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1. Titulo
Habitos de los tarjetahabientes: Una propuesta de gestidon basada en la evolucién y

uso del servicio financiero en la ciudad de Loja



2. Resumen

En un escenario donde el acceso a instrumentos financieros es cada vez mas amplio
y comodo, es fundamental comprender y enfrentar los retos vinculados a su uso. Un claro
ejemplo son las tarjetas de crédito, las cuales se usan para realizar compras en tiendas
fisicas o de manera online. Ademas, para resolver problemas de financiamiento, en
ocasiones se emplean para alimentos, pagos de servicios basicos y otros gastos de primera
necesidad. Es por ello que, el objetivo general de la investigacion fue establecer los habitos
de los tarjetahabientes para desarrollar una propuesta de gestion basada en la evolucion y
uso del servicio financiero en la ciudad de Loja, mismo que se vio cumplido por medio de
una metodologia con enfoque mixto, basada en el método ASID (Analitico, Sintético,
Inductivo y Deductivo), de similar forma, el uso de la técnica bibliogréfica y la encuesta. Los
resultados demostraron la diversidad de usos que los beneficiarios dan a sus tarjetas de
crédito, incluyendo necesidades basicas y gastos discrecionales, siendo asi se plante6
estrategias para que el tarjetahabiente logre usar de manera eficiente esta herramienta
financiera. Por tanto, el trabajo de investigacion concluye con la actitud frente a las tarjetas
de crédito donde se evidencié que realizan gastos en alimentacién cuyas personas son
casadas y tienen cargas familiares, mientras que en vestimenta las personas solteras y sin
cargas familiares, siendo ambas quienes suelen pagar de manera puntual. No obstante,
existieron casos de usuarios que mostraron signos de riesgo medio y alto de
endeudamiento especialmente aquellos que gastaban mas de un salario basico en sus
tarjetas.

Palabras claves: eficiencia, financiamiento, gastos, servicio financiero, tarjetas de crédito.



2.1. Abstract

In a scenario where access to financial instruments is increasingly broader and more
comfortable, it is essential to understand and face the challenges linked to their use. A clear
example is credit cards, which are used to make purchases in physical stores or online. In
addition, used to solve financing problems, sometimes they are used for food, payments for
basic services and other essential expenses. That is why the objective of the research was
to establish the habits of cardholders to develop a management proposal based on the
evolution and use of the financial service in the city of Loja, which was achieved through a
methodology with a focus mixed, based on the ASID method (Analytical, Synthetic, Inductive
and Deductive), in the same way, the use of the bibliographic technique and the survey. The
results demonstrated the diversity of uses that beneficiaries give to their credit cards,
including basic needs and discretionary expenses, thus strategies were proposed so that the
cardholder can efficiently use this financial tool. Therefore, the research work concludes with
the attitude towards credit cards where it was evident that people who are married and have
family responsibilities spend on food, while single people without family responsibilities
spend on vestment, both of whom tend to pay on time. However, there were cases of users
who showed signs of medium and high risk of debt, especially those who spent more than a
basic salary on their cards.

Keywaords: credit cards, efficiency, expenses, financial service, financing.



3. Introduccién

La presente investigacion analiza, a lo largo de las ultimas cuatro décadas, los
habitos de consumo en los usuarios de tarjetas de crédito en la ciudad de Loja. Estas
tarjetas han revolucionado la forma en que las personas gestionan sus finanzas y realizan
transacciones convirtiéndose en una herramienta fundamental para satisfacer necesidades
de diferente indole. Normalmente, las tarjetas de crédito se usan para resolver problemas
de financiamiento, como en alimentos, pagos de servicios basicos y otros gastos de primera
necesidad. De esta forma, éstas permiten a los usuarios realizar compras de manera rapida
y cOmoda ya sea en tiendas fisicas o en linea. A pesar de lo dicho, muchos tarjetahabientes
tienden a acumular deudas significativas debido a gastos innecesarios o0 a la falta de
conocimiento de los intereses y las tasas asociadas, lo que conlleva a una carga financiera
abrumadora y que afecta negativamente la calidad de vida. (Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria [BBVA], 2017, pérr. 5)

La importancia de esta investigacion radica en la necesidad de comprender y
abordar los problemas asociados con el uso de tarjetas de crédito, y fomentar una practica
responsable que promueva la estabilidad financiera de los individuos y la sociedad en su
conjunto. La creciente tendencia al endeudamiento excesivo y la falta de educacion
financiera provoca que muchas personas utilicen de forma inadecuada sus tarjetas de
crédito y afronten consecuencias negativas. Estas decisiones dan como resultado que
exista un aumento en la tasa de interés, asi como también, el sobreendeudamiento, dafio a
la calificacién crediticia generando una disminucién de la estabilidad financiera personal y
social. Por ello, se hace énfasis en responder a la pregunta de investigacion sobre ¢, Cuales
son los hébitos de los usuarios de las tarjetas de crédito que fomentan el mal uso?

Las limitaciones aparecieron al realizar el andlisis bibliografico, ya que no se
encontrd informacion precisa desde el punto de partida elegido para la investigacion. Lo
cual resultd ser un reto al momento de recopilar datos que ayuden a sustentar el trabajo de
investigacion. Por otra parte, este trabajo no solo contribuye al conocimiento académico en
el campo de la investigacion financiera y el consumo responsable, debido a que también,
puede ser til para las empresas emisoras de tarjetas de crédito, los responsables de la
toma de decisiones en lo financiero y gubernamental, y para promover estrategias que
generen un consumo y una gestion financiera responsable. Ademas, puede contribuir al
Objetivo de Desarrollo Sostenible Nro. 8 “Trabajo decente y crecimiento econémico” para
una evolucion inclusiva y sostenida que impulse el progreso.

Para el desarrollo del trabajo investigativo se planteé un Objetivo Principal:
“Establecer los habitos de los tarjetahabientes para desarrollar una propuesta de gestion
basada en la evolucién y uso del servicio financiero en la ciudad de Loja.” y para dar

cumplimiento a este se sugirieron objetivos especificos: Objetivo Especifico 1 “Analizar la



evolucion de los habitos de los tarjetahabientes de Ecuador en las ultimas cuatro décadas.”
Objetivo Especifico 2 “Determinar los patrones de uso de los tarjetahabientes en la ciudad
de Loja”. Finalmente, un Objetivo Especifico 3 “Disefiar un modelo de gestion que
contribuya al uso eficiente de las tarjetas de crédito”.

Siguiendo la normativa del reglamento de régimen académico de la Universidad
Nacional de Loja, la estructura se desarrolla de la siguiente manera: Titulo, el cual describe
el tema y alcance de la investigacion, Resumen, que se presenta en idioma espafiol e
inglés conjuntamente con las palabras claves de mayor preeminencia, la Introduccién que
busca familiarizar al lector con el desarrollo de la investigacion, el Marco Tedrico que
incluye la fundamentacion tedrica donde aborda los antecedentes del tema de estudio, la
fundamentacion conceptual mas relevante y la fundamentacion legal, la Metodologia en la
gue se describe el area de estudio, los métodos, tipos, técnicas, poblacion de estudio,
muestra a investigar, la recoleccibn de informacién, el tratamiento de datos,
operacionalizacion de variables de estudio y el proceso de la investigacion, Resultados, el
desarrollo y cumplimiento de los objetivos especificos, Discusion, donde se contrasta los
resultados con las teorias y derivaciones de otras investigaciones previas, las
Conclusiones gue se fundamentan en los puntos mas relevantes y resultados obtenidos de
cada uno de los objetivos especificos, seguidamente se redactan las Recomendaciones en
base a lo anterior, Bibliografia que describe las fuentes de consultas utilizadas en el
estudio y finalmente los Anexos donde se presentan las herramientas, técnicas

complementarias e informacion secundaria de la investigacion.



4. Marco Tedrico
4.1. Evidencia Empirica
4.1.1. Internacional

Las tarjetas de crédito desde su aparicion han formado parte del consumo de la
poblacion mundial, debido a que resulta el mejor mecanismo de pago ante cualquier
eventualidad, o cualquier adquisicion que se desee hacer en caso de no contar con el
dinero requerido en ese momento.

Sornoza (2020), en su estudio realizado en Espafia, sefiala que las tarjetas de
crédito o dinero plastico tienen un mecanismo que se utiliza a nivel mundial, la cual esté
generando un gran impacto ya que las personas no necesitan tener demasiado dinero en
efectivo para alcanzar a pagar sus compras, sino que, las emplean en cuotas comodas y
mas faciles de cancelar.

