica Popular de China, la pionera en introducir un

holograma laser en las tarjetas lanzandose la tarjeta comercial (Master Card, 2018).

La empresa American Express (2018), menciona que a partir de la década de los noventa, se
focalizé en su rol de proveedor global de servicios de viajes, financieros y de tarjetas, expandiendo
sus operaciones a través de alianzas y co-brandings, contando actualmente con mas de 2.200

oficinas en mas de 140 paises en todo el mundo.
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Hoy en dia la tarjeta de crédito es usada alrededor del mundo en supermercados, tiendas
comerciales, centros estéticos, etc., o que permite observar y darse cuenta que el uso de estas
tarjetas se ha generalizado a nivel mundial y la poblacién cada vez se vuelve méas consumista por

la facilidad que brinda este medio de pago para adquirir productos o servicios.

Existen hasta el afio 2018 un total de 9,174 millones de tarjetas de crédito emitidas en todo el
mundo excluyendo a los paises de Estados Unidos y Rusia de acuerdo al (International Monetary
Fund, 2018). Lo cual destaca Japdn con 2.92%, con el porcentaje méas elevado de tarjetas

expuestas.

Evolucidn de las tarjetas de crédito en el Ecuador

La evolucion constante en el sistema comercial del Ecuador dio origen a la primera tarjeta de
crédito a finales del afio setenta que en gran medida contractual se experimentaba en el Bum
petrolero, la empresa Diners Club en primera instancia incursiond en el mercado ecuatoriano
introduciendo las tarjetas de crédito en el afio 1968. Actualmente predomina la tarjeta
Multibancaria, alternativa que han optado Visa, Mastercard, American Express y Diners
reservandose la comision y a cambio los bancos se reservan la colocacion de capitales, el ingreso
financiero y la distribucion adecuada del crédito. “Filanbanco en el afio 1980 fue el primer emisor
de tarjetas de crédito seguido por el banco de Guayaquil en 1988 (Coello & Gavilanez, 2012, pag.

18).

Segun Garzon (2005), el cambio de la moneda nacional a la dolarizacion en el Ecuador en el afio
2000 fue de gran ayuda para el incremento del numero de tarjetas de crédito emitidas en el pais,

de 580.576 a finales de 2001 a 1.155.553 en diciembre de 2004, existiendo un crecimiento del
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651% en el monto de la cartera colocada en las tarjetas. Al traer el ddlar estabilidad al sistema

monetario nacional los tarjetahabientes han ido en aumento vertiginosamente.

Una vez descrito estos antecedentes, se puede mencionar que en Ecuador, el uso de la tarjeta de
crédito ha incrementado en los habitos de consumo de los ecuatorianos, debido a que en la
actualidad el consumo de estas se ha vuelto mas amplio y es posible usarlas en un sinnimero de

establecimientos.

“Los ecuatorianos prefieren pagar sus consumos con saldo diferido que con la modalidad de saldo
corriente” (EL Comercio, 2018), de igual manera comunicé que durante este afio, mas ecuatorianos
pagaron a plazos las compras que realizan con su tarjeta de crédito. Entre enero y julio pasados, el
saldo diferido de este medio de pago se incrementd un 28% en relacion con igual periodo del 2017,

de acuerdo con datos de la Superintendencia de Bancos del Ecuador

A finales del 2018 en Ecuador existen 76.892 dispositivos para cobrar cuando se compra con
tarjetas de débito y de crédito. En estas maquinas, también conocidas como P.O.S. (Point of Sale),

un 15,60% maés respecto a igual periodo del 2017, segln datos de la Superintendencia de Bancos.

3.500.000 5140 154
3.000.000 2.559.836 2.572.188 2841333
2.500.000
2.000.000
1.500.000
1.000.000
500.000

2015 2016 2017 2018

Tarjetas de crédito en el Ecuador

Figura 1. Numero de tarjetas de crédito en el Ecuador
Fuente: Superintendencia de Bancos (2018)
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En la figura nimero 1 muestra el incremento de las tarjetas de crédito en el Ecuador, indicando
que en los Gltimos afios el aumento de las tarjetas en el pais se ha elevado con gran magnitud,

encontrando un 7,15% de diferencia del afio 2015 al afio 2018.

A continuacion se presenta una tabla en el cual refleja la cantidad de tarjetas emitidas por marca

del afio 2015 a Septiembre del 2018 en el Ecuador.

Tabla 4
NUmero de tarjetas de crédito emitidas por marca en el Ecuador del afio 2015 al 2018

Marca de tarjeta 2015 2016 2017 2018 Porcentaje
Visa 1.138.363 1.149.228 1.313.969 1.456.159 8,55%
Mastercard 703.718 717.063 818.644 891.182 8,19%
Diners Club 271.511 272.721 281.257 317.792 5,38%
American

198.884 184.656 196.097 230.865 5,09%
Express
Alia 126.926 128.403 132.406 136.935 2.56%
Discover 85.287 82.264 86.084 96.407 4,17%
Otras marcas 4.238 32.698 11.908 17.531 60,53%
Cuota fécil 30.909 5.155 968 323 78,14%
Total 2.550.836  2.572.188  2.841.333 3.149.194 7.15%

Fuente: Principales tarjetas de crédito por marcas en Ecuador. Superintendencia de Bancos (2018)
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Como se apreciaen latabla N°4, las principales tarjetas de crédito en Ecuador son: Visa, en primer
lugar, ya que en el 2018 emiti6 1.456.159 tarjetas equivalente al 46,31%, seguido de Mastercard
que emitié 891.182 tarjetas que representan el 28,75%, como tercero encontrando a Diners Club

el cual emitié 317.792 tarjetas correspondiente al 9,90%.

Las tarjetas de credito en la ciudad de Loja

La provincia de Loja se encuentra ubicada en la region Sur o Zona 7 del Ecuador, y se constituye
la capital de la provincia del mismo nombre. De acuerdo al resultado del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (2010), cuenta con una Poblacion de 448,966 habitantes de los cuales el

39,30% corresponde a la Poblacion Econémicamente Activa.

Trabajo de la poblacion lojana
45%
40% 39%
35%
30%
25%
0% 20%
0
16%
15% 13%
10%
5% 204 3% 3% 4%
09, NN . [ ]
Trabajono Empleados Patrono No Jornaleroo Empleado Empleado  Cuenta
remunerado domeésticos declarado pedn del estado  privado propia

Figura 2. Poblacion ocupada por rama de actividad
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2010)

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos menciona la existencia de la poblacion ocupada por
rama de actividad, destacandose el sector ocupacional por cuenta propia con un 38% seguido de

los empleados privados con el 20% siendo los mas importantes, quienes trabajan en el sector
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publico representan el 16% del total y los restantes estan en categorias como: obreros, empleados

domeésticos, jornaleros, etc.

La Superintendencia de Bancos (2017), manifiesta algunas entidades financieras que ofrecen
tarjetas de crédito en la ciudad de Loja como: Banco de Loja, Banco de Guayaquil, Banco
Pichincha, Banco Internacional, Banco Solidario, Produbanco, Banco de Machala, Banco

Bolivariano, Banco del Austro, Mutualista Pichincha entre otras.

En la ciudad de Loja, no se puede precisar la fecha de iniciacion de las tarjetas de crédito como
medios alternos de pago, sin embargo se observa gque con el paso del tiempo este instrumento
financiero se ha ido posesionando como uno de los més utilizados en los establecimientos

comerciales, esto gracias a la presencia de nuevas cadenas empresariales y centros comerciales.

Se puede mencionar que el uso de las tarjetas de crédito en Loja, ha crecido debido al incremento
de empresas el cual menciona el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2018), con ayuda del
SRI y IESS existiendo en el afio 2016 un total de 27.000 empresas, para el afio 2017 contd con
27.853 empresas realizandose un incremento del 3,16% en entidades, lo que ha traido consigo un
incremento en los habitos de consumo de la poblacion lojana, esto hace necesario contar con un
mecanismo de pago adicional al efectivo, para cubrir nuevas necesidades y por ello, la tarjeta de
crédito se ha convertido en un instrumento cada vez méas utilizado para pagar transacciones

comerciales diarias del consumidor lojano.

En el area del consumo ha mejorado en la ciudad de Loja la atencion incrementado mas

dispositivos P.O.S. (Point of Sale) como de similar manera los cajeros automaticos.
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Figura 3. Puntos de venta (P.O.S. y cajeros) en la provincia de Loja
Fuente: Superintendencia de Bancos (2018)

Comprobando con la figura 3. Se encuentran existentes una gran cantidad de puntos en los que se
puede trabajar con las tarjetas de crédito, la cual ha incrementado un 5,74% en el periodo del afio

2015 al 2018 siendo una gran ayuda para cada tarjetahabiente.

Existen en las instituciones financieras de la ciudad de Loja tarjetas de crédito, como: Visa,
Mastercard, American Express, Diners Club, Alia y Discover; cabe mencionar que en algunos
casos una institucion financiera puede emitir un solo tipo o varios tipos de tarjetas de crédito. “El
namero total de tarjetas de crédito emitidas en la provincia de Loja para el 2018 fue de 54.255

tarjetas”. (Superintendencia de Bancos, 2018)

En la siguiente tabla se encuentra la cantidad de tarjetas de crédito que han sido emitidas en la

provincia de Loja a partir del afio 2015 al afio 2018.
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Tabla 5
Ndmero de tarjetas de crédito emitidas en la provincia de Loja del afio 2015 al 2018

Afios NUmero de tarjetas de crédito % de crecimiento
2015 43.950

0,65%
2016 44,237

13,57%
2017 50.240

7,99%
2018 54.255

Fuente: Principales tarjetas de crédito por provincia en Ecuador. Superintendencia de Bancos (2018)

Como se aprecia en la tabla N° 5 las tarjetas de crédito en la provincia de Loja han tenido un
crecimiento minimo de 0,65% del afio 2015 al 2016, a medida que ha pasado el tiempo las tarjetas
han ido en aumento observando un crecimiento del afio 2016 al 2017 del 13,57%, por ultimo en el

periodo del 2018 ha tenido un crecimiento de 7,99% en comparacion al afio 2017.

Al examinar todo el periodo se suma un incremento de tarjetas de 7,2% comparando la diferencia

de cantidades del afio 2015 al afio 2018.

En siguiente tabla se presenta el saldo total de las tarjetas de crédito en la provincia de Loja en el

periodo de los afios 2015 al afio 2018.
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Tabla 6
Saldo total de las tarjetas de crédito en la provincia de Loja del afio 2015 al 2018

Afos Saldo total (USD) % de crecimiento
2015 $55.430.088,00

-2,69%
2016 $53.938.620,00

14,29%
2017 $61.645.879,00

22,37%
2018 $75.433.311,00

Fuente: Principales tarjetas de crédito por provincia en Ecuador. Superintendencia de Bancos (2018)

Al analizar la evolucion del saldo total en los ultimos 4 afios en la provincia de Loja se observa
en la tabla 6 un valor de $55.430.088,00 para el afio 2015, continuando con el afio posterior el
saldo disminuye con un porcentaje de -2,69% a pesar que el Presidente de la Republica Rafael
Correa manifest6 en Enero del 2016 que se utilice mas la tarjeta de crédito para cubrir los gastos
por motivo que el pais estaba en otro nivel (El Universo, 2016). Para el afio 2017 el saldo
incremento favorablemente llegando a 14,29%, para el Ultimo afio las tarjetas siguieron teniendo
buena acogida demostrando un incremento del 22,37%. Analizando todo el periodo se ve un
incremento notable en el saldo total del afio 2015 al afio 2018 con un porcentaje de 10,82% de

acuerdo a la depreciacion del dinero.