El crecimiento de estas tarjetas se puede enteder como una tendencia positiva,
explicada por medio de la teoria del comportamiento planificado TPB (Theory of Planned
Behaviour), una propuesta de Icek Ajzen, profesor emérito de la Universidad de
Massachusetts — Estados Unidos, donde explica que el modelo se basa en tres argumentos
principales: el comportamiento, la parte normativa, y el control (Palos et al., 2019). Por lo
tanto, la conducta del consumidor es un factor muy importante en los tarjetahabientes,
porque siempre busca la aceptacién de los grupos a los que puede pertenecer, y de ello,
implica el control sobre sus tarjetas.

El uso inadecuado de las tarjetas de crédito surge por la falta de conocimiento de los
tarjetahabientes sobre los intereses que se generan cada vez que realizan consumos Yy solo
se cubre el monto minimo de los mismos, en un estudio europeo, Murillo y Beltrdn (2014)
indicaron que el consumidor no era consciente del efecto que ocacionaba el uso
descontrolado de la tarjeta.

Otro estudio espafiol, de Esparza y Garcia (2017) comenta, asi mismo, que el mal
habito de los tarjetahabientes reside en falta de informacion sobre cultura financiera, es
decir, una mala planificacion de sus ingresos para cubrir los gastor realizados en el mes.
4.1.2. Regional

BBC Mundo menciona que en Latinoamérica los paises que mas utilizan las tarjetas
de crédito son Costa Rica, Brasil y Chile. Cada vez mas personas usan la tarjeta de crédito
como medio de pago en las tiendas, supermercados o compras online. Aungue Brasil tiene
el volumen més elevado en pagos con tarjetas por su cantidad de habitantes, no ocupa el
primer lugar. Para el afio 2017, Costa Rica generé en consumos con sus tarjetas de crédito
$ 13 028,00 millones que equivale el 22,4 % de su Producto Interno Bruto (PIB) dandole el
primer lugar, Brasil ocupa el segundo lugar con un 18,4 % del PIB y Chile el tercero con un
17,8 % (Barria, 2019).



En el afio 2018, Peru fue uno de los paises de la region con mayor consumo de
promedio de pago con tarjeta de crédito. El estudio detall6 que los peruanos gastaron un
promedio de $ 71,00 en cada compra, ubicandose en tercer lugar por debajo de Chile y
Colombia, que gastaron $ 77,00 y $ 88,00 respectivamente (Salazar, 2021).

Martinez (2021), en su estudio de Colombia. indica que:

Gracias a que conceden un nivel mas elevado de consumo para los usuarios, las

tarjetas de crédito estimulan la demanda de bienes y servicios, lo que a su vez se

traduce en un incremento de la produccién por parte de las empresas. Este

aumento, contribuye a una mayor generacion de empleos e ingresos que permite a

las personas cubrir sus necesidades en otros sectores econémicos, volviéndose esto

un circulo virtuoso en la economia y aportado igualmente a su crecimiento (parr. 9).
4.1.3. Nacional

La moda del dinero plastico ha aumentado en rubros muy altos en los habitos de
consumo Yy pago de los ecuatorianos. Un estudio realizado en Portoviejo, menciona que los
billetes han sido reemplazados paulatinamente por una tarjeta de crédito, porque resulta ser
una nueva alternativa bancaria mas cercana a las necesidades financieras del cliente (Kuby,
2009).

El uso de tarjetas de crédito en los ecuatorianos se encuentra en crecimiento, segun

la informacion obtenida por la Superintendencia de Bancos del Ecuador existe cerca

de 4 577 216 tarjetas de crédito emitidas en promedio durante el primer trimestre del

afio 2022 (Arias-Collaguazo et al., 2022, parr. 12).

Por otro lado, Ledn y Mora (2018), un estudio de Guayaquil, “Se ha desarrollado una
cultura de consumo excesivo, sin tener en cuenta los posibles efectos negativos que
podrian causar en su economia, muchas veces por el desconocimiento del uso apropiado
de las mismas” (p. 9).

Asi mismo, se ha observado un aumento en el endeudamiento y un consumo, lo que
puede tener efectos negativos en la economia de los ecuatorianos. Tras la pandemia, con
menos restricciones y una reducciéon del desempleo, se ha registrado un incremento en el
consumo en los hogares ecuatorianos, con un total de 90,3 millones de transacciones
realizadas con tarjetas durante el 2022, lo que representa un aumento del 9,3 % respecto al
afio anterior. En cuanto al endeudamiento, la deuda total en tarjetas de crédito en Ecuador
supera los $ 9 000 000,00 lo que equivale alrededor de $ 3 300,00 por tarjetahabiente. El
valor promedio por cada consumo se ha duplicado desde el afio 2020. A pesar de estos
datos, las tarjetas de crédito siguen siendo un medio importante para la inclusion financiera,
especialmente para mujeres y joévenes, permitiéndoles acceder a crédito y establecer

historiales crediticios positivos (El Pais, 2020).



Tapia (2023) afirma que luego de la pandemia, el consumo promedio también
aumento de $ 180,00 en 2021 a $ 206,00 en 2022. Ademas, el 54,3 % de los consumos con
tarjetas se pago en cuotas diferidas a varios meses, con y sin intereses. Y con un 39,4 % de
las compras se agrupan en lo que se conoce como consumo rotativo; es decir, clientes que
pagan solo una parte de la cuota que les corresponde pagatr.

4.2. Marco Conceptual
4.2.1. Productos Financieros

Los productos financieros abarcan una amplia gama de negocios que administran
transacciones, movilizan ahorros, asignan recursos de capital y ofrecen servicios bancarios,
entre otros. Estos incluyen el suministro de informacion financiera, procesamiento de datos
financieros, asesoramiento e intermediacion, asi como la gestion de activos y servicios
fiduciarios.

Los productos financieros y servicios bancarios estdn destinados a satisfacer las
necesidades economicas que pueda presentar una empresa 0 persona natural. Son, sin
duda, una forma de captar fondos para financiar o mantener su actividad y cubrir
necesidades de inversidon en el momento oportuno, convirtiéndolos en una de las ofertas de
las instituciones bancarias. Existen productos financieros de varios tipos, sin embargo, lo
mas utilizados son tres: de ahorro, de inversion y de financiacién (Banco Internacional,
2021).

Ademas, los servicios financieros también engloban actividades como la aceptacion
de depositos, préstamos, arrendamientos financieros, pagos y transferencias monetarias,
compraventa de valores y asesoramiento sobre inversiones y estrategias comerciales
(Organizacion Mudial del Comercio [OMC], s/f). Si bien es cierto, los productos financieros
son grandes aliados a la hora de tener un objetivo establecido. Lo importante es manejar
cualquiera de ellos de forma sana, responsable e inteligente, pagando de manera puntual
las cuotas establecidas, y aumentar asi las posibilidades de obtener otro crédito.

Si bien es cierto, los productos financieros son grandes aliados a la hora de tener un
objetivo establecido. Lo importante es manejar cualquiera de ellos de forma sana,
responsable e inteligente, pagando de manera puntual las cuotas establecidas, y aumentar
asi las posibilidades de obtener otro crédito.

Las tarjetas de crédito son consideradas como productos financieros. Estas tarjetas
permiten a los usuarios acceder a una linea de crédito para realizar compras y pagos, asi
como financiar sus gastos. Ademas, las tarjetas de crédito ofrecen beneficios como
acumulacién de puntos, seguros y protecciones en las compras.

4.2.2. Tarjeta de crédito
Segun la Comisién para el Mercado Financiero (CFM, s/f), la tarjeta de crédito es

cualquier instrumento que le permita a su titular o usuario, disponiendo de un crédito del



emisor, adquirir bienes o pagar servicios vendidos o prestados, en establecimientos
afiliados al correspondiente sistema, ademas de otro tipo de beneficios que se le pueda
otorgar.

Gil (2020), menciona que una tarjeta de crédito es un documento de material plastico
0 metal emitido por un banco o institucién especializada a nombre de una persona, que
podrd utilizarla para efectuar compras sin tener que pagar en efectivo y pudiendo, ademas,
llevar el pago de los productos a periodos futuros. Las tarjetas de crédito suelen tener un
limite de dinero que permite que la persona compre 0 consuma servicios. No obstante, la
entidad emisora carga al comerciante un porcentaje por este servicio y en algunos casos
una cuota fija anual al tenedor.

Los formatos de las tarjetas de crédito (véase la Figura 1) contiene lo siguiente:

Nombre y distintivo de la respectiva marca de servicio;
Nombre de la entidad financiera que emite u opera la tarjeta;
Numeracion de la tarjeta;
Nombres completos del tarjetahabiente;

Fecha de expiracion de la tarjeta;

-~ 0 20 T o

Indicacién de que la tarjeta es de propiedad de emisor y/u operador del sistema;

Chip u otro dispositivo de seguridad legalmente aceptados; v,

Q

h. Banda para la impresion de los caracteres magnéticos, de ser el caso.
Figura 1

Anverso y Reverso de la tarjeta de crédito

Chip de seguridad Nombre del banco emisor NUmero de la tarjeta » o :
Espacio para la firma del titular Banda magnética Cédigo CW

Nombre del titular Fecha de caducidad Nombre y logo

: Inf v
de la tarjeta de la marca de la tarjeta nformacion y datos de contacto

En el &mbito social, las tarjetas de crédito ejercen un trabajo crucial para maximizar
el crecimiento econdmico 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” (p.4).

Segun la Superintendencia de Bancos (2016), 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 histérica de los medios de pago, convirtiéndose en la actualidad
como genéricamente elemento movilizador de la riqueza.

4.2.2.1. Términos utilizados en las tarjetas de crédito. El Banco Central del
Ecuador (BCE, s/f) define al sistema de Pagos y Valores como el sistema central de pagos
(SCP), el cual es el conjunto de politicas, normas, instrumentos, procedimientos y servicios
articulados y coordinados, a través del cual se efectlan las transferencias de recursos. El
SCP esta conformado por subsistemas:

° El Sistema de Pagos Interbancarios (SPI) permite la transferencia electrénica de
dinero entre cuentas, corrientes, ahorros, basicas, especiales, tarjetas de crédito de clientes
de entidades financieras diferentes.

° Sistemas de Cobros Interbancarios (SCI), es el mecanismo que permite, canalizar
las 6rdenes de cobro instruidas por un Cliente Cobrador a una Entidad Cobradora, para que
ordene el débito de la cuenta o el cargo a su tarjeta de crédito que un Cliente Pagador
mantiene en una Entidad Pagadora. Para tal efecto, el Cliente Pagador debe haber
autorizado previamente los débitos a la cuenta o dichos cargos a su tarjeta de crédito por
las ordenes de cobro emitidas por el Cliente Cobrador.

. El Sistema de Pagos en Linea (SPL), mecanismo que permite a las entidades que
mantienen una cuenta en el BCE, la ejecucidon de 6rdenes de linea y en tiempo real,
mediante la transferencia electronica de fondos, afectando las cuentas corrientes que
mantienen en el BCE.

Asi mismo, la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera (JRPMF, 2016)
en la Resolucion Nro. 310-2016-F establece varias definiciones respecto a las tarjetas de
crédito, las cuales son de gran importancia para el estudio:

. Los canales son los medios a través de los cuales se atienden a sus clientes y/o
usuarios que solicitan un servicio financiero y/o aquellos mecanismos a través de los cuales
se hace efectiva la contraprestacion de los servicios aceptados y pagados por sus clientes.
. Cargos por tarjetas de crédito, son los valores maximos autorizados por la Junta de
Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, asociados a las tarjetas de crédito.

. El consumo corriente corresponde a los movimientos de capital realizados por el
tarjetahabiente en el mes que discurre, respecto de los cuales existe el compromiso de
cancelar el valor total hasta la fecha maxima de pago.

. Consumo diferido, corresponde al compromiso de pago del valor de consumo
mediante cuotas, que en algunos casos incluye el pago de intereses de financiamiento, los

gue deben ser conocidos y aceptados por el tarjetahabiente en cada compra.
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. El cupo es el monto autorizado por la entidad financiera del cual el tarjetahabiente
podra realizar sus consumos con la tarjeta de crédito.
° La entidad financiera / emisor u operador del sector financiero publico o privado es el
gue celebra un contrato de tarjeta de crédito con el tarjetahabiente, generando la entrega de
una o mas tarjetas con el objetivo de que sea utilizada para transacciones comerciales o
retiro de efectivo, en las condiciones previamente pactadas en el contrato.
. El establecimiento afiliado es el proveedor de bienes o servicios, que acepta como
medio de pago los diferentes tipos de tarjetas.
° Fecha en la cual se realiza la facturacion de los consumos efectuados por el usuario
es la llamada fecha corte.
° La fecha limite o fecha maxima es la consignada por la entidad financiera en el
estado de cuenta, en la que se debe recibir el pago total, pago minimo indicado o un pago
parcial mayor al minimo, para no constituirse en mora.
° El interés por financiamiento es el valor que resulta de aplicar la tasa de interés
vigente autorizada en el periodo de calculo.
. Los medios de pago para el tarjetahabiente son los medios proporcionados por las
entidades financieras a sus clientes y/o usuarios para transferir fondos o realizar pagos a
cambio de bienes y servicios. 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.
. El pago minimo es el valor definido por la entidad financiera emisora de tarjetas de
crédito, para cubrir el porcentaje de la amortizacién de los consumos corrientes, porcentaje
de saldos rotativos, cuota de diferido, impuestos, cargos del mes y otros.
. Periodo de gracia, es el tiempo transcurrido entre la fecha del consumo vy la fecha
méxima de pago, en el cual los consumos corrientes realizados no generan un interés por
financiamiento ni se incurre en cargos y gastos aun cuando el tarjetahabiente no cubra el
pago minimo.
. Los valores correspondientes por consumos diferidos, los que son pagados
mediante dividendos son conocidos como saldo diferido.
. La persona natural o juridica a cuyo nombre se le emite la tarjeta es el llamado
tarjetahabiente.

4.2.2.2. Términos utilizados en la investigacion. Se enlistan conceptos utilizados
a lo largo del desarrollo de la investigacion.
o Un hébito es una conducta llevada a cabo con regularidad, es decir, repetida en el

tiempo (Concepto, s/f).
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. Se entiende al cuasidinero como un tipo de activo financiero considerado una
reserva de valor o instrumento de cambio, que posee una menor liquidez que el dinero
corriente (Guerrero, 2022).

. Un plan de gestion es un disefio sobre la mejor forma de manejar la organizacion
durante sus actividades cotidianas y a largo plazo (Rabinowitz, s/f).

La tarjeta de crédito es una herramienta muy valiosa que permite en la actualidad
abrir las puertas a un mundo de oportunidades en el area de las transferencias, y de esa
forma se mantiene cuidadosamente una educacion financiera para no malgastar ese dinero
que puede ser una gran ayuda para la vida cotidiana de las personas. 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 siempre y cuando sea de una
forma responsable (Morocho, 2019).

Daza (2014), indica que 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,
ademas de ahorrarle al cliente problemas, le puede significar descuentos, promociones,
sorteos, 0 puntos que pueden ser intercambiables por dinero en efectivo, bienes o servicios.

4.2.2.3. Tipos de tarjetas de crédito. En una comunicacién del BBVA (s/f) se
mencionan dos tipos de tarjetas de crédito: la universal y la privada:

La tarjeta de crédito universal es probablemente la opcion mas comun y versatil.

Ofrece a los titulares la capacidad de realizar transacciones en una amplia variedad

de comercios, tanto nacionales como internacionales. Suele ser ampliamente

aceptada en establecimientos comerciales, cajeros automaticos y para compras en
linea. Incluye programas de recompensas, devolucion de efectivo, seguros
asociados y otros beneficios estandar de tarjetas. En cambio, la tarjeta de crédito
privada suele ofrecer beneficios exclusivos destinados a un segmento mas selecto
de clientes. Estos beneficios pueden incluir acceso a salas VIP en aeropuertos,

asistencia personalizada, limites de crédito mas altos y otros privilegios. Es dirigida a

un publico especifico puesto que esta disefiada para clientes con un perfil financiero

mas solido y que buscan experiencias méas exclusivas. (parr. 8-9).

En Ecuador, al igual que en muchos otros paises, las tarjetas de crédito mas
comunes y ampliamente aceptadas son aquellas emitidas por las redes internacionales Visa
y MasterCard. Estas tarjetas permiten a los usuarios realizar compras en una amplia
variedad de establecimientos en todo el mundo, asi como realizar transacciones en linea y
retirar efectivo de cajeros automaticos (Banco Internacional, 2023). Ademas de las
mencionadas anteriormente, también se puede encontrar tarjetas de crédito emitidas por

otras redes internacionales como American Express y Diners Club. Estas tarjetas suelen
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ofrecer beneficios y caracteristicas especificas, y su aceptacion puede variar segun el lugar.
A continuacion, se observa en la Figura 2 los logotipos de las tarjetas de crédito.
Figura 2

Marcas de tarjetas de crédito mas conocidas
v ’ S AVIERICAN
EXPRESS

Diners Club

INTERNATIONAL

mastercard

Visa y MasterCard son las redes de tarjetas de crédito mas ampliamente aceptadas
a nivel mundial. La mayoria de los establecimientos y cajeros automaticos que aceptan
tarjetas de crédito suelen ser estas. Ofrecen beneficios estandar, como programas de
recompensas, asistencia en viajes, seguros de compras y proteccion contra fraudes. Ambas
redes se asocian con varias empresas y ofrecen tarjetas co-branded, que llevan el nombre
de la empresa asociada y pueden ofrecer beneficios especificos de esa marca.