Revisando las dos tablas anteriores se puede calcular el saldo promedio personal por afio, el cual

indica la tabla 7.
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Tabla 7
Promedio personal de las tarjetas de crédito en la provincia de Loja periodo afio 2015 al 2018

Numero de Promedio % de
Afios tarjetas de Saldo total (USD) 0
- personal crecimiento
crédito

2015 43.950 $ 55.430.088,00 1.261

-3,33%
2016 44.237 $ 53.938.620,00 1.219

0,65%
2017 50.240 $61.645.879,00 1.227

13,28%
2018 54.255 $ 75.433.311,00 1.390

Fuente: Principales tarjetas de crédito por provincia en Ecuador. Superintendencia de Bancos (2018)

Lo que se observa es la division del saldo total con el nimero de tarjetas de crédito emitidas en
cada afio sacando el promedio personal, con esta informacién se analiza que del afio 2015 al 2016
ha disminuido el promedio un -3,33% para el siguiente afio refleja un aumento anual de 0,65% y

para el afio 2018 se increment6 un 13,28% del promedio.

Al analizar la informacion del promedio personal se concreta que en el periodo del afio 2015 al

2018 se increment6 un 3,30% del saldo en sus tarjetas de crédito.

Algo muy importante que se analiza es el saldo en mora el cual demuestra la capacidad de pago
que tiene la poblacion lojana, adentrando a la morosidad, es decir no se cancela a tiempo algun
préstamo, esto conlleva consecuencias como el aumento de la deuda, la disminucion de puntos en
la central de riesgos, los interés se acumulan, etc. En la tabla 8 se expone el saldo de morosidad en

la provincia de Loja en el periodo 2015 al 2018.
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Tabla 8
Saldo en mora de las tarjetas de crédito en la provincia de Loja periodo 2015 al 2018

Afos Saldo en mora % de crecimiento
2015 $1.871.105,00

16,61%
2016 $2.181.813,00

-15,30%
2017 $1.848.027,00

- 10,33%
2018 $1.657.215,00

Fuente: Principales tarjetas de crédito por provincia en Ecuador. Superintendencia de Bancos (2018)

Observando el saldo total en mora de las tarjetas de crédito en este periodo se expone de forma
general una disminucion del saldo a pesar del incremento en el afio 2016 de un 16,61% a su afio
anterior, pero se recupera de forma positiva para el afio 2017 decayendo el saldo en mora un -
15,30% en relacién al valor del afio 2016, para el afio 2018 el porcentaje del saldo redujo un -
10,33% a su afio anterior disminuido una similar cantidad. Lo cual demuestra en el periodo del

afio 2015 al afio 2018 una reduccion de -3,97% en el saldo en mora de las tarjetas de crédito.

En la tabla 9 se observa el saldo corriente de las tarjetas de crédito en la provincia de Loja en el

periodo del afio 2015 al 2018.
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Tabla 9
Saldo corriente de las tarjetas de crédito en la provincia de Loja periodo 2015 al 2018

Afos Saldo corriente % de crecimiento
2015 $2.924.816,00

-7,59%
2016 $2.702.823,00

6,92%
2017 $ 2.889.753,00

-17,67%
2018 $2.379.110,00

Fuente: Principales tarjetas de crédito por provincia en Ecuador. Superintendencia de Bancos (2018)

En la provincia de Loja el saldo corriente ha permanecido en altas y bajas en todo el periodo, lo
cual ha culminado con un porcentaje de -6,65% de acuerdo a la depreciacion entre los afios del
2015 al afio 2018. Detallando se observa la disminucion del -7,59% en el saldo del afio 2015 al
2016, para el siguiente afio se ve un incremento del 6,92%, el Unico afio que resalta es el afio del

2018 que disminuyo el saldo en un -17,67%

Por ultimo se encuentra el saldo rotativo y el saldo diferido que ayudan a ver la circulacion del
dinero por medio de las tarjetas de crédito. El rotativo es cuando permite pedir dinero hasta un
limite especifico con el propoésito de ayudar a que sean mas faciles las transacciones por ende se
cancela el capital més el interés lo que se entiende que la cantidad total que se cancela es mas
elevada que la cantidad que se recibe. El saldo diferido en las tarjetas de crédito es cuando se

cancela en cuotas la adquisicion de un producto por medio de la tarjeta, estos pagos siempre van
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acompafiados del interés. La mayor parte de la poblacion de la provincia de Loja se encuentra en

estos casos los cual se revela en la tabla 10 de acuerdo al periodo 2015 al 2018.

Tabla 10
Saldo rotativo y saldo diferido de las tarjetas de crédito en la provincia de Loja en el periodo
2015 al 2018

Afio Saldo rotativo % de crecimiento Saldo diferido % de crecimiento
2015 $23.076.110 $29.429.162
-0,75% -3,72%
2016 $22.902.653 $28.333.144
9,76% 18,65%
2017 $ 25.138.055 $33.618.129
17,15% 29,70%
2018 $29.450.238 $43.603.963

Fuente: Principales tarjetas de crédito por provincia en Ecuador. Superintendencia de Bancos (2018)

Los saldos rotativos de las tarjetas de crédito en la provincia de Loja se muestran en la tabla 10,
exponiendo los $ 23.076.110,00 del afio 2015, para el afio 2016 se observa que ha tenido un
decrecimiento de -0,75% con respecto a su afio anterior, en el afio 2017 cierra con un incremento
de 9,76%, de similar manera se observa para el 2018 con el crecimiento del 17,15%. A nivel de

todo el periodo existe un incremento de 8,47%

El saldo diferido se observa con similitud al rotativo ya que se encuentra del periodo 2015 al 2016

una pérdida del -3,72%, para el afio contiguo culmina con un mayor porcentaje de 18.65%. En el
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afio 2018 continua su auge con 29,70%. Con su respectiva depreciacion existe una diferencia del

afno 2015 al 2018 de 14%.

La evolucion de la tarjeta de crédito ha ido de la mano con el capital disponible, la tecnologia y la

facilidad de pago que permiten los locales al vender un servicio o producto.

Numero de tarjetas

de crédito
14,00%

12,00%
10,00%
8,00%

6700%
Saldo diferido 4.00% Saldo en mora

2,00%
0,00%

Saldo rotativo P.O.S. & Cajeros

2015-2018

Figura 4. Resumen de la Evolucion de la tarjeta de crédito.

Observando la figura 4. Se analiza que en la provincia de Loja tiene una tendencia positiva, de la
misma manera que se incrementan las tarjetas se crean mas puntos de ventas, como también se ha
desarrollado el saldo rotativo dando una tranquilidad a los tarjetahabientes ya que solo se cancela
el interés minimo. El que ha tenido una evolucion mas lenta es el saldo en mora, observando

positivamente que se ha reducido, es entendible su trayectoria por motivo que las personas con
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tarjeta tienden a endeudarse méas cada dia, de esta manera se entiende el incremento del saldo

diferido.

Los saldos diferidos es el que ha tenido mayor acogida permitiendo la adquisicion de un bien o
servicio sin contar con el dinero suficiente, ya que en si son el propdsito de la tarjeta de crédito al

dividir en cuotas la deuda con un interés adicional.

En el estudio se determin0 dos variables de analisis en los tarjetahabientes, en su cultura financiera

acerca de las tarjetas de crédito y en el uso que le dan y la importancia que tienen las mismas.

Estudio de la cultura financiera

El presente estudio se desarroll6 en la ciudad de Loja a la poblacion de 20 afios en adelante.
Analizando los valores del censo del 2010 de la poblacion de la ciudad de Loja que dio el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos, fue de 102.327 habitantes, el 54% de género femenino y el
46% masculino, continuo a esto se realizé una proyeccion poblacional para el afio 2018 la cual

arrojo una cantidad de 126.143 habitantes.
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Informaciéon general.

Tabla 11
Datos personales
Genero
Masculino Femenino
Estado civil
Unién Unioén
solteros Casados Viudos divorciados | solteros Casados Viudos divorciados
libre libre

7,82% | 23,46% | 7,36% | 4,14% | 3,22% | 9,18% | 27,54% | 8,64% | 4,86% | 3,78%

Edad
20-30 31-40 41-50 Mas de 51 20-30 31-40 41-50 Mas de 51
afos afos afos afos afos afos anos anos

14,26% | 9,66% | 14,72% | 7,36% 16,74% | 11,34% | 17,28% | 8,64%

Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Como se visualiza en la tabla N° 11, se realizd la muestra a la ciudadania que fue objeto de estudio
teniendo en cuenta que el 54% de la poblacion pertenecia al género femenino y el 46% del género

masculino.

En el estado civil el 23,46% de los hombres y el 27,54% de las mujeres, dan un total de 51%, los
cuales manifestaron que se encuentran casados, declarando que con la union conlleva
responsabilidades y a su vez mas gastos, lo cual en algunos casos se ayudan con las tarjetas como

medio de pago para endeudarse deseando cumplir sus metas como la adquisicion de una vivienda,
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carro, emprendimiento, comodidad, etc. Con un 7,82% de hombres y un 9,18% de mujeres,
encuentran las personas solteras, manifestando que con su estado civil les ha permitido seguir con
sus estudios y su independencia. Encontrdndose con poca diferencia la union libre con el 7,36%
de caballeros y 8,64% de damas, indicando que se sienten con menos COMpromiso pero a su vez
con grandes responsabilidades de vivir bien el dia a dia. En el cuarto lugar se localiza los viudos

con un total entre los dos géneros del 9%, seguido de los divorciados con un total del 7%.

De lo que se refiere a la edad de los usuarios de la tarjeta de crédito se encontrd a 14,72% hombres
y 17,28% mujeres que tienen una edad entre los 41 a 50 afios, siendo personas consideradas como
adultas y por ende con mas responsabilidades de tener ingresos y egresos para cubrir sus
necesidades a corto y largo plazo. Con similitud se encuentran los de 20 a 30 afios con el 14,26%
de hombres y 16,74% de mujeres, viéndose atraidos por tener nuevas responsabilidades o por
vanidad de portar con un objeto innovador. En el tercer lugar se encuentra la poblacién de 31 a 40
afios con un porcentaje unido entre los géneros del 21%, y finalmente el 16% mutuo corresponde
a la poblacion de mas de 51 afios, teniendo una menor responsabilidad familiar como a su vez una

felicidad para adaptarse de acuerdo a sus ingresos.
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Actividad que realiza

50%

26%
19%
I =
Empleado publico Empleado privado Independiente Estudiante

Figura 5. Ocupacion
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

En la actividad se localiza un alto énfasis en las personas que se encuentran como empleados
publicos dando un 50%, siendo una de las ocupaciones mas solicitadas por las personas ya sea por
su salario o por su seguridad laboral. Segundo se encuentran los empleados privados con un 26%,
observando la falta de empresas privadas en el sector. Como personas independientes un 19% vy

en otros se encuentran a los estudiantes con un 5%.

Observando la figura N° 5 se determina que la poblacién que ocupa mas los servicios financieros
y en especial las tarjetas de crédito son ciudadanos con una ocupacion en el area publica, ya que
para las entidades financieras son personas con ingresos fijos y remunerados mediante una entidad

financiera siendo maés facil la cancelacion del préstamo.
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Ingreso salarial

35%

24%
19%
I 11% 11%

De $300 a $600  De $601 2 $800  De $801 a $1200 De $1200 a $1500 Més de $1500

Figura 6. Remuneracion
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Como se puede observar en los resultados de la encuesta el porcentaje més alto de ingresos es el
35% indicando que en la mayoria de los tarjetahabientes sus ingresos varian de $300.00 hasta los
$600.00 ddlares. Esto se debe a que la mayor parte de los encuestados ganan entre el salario basico
unificado y por ende sus ingresos no pueden ser mas elevados. El 24% mencionaron que sus
ingresos se encuentran dentro de $601.00 hasta los $800.00. Con un salario entre los $801.00 a

$1200.00 se ha encontrado una poblacion del 19%.