American Express tiende a ofrecer beneficios mas exclusivos, como acceso a salas
VIP en aeropuertos, servicios de conserjeria, programas de recompensas de alta gama y
ofertas de entretenimiento. Diners Club a menudo ofrece programas de recompensas
Unicos y experiencias exclusivas (Banco Internacional, 2023).

American Express y Diners Club, aunque son ampliamente aceptadas,
especialmente en lugares de gama alta y para ciertos servicios exclusivos, la aceptacion
puede ser menor en comparacion con Visa y MasterCard. También son conocidas por tener
tarjetas co-branded con empresas especificas, proporcionando beneficios adicionales.

Los bancos y otras instituciones financieras en Ecuador emiten tarjetas de crédito
bajo estas redes internacionales, y también ofrecen una variedad de tarjetas con
caracteristicas especificas segun las necesidades del cliente. Lo que incluye tarjetas con
programas de recompensas, tarjetas co-branded con otras empresas, tarjetas para viajeros,
entre otras opciones. BBVA (s/f) en una publicacién sobre Salud Financiera, clasifica a las
tarjetas de crédito de la siguiente manera:

° Tarjetas de crédito clasicas o estandar, son tarjetas de crédito basicas que ofrecen
limites de crédito modestos y caracteristicas estandar. Son adecuadas para aquellos que
estan empezando a utilizar tarjetas de crédito.

° Tarjetas de crédito doradas o premium, son tarjetas que suelen ofrecer limites de

crédito mas altos y beneficios adicionales, como seguros de viaje, asistencia en carretera,
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acceso a salas VIP en aeropuertos, etc. Estan dirigidas a clientes con un perfil crediticio
mas sélido y que buscan ventajas exclusivas.

. Tarjetas de crédito con recompensas, son tarjetas que permiten a los titulares
acumular puntos, millas o cashback por cada compra realizada con la tarjeta. Estos
beneficios pueden ser canjeados por productos, servicios, viajes u otras recompensas.

. Tarjetas de crédito co-branded, son tarjetas de crédito emitidas en colaboracion con
una marca especifica, como aerolineas, hoteles o minoristas. Los titulares de estas tarjetas
suelen recibir beneficios y descuentos exclusivos asociados con la marca colaboradora.

. Tarjetas de crédito corporativas 0 empresariales, dirigidas a empresas Yy
empresarios, estas tarjetas ofrecen beneficios y limites adaptados a las necesidades
comerciales, como informes detallados de gastos y programas de recompensas
empresariales.

4.2.3. Estrategias investigativas para la determinacién de los patrones de uso de los
tarjetahabientes y desarrollo de la propuesta de gestién

Para analizar los patrones de uso se aplican encuestas que permiten identificar
tendencias y comportamiento de los usuarios de tarjetas de crédito para comprender sus
habitos de consumo. De hecho, la encuesta ha sido validada cualitativa y cuantitativamente,
puesto que es un proceso importante para garantizar la calidad de los datos obtenidos.

4.2.3.1. Modelo de gestion para la propuesta. “Los modelos de gestiébn son
modelos conceptuales que identifican los componentes necesarios para alcanzar una meta”
(UNICAN, s/f, parr. 2).

En el contexto de las tarjetas de crédito, un modelo de gestibn se refiere a la
planificacién y control de las operaciones relacionadas con el uso eficiente de estas tarjetas,
implica combinar el conocimiento de las practicas financieras responsables con la utilizacion
de herramientas tecnoldgicas que faciliten el control y la administracion adecuada de las
mismas.

4.2.3.1.1. Factores clave para modelos de gestion. Para promover un uso
responsable de las tarjetas y fortalecer la relacion entre los emisores de tarjetas y los
tarjetahabientes, se explican los siguientes factores:

. El conocimiento y educacion financiera es fundamental para que los tarjetahabientes
comprendan el funcionamiento de sus tarjetas, los costos asociados, los beneficios y los
riesgos para utilizarlas de manera responsable.

. La transparencia y comunicacion porque los emisores de tarjetas deben brindar
informacion clara sobre las condiciones del crédito, los intereses, las comisiones y los

beneficios asociados.
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. Garantizar la seguridad de las transacciones y la proteccion de los datos personales
de los tarjetahabientes es esencial para generar confianza en el uso de las tarjetas.
. Facilitar el acceso a la informacidon relevante sobre el estado de cuenta, los
movimientos, los pagos y los beneficios de la tarjeta para que los tarjetahabientes puedan
tomar decisiones informadas.
° Promover el control de gastos, el uso responsable del crédito y la planificacion
financiera para evitar el sobreendeudamiento y fomentar una gestion financiera saludable.
(Huertas, et al, 2020, pérr. 35).

4.2.3.1.2. Presentacién del modelo en la pagina web. La creacion de una pagina
web como parte del plan de gestion, demuestra los consejos para un uso responsable de
las tarjetas de crédito, informacién sobre que son, beneficios de cada marca, ventajas y
desventajas para el usuario.
4.3. Marco Legal

La Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera (JRPMF, 2016) en la
Resolucion Nro. 310-2016-F menciona los diferentes tipos y sistemas de pago:

Articulo 3.- Son entidades financieras emisoras de tarjetas de crédito las que prestan

servicios de caracter financiero, mediante la emisiébn o por concesion de marca,

administracién, financiamiento o mercadeo de tarjetas de crédito y de afinidad de
circulacion general, en moneda de curso legal; asi como tarjetas de crédito y de
afinidad de sistema cerrado y de sistema cerrado de circulacion restringida, en

moneda de curso legal; y, que realizan las siguientes actividades, indistintamente a

las actividades financieras propias de la entidad:

1. Emitir y promover la tarjeta de crédito;

2. Calificar y aprobar las solicitudes de los tarjetahabientes y de afiliacion de
establecimientos;

3. Conceder lineas de crédito, ya por utilizacion de la tarjeta de crédito en
establecimientos comerciales o por entrega de dinero en efectivo;

4. Efectuar cobros a los tarjetahabientes y pagos a los establecimientos;

Recibir fondos de sus tarjetahabientes con la finalidad de efectuar pagos a sus
futuros consumos; y,

6. Oftras actividades estrictamente relacionadas con el objeto de las entidades
financieras emisoras y/u operadoras de tarjetas de crédito, las que deberan ser
previamente autorizadas y reportadas a la Superintendencia de Bancos.

Los emisores de las tarjetas de crédito podran operar por si mismos dichas tarjetas o

contratar su operacion total o parcial con una entidad auxiliar del sistema financiero

autorizada por la Superintendencia de Bancos.
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Articulo 5.- Cuando una entidad financiera opere con tarjetas de crédito utilizando
una marca de servicios que pertenezca a un tercero, deberéd aplicar lo dispuesto por
la Superintendencia de Bancos mediante norma de control.

Articulo 6.- Las entidades financieras autorizadas para emitir u operar tarjetas de

crédito Unicamente podran ofrecer a sus tarjetahabientes para el pago de sus

consumos corrientes, saldo diferido o saldo rotativo, la modalidad de pago minimo,
parcial o total. Para el caso de consumos realizados en el exterior con tarjetas, el

valor del consumo debera ser convertido a la moneda de curso legal en Ecuador, a

la cotizacién de venta del mercado libre de divisas correspondiente a la fecha que se

recibe el débito del exterior, que debera ser notificada al tarjetahabiente en el estado
de cuenta.

Articulo 7.- Las entidades financieras podran brindar servicios y ofertar al publico

diferentes tipos de tarjeta previa autorizacion del organismo de control. La

Superintendencia de Bancos en ejercicio de sus atribuciones legales, dispondra la

modificacion del texto de los contratos y formatos puestos en su conocimiento,

cuando no se ajusten al régimen normativo vigente o cuando existan clausulas
abusivas definidas en la Ley de Defensa al Consumidor.

Articulo 8.- Las tarjetas deben ser previamente solicitadas por los clientes. Las

entidades del sector financiero publico y privado no podran emitir tarjetas sin la

aceptacion previa y por escrito del cliente. Si una entidad financiera emite una tarjeta
gue no haya sido solicitada y aceptada por escrito por el cliente, sera considerada
nula y por tanto no podra generar ninglin costo o cargo para el mismo.