En unos casos sus ingresos son provenientes del trabajo independiente, becas estudiantiles, el
arriendo de la propiedad o de trasferencias u otras prestaciones recibidas, las cuales en algunos
casos la canasta basica familiar supera el monto de sus ingresos. Los ingresos monetarios personal
se ha convertido en uno de los factores mas importantes en los niveles de bienestar y en la situacion
socioeconomica de los hogares.
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Ingreso salarial

36%
21% 22%
16%
5%
0 cargas 1 carga 2 cargas 3 cargas Mas de 3 cargas

Figura 7. Cargas familiares
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Los ingresos monetarios como los gastos son un rol muy importantes de acuerdo a las cargas
familiares que posean. En la figura N°7 se observa que el 36% tiene una cantidad de 2 cargas
familiares, considerandose un tamafio medio al momento del consumo. Seguido se encuentra la
variable que en su poder tienen una carga con un porcentaje del 22%, continuo a esto esta la
poblacién que no tiene ninguna carga en su poder con el 21%. En la cuarta variable se encuentra
los encuestados que tienen 3 cargas con un 16%, y por ultimo estan los que tienen mas de 3 cargas
con el 5%, encontrandose con mas dificultades para cubrir todos los gastos que conlleva tener una

familia numerosa ya que cada integrante tiene sus propias necesidades.
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Grado maximo de estudio
51%
24%
15%
7%
2% -
Primaria Secundaria Técnico Tercer nivel Cuarto nivel

Figura 8. Instruccion
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Observando la figura N° 8 el grado de estudio de la poblacién se puede observar que la mayor
parte se encuentra preparada o en trayecto de alcanzar sus niveles superiores, ya que el 51% de las
personas encuestadas han culminado su tercer nivel de estudio los cuales tienden a tener un trabajo
mas seguro y de esta manera poder cubrir los gastos que contrae la adquisicion de una tarjeta de
crédito, seguido del 24% correspondiendo con un estudio de nivel secundario. Asi también se
visualiza que el 15% de las personas han estudiado tecnologias, mientras que el 7% representa a
usuarios con cuarto nivel de estudio. Encontrandose en la Gltima posicion las personas con primaria

representadas con el 2%.
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Informacidn especifica

¢ Esta de acuerdo en ser cliente de alguna institucion
financiera de la localidad?

2%

= Muy desacuerdo
= Muy de acuerdo

Figura 9. Clientes de las instituciones financieras
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Observando la respuesta de las personas de la ciudad de Loja de 20 afios de edad en delante, el 2%
del total no se encuentran vinculados con ninguna institucion financiera de la localidad, por motivo
que no se ven atraidos por portar una cuenta disponible en alguna entidad ya sea por los tramites
de apertura o por nula necesidad. EI 98% de los encuestados son acreedores de una cuenta bancaria
en una o algunas instituciones financieras de la ciudad, siendo habilitadas dichas cuentas por
diferentes sucesos como el ahorro personal, como entidad de pago del trabajo, para préstamos

financieros, seguridad, entre otras.
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¢Estd usted de acuerdo en poseer un créditos
vigentes en alguna entidad financiera?

= Muy desacuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 10. Crédito vigente
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Del 98% de los encuestados que afirmaron en la figura anterior, el tener una cuenta habilitada en
alguna entidad financiera. El 78% de ellos menciona tener un crédito vigente en alguna entidad
sea para consumo, emprendimiento, vivienda, estudios, alimentacion, viajes, etc., observando el
gran porcentaje de prestatarios la banca privada otorgo en el 2018 préstamos los cuales se
encuentran estructurados con la cartera comercial correspondiéndole el 38,20% de participacion,
consumo prioritario el 33,79%, Inmobiliario 8,18%, Microempresa 6,27%, Productivo 8,45%,

Educativo 1,61%, Consumo Ordinario 1,09% y Vivienda de interés publico el 0,13%.

El 22% restante de la figura N° 10 mencionaron estar en muy desacuerdo con la pregunta
demostrando no tener ningun crédito con alguna entidad ya sea por temor al endeudamiento o la

nula falta de necesidad.
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¢ Esté usted de acuerdo en contar con una tarjeta de
crédito?

= Muy desacuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 11. Posesion de tarjetas de crédito
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Del 78% de las personas que aceptaron tener un crédito vigente con alguna entidad financiera en
la figura anterior. EI 79% de los deudores encuestados tiene una tarjeta de crédito emitida por
algun banco o cooperativa financiera de la ciudad de Loja, el 21% no cuenta con una tarjeta en su
poder. Analizando el porcentaje de personas que tienen una tarjeta se podria decir que para
adquirirla en alguna institucion financiera no resulta dificil, siendo esta una ayuda para realizar
transacciones comerciales con mas comodidad, de esta manera se ha convertido en un sustituto
idéneo a la ausencia de portar efectivo. Asi mismo se puede adquirir bienes o servicios ya sea
como crédito de consumo financiado mediante la tarjeta, adicional a esto la tarjeta cuenta con una

facilidad de pago a las compras dependiendo de la capacidad de pago del cliente.

Observando la gran acogida que tiene la tarjeta de crédito se puede confirmar lo que menciona la
Superintendencia de Bancos (2018), que se ha convertido en la mas importante en participar como
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sector econdmico en la cartera del 2018 obteniendo consumos por tarjeta de crédito un 22,80%,
seguido del comercio al por mayor y menor con el 15,93%, consumo no productivo 13,41%, las
industrias manufactureras 10,27%, vivienda no productiva el 8,17% y agricultora - ganadera

5,38%, entre las mas importantes. Desacuerdo

¢ Usted esta de aceurdo en poseer mas de una tarjeta
de crédito?

= Muy desacuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 12. Posesién con més de una tarjeta de crédito.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

De acuerdo al 79% de la figura anterior que mencionaron portar una tarjeta de crédito. EI 63%
manifestd no contar con méas de una tarjeta de crédito aclarando verse conforme con una ya que
cuanto mayor es la cantidad menor es el control. EI 37% indica que tiene méas de una tarjeta como

medio de pago.

El motivo por el cual el porcentaje de personas que no poseen mas de una tarjeta de crédito es
elevado, porque existe un temor al sobreendeudamiento por morosidad hacia las entidades

financieras, tras la crisis econdmica por la que paso el pais los bancos y demas entidades

60



desarrollaron medidas para reducir la morosidad que se efectuo, reduciendo un 19,16% del afio

2016 al 2018 a las tarjetas de crédito ya que eran una de las méas elevadas en la cartera.

¢ Recibio preparacién para el manejo de su tarjeta de
credito antes de aceptarla?

2%

= Muy desacuerdo
= En desacuerdo
= Indiferente

De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 13. Preparacion en el manejo de su tarjeta de crédito.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Del total de los encuestados que poseen una 0 mas tarjetas de crédito que manifestaron en la figura
N°13. El 56% de los tarjetahabientes mencionaron un gran desacuerdo en recibir preparacion para
el manejo de su tarjeta de crédito antes de aceptarla, mientras que el 15% de tarjetahabientes
confirmaron que han recibido una preparacion incompleta sobre el uso de su tarjeta. Tan solo el

8% se siente muy de acuerdo con obtener una buena preparacion previa a la entrega de la tarjeta.

Al encontrar la mayor parte de los tarjetahabientes con un déficit en el manejo, se observa las
irregularidades que ejecutan provocando el endeudamiento o retiro de la tarjeta, adicional la
irresponsabilidad de las entidades financieras en dar un producto sin darle indicaciones al

consumidor se ha convertido en algo comun ya que a la larga tiende hacer un punto a su favor. Son
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pocas las instituciones financieras que dan la informacion completa y detallada para poder llevar

un buen manejo de la misma.

¢ Leyd todos los terminos al momento de firmar su
contrato para adquirir su tarjeta de crédito?

4%

9% = Muy desacuerdo
A = En desacuerdo
= Indiferente

De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 14. Leer términos al momento de firmar su contrato.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

El 43% que se observa en la figura N° 14 es de las personas que mencionaron no haber leido todos
los términos antes de firmar su contrato para adquirir su tarjeta de crédito. El 31% indica de similar
manera su poca o nula revisién al contrato. EI 13% menciona haber leido indiferentemente el
contrato, aclamando que tan solo ciertas hojas importantes ha revisado. Tan solo el 4% afirmo
haber leido el contrato en su totalidad enriqueciendo sus conocimientos sobre los términos a favor

y en contra que se expone al momento de firmar.

Este punto es muy importante por la cultura a lo que uno se expone a mediano o largo plazo, ya

que es un factor primordial para evitar que las personas fallen al momento de manejar su tarjeta
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por motivo que leyendo se informa de todas la clausulas del contrato y si son convenientes para

usted.

¢ Conoce los costos financieros por mantenimiento de su
tarjeta de crédito?

2%
‘ = Muy desacuerdo
= En desacuerdo
= Indiferente
‘ De acuerdo
= Muy de acuerdo

Figura 15. Costos financieros y de mantenimiento.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

De las personas que poseen tarjeta de crédito contestaron en muy desacuerdo 38% y en desacuerdo
31% dando un total de 69% en negativa con el desconocimiento de los costos financieros por el
mantenimiento de su tarjeta. Un 21% menciona la indiferencia del poco conocimiento de los costos
de dichas tarjetas y restando, tan solo el 2% esta de acuerdo al igual que el 8% que afirmé en su

totalidad en conocer los costos de mantenimiento que contraen al tener una tarjeta de crédito.

El desconocimiento de los montos a cancelar por el mantenimiento se ha convertido en uno de los
principales puntos de fracaso ante el incorrecto manejo de las tarjetas. Los costos de
mantenimiento varian de acuerdo de acuerdo al monto diferido o periodo, las tasas referenciales

que se cancelan se encuentran establecidas por el mercado.
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¢ Conoce toda la informacidon y rubros que se presentan
en su estado de cuenta?

= Muy desacuerdo
= En desacuerdo
= Indiferente

De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 16. Informacion y rubros del estado de cuentas.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

En la figura N°16 se visualiza que el 38% corresponde a la mayor parte que respondieron no
conocer la informacion y rubros gue se presentan en sus estados de cuentas, es decir se une con el
19% de los que contestaron estar en muy desacuerdo se llega a un 57% en el desconocimiento que
evidencia el problema. Existe un 22% de las personas que tienen tarjetas de crédito que se
consideran indiferentes en todo lo que se encuentra en los rubros de sus estados de cuentas. Un

12% mencionan estar muy de acuerdo en conocer todas las secciones que se muestran.

Viendo el déficit de conocimiento en la informacion y rubros de las tarjetas existe un gran vacio
en el tema de los pagos minimos o mayor al minimo, aclarando si el tarjetahabiente ha realizado
un pago minimo o mayor al minimo, dentro de la fecha maxima de cobro, se aplicard interés sobre
el saldo del capital pendiente de cancelacion corriendo desde la fecha méxima de pago o del saldo

rotativo desde la fecha de inicio del corte.
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¢ Considera usted que su conocimiento en el manejo de
las tarjetas de crédito es amplio y suficiente?

= Muy desacuerdo
= En desacuerdo
24% Indiferente

De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 17. Conocimiento en el manejo de las tarjetas de crédito.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

La mayor parte de los tarjetahabientes que representa el 32% de la figura N° 17 respondid estar
con medias bases en el nivel de conocimiento ante el uso de las tarjetas. EI 24% manifesto tener
una amplia nocién en el manejo de la misma, y tan solo un 7% acepto una decadencia casi completa
en relacién a la administracion de la tarjeta. Viendo uno de los mayores problemas de los
tarjetahabientes el manejo de las promociones que tendrian con la tarjeta como también las ventajas
que el banco ofreci6 por poseerla, lo cual se les ha complicado al momento de utilizar los

beneficios porque una negligencia resultaria contraproducente.

Los propietarios de las tarjetas de crédito tienen como cultura tener una base minima para el
manejo de la tarjeta ya que creen que es suficiente para movilizarla sin estar informado en su
totalidad de todo lo que contrae al adquirirla, como los intereses, el consumo minimo o las

comisiones que son eludibles si se posee la tarjeta adecuada.
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¢ Mensualmente podria financiarse sin utilizar tarjeta
de crédito?

2%

= Muy desacuerdo
13%

En desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 18. Financiamiento sin el uso de tarjeta de crédito.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

De los encuestados que confirmaron tener una tarjeta de crédito, el 76% mencionaron estar muy
de acuerdo en que pueden subsistir sus gastos mensuales sin utilizar una tarjeta de crédito, ya que
la mayoria de los encuestados aseguraron que el uso de la misma iba dirigida para casos
emergentes. Solo un 9% se ve obligado a utilizar la tarjeta perennemente para cubrir los gastos que
se presentan a lo largo del mes como los gastos prioritarios los cuales pueden ser servicios basicos,

alimentacion, salud, entre otros.

Las tarjetas de crédito son una herramienta Util de acuerdo al uso que se le de para financiar siempre
y cuando se utilice de forma responsable y organizada, ya que el mal uso conlleva a una deuda que
se puede ir postergando mes a mes hasta llegar a un maximo del sobreendeudamiento de esta

manera entrando a la central de riesgos.
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Cree necesario que el banco que le otorga la tarjeta de
crédito cuente con un programa sobre el uso y manejo de

(o 0% las mismas.
0 L
/ = Muy desacuerdo
= En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 19. Programa sobre el uso y manejo.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Los consumidores de las tarjetas de crédito mencionaron un 91% aceptando que es necesario que
las entidades financieras que otorgan cuenten con un programa educativo del uso y manejo de las
mismas, mientras que el 5% menciona estar indiferente dandole poca importancia a una
preparacion del manejo de la misma. El 1% se ves en desacuerdo con un programa del uso y
manejo manifestando que puede ser un tiempo perdido o el no disponer con el tiempo para estar

presente en la charla.

La cultura de los tarjetahabientes y la falta de conocimiento en el manejo son muy evidentes, por
ellos mencionan la mayoria que concurran cursos cortos o talleres del manejo de la misma para

cambiar sus habitos y mejorar su manejo.
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Tabla 12

Resumen del segundo objetivo

Informacién

general

El 54% de los encuestados fueron de género femenino, y el 46% masculino, de
ellos el 51% se encontraban casados en su estado civil, de igual manera el 36%
menciona tener dos cargas filiares. La edad de los encuestados fue en su
mayoria entre los 20 hasta los 50 afios declarando el 51% tener un grado de
estudio de tercer nivel. Entre empleados publicos y privados se llega a un total
de 76%, los cuales un 35% manifiestan poseer unos ingresos remunérales entre
los $300 a $600.

Informacién

especifica

Observando los resultados de la encuesta en el punto de la cultura financiera se
analiza que existe una poblacién pobre en conocimiento en el area de las
finanzas y méas aun en el manejo y control de la tarjeta. La investigacion ha
arrojado informacion concreta como la del 78% de la muestra tiene en su poder
un préstamo otorgado por alguna entidad financiera. EI 79% de las personas que
poseen un préstamo lo han obtenido mediante la tarjeta de crédito.

El desconocimiento al momento de adquirir la tarjeta y la falta de preparacién
por parte de la entidad emisora ha llegado a ser fundamental hacia la mayor
parte de los tarjetahabientes, teniendo un mal manejo de la misma.
Incrementando la falta de ética por parte de las entidades financieras al instante
de no dar la informacién del contrato estipulado, tan solo el 4% ha leido en su
totalidad al momento de la adquisicion. Adicional existe un desconocimiento
en los costos financieros de la tarjeta, la informacion y rubros que se presentan
en los estados de cuentas, manifestando un 91% de personas que existan

programas sobre el uso y manejo de las tarjetas de crédito.

Fuente: Encuesta aplicada.
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Uso e importancia
Para deducir el manejo de las tarjetas de crédito en los tarjetahabientes se ha tomado como

referencia a las siguientes preguntas.

¢, Cual de las siguientes tarjetas posee usted?
48%
20%
12%
9%
i m =
Visa Mastercard  Diners ClubAmerican Express  Alia Discover

Figura 20. Posesion de las marcas.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

De los encuestados que mencionaron tener una o mas tarjetas de crédito el 48% menciono poseer
una tarjeta de marca visa. En segundo lugar se encuentra la marca Mastercard con un 20% de
personas que la utilizan seguido con un 12% de la marca Diners Club, en cuarto lugar esta
American Express con el 9%, en los ultimos lugares tenemos a Discover con un 6% y a Alia con

el 5%.

Siendo visa la méas pronunciada por los tarjetahabientes encuestados se deduce que tiene mas
aceptacion ante el publico lojano. La Superintendencia de Bancos (2015), menciona que se

encuentra tarjeta visa en la mayoria de entidades financieras como los son Banco del Austro, Banco
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Bolivariano, Banco Internacional, Banco de Loja, Banco de Machala, Banco Produbanco, Banco

del Pichincha, Banco Solidario, Pacificard, e Interdin.

¢ Desde qué tiempo cuenta usted con una tarjeta de
credito?
55%
25%
13%
= .
Menor de 1 afio De 1 a5 afios De 5 a 10 afios Mas de 10 afios

Figura 21. Tiempo a poseer la tarjeta de crédito.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

De la informacidn recabada, en la figura N° 21 refleja que el 55% es el mayor porcentaje registrado
el cual le pertenece a las personas que han poseido una tarjeta de crédito entre el lapso de 1 afio a
5 afos, el 25% son los tarjetahabientes que han sido acreedores al dinero plastico entre 5 afios a
10 afios, también se verifica que el 13% es para las personas que lo han obtenido ya méas de 10

afios, quedando la poblacion de menos de 1 afio con un porcentaje de 7%.

Observando que los tarjetahabientes la ocupan en su mayoria entre uno a cinco afos, por motivo
que se encontraron atraidos por las ofertas o la facilidad de obtener un producto o servicio por

medio del internet o en supermercados, sin constatar su capacidad de pago.
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¢ Como accedid a la tarjeta de crédito que Ud. posee?

87%

30 10%
Yo
e ]

Como obsequio e entidad Por medio de un amigo Solicitud directa a la
emisora entidad emisora

Figura 22. Método de adquisicién de la tarjeta de crédito.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

De acuerdo a la figura N°22, la mayor parte de los encuestados menciona con un 87% haber
accedido a la tarjeta de crédito como obsequio de la entidad emisora, el 10% lo obtuvo por medio
de una solicitud directa a la entidad emisora, ya sea por afinidad de apoyo a ese establecimiento,
necesidad de financiamiento o por vanidad propia. Tan solo el 3% fue por recomendacién de un

amigo o familiar.

Las entidades emisoras se han encargado de atraer clientes por medio de correos o Ilamadas
directas a sus usuarios incentivandolos a la adquisicion de una tarjeta de crédito para sus consumos
personales o de inversion. Al dar una gran facilidad para adquirir los clientes tienden aceptar sin

ver lo que conlleva a lo lardo del tiempo.
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¢ Por qué prefiere la tarjeta de crédito, en lugar del
efectivo?
36%
33%
19%
12%
Comodidad Financia gastos Seguridad Promociones
imprevistos

Figura 23. Favoritismo entre tarjeta de crédito al efectivo.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Los principales motivos por los que poseen una tarjeta de crédito los tarjetahabientes son con el
36% para el financiamiento de gastos imprevistos como la medicina, pagos en linea, trasferencias
electrénicas entre otras, de esta manera evitan hacer préstamos cortos y de poca cantidad. En
segundo se encuentra el 33% que afirman preferir por comodidad ya que es féciles para cancelar
en establecimientos como micro-mercados, farmacias, restaurante, etc. En los ultimos lugares se
encuentran el 19% que consumen por las promociones al poseer como medio de pago,
encontrandolo habitual en los centro comerciales. EI 12% en seguridad por miedo a la delincuencia

en la ciudad o para evitar la perdida del efectivo.
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¢Para qué tipo de gastos utiliza su tarjeta de crédito
como medio de pago?
31%
27%
24%
9%
3% 3% 3%
B
Comida Vestuario Educacion Diversion  Viajes Salud Otros

Figura 24. Gastos que cubre con la tarjeta de crédito.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Se puede determinar que los gastos mas comunes de los usuarios de las tarjetas de crédito van
dirigidas en primer lugar al rubro de la alimentacidn con un 31% ya que es facil para manejar en
los micro mercados y restaurantes, luego se encuentra el rubro de la salud con el 27% mencionando
que las cadenas de farmacias tienen promociones cuando se cancela con tarjetas de crédito. En
tercer lugar se encuentra el parametro del vestuario y calzado con 24% ya que cada dia hay mas
tiendas de vestimenta que poseen el servicio de P.O.S. (Point of Sale). En cuarto se encuentra la
educacion con el 9% utilizandolo para cursos, talleres educativos y equipos de oficina. EI 3% de
los tarjetahabientes la utilizan para la diversién como son las salidas a lugares recreativos; cines,
lugares de juegos, salidas nocturnas entre otras. Con el mismo porcentaje se encuentra el parametro
de viajes ya que no se realiza continuamente pero las aerolineas suelen tener promociones al
cancelar con dicho medio, de similar manera el parametro Otros tiene un porcentaje del 3% que es
ocupado en su negocio como inversion.,
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Considerando sus consumos ¢ En qué porcentaje usted
utiliza su tarjeta de crédito como medio de pago?

47%

45%

8%

0% al 25% Del 25% al 50% Del 50% al 75%

Figura 25. Promedio de consumo de la tarjeta de crédito.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

En la figura N°25 se observa que han mencionado el 47% que ocupan tan solo hasta el 25% en el
mes, utilizando este medio solo en gastos imprevistos como también en promociones. En segundo
lugar se encuentra el 45% referente de las personas que la ocupan entre el 25% al 50% en el mes
como los gastos de alimentacién, farmacéuticos, educacion entre otros, y en el parametro del 50%
al 75% de ocupacion en el mes en consumos se encuentra un 8% de personas ocupando su tarjeta
para la mayoria de los gastos. Siendo asi que ninguna persona ocupa entre el 75% al 100% la
tarjeta de crédito para financiar en su totalidad todos sus gastos en el mes, convirtiéndose en una

persona totalmente dependiente de la tarjeta.
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¢,Cual es el valor promedio mensual que Ud. consume
empleando la tarjeta de crédito?