Articulo 10.- Las entidades financieras emisoras y/u operadoras de tarjetas de

crédito, cobraran interés en los siguientes casos:

1. Si el tarjetahabiente ha realizado el pago minimo o mayor al minimo sin cubrir el
pago total dentro de la fecha maxima de pago, cobrara interés de financiamiento
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.

2. Sivencida la fecha maxima de pago el tarjetahabiente no ha cubierto al menos el
pago minimo, las entidades financieras emisoras y/u operadoras de tarjetas de
crédito cobraran interés de mora 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 cancelacién de los consumos

corrientes del mes, excluyendo la cuota de capital considerada en el pago minimo,
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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.

Los consumos diferidos, en ningln caso, generaran un interés de financiamiento
adicional al pactado con el cliente. Cuando el tarjetahabiente mantenga saldos
rotativos y realice abonos parciales o cancele la totalidad de la deuda se realizara el
recalculo de intereses de financiamiento sobre el saldo de capital pendiente al
momento de la cancelacion.

Para el caso de consumos diferidos se realizar4 el recélculo cuando efectue la
precancelacion o cancelacion total.

El orden que las entidades emisoras y/u operadoras de tarjetas de crédito deben
aplicar para el pago de tarjetas de crédito es la siguiente: impuestos, prima de
seguro, interés de mora, intereses de financiamiento, cuotas de los consumos
diferidos, porcentaje de capital del saldo rotativo (% considerado en la metodologia
de pago minimo), gastos, consumos corrientes correspondientes al mes de
facturacion en su orden desde el mas antiguo; y, en caso de que exista un sobrante
de pago se aplicara al saldo rotativo.

Articulo 11.- Los contratos de afiliacion con los establecimientos comerciales o de
servicios, deberan contener los requisitos minimos que para el efecto establezca la
Superintendencia de Bancos.

Articulo 12.- Las notas de cargo fisicas o electrénicas contendran la informacion que
determine la Superintendencia de Bancos.

Articulo 13.- La entidad financiera entregard mensualmente al tarjetahabiente titular,
en forma fisica, el estado de cuenta de su tarjeta de crédito, el que deberd
presentarse con base al modelo que la Superintendencia de Bancos determine para
el efecto. La entidad financiera, previa solicitud y aceptacién expresa y escrita del
titular de la tarjeta de crédito, debera entregar el estado de cuenta en igual formato,
al correo electrénico determinado por el tarjetahabiente, el cual reemplazara al
estado de cuenta fisico.

Articulo 14.- La entidad financiera emisora y/u operadora de tarjetas de crédito
entregara a sus tarjetahabientes y establecimientos afiliados una copia de los
contratos suscritos con éstos.

Articulo 15.- La entidad financiera podra ofrecer a sus tarjetahabientes planes de
recompensa y prestaciones en el exterior.

Articulo 16.- El acceso a los planes de recompensa (acumulacién y redencion) sera
de manera inmediata después de que se haya realizado la aceptacion por escrito del
plan. La redencidon o canje de los puntos, millas, dinero u otros, no estara sujeta a

condiciones o cargos adicionales, sino a las condiciones previamente establecidas y
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aceptadas por el tarjetahabiente. Cualquier mecanismo adicional y especial de

redencion serad debidamente comunicado a los usuarios y no representara ningun

cargo adicional.

Articulo 17.- Los titulares de las tarjetas de crédito que cuentan con planes de

recompensa propios tienen el derecho de ceder los beneficios de los mencionados

planes a otro tarjetahabiente que cuente con el mismo tipo de plan, sin costo
adicional por el traspaso. Articulo 18.- El cobro de cargos por planes de recompensa

y prestaciones en el exterior, se realizara a la tarjeta de crédito principal, sin importar

si el tarjetahabiente tiene tarjetas adicionales

Articulo 99.- Otros medios de pago. Son medios de pago las divisas distintas del

ddlar 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 Regulacion Monetaria y

Financiera.

Con base en lo establecido, el reconocimiento como medio de pago va de la mano
con el funcionamiento del sistema de tarjetas de crédito, es decir, la relacion entre la filial y
el tarjetahabiente, ya que en este caso existe una compraventa de bienes o prestacion de
servicios.

La Superintendencia de Bancos y Seguros, al ser el érgano de control y supervision
financiera, en el Capitulo V del Libro I, Titulo I, regulan la constitucion, funcionamiento y
actividades de estas empresas emisoras y administradoras de tarjetas de crédito y
departamentos especializados en tarjetas de crédito.

La regulacion se encuentra dispersa en diversos organismos legales, la mayoria de
las normas regulan las actividades que pueden realizar las empresas emisoras de este
medio de pago, aquellas que estan autorizadas para emitirlos, asi como los requisitos de
seguridad que se deben cumplir durante las transacciones.

Respecto al uso de la tarjeta de crédito, se regulan principalmente las ventas fisicas,
es decir, aquellas en las que el titular de la tarjeta se presenta personalmente a realizar una
compra en un establecimiento, las 6rdenes de pago, y las garantias tecnoldgicas que deben
desempefiar las instituciones financieras tanto para los canales electronicos como para la
banca electronica.

Asi mismo, en la Resolucién No. SB-2017-027 del Cédigo Organico Monetario y
Financiero (COMF, 2017) menciona en la Seccién |, paragrafo Il de las tarjetas de crédito, lo
mas relevante:

Articulo 9.- El contrato a celebrarse entre las entidades autorizadas para la emision

y/o la operacién de tarjetas de crédito y los tarjetahabientes, debera disefiarse con

base al modelo de contrato, el cual contendra como minimo lo siguiente:
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L T o 35

=

Derechos del tarjetahabiente en cuanto a realizacién de consumos;

Declaracion de intransferibilidad de las tarjetas de crédito;

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;

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

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 cancelacién de los consumos corrientes, desde la fecha maxima
de pago; y/o, el saldo rotativo desde la fecha de inicio de corte;

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.

Indicacién 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;

Forma de emision y entrega del estado de cuenta y periodicidad, la que debera
ser 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
reclamacion por errores de facturacion;

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

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

Derechos y obligaciones del cliente;

Cobertura de uso;

Los canales a través de los cuales se solicitara y prestara el servicio;

Informacion sobre el manejo de dispositivos electrénicos o dispositivos moviles;
Identificacibn de los posibles riesgos asociados al uso de los servicios

contratados;
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s. Un extracto de las politicas y mecanismos implementados por la entidad

financiera para efectuar la gestion de cobranza extrajudicial y judicial;

t. Causas de terminacién del contrato; y, solucion de controversias.

Esta normativa aborda temas para el sector financiero ecuatoriano, especialmente
aquellas relacionadas con las actividades de supervision y regulaciéon de instituciones
financieras, como bancos y otras entidades de crédito. De manera general, presenta Is
requisitos legales y operativos para las instituciones financieras, estandares de conducta
ética y de responsabilidad social, actualizaciones en lineas generales de regulacion y
control, modificaciones en procedimientos de licencias y permisos, nuevas politicas y
directrices para la gestion de riesgos y la proteccion de clientes.

4.4. Marco Historico
4.4.1. Origen y Evolucién de las tarjetas de crédito

El concepto de crédito se remonta al menos hace 5000 afios en la antigua
Mesopotamia. Las inscripciones en tablillas de arcilla de esa época muestran un registro de
transacciones entre comerciantes mesopotamicos y vecinos de Harappa, y son uno de los
primeros ejemplos conocidos de un acuerdo para comprar algo en el momento y pagarlo
mas tarde.

Miles de afios después, estos antiguos pagarés dieron paso a las primeras versiones
de las tarjetas de compra, con las que los comerciantes del Viejo Oeste entregaban
productos a los granjeros y ganaderos que no disponian de dinero por adelantado para
comprar los suministros. Los comerciantes emitian monedas de metal como recibo del
préstamo y, a medida que los agricultores cosechaban sus cultivos y los ganaderos vendian
su ganado, devolvian el dinero al comerciante (El Universo, 2018).

Existe una publicacion sobre Economia del mismo diario digital donde relata que, en
1949, en un elegante restaurante de Nueva York, Frank X. McNamara, director de Hamilton
Credit Corporation, tuvo un incidente, olvidd su billetera y no tenia como pagar la cena de
negocios, un hecho que podria haber sido simplemente vergonzoso y gracioso, pero resultd
ser una de las ideas financieras mas innovadoras que resolverian diversas situaciones
imprevistas a partir de ese momento. En aquel entonces, ademas del pago en efectivo, solo
algunos clientes selectos del banco Flatbush Bank podian realizar compras con vales
cargados a sus cuentas bancarias. Al mismo tiempo, ciertos clientes habituales de
restaurantes, grandes almacenes y estaciones de servicio tenian la opcidn de abrir cuentas
locales para consumir y pagar mas tarde. Sin embargo, este sistema conocido como "fiar"
estaba generando problemas de morosidad entre algunos deudores y dificultades de
liquidez para los establecimientos.