59%

33%

4% 4%
1 [I—

$100 - $299 $300 - $499 $500 - $699 $700 - $899

Figura 26. Cantidad montaria de consumo con la tarjeta de crédito.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Como se visualiza en la figura N° 29 el 59% de la poblacion cancela mensualmente un valor entre
$100.00 hasta los $299,00 dolares siendo un valor comodo para poder cancelar sin ningun
problema con los ingresos que poseen cada tarjetahabiente. Como segundo se encuentra el 33% de
los tarjetahabientes que consumen entre los $300,00 hasta los $499,00 délares manifestando en
algunos de los casos que cancelan mayor parte de sus gastos como es alimentacion y arriendo de
la vivienda, en altimos lugares estd el 4% con los que consumen entre los $500,00 hasta los
$699,00 ddlares y de similar manera el otro 4% se encuentran los consumidores entre los $700,00

hasta los $899,00.

El consumo es muy importante ya que se puede ver de acuerdo a sus ingresos si tienen el saldo
suficiente para poder cubrir la deuda sin entrar a un sobreendeudamiento, las personas que tienen

una tarjeta de crédito se ven mas a la expectativa de las promociones que existen a lo largo del afio
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como por ejemplo el Black Friday el cual cancelaron un 58% en tarjetas de crédito mientras que

el 7% lo realizaron en efectivo sin importar sus ahorros o ingresos.

Si pudiera modificar algo en su tarjeta de crédito. Cual
de las siguientes opciones elegiria.
41%
27%
14%
10% 8% .
Costos Montos de Logistica de Forma de Ninguna
Financieros consumo cobro cancelar sus

cuotas

Figura 27. Opciones a modificar.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

Las personas con tarjeta de crédito que fueron encuestadas manifiestan el 41% no tener ninguna
opcién a modificar algo de su tarjeta, viéndose conforme en su totalidad con su funcionamiento,
el 27% menciona modificar los costos financieros de la tarjeta ya que en ocasiones sienten que
son elevados los interés a cancelar, como también el costo minimo por poseerla. El tercer
parametro que mas fue pronunciado por las personas encuestadas son las formas de cancelar sus
cuotas con el 14% ya que tienen inconvenientes con los pagos por motivo que los intereses varian
de acuerdo al tiempo que va transcurriendo, en cuarto lugar estan los montos de consumo con el
10% manifestando que son restringidos con un monto bajo, de esta manera no pueden adquirir los

productos que tienen un mas elevado del monto que es asignado. En ultimo lugar tenemos la
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logistica de cobro con el 8% pidiendo dar méas informacion de la forma de cancelar las tarjetas de

crédito.
¢ Qué otra forma de financiamiento tiene usted?
52%
35%
[0)
5% 8%
— ]
Préstamos de Préstamos Préstamos con Ninguna
créditos con familiares entidades
entidades fiancieras comerciales

Figura 28. Otros medios de financiamiento.
Fuente: Encuestas aplicadas a la ciudadania lojana.

Interpretacion:

En la figura N°28 se menciona las formas de financiamiento que tienen aparte de las tarjetas de
crédito los tarjetahabientes, el 52% no tener ningun otro método de financiamiento, siendo por
completo su financiamiento las tarjetas, un 35% alude tener otro tipo de financiamiento siendo el
de préstamos con entidades financieras, ya que los montos solicitados son elevados como para
requerir a las tarjetas, en tercer puesto estan los préstamos con entidades comerciales con el 8%
aludiendo pedirlos por la facilidad de pago 0 montos que no puede cubrir la tarjeta. Y por ultimo
los prestamos familiares con el 5% los cuales son solicitados para evitar el interés que piden las

entidades financieras o comerciales al adquirir algun préstamo.
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Tabla 13

Resumen del tercer objetivo

Usoe

importancia

Prestando atencion a los resultados de la encuesta en el punto del uso y la
importancia que le dan se analiza que existe un mal manejo de la tarjeta para
el area que va destinada. ElI 87% de los tarjetahabientes han obtenido la
tarjeta como obsequio de la entidad emisora, siendo esto un punto a tratar
por el cual la duracién de posesion en su mayoria es de uno a cinco afios, ya
que la obtienen por atraccion de la facilidad de obtenerla sin analizar las
responsabilidades que contrae.

El 36% de los tarjetahabientes prefieren las tarjetas por el financiamiento de
los gastos imprevistos como a su vez por la comodidad que contrae el 33%,
el promedio de uso esta ente el 0% al 25% con el 47% seguido de un 45%
que es utilizan entre un 25% a 50%, en sus consumos mensuales se
encuentran la alimentacion con el 31%, salud con el 27%, vestuario con ek
24%, entre otros.

El valor promedio de los gastos se encuentra con un 59% entre los $100 a
$299 Los gastos entre $100,00 a $300,00.

La mayor parte de usuarios de la tarjeta se sienten conformes con el uso que
le dan no creen que es necesario alguna modificacion y tampoco se sienten

atraidos por otro medio de financiamiento.

Fuente: Encuesta aplicada.
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Anélisis del estudio
La capacidad de analisis del ser humano es uno de sus méas grandes talentos, siendo el proceso de
dividir un tema complejo o sustancia en partes mas pequefias para obtener una mejor comprension

de el, con el fin de conocer sus fundamentos, bases y causas procedentes.

Las tarjetas de crédito tubo su inicio en el afio 1949 de la mano de Frank McNamara, 19 afios
después la empresa Diners Club incursiono introduciendo las tarjetas de crédito en el mercado
ecuatoriano, manteniéndose en un estado de crecimiento hasta el periodo 2015 — 2016, donde la
crisis nacional afecto notablemente el crecimiento del nimero de tarjetas de crédito, reduciendo el
saldo total un -2,69%, y desarrollando la morosidad un 16%. Como medida de salvaguardia el
presidente delegado de dicho periodo motivo a los ciudadanos al uso de la tarjeta, dando asi un

resultado positivo para la evolucién de las entidades financieras como los consumidores.

El comportamiento de la tarjeta de crédito en el &mbito social se encuentra més afines a aquellas
personas cuyos ingresos mensuales son estables, con un buen respaldo crediticio y un estudio
medio alto. De esta forma se ha convertido en una de las formas de financiamiento més accesible,
ya sea por su facilidad de adquisicion o facilidad de empleo. Adicional gran cantidad de negocios

han incrementado la alternativa de P.O.S. ya sea para su compra o venta.

En el &mbito financiero existe un total de 54.255 tarjetas de crédito en la ciudad de Loja,
encontrandose pionera la marca visa. Evidenciando un incremento continuo de la misma en base
a la expansion de puntos de venta y cajeros que cada afio van acaparando cada rincon de la ciudad
de Loja, adicional a esto se encuentran detras de cada entidad financiera personas encargadas de
hacer publicidad con llamadas, mensajes, propagandas televisivas o radiales, indicando la parte

favorable y la facilidad de adquirir el producto.
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La mayor parte de la poblacion lojana ha visto como Unico método el endeudamiento para poder
alcanzar un producto o servicio determinado, visualizando que las tarjetas de créditos son un
producto facil de adquirir, ha sido de gran acogida. Las personas que la poseen presentan vacios
en el conocimiento de la manipulacion de las tarjetas ya sea por el entusiasmo de tenerla sin
importar a lo que contraen, 0 a su vez por la poca informacion que brinda la entidad emisora

realizando la venta mediante una llamada.

Las transacciones realizadas por los tarjetahabientes son progresiva ya que tienden acostumbrarse
facilmente al manejo de este medio sin ver el proposito por la cual fue adquirida. EI uso que le
brindan es para financiar gastos, los cuales en su mayoria son por compras menores a los $300
dolares, en centros comerciales, farmacias y otras entidades que se encuentran con el servicio

P.O.S.
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g) DISCUSION:

Las tarjetas de crédito son el soporte de un crédito otorgado por la entidad al usuario. Su funcion
es que los cargos de las operaciones realizadas con la tarjeta, no se realicen automaticamente en la
cuenta del cliente sino que este pago sea diferido. Este instrumento costa de contextura plastica y
de banda magnética o con chip, sustituyendo la necesidad de utilizar dinero en efectivo, cheque u

otros documentos mercantiles. Se encuentra regulada por la Superintendencia de Bancos.

El andlisis realizado para el periodo 2015 al 2018 permite identificar cuales son los puntos fuertes
y débiles en lo que corresponde al historial de la tarjeta de crédito. Observando el incremento de
7,2% en cantidad de tarjetas emitidas, una ampliacion de 10,82% en su saldo total y con una

pérdida del -3,97% su morosidad.

De acuerdo a la investigacion de Murillo y Ortiz (2014), titulada “Conocimiento, actitud y practica
en el uso de las tarjetas de crédito en la ciudad de Guayaquil” indica en su estudio a la poblacion
gue no han sido informados explicitamente sobre los intereses y costos que generan. Indica la
preferencia en la utilizacion de la tarjeta para el consumo de ropa, alimentos, salud y enfermedades
imprevistas. En la cultura del ahorro menciona que existe en la ciudad de Guayaquil un

desconocimiento del 43%.

En la cultura financiera en base a las tarjetas de crédito la poblacion de la ciudad de Loja tiene
grandes vacios en sus conocimientos en el manejo de las tarjetas de crédito siendo indiferente con
el 41% y viendo necesario que las entidades financieras emisoras cuenten con un programa de
informacion sobre el uso y manejo de las tarjetas de crédito con el 75% a favor. Estas cifras se ven
reflejadas en el parametro de morosidad, debido al desempleo o al retraso en pagos de sus sueldos.

También existe otro motivo en el problema de morosidad puesto que no manejan una planificacion
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financiera adecuada, es decir no saben como utilizar sus ingresos y ajustarlos de acuerdo a sus

gastos.

En el uso la tarjeta de crédito Visa se encuentra encabezando la lista con un 48% por sus grandes
ofertas y su monopolizacién en el sistema financiero local. En lo que tienen similitud es en el
tiempo de poseer las tarjetas de 1-5 afios, el canal de obtencidn que es por obsequio de las emisoras
de tarjetas con el 87%, los motivos por los que la utilizan siendo el financiamiento de gastos
imprevistos con el 36% y comodidad el 33%, y el destino de consumo que es la alimentacion con

el 31%.

En base a los dos estudios se puede concluir la tarjeta de crédito ha ido en aumento en los Gltimos
afios, permitiendo que los consumidores tengan mas facilidad para adquirir bienes y servicios,
aportando mas dinero a la economia local, sin ver las consecuencias que contrae el no saber
utilizarla correctamente. El inconveniente se encuentra es la falta de informacion que brindan a los
tarjetahabientes al momento de la adquisicion como también un mal uso de la misma ya que en su

mayoria es utilizada para cancelar adquisiciones diarias y de bajo costo.
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h) CONCLUSIONES

Una vez finalizado el proceso de investigacion se proponen las siguientes conclusiones en base a

la tesis:

R/
L X4

En la actualidad el uso de la tarjeta de crédito, es cada vez mas utilizado en cuanto a la
adquisicion de productos o servicios tanto a nivel local, nacional, e internacional, todo esto
gracias al avance de la tecnologia.

En cuanto al andlisis de la evolucion se encontré un incremento del 7,2% en el nimero de
tarjetas de crédito emitidas al publico siendo el afio 2017 el de mayor crecimiento. De
similar manera el saldo total de las tarjetas ha demostrado ser favorable con el 10,82% en
todo el periodo, aunque en el afio 2016 tuvo una pérdida de -2,69%, de esta forma las
tarjetas ascendieron el promedio personal en 1,39 para el afio 2018.

El 91% de las personas que poseen tarjetas de crédito manifestaron tener un
desconocimiento en lo que implica la posesion de la misma, mencionando que es necesario
que los bancos emisores realicen programas o cursos sobre el manejo, ya que el 87% de
ellos han obtenido la tarjeta de crédito mediante obsequio de la entidad emisora.

La durabilidad de posesion es de uno a cinco afios utilizando mensualmente un promedio
de 25%, siendo manipulando en gastos imprevistos 0 comodidad ya que consumen en
alimentacion 31%, salud 27% y en vestuario el 24%, contrayendo unos gastos en su

mayoria entre $100.00 a $299.00 en el mes.
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i) RECOMENDACIONES:

De acuerdo a lo concluido se establece las siguientes recomendaciones:

X/
°e

Evitar el sobreendeudamiento observando las cuotas a pagar, que no se encuentre superior
al monto de sus ingresos, de esta manera evadir seguir gastando y ponerlo como prioridad
cancelar la deuda.

Limitar el nimero de tarjetas de crédito, para poder tener un adecuado control del monto
que se posee y de los gastos, de esta manera podra pagar las cuentas a tiempo.

Se recomienda a los tarjetahabientes ser conscientes de la responsabilidad que conlleva el
aceptar una tarjeta de crédito por lo que se propone, capacitarse antes de adquirir su tarjeta
de crédito, en donde se explique las generalidades de este medio de pago, definiciones
importantes sobre la informacion financiera, la forma de utilizar sus tarjetas de crédito de
manera que puedan tener una mejor vision al momento de gastar con este medio.

El proceso que se utiliza para la entrega de la tarjeta de crédito, debe ser mas responsable
por parte de las entidades emisoras, ya que con la facilidad que se obsequia tarjetas de
crédito a sus usuarios, también se recomienda dar a conocer las ventajas y desventajas del
uso de este medio de pago, de entregar informacion real de los costos financieros del uso
de tarjeta de crédito.

De similar manera se recomienda a los usuarios informarse bien sobre las opciones que
ofrecen, beneficios, tasas de interés, entidad bancaria fiable, disposicién de solvencia de
uno mismo, sin sentirse persuadidos por ninguna promocion o convencimiento de alguna

entidad emisora, todo esto antes de decidirse por una tarjeta de crédito.
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k) ANEXOS:

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TARJETAHABIENTES DE LA CIUDAD DE LOJA

Anexo 1: Encueta

1859

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE BANCA'Y FINANZAS

Estimado colaborador/a:

El objetivo de la presente encuesta es realizar un analisis de conocimiento, actitud y practica (CAP)
del tarjetahabiente sobre el uso y manejo de las tarjetas de crédito en la ciudad de Loja del periodo

2015 al 2018.

Informacién General
Sexo: Masculino () | Femenino ()
Edad: 20-30 afios ( ) | 31-40 afios ( ) | 41-50 afios () | Mas de 51 afios ( )
Estado civil: Soltero( ) | Casado () | Unién libre ( ) | Viudo ( ) | Divorciada( )
Ocupacion: Empleado publico( ) Empleado privado ( ) | Independiente ( )

Otros () Especifique:

Ingreso salarial:

De 300 a 600 ()

De 6012800 ( )

De 801a1200 ( )

De 1201 a 1500 ()

Maés de 1500 ( )

Cargas familiares:

1 carga( ) | 2 cargas ()

| 3cargas () | Maés de 3 cargas ( )

Grado maximo de estudio:

Primaria ( ) | Secundaria ( ) | Técnico () | Tercer nivel ()

Cuarto nivel () | Ninguno () | Otro () Cual?

Simbologia de las respuestas
5 Muy de acuerdo ( MA)

4 De acuerdo ( DA)
3 Indiferente (1)

2 En desacuerdo (ED )
1 Muy desacuerdo ( MD )

Informacion Especifica

Opciones
N° Preguntas 5 4 3 2 1
MA | DA | | | ED | MD
1 ¢Esta de acuerdo en ser cliente de alguna institucion
financiera de la localidad?
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5 ¢Esta usted de acuredo en poseer créditos vigente en alguna
entidad financiera?
3 | ¢Esta usted de acuerdo en contar con una tarjeta de crédito?
4 ¢Usted esta de acuerdo con poseer mas de una tarjeta de
crédito?
5 ¢Recibio preparacion para el manejo de su tarjeta de credito
antes de aceptarla?
6 ¢ Ley6 todos los términos al momento de firmar su contrato
para adquirir su tarjeta de crédito?
5 ¢Conoce los costos financieros por mantenimiento de su
tarjeta de credito?
8 ¢Conoce toda la informacion y rubros que se presentan en su
estado de cuenta?
9 ¢Considera usted que su conocimiento en el manejo de las
tarjetas de crédito es amplio y suficiente?
10 ¢Mensualmente podria financiarse sin utilizar tarjeta de
crédito?
11 Cree necesario que el banco que le otorga la tarjeta de crédito
cuente con un programa sobre el uso y manejo de las mismas
12 Cual de las siguientes tarjetas posee usted?
Visa () Mastercard ()
Diners Club () American Express ()
Alia () Discover ()
13.  ¢Desde qué tiempo cuenta usted con una tarjeta de crédito?
Menosde 1 afio () De 1 a5 afios ()
De5al0afios () Maés de 10 afios ()

14.  ;Cbomo accedid a la tarjeta de crédito que Ud. posee?

Como obsequio de la entidad emisora ( )
Por medio de un amigo ()
Solicitud directa a la entidad emisora ()

15.  ¢Por qué prefiere la tarjeta de crédito, en lugar del efectivo?

Comodidad () Financia gastos imprevistos ()
Seguridad () Promociones ()

16.  Para queé tipo de gastos utiliza su tarjeta de crédito como medio de pago?

Comida ( ) Vestuario ()
Educacion () Diversion ()
Viajes ( ) Salud ( )



Otros () Especifique:.....ccooviiniiiiiiiiii

17.  Considerando sus consumos ¢En qué porcentaje usted utiliza su tarjeta de
credito como medio de pago?

0% al 25% () Del 25% al 50% ()
Del 50% al 75% () Del 75% al 100% ( )

18.  ¢Cuél es el valor promedio mensual que Ud. consume empleando la tarjeta de

crédito?
$100 - $299 () $300 - $499 ( )
$500 - $699 () $700-%$899 ()

$900 — en adelante ( )

19.  Si pudiera modificar algo en su tarjeta de crédito. Cual de las siguientes
opciones elegiria.

Costos financieros () Monto de consumo ()
Logistica de cobro () Forma de cancelar sus cuotas ( )
Ninguna ()

Otros () ESpecifique .......coovviiniiiiiiiiiiiiei e
20.  ¢Qué otra forma de financiamiento tiene usted?

Préstamos de crédito con entidades financieras ( )

Préstamos familiares ()
Préstamos con entidades comerciales ()
Ninguna ()

Otros () Espectfique .......cooovviiiiiiiiii i

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2: Tasa de crecimiento poblacional

ECUADOR CUENTA CON EL INEC

POBLACION Y TASAS DE CRECIMIENTO INTERCENSAL DE 2010-2001-1990 POR SEXO, SEGUN PARROQUIAS

2010 Tasa de Crecimiento Anual 2001-2010
. Nombre de parroguia = =

Codigo Hombre Mujer Total Hombre Mujer Total

Nacional 7,177,683 i 7,305,816 : 14,483,499 | 6,018,353 6,138,255 | 12,156,608 | 4,796,412 : 4,851,777 : 9,648,189 1.96% 1.93% 1.95%
100650 |URCUQUI 2,548 2,657 5,205 2,252 2,247 4,459 1,833 1,880 3,713 1.37% 1.86% 1.62%
100651 |CAHUASQUI 936 877 1,813 981 893 1,874 1,121 1,065 2,186 -0.52% -0.20% -0.37%
100652 |LA MERCED DE BUENOS AIRES 989 504 1,893 807 753 1,560 827 765 1,592 2.26% 2.03% 2.15%
100653 |PABLO ARENAS 1,068 1,050 2,118 1,029 1,016 2,045 1,116 1,054 2,170 0.41% 0.37% 0.39%
100654 |SAN BLAS 1,468 1,547 3,015 1,353 1,447 2,800 1,273 1,297 2,570 0.91% 0.74% 0.82%
100655 |TUMBABIRO 816 811 1,627 813 784 1,603 T 728 1,505 -0.04% 0.38% 0.17%
110150 |LOJA 86,631 93,986 180,617 67,089 75,182 142,271 53,140 57,493 110,633 2.84% 2.48% 2.65%
110151 |CHANTACO 560 617 1,177 631 684 1,315 768 833 1,601 -1.33% -1.15% -1.23%
110152 |CHUQUIRIBAMBA 1,140 1,326 2,466 1,225 1,420 2,645 1,388 1,554 2,982 -0.80% -0.76% -0.78%
110153 |EL CISNE 783 845 1,628 732 800 1,532 509 509 1,818 0.75% 0.61% 0.68%
110154 GLALFI 950 1110 2 0RN 1053 1222 2275 1032 1192 2225 =1.14% =1 07% =1.10%
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Anexo 3: Proyecto de Tesis

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE BANCA'Y FINANZAS

tudio y anélisis del Conocimiento, Actitud y Practica (CAP) en los
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A. Tema
“Estudio y andlisis del conocimiento, actitud y practica (CAP) en los usuarios de las tarjetas de

crédito en la ciudad de Loja, periodo 2015 - 2018”

B. Problematica

La globalizacion ha traido consigo el incremento de las actividades comerciales a nivel mundial
con lo cual viene de la mano de la perfeccion en las formas de pago, ya no es una barrera las
distancias geogréaficas para el desembolso de las transacciones. Las tarjetas de crédito se han
convertido en una ayuda para unir al ofertante y demandante de todo el mundo, como también ha

sido un instrumento de vital importancia en la evolucion y comercializacion en la linea web.

En los dltimos afios se ha incrementado de manera apreciable el uso de las tarjetas de crédito
entre las personas de clase alta, media y media baja. Existe para todo tipo de personas, todos los

gustos y éstas son emitidas por diferentes instituciones financieras (Murillo & Ortiz, 2014).

Se consideran un instrumento de divisa disponible de uso relativamente facil como también un
medio de pago de dinero plastico en funcion del cupo que tenga aprobado el cliente/tarjetahabiente
(Murillo & Ortiz, 2014). Siendo de esta manera una excelente herramienta de pago que se puede
emplear en caso de emergencia o para cubrir alguna necesidad inmediata que tengan las personas

(Cérdenas, 2015).

El acceso a las tarjetas cada dia es menos complejo lo cual trae consigo una generacion
consumista que tiene poco conocimiento del financiamiento de crédito. Para agosto del 2018 en
el Ecuador se registraron en la Superintendencia de Bancos, 3.05 millones de usuarios de tarjetas

de crédito, aproximadamente un tercio de la poblacion economicamente activa. Aunque este
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método de pago puede ser una herramienta, también logra convertirse en una trampa de

endeudamiento.

Por motivo que se cuenta con dinero disponible en cualquier momento, los consumidores no
miden sus gastos y en muchos de los momentos terminan adquiriendo algo que ni siquiera era de
suma importancia, a partir de esto se forman problemas para el consumidor debido a que estos
gastos generaran intereses, los mismos que en momentos son dificiles de afrontar provocado asi
un endeudamiento. Rovayo (2016), menciona que la disciplina en el pago de deudas es muy
importante ya que no deberia exceder del 30% de sus ingresos mensuales, sean personales o
familiares. Si ese porcentaje sobrepasa, llegara un momento en que no podra pagar esas deudas.
El mal uso de las tarjetas, probablemente sea por desconocimiento de: su correcto manejo, de los

intereses que se generan, o por la limitada capacidad de pago que se tiene.