Asi fue como surgié la primera tarjeta de crédito en la historia financiera: el Diners

Club, nombrado asi en honor a esa cena. McNamara propuso a sus amigos crear una Unica
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herramienta de crédito que pudiese utilizarse en varios establecimientos, personalizada
para prevenir fraudes y que permitiese ganar intereses por los pagos mensuales. En 1950
se fundo la compainiia Diners Club, que para principios de los afios 50 ya contaba con 42 mil
miembros y colaboraba con 330 establecimientos en Estados Unidos. Los miembros debian
pagar una cuota anual de $ 3,00 por mantenimiento y un interés del 7 % por cada compra a
crédito. A pesar del éxito inicial y la expansién prevista a mas lugares y paises, en 1953
McNamara decidié vender sus acciones por $ 200 mil debido a su interés en incursionar en
el negocio inmobiliario (El Universo, 2018).

Aunque Diners Club no tuvo competidores hasta 1958, su innovacion al crear un
medio de pago global que reemplazaba el efectivo y facilitaba las compras a crédito dejo un
legado significativo. Es aqui cuando Western Unidon empez6é a entregar a sus clientes
selectos una tarjeta de metal que les permitia identificarse como clientes VIP, obteniendo un
servicio mas agil, asi como la opcion de diferir sus pagos, esto de acuerdo a lo que
menciona en su texto denominado Mercadeo para Banqueros (Sornoza, 2020). Pasados 10
afos, la lista de socios fue creciendo, lo que obligé al sistema a obligar un medio de
identificacion del socio. Para ello se emitieron tarjetas de cartulina que contenian la firma del
socio y un numero de identificacion. Su éxito, promovié la apertura de nuevas compaiiias
emisoras de tarjetas de crédito de amplia aceptacion, entre las que se pueden mencionar:
American Express y la Carte Blanche, para luego surgir Master Charge (en la actualidad
Master Card), Bank Americard y Visa (Saks, 2021).

Con la creacion de dichas empresas y el nuevo enfoque otorgado a las tarjetas de
crédito, comenz6 una nueva era en la evolucién del dinero, en la cual del dinero papel se
pasa al dinero plastico, el cual ha venido a facilitar las transacciones comerciales y el
cambio de bienes y servicios, aparte de brindar a sus usuarios seguridad en sus
transacciones, ya que se elimina la necesidad de portar grandes cantidades de dinero para
realizar sus diferentes compras. Los primeros paises en implementar los nuevos sistemas
de crédito fueron Francia, Inglaterra y Alemania.

El desarrollo de la tarjeta de crédito en América Latina tiene sus inicios en Brasil,
Diners Club en 1956 lanza por primera vez este instrumento financiero que era aceptada en
restaurantes y establecimientos de entretenimiento.; posteriormente Citybank crea, por el
afio de 1970, la tarjeta denominada City Card, a partir de este producto que se genera la
alianza entre Citybank, Itad y Unibanco para poner en el mercado la Credicard, la cual a tres
aflos de su lanzamiento cont6 con 180 000 tarjetahabientes y mas de 15 000
establecimientos afiliados en todo el territorio brasilero (Barria, 2019).

El negocio de tarjetas de crédito muestra un interesante crecimiento, tanto en
volumen de pagos y cantidad de transacciones como también en aspectos que hacen a la

adopcion de productos y nuevos desarrollos, donde el volumen de operaciones por marca a
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nivel regional de las tarjetas de crédito es con un 58,7 % Visa, American Express con solo
8,4 % y MasterCard con 32,1 % y otras con el 0,8 % tanto la estructura competitiva de
emisores como de marcas es muy diferente en cada pais. Respecto de las marcas, Visa y
MasterCard manejan en conjunto mas del 90 % del volumen regional. La proporcion de
adultos mayores a 15 afios con uso frecuente para realizar compras con tarjetas de crédito
en América Latina, la genera Uruguay con el 35,6 %, Brasil con 28,8 %, Argentina 24,4 %,
Chile 22,9 %, Venezuela 19,7 %, México 11,9 % Perut 10,3 %, donde Ecuador se encuentra
por encima de Bolivia, Paraguay, Honduras con un 4,9 % (Freire, 2019).

El sobreendeudamiento es generado por una deuda que una persona no puede
sostener en relacion a sus ingresos actuales y los recursos de ventas de activos reales o
financieros, por lo cual las personas se ven en aprietos y en ocasiones esto conlleva ir a la
carcel o generacion de muerte por preocupaciones. Kempson (2002), realiz6 un analisis
multivariado que demuestra que la utilizacion del crédito afecta a la propension de caer en
mora con uno 0 mas de sus compromisos regulares y que mientras mas compromisos de
crédito se tienen, mayor es el riesgo de atrasos 0 no pago. Si bien es cierto, las tarjetas de
crédito son el medio principal en que los bancos y cooperativas financian el consumo de los
clientes sin necesidad de que tengan dinero en la cuenta. Este uso genera un
sobreendeudamiento si no la administra correctamente, esto afecta a la economia personal

ya que genera escasez del ingreso donde destina mas del 25% para cubrir sus deudas.
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5. Metodologia

En el presente trabajo de investigacién se utilizaron diversos elementos para la
obtencion de informacién y un adecuado analisis de los resultados que se obtuvieron.
5.1. Area de Estudio

El desarrollo de la investigacion se llevo a cabo en la ciudad de Loja, provincia de
Loja, ubicada al sur del Ecuador. Limita con la provincia de El Oro al noroeste; Zamora
Chinchipe al este; Azuay al norte; al sur con las provincias peruanas de Sullana y Ayabaca y
al oeste con las provincias de Zarumilla y Tumbes, también pertenecientes al Peru.

5.2 Enfoque de Investigacion
5.2.1. Enfoque

La investigacion es de enfoque mixto porque combina el enfoque cuantitativo y
cualitativo proporcionando una visibn mas holistica y detallada de los habitos de los
usuarios de tarjetas de crédito. En este trabajo se analizé percepciones sobre el uso de
servicios financieros, y la exploraciéon de factores que influyen en sus habitos de consumo,
permitié obtener una comprension puntualizada y contextualizada de los tarjetahabientes, lo
gue a su vez aporta a la informacion de la propuesta de gestion financiera.

5.3 Métodos de Investigacion

Se detalla los conceptos de la metodologia cientifica segin Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018):

5.3.1 Método Analitico.

Se basa en la experimentacion directa y el razonamiento empirico. En este método
se examind detalladamente los datos cuantitativos relacionados con el comportamiento
financiero de los usuarios de tarjetas. Mediante el uso de técnicas analiticas para identificar
patrones y tendencias en los datos recopilados sobre los habitos de los tarjetahabientes.
5.3.2 Método Sintético.

Se plantea entender fendmenos al describir y medir relaciones causales entre ellos,
un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un todo, a partir de los elementos
distinguidos por el analisis. Permitio integrar la informacion cualitativa recopilada, como
percepciones y actitudes de los tarjetahabientes, para obtener una vision mas completa y
comprensiva de sus comportamientos financieros.

5.3.3 Método Inductivo.

Este método se caracteriza por cuatro etapas basicas: la observacion y el registro de
todos los hechos, el andlisis y la clasificacion, la derivacion inductiva de una generalizacion
a partir de los hechos y la contrastacion, por lo que se centra en el analisis exhaustivo de
datos y trabajos previos realizados por expertos en el tema, para poder identificar patrones

y tendencias en el comportamiento de los usuarios de tarjetas de crédito y débito.
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5.3.4 Método Deductivo.

Permite establecer y llegar a la verdad partiendo de los conocimientos generales, lo
gue significa que se singulariza el problema planteado, logrando llegar a conclusiones
especificas sobre los habitos de los tarjetahabientes.

5.4 Tipo y alcance de investigacion

La investigacion de tipo experimental implicé la comprension profunda de los habitos
de los tarjetahabientes y su relacion con el uso de servicios financieros. Se adoptd un
enfoque exploratorio para recopilar datos con el fin de identificar patrones y factores
influyentes en los habitos de los usuarios. Asi mismo, se utilizé6 un enfoque descriptivo para
explicar detalladamente los aspectos fundamentales relacionados con la gestion financiera
para la ciudad de Loja.

5.5 Técnicas e Instrumentos de investigacién
5.5.1. Técnica bibliografica

El estudio se utiliz6 como base para la construccion del andlisis de patrones de uso,
para lo cual se revisaron diversas fuentes como paginas web oficiales, repositorios, revistas
(Scopus, Web of Science, Latindex, Scielo). Esta accién permiti6 consolidar informacion
relevante y desarrollar contenidos pertinentes que se incluyeron en para la propuesta de
gestion.