Existe un incremento notable de tarjetas de crédito en la ciudad de Loja de acuerdo a la
Superintendencia de Bancos del Ecuador aumentando en el afio 2017 un 0,62% del total de tarjetas
emitidas. De similar manera el saldo corriente se extendié a 0,13%. Y contando con un incremento

de saldo rotativo de 0,27% en un afio

El presente estudio se plantea con el propdsito de conocer el comportamiento que presenta el
uso de las tarjetas de crédito como medio de pago, adicional a esto descubrir los principales
elementos que inciden en el proceso de deuda derivado del uso de este medio. Por el cual se
pregunta ¢Cudl es el conocimiento, actitud y préactica de los tarjetahabientes en la ciudad de Loja,

en el afo 2018 sobre el uso de tarjetas de crédito?

99



C. Justificacion

En el presente trabajo de investigacion tiene como intencion analizar mediante una encuesta los
conocimientos, actitudes y practicas de los tarjetahabiente de la parte urbana de ciudad de Loja
conjuntamente con algunos indicadores, con el fin de demostrar el nivel de comprension que se
posee sobre la administracion de las tarjetas de crédito, su administracion y el sobreendeudamiento

de la misma.

En el ambito académico, la presente propuesta esta orientado a dar complimiento al Reglamento
de Régimen Académico de la Universidad Nacional de Loja para la obtencion del titulo de
Ingeniero en Banca y Finanzas, lo que representa la oportunidad de demostrar y poner en practica
conocimientos y habilidades adquiridos a lo largo de la carrera universitaria. Al mismo tiempo,
constituye un valioso aporte al desarrollo de la investigacion puesto que servird como fuente de

consulta para presentes y futuras generaciones.

El estudio econdmico ayudar para convertir datos numéricos en informacion atil, mediante este
analisis conocer la realidad econdémica y financiera de los tarjetahabientes, ademas por medio del
mismo se podra identificar el endeudamiento, la circulacién del dinero mediante este producto y

la economia de las que lo obtienen.

En cuanto a lo social hara referencia a la encuesta en la situacion de los tarjetahabientes urbanos
de la ciudad de Loja con interés en conocer el grado de conocimiento que poseen los usuarios al
momento de adquirir una tarjeta de crédito, como también las causas de la utilizacién de las

mismas Y sitios en la ciudad en los que se puede hacer uso adecuado.
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D. Objetivos
Objetivo general
Realizar un analisis de conocimiento, actitud y préctica (CAP) del tarjetahabiente sobre el uso

y manejo de las tarjetas de crédito en la ciudad de Loja del periodo 2015 al 2018.

Objetivo Especificos
e Analizar la evolucion de las tarjetas de crédito en la ciudad de Loja del periodo 2015
al 2018
e Determinar el nivel de cultura que presentan los tarjetahabientes en el sistema
financiero local en base a las tarjetas de crédito.
e Identificar el uso que le dan y la importancia que tiene las tarjetas de crédito en los
tarjetahabientes.
E. Marco teorico
Estructura del sistema financiero ecuatoriano
El sistema financiero es el conjunto de instituciones autorizadas y reguladas por los organismos
como la Superintendencia de Bancos, Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y

Superintendencia de Compafiias y Valores.

Un sistema financiero es el conjunto de instituciones que tiene como objetivo canalizar el ahorro de las
personas. Esta canalizacion de recursos permite el desarrollo de la actividad econdmica (producir y
consumir) haciendo que los fondos lleguen desde las personas que tienen recursos monetarios
excedentes hacia las personas que necesitan estos recursos. Los intermediarios financieros crediticios se
encargan de captar depositos del publico y, por otro, prestarlo a los demandantes de recursos.

(Superintendencia de Bancos, 2015, pag. 2)
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Tipos de Instituciones Financieras y sus caracteristicas

Segun la Malla Curricular de Bancos del Litoral (2016), el Sistema Financiero en Ecuador se

encuentra conformado por un conjunto de instituciones financieras tanto pablicas como privadas,

tales como:

Bancos: Instituciones financieras que cumplen con la funcion de recibir ahorro de
parte de sus clientes y colocar estos fondos como préstamos a quienes solicitan.
Cooperativas de Ahorro y Crédito: organizaciones formadas por personas naturales
0 juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de realizar actividades de
intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios.

Mutualistas: Instituciones financieras cuya actividad principal es la captacién de
recursos del publico para destinarlos al financiamiento de la vivienda, construccion y
al bienestar de sus socios y clientes.

Sociedades Financieras: Instituciones que se dedican a conceder créditos y captar
inversiones.

Companiias emisoras de Tarjeta de Crédito: Instituciones dedicadas exclusivamente
a la generacion de un documento (tarjeta de crédito) que permite al titular o usuario
disponer de una linea de crédito que le permite adquirir bienes y servicios en

establecimientos afiliados.

La Asamblea Nacional del Ecuador (2014), manifiesta en el articulo 60 que “efectuara la

vigilancia, auditoria, intervencion, control y supervision de las actividades financieras que ejercen

las entidades publicas y privadas del Sistema Financiero Nacional, con propoésitos de que estas

actividades se sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al interés general” (Pag. 15).
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“Las entidades financieras no podran ofrecer una tarjeta de crédito que no posea su respectiva

autorizacion, tampoco podré brindar servicios a través de las mismas sin contar con la de debida

autorizacion y consecuente no podra efectuar cargo alguno” (Superintendencia de Bancos, 2016,

pag. 5).

Actuales medios de pago en el Ecuador de acuerdo a la Junta de Regulacién Monetaria y

Financiera (2016)

Efectivo (dolares y centavos)
Cheque
Trasferencia Electronica

Tarjetas de créedito

Definiciones

Segun el glosario de términos de a la Superintendencia de Bancos (2018)

Tarjeta de crédito: Es un documento que permite a su titular — o beneficiario de la
tarjeta — adquirir bienes o servicios en establecimientos afiliados al sistema, difiriendo
su pago o a crédito. Estos créditos pueden o no incluir intereses. Su uso incluye
algunas tarifas, costos de emisién, costo de estado de cuenta, intereses y comisiones.
Las tarjetas de crédito son intransferibles y deben emitirse a nombre de su titular. El
pago mensual puede efectuarse del monto total de la obligacion o del monto minimo;
sin embargo; el realizar solo un abono minimo implica el pago de intereses.

Crédito: Es el uso de un capital ajeno por un tiempo determinado a cambio del pago
de una cantidad de dinero que se conoce como interés.// Obtencidn de recursos

financieros en el presente sin efectuar un pago inmediato, bajo la promesa de
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restituirlos en el futuro en condiciones previamente establecidas. Crédito bancario: es
un contrato por el cual una entidad financiera pone a disposicion del cliente cierta
cantidad de dinero, el cual debera de devolver con intereses y comisiones segun los
plazos pactados.

Crédito diferido: Ingreso contabilizado antes de que el valor por lo que éste se reciba
se entregue total o parcialmente. También conocido como ingreso diferido.

Tasa de Interés: Es el porcentaje que se aplica al capital, para obtener el interés.
Generalmente hace referencia a un lapso de tiempo.// Es precio del dinero, se percibe
como un costo para el deudor los recursos y como un beneficio para el acreedor. Por
medio de las tasas de interés se determina con exactitud y anticipadamente el monto
de los beneficios o los costos de una transaccion. Las tasas de interés dependen del
plazo y del riesgo. A menor liquidez menor tasa de interés.

Financiamiento: Accién y efecto de financiar un proyecto o actividad econémica.
Fiduciario: Valores expresados en titulos, que se emiten con garantia del emisor, y
que pueden ser negociados directa o indirectamente segun los casos. Se llaman
también papeles fiduciarios, valores fiduciarios, titulos-valores, valores mobiliarios o
simplemente valores.

Plazo: Es el tiempo por el cual se ha concedido la operacion de crédito. Poliza:
Documento publico, en el que se especifica que los valores resefiados en el mismo son
de propiedad de determinado titular.

Liquidez: Capacidad de atender pasivos de corto plazo, por poseer dinero en efectivo
0 activos que se transforman facilmente en efectivo. Dentro de una institucién

financiera, la liquidez se evalUa por la capacidad para atender los requerimientos de
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encaje, los requerimientos de efectivo de sus depositantes en el tiempo en que lo
soliciten y nuevas solicitudes de crédito.

e Costo por emision de la tarjeta: Tarifa que se cobra por la entrega de la tarjeta de
débito o credito.

e Cargos por tarjetas de crédito: Son los valores maximos autorizados por la Junta de
Politica y Regulacion Monetaria y Financiera que podran ser cobrados por las
entidades financieras por los planes de recompensa en tarjetas de crédito y
prestaciones en el exterior. Adicionalmente, corresponde a los servicios de emision de
plastico de tarjeta de crédito con chip, renovacion de pléstico de tarjeta de crédito con
chip y la reposicion de tarjeta de crédito por pérdida, robo o deterioro fisico con
excepcion de los casos de fallas en la banda lectora o chip.

De acuerdo a la segmentacion de mercado, las tarjetas de crédito estan destinadas a
segmentos AA, A, B,C,DYE;

e Solicitante tarjeta prepago: Persona natural o juridica que requiere a la entidad
financiera la emisién de una tarjeta prepago recargable o no recargable, con cargo a su
cuenta bancaria o tarjeta de crédito;

e Tarjeta de crédito basica: Son aquellas destinadas a personas naturales y que sélo
ofrece la linea de crédito sin ningun tipo de beneficios, prestaciones, servicios
adicionales y/o sistemas de recompensas de puntos o millas, con cobertura nacional o
internacional.

Los tarjetahabientes
Personas a quien se le ha emitido y autorizado a usar una: Tarjeta (crédito o débito), o Cuenta

Virtual
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“Puede ser persona natural o juridica y adicionalmente no puede utilizar la tarjeta para ningiin
proposito ilegal, incluyendo la compra de bienes o servicios prohibida por la ley local aplicable en

la jurisdiccion del Tarjetahabiente” (MasterCard, 2015, pag. 2).

Comercial afiliado
Son todos los establecimientos afiliados y autorizados para recibir este medio de pago en sus locales y
dentro de sus actividades diarias. Por ello cada entidad que emite tarjetas de crédito tiene un listado de

todos los locales afiliados bajo su dominio (Duran, 2011, pag. 18).

Importancia de las tarjetas de crédito

En el ambito social, las tarjetas de crédito ejercen un trabajo crucial para maximizar el
crecimiento econémico de la clase media. Martillo (2016) menciona “que este medio de pago esta
ligado a los consumidores y la facilidad del poder adquisitivo permitiendo la adquisicion de bienes
y servicios, en gran medida surge con el nivel creciente de la demanda en los distintos sectores del

mercado” (pag. 4).

Las entidades financieras ofrecen varias opciones a los clientes para que tengan disponibilidad de dinero
en el momento que ellos deseen o requieran, las cuales se les conoce como instrumentos de pago, como
lo son las cuentas corrientes, cuentas de ahorros, préstamos personales y las mas comunes, las tarjetas

de crédito. (Mufioz, 2014, pag. 20)

Las tarjetas bancarias y en especial la de crédito se han convertido en un sistema de pago de
casi obligada aceptacion en la compra de bienes y retribucion de servicios, como lo sefialan algunos
autores, ha sido el ultimo paso en la evolucion historica de los medios de pago, convirtiéndose en

la actualidad como genéricamente elemento movilizador de la riqueza.

Al contar con tarjetas de crédito es posible solicitar al banco que pague automaticamente los

servicios basicos y de primera necesidad, descontando el monto total de la tarjeta de crédito. Sin
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embargo, cabe destacar los simbolos de alta categoria econdmica y social, las famosas tarjetas de
crédito han pasado a convertirse en una prenda comun. Estableciéndose en un medio envolvente
para el desarrollo de los mercados financieros y por otra parte permitiendo a los establecimientos

comerciales en gran medida un crecimiento de la cartera de los clientes.

Funcion de las tarjetas de crédito
La tarjeta es un instrumento que permite a su titular realizar determinadas operaciones con el
propio emisor o0 con terceras personas, sustituyendo la necesidad de utilizar dinero en efectivo,

cheque u otros documentos mercantiles.

Clasificacion de las tarjetas de crédito

Adams (2009) menciona la siguiente clasificacion
Seguln el emisor:

e Tarjetas Bancarias
e Tarjetas Financieras
e Tarjetas Comerciales

Segln la modalidad de pago:

e Tarjetas de Crédito de pago inmediato
e Revolting Credit

Segun el ambito geogréfico:

e Tarjetas de &mbito nacional
e Tarjetas de &mbito internacional
e Tarjetas Universales

Segun su duracion:
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e Limitadas
e |limitadas

Segun sus caracteristicas:

e Tarjetas Cléasicas
e Tarjetas Oro y Platino
e Tarjetas Especiales
Ventajas y desventajas de las tarjetas de crédito
Ventajas de las tarjetas de crédito segun Escoto (2007) los principales beneficios que reportan

las tarjetas de crédito son:

Permite a los tarjetahabientes realizar compras u otras transacciones sin la necesidad
de contar con liquidez.

e Esun instrumento que habilita al usuario como sujeto de crédito.

e Evita portar efectivo en beneficio de la seguridad personal del usuario.

e Favorece las ventas de los comercios afiliados al promover el consumo personal.

e Evita a los comerciantes evaluar la solvencia de los compradores y asumir el riesgo de
incumplimiento. (Pag. 90)

Desventajas de las tarjetas de crédito segun Barrientos (2016)

e Los costos son elevados.
e Su periodo de amortizacién es corto.
e Si hay atraso en una cuota afectara inmediatamente el historial crediticio.

e Reduce la tendencia al ahorro. (pag. 17)
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Conocimiento, Actitud y Préctica (CAP)

Una investigacion de Conocimientos, Actitudes y Practicas puede manejar técnicas cualitativas
como cuantitativas. La idea es conseguir un conocimiento general del pablico objetivo, iniciando
con un grupo focal, para examinar el tema y luego preparar una encuesta, seleccionar una muestra

y realizar una investigacion.

Definicion de conocimientos, actitudes y préacticas

Segun Gumucio (2011) Una encuesta CAP significa Conocimientos, Actitudes y Précticas.

El conocimiento representa un conjunto de cosas conocidas, de saber, de ciencia. También
incluye la capacidad de representarse, la propia forma de percibir. El conocimiento a fondo de un
comportamiento considerado beneficioso no implica una aplicacién automatica del mismo. El
grado de conocimiento constatado permite situar los ambitos en los que es necesario realizar

esfuerzos en materia de informacién y educacién. Ejemplo:

¢Puede la tarjeta de crédito ser responsable del sobreendeudamiento? SI/ NO / No sabe

La actitud se trata de tendencias, disposiciones, de una variable intermedia entre la situacion y
la respuesta a dicha solucion. Permite explicar que entre las posibles alternativas de un sujeto
sometido a un estimulo, éste adopte una determinada préctica y no otra. Las actividades no se
pueden observar de manera directa como las précticas; por consiguiente, conviene ser prudente a

la hora de medirlas. Ejemplo:

Si cree que su tarjeta de crédito se perdié al momento de ser extraviada su cartera, ¢qué hara?

Acercarse al banco / Tomar medidas legales / Asegurarse de haber perdido su tarjeta / Nada...

Las practicas o comportamientos son accidentes observables de un individuo en respuesta a un
estimulo. Son el aspecto concreto, la accion. Ejemplo:
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¢ Ley6 todos los términos al momento de firmar su contrato para adquirir su tarjeta de crédito?

SI/NO

Encuesta de conocimiento, actitud y préactica (CAP)
Es un estudio cuantitativo de una poblacion especifica que retne informacion sobre lo que la gente sabe,
como se siente y como se comporta con relacion a un tema en concreto. Se utilizan para recopilar datos

valiosos en la incidencia y la movilizacion social. (Holman, 2012, pag. 5)

El objetivo de los métodos cuantitativos de recogida de datos es cuantificar y medir un
fendmeno gracias al uso de cuestionarios y al tratamiento estadistico de las informaciones
recogidas. Las encuestas por cuestionario son el principal método cuantitativo de recogida de
datos. Consiste en interrogar, con ayuda de un cuestionario, a una muestra de individuos lo mas
representativa posible del conjunto de la poblacion estudiada. Una de las ventajas de una encuesta
CAP es permitir en el trascurso de un solo sondeo, la recogida de una gran cantidad de datos que

seran objeto de analisis estadistico.

Encuesta CAP permite:
En el libro de Gumucio (2011) menciona lo que permite una encueta de conocimiento, actitud

y préctica (CAP)

Medir la amplitud de una situacion conocida, confirmar, proporcionar nuevas pistas

sobre la existencia de una situacion.

e Hacer visibles y localizables en ciertos rasgos caracteristicos en los saberes, actitudes
y comportamientos

e Reconocer los conocimientos, actitudes y practicas en torno a determinados temas

e Constituir el valor de referencia que serviré en evaluaciones futuras. (Pag. 6)
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La encuesta

La encuesta es una técnica de recogida de datos mediante la aplicacion de un cuestionario a una
muestra de individuos. Alvira (2011) manifiesta que a través de las encuestas se pueden conocer
las opiniones, las actitudes y los comportamientos de los ciudadanos. En una encuesta se realizan
una serie de preguntas sobre uno o varios temas a una muestra de personas seleccionadas siguiendo
una serie de reglas cientificas que hacen que esa muestra sea, en su conjunto, representativa de la

poblacion general de la que procede.

F. Metodologia:
La elaboracidn de la presente investigacion, se basara en un estudio exploratorio que ofrecera

el primer acercamiento al problema que se pretende conocer y estudiar.

Con la finalidad de cumplir con el primer objetivo de analizar la evolucion de las tarjetas de
crédito en la ciudad de Loja del periodo 2015 al 2018; se plantea utilizar el método descriptivo y
analitico realizando una recopilacion bibliografica de todas las fuentes primarias y secundarias a
fin de explorar informacion respecto al tema ya que permita analizar, explicar, e identificar y/o
describir los sucesos, asi mismo se comparara con cifras claras el estado de este producto

financiero en los periodos asignados.

El método que se utilizar para alcanzar el segundo objetivo de determinar el nivel de cultura
que presentan los tarjetahabientes en el sistema financiero local en base a las tarjetas de crédito; es
el inductivo, permitira medir el impacto que se origina en los tarjetahabientes en las
consideraciones individuales, recopilara la investigacion de los sujetos involucrados en el
fendmeno en cuanto a un contexto socioeconomico y cultural determinado, para tal propdsito se
elaborara una encuesta recolectando la informacion relevante previamente estructurado de

preguntas cerradas siendo las mas importante que se mediran son: si la persona tiene
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conocimientos, buena practica sobre el uso de la tarjeta de crédito y la facilidad de adquirir

productos con la tarjeta.

Para dar cumplimiento al tercer objetivo de identificar el uso que le dan y la importancia que
tiene las tarjetas de credito en los tarjetahabientes; se utilizara el método deductivo, ya que a partir
de un previo analisis general de la zona de estudio de acuerdo a la problematica o necesidades
encontradas, se analizaran el uso que le dan y la importancia que tiene las tarjetas de crédito en los
usuarios. La técnica que se desarrollard es la consulta bibliografica y la observacion directa al
momento de realizar las encuestas que permitira tener un diagnostico veridico de la utilizacién de

las tarjeta.

Poblacion

Para el desarrollo de la tesis se tomara en cuenta a la poblacién comprendida desde los 20 afios
hacia adelante; tomando en consideracion al censo desarrollado en el 2010 por Instituto Nacional
de Estadistica y Censos, en la ciudad existian un total de 102,327 personas, las mismas que un

53.83% eran de género femenino y el 46.17% masculino.

Con estos datos se procede a desarrollar la proyeccién para el 2018 tomando en cuenta el 2.65%

del crecimiento poblacional.

Férmula: Pf=PO(1+i)n

Doénde:

e Pf =Poblacion final
e Po = Poblacion inicial
e = Tasade crecimiento

e N =nNumero
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Cuadro 1.
Proyecciones de la poblacion de la ciudad de Loja.

Proyecciones de la Poblacion Poblacion de la ciudad de Loja:
ANO
2.65%
2010 102,327
2011 105,039
2012 107,822
2013 110,679
2014 113,612
2015 116,623
2016 119,714
2017 122,886
2018 126,143
Muestra

Una vez obtenida la poblacion la ciudad de Loja para el afio 2018 mayor a 20 afios en adelante

se procede a calcular la muestra aplicando la siguiente la formula:

ZZ*P*Q*N
e?*(N—1)+Z?*Px(Q

n-=

Doénde:

Z = Nivel de confianza

P = Probabilidad de que el evento ocurra
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Q = Probabilidad de que el evento no ocurra
N = Poblacién economicamente activa

e = Limite aceptable de error

n = Muestra

1,962 0,50 * 0,50 * 126.143

n= 0,052 x (126.143 — 1) + 1,962 % 0,50 = 0,50

_ 121147,74
316,32

Se aplicara 383 encuestas las mismas que se distribuiran de la siguiente manera:

Cuadro 2.
Distribucidn de encuestas por género.
GENERO HABITANTES Nro. De Encuestas
Femenino 67903 206
Masculino 58240 177
Total 126143 383

114



G. Cronograma:

CRONOGRAMA
2018 2019
Octubre | Noviembre | Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre
DESCRIPCION 1121 314]112|3]4]1]2]3|4|1]2]3]4]1]2]3]4]1]2]3]4]|1]2]3[4]1]2]|3]|4]1]2]3]4]1]2]3]4]1]2|3]41]2 3[4

Revision del proyecto y correcciones

Pertinencia del tema

Peticidn del Director de tesis

Revision de la literatura

Materiales y métodos

Disefio y aplicacion de la encuesta

Procesar la informacion de la encuesta

Conclusiones y recomendaciones

Presentacion del trabajo de titulacion

Correcciones

Aptitud legal

Peticion del tribunal de grado

Sustentacion del borrador de tesis

Correcciones de la sustentacion de tesis

Presentacion de correcciones

Peticion de fecha para grado publico

Grado Publico
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H. Presupuesto y financiamiento

Presupuesto
Cuadro 3.
Presupuesto
DETALLE CANTIDAD VALOR($) TOTAL
INGRESOS
Aportacién de autor $ 1,626.00
GASTOS
Resmas 6 $ 6.00 $ 36.00
Empastado y anillados 8 $ 15.00 $ 120.00
copias e impresiones 1000 $ 0.02 $ 20.00
Internet (mes) 12 $ 20.00 $ 240.00
Computadora (portatil) 1 $ 700.00 $ 700.00
Cartucho 6 $ 35.00 $ 210.00
Gastos en levantamiento de
$ 300.00 $ 300.00
informacion
TOTAL $ 801.02 $ 1,626.00

Financiamiento

El presente trabajo de investigacion sera financiado en su totalidad por el autor.
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