5.5.2. Encuesta

Este instrumento se aplicO mediante un cuestionario (ver en Anexo 1) a una muestra
de la poblacién obijetivo, con el fin de recolectar datos necesarios como la percepcion del
consumidor y el comportamiento de pago.

Las preguntas del cuestionario son cerradas porque permiten obtener informacion
numeérica y estadistica sobre aspectos como la frecuencia de uso de tarjetas, preferencias
de pago, tipos de tarjetas utilizadas, entre otros (Lopez, 1998). Esto facilita el andlisis y
comparacion de patrones de comportamiento financiero.

5.5.2.1. Escala de Likert. Es una escala de evaluacion, lo que significa que el
cuestionario de la escala de Likert consistié en respuestas cerradas y provistas de opciones
numeéricas o verbales: una opcién negativa, una opcion neutra y una opcion positiva.

5.5.2.2. Validez cualitativa y cuantitativa. La validez cualitativa se fundamenta en
la evaluacion del instrumento, realizada por parte de expertos, como profesionales del
sector financiero o investigadores en el area. Estos especialistas analizan la pertinencia,
relevancia y coherencia de los items o preguntas. La validez cuantitativa, por otro lado, se
basa en el analisis estadistico de los resultados obtenidos en la encuesta (Parra, s/f).

5.5.2.3. Alfa de Cronbach. Es un estadistico utilizado para medir la confiabilidad de
la encuesta. La validacién de los datos obtenidos por medio del alfa de Cronbach garantiza

la calidad de los resultados.
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5.6 Disefio de la Investigacion

Utilizado el estudio longitudinal, porque se enfoca en la evolucion de un colectivo en
el tiempo y la identificacibn de tendencias y cambios en el comportamiento de los
tarjetahabientes.
5.7 Recursos y materiales
5.7.1 Materiales Fisicos

Para desarrollar el trabajo de investigacion, se utilizaron materiales como: carpetas,
impresiones, esferos, etc.
5.7.2 Materiales Electrénicos

La herramienta principal fue la computadora personal, ésta facilitdé elaborar,
recolectar y procesar la informacion para su respectivo analisis.
5.7.3 Recursos Digitales

Del material bibliografico se obtuvo libros, sitios web, articulos cientificos de revistas
como: Scopus, Web of Science, Latindex, Scielo, entre otras.
5.8 Poblacion y Muestra

La poblacién de estudio estd conformada por los habitantes de la ciudad de Loja,
provincia de Loja, tomando en cuenta solamente a las personas que poseen tarjeta de
crédito y por ende son mayores de edad, con ingresos mensuales. Mediante la inferencia
estadistica, si hay 18 300 000 habitantes en Ecuador y solo 1 981 964 de tarjetahabientes,
segun la Asociacion de Bancos Privados (2023), se obtiene que 52 573 personas en la
ciudad tienen al menos una tarjeta de crédito de acuerdo a sus 485 421 habitantes.

Para realizar el célculo de la muestra, se utilizara la formula para universos finitos,
considerando un nivel de confianza del 95% y el 5% de error.

z2xpxq*N

N =
e?(N-1)+z%2xpxq

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafo de la poblacion

Z = (1.96) para un nivel de confianza del 95%

p = Proporcién de la poblacion con la caracteristica esperada

g = Proporcién de la poblacién sin la caracteristica esperada, 1 — p (0.5)
e = Error de muestra (5% = 0.05)

1,96% % 0,5% 0,5 * 52 573

N =
0,052(52 573 — 1) + 1,962 0,5 * 0,5

5049111
©132,3929

N = 381
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Para el presente estudio de investigacion se aplicé 381 encuestas a los habitantes

de la ciudad de Loja.

Se utilizé el estadistico “Alfa de Cronbach” para validar la encuesta, mediante una

prueba piloto con respuestas de 20 personas. El resultado estima que el cuestionario, con

un puntaje de 0,68 es muy confiable (véase el Anexo 2).

5.9 Procesamiento y analisis de datos

Para dar cumplimiento al primer objetivo se realizé un analisis descriptivo revisando

bibliografia de estudios e historia acerca del comportamiento de las personas con las

tarjetas de crédito y elaborar una linea de tiempo que abarque los puntos mas relevantes.

En el segundo objetivo se disefié una encuesta, la cual se aplic6 de manera online a los

tarjetahabientes de la ciudad. Finalmente, en el tercer objetivo se elabord un plan de gestion

gue beneficia al puablico en general sobre el manejo de sus tarjetas.

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Variable

Definicion

Reactivo

item/Escala/Respuesta

Tarjetas de
crédito

Consiste en una tarjeta de
plastico, emitida por una
entidad financiera
especializada, que autoriza a
su portador para pagar con ella
el precio de los bienes vy
servicios que compra, Yy a
veces también para obtener
anticipos de dinero en efectivo
en cantidades limitadas (Borja,
2018).

Comportamiento
y actitud

Escala de Likert:
Nunca

A veces

Casi siempre
Siempre

Aspectos Socioecondmicos

Alcance Descriptivo

Caracteristicas que definen a . C6 1. Mujer
Sexo hombres y mujeres (Batrria, i(:je(;::‘i?:;g 2. Hombre
2019). ' 3. Prefiero no decirlo
1. 18 a 24 afos
Lapso de tiempo que transcurre o 2. 25a 34 afos
Edad desde el nacimiento hasta el "CUZI zi su 3. 25a44afos
momento de referencia. edad: 4. 45 a 54 afios
5. Maés de 54 afios
Se refiere al nivel mas alto de . Qué nivel de 1. Primaria
Nivel educacion que una persona ha e(aucacién tiene 2. Secundaria
de educacion completado con éxito o que usted? 3. Universitaria
esta en curso. ' 4. Cuarto nivel y mas
1. Soltero
Caracteristicas de una persona 2. Casado
que definen su situacion +Cual es su 3. Union libre
Estado Civil juridica y le confieren un estado civil? 4. Divorciado
conjunto de derechos y de ' 5. Viudo

obligaciones.
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Padres, cényuge o pareja en
union de hecho e hijos hasta

o . . . 1. Ninguna
Caraas los 21 afios o con discapacidad ¢ Cuéntas cargas 5 1 Zg
'g' de cualquier edad, siempre que  familiares tiene '
familiares , . 3. 34
no perciban ingresos gravados usted? .
; . 4. 50mas
y sean dependientes del sujeto
pasivo.
Ocupacién u  oficio ue . .
P ~ d , Trabajo Autbnomo
. desempefia una persona a SAqué se .
Tipo de empleo . . . Empleado publico o
cambio de un salario o dedica? .
- - privado
remuneracion econémica
Aspectos de conocimiento Alcance Descriptivo
¢Elinterés de un
Porcentaje referido al total de la  préstamo es méas 1 s
Intereses inversiébn o crédito durante un alto que el de las 2' No
tiempo determinado. tarjetas de '
crédito?
Es un cambio en las ¢Usted conoce si
condiciones de pago de un el
. S crédito, de una tarjeta, o de refinanciamiento 1. Si
Refinanciamiento . . . .
distintos productos financieros le puede hacer 2. No
gue se presentan como una  perder la tarjeta
deuda. de crédito?
Aspectos de uso Alcance Descriptivo
. . . ; Cuantas tarjetas
Numero de Hace referencia a la tenencia © e J 1. 1-2
. . . de crédito posee .
tarjetas de tarjetas de crédito. 2. 3o0mas
usted?
1. Visa
Se refiere a Visa, MasterCard, ¢Qué marca de 2. MasterCard
Marca de tarjeta ~ American Express o Diners tarjeta de crédito 3. American
Club. posee? Express
4. Diners Club
. 1. En romedio
¢Con qué P
L una vez al mes
. Referente a las veces que se frecuencia utiliza .
Frecuencia . . Ly . 2. En promedio 4
utiliza la tarjeta de crédito. tarjetas de
crédito? veces al mes
' 3. Maéas de 4 veces
; El monto
¢ 1. Menos de un
. . : utilizado de la S
Monto de la Limite de cupo disponible en la . - salario basico
. . L tarjeta de crédito .
tarjeta tarjeta de crédito. . 2. Mas de un
en promedio al P
salario basico
mes?
Usted utiliza la
tarjeta de crédito
para:
e Educacion 1. Nunca
. En gque se ocupa mas la tarjeta ¢ Vestimenta 2. Aveces
Uso de la tarjeta . . e
de crédito. e Medicina 3. Casi Siempre
e Alimentacién 4. Siempre

e Viajes
e Recreacion
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1. Ninguna

Porcentaje del total de la deuda , 2. Unavez al afio
. ¢, Cuantas veces
. a pagar por el uso de la tarjeta o 3. Hasta dos
Pago minimo ) paga el minimo ~
y las cuotas pendientes del o veces al afo
en el afio? .
mes. 4. Tres 0 mas
veces al afio
Todos los métodos de pago
sean utilizables, lo cual
significa, por ejemplo, la ¢Su tarjeta de
L posibilidad de pagar con crédito es 1. Raravez
Aceptacion de la L : L o
tarjeta distintas tarjetas o aplicaciones aceptada en 2. Casisiempre
que interacttan con los todos los 3. Siempre
sistemas de quien nos presta negocios?

un servicio o nos ofrece en
venta.

Preferencias

Relacion de decisiones

personales.

¢ Cudles son los
factores mas
importantes que
influyen en su
eleccién de una
entidad
financiera?

Cupo internacional
Tipo de tarjeta

Uso de
refinanciamiento

Referente si se ha hecho uso
del refinanciamiento.

¢Alguna vez le
han refinanciado

el monto de la
tarjeta de crédito?

1. Nunca
2. Unavez
3. Mas de unavez

Nota. La Tabla muestra las variables a utilizar para el trabajo de investigacion.
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5.10 Procedimiento de la Investigacion

Las etapas que se desarrollan en la investigacion se presentan en la Figura 3.

Figura 3

Procedimiento de la investigacién

[ Primera Parte

[ Segunda Parte

WYY ALY

Disefio metodoldgico

Identificacion de la poblacién objetivo de estudio
y/o muestra. Operacionalizacion de variables.

Revision de bibliografia final. Discusion,
Conclusiones y Recomendaciones en funcién de
los objetivos propuestos y resultados obtenidos.

O

Identificacion de problema relacionado a las ideas
de investigacion

Planteamiento del Objetivo General y Especificos.

Elaboracién del marco tedrico: evidencia empirica,
marco conceptual, marco legal y marco histdrico.

Desarrollo de la investigacion de acuerdo con
cada objetivo (Segunda Parte)

O

Objetivo 1 Objetivo 2 Objetivo 3
/Se realiza un analisis 4 (.

bibliografico desde el inicio
de las tarjetas de crédito y
el cambio en los habitos de
consumo.

Mediante encuestas se
exhibe el comportamiento
de la poblacién estudiada.

Se elabora un modelo de
gestibn para promover el
uso responsable de las
tarjetas de crédito.

)
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6. Resultados

Se presentan los resultados obtenidos de la investigacion, de acuerdo con los
objetivos planteados.

6.1 Objetivo 1: Analizar la evolucion de los habitos de los tarjetahabientes de
Ecuador en las ultimas 4 décadas

Las tarjetas de crédito son un medio de pago electrénico emitido por una entidad
financiera, que permite realizar compras y pagar bienes o servicios en establecimientos
afiliados. Histéricamente, el desarrollo de estos sistemas financieros en el Ecuador introdujo
las nuevas modalidades de crédito entre ellas el uso de las tarjetas de crédito, que fue a
partir de 1968 con el inicio de operaciones de Diners Club, manteniéndose siempre a la
vanguardia de la innovacién y especializandose en segmentos de mercado jévenes.

En 1968, el numero de usuarios de tarjetas de crédito llegé a 500 y los
establecimientos afiliados a 200, la facturacion promedio por mes, era de 1 300 000,00
sucres ($ 49,51). En 1972, las autoridades competentes en la materia en el Ecuador
conceden a Diners Club Internacional la autorizaciéon para emitir tarjetas de crédito con
validez internacional. Esto produce un incremento apreciable de personas que mostraban
interés en convertirse en tarjetahabientes de esta, asi en ese afio de 2 000 personas
titulares de la tarjeta de crédito, pasaron a ser 5 000 y para el afio de 1974, los
tarjetahabientes eran 7 000 y mas de mil los establecimientos afiliados.

A lo largo de los afios, se han implementado diversas regulaciones y medidas para
proteger a los consumidores y promover un uso responsable de las tarjetas de crédito en el
pais, su masificaciébn no hubiera sido posible, sin el desarrollo de las tecnologias de la
informacion y comunicacién en el sistema financiero convirtiéndose en un factor importante
en el desarrollo del comercio electronico, y en un importante intermediario que participa en
la transferencia de fondos.

Ademas, la aceptacion de su uso se debe a la integracion de empresas, comercios y
servicios al sistema de tarjetas de crédito, que permite asegurar sus ventas sobre todo
aquellas que son a crédito, para lo cual el uso de este sistema pospago, permite mejorar su
presencia en el mercado volviéndose mas competitivos, frente a otros negocios
tradicionales que no cuentan con este tipo de servicios crediticios.

No obstante, el aumento del uso de tarjetas de crédito ha incrementado el
sobreendeudamiento, el cual podria ser por falta de educacién financiera y cultura del
ahorro estén afectando la estabilidad financiera de los hogares, pero existen otros
investigadores que en cambio manifiestan que el uso de las tarjetas de crédito ha sido
beneficioso permitiendo a familias de escasos recursos acceder a bienes y servicios que
permiten mejorar sus condiciones de vida, pero sobre todo incrementar sus activos e

incorporarse al sistema financiero.
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6.1.1. Primera década: 1983 - 1993

En Quito, las tarjetas de crédito eran aceptadas por los comerciantes, pero por
compromiso o por simple capricho, debiendo pagar un recargo igual a la comisién que
percibiria la entidad emisora. Los poseedores de las tarjetas de crédito se preguntaban si
valia o no la pena pagar solamente por hacer uso de las tarjetas, aunque éstas eran en esa
época simbolo de estatus y solvencia. En Guayaquil la situaciéon era algo diferente. Las
tarjetas de crédito eran aceptadas por los establecimientos afiliados, pero con cautela, sin
recargo al usuario. Los Guayaquilefios aceptaron el sistema de tarjetas de crédito de
manera mas rapida, sin embargo, comenzaron a gastar desmesuradamente en
recreaciones y vestimenta causando problemas a las compafilas en el cobro de sus
utilizaciones. A continuacioén, en la Figura 4 se presentan los valores en afios relevantes.
Figura 4
Fondos de los tarjetahabientes (1983 — 1993)

1°331.259,43
doélares
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]983 sucres en circulacion

de cuasidinero

e 723163 millones de
sucres en circualcion
de cuasidinero.

(27*547.147,38 dolares)
¢ 181 millones de 1990
sucres en fondos de

tarjetahabientes
(6.894,76 dolares)

27.921,86
dolares

1993 733 millones de

e cussidinere, |

El 9 de mayo de 1993, el grupo de accionistas de Financiera del Sur (Finansur),
adquiere la mayoria de las acciones del Banco Guayaquil. Desde esta fecha, la nueva
administracién del banco aplica un enfoque moderno, recibe los equipos de computacion
mas sofisticados del mercado y crea cuatro divisiones basicas para desarrollar sus
servicios: Banca Corporativa, Banca Personal, Banca de Inversiones y la Division de
Tarjetas de Crédito Visa.
6.1.2. Segunda década: 1993 - 2003

Cuando Ecuador anuncid la dolarizacién en enero del afio 2000 no existian las
adecuadas condiciones fiscales y financieras, ni las practicas contables que un sistema
dolarizado requiere. Esta claro que la dolarizacion no fue una decisiébn tomada bajo
condiciones controladas para asegurar su éxito. Es mas, fue una accién audaz para revertir
una situacion cercana a la hiperinflacién y detener la fuga masiva de capitales, provocadas

por un largo periodo de inestabilidad monetaria. Ademas, el presupuesto fiscal tuvo un
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elevado déficit a lo largo del afio previo a la dolarizacion; y el Estado intervino a gran parte
del sistema bancario, incluyendo instituciones con patrimonio neto negativo. Importantes
disposiciones legales relacionadas al sistema bancario, a los nuevos sistemas contables, a
la conversion de contratos de sucres a y a leyes laborales, entre otras, fueron introducidas
después de que la dolarizacion fue adoptada.

La transicion a una economia dolarizada influencié en el comportamiento de los
consumidores en términos de endeudamiento y gastos, llevando consigo una serie de
cambios en el sistema financiero y legal, nuevas regulaciones y reformas en la industria de
tarjetas de crédito, incluyendo la emision, procesamiento y regulacion de tarjetas, sin
embargo, la informacién sigue siendo escasa y hasta inexistente y los datos disponibles
respecto a tarjetahabientes y tarjetas de crédito se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2
Fondos de los tarjetahabientes (1993 — 2003)

Afio Fondos

13 396 millones de sucres en fondos de tarjetahabientes.
($510 047,25)

12 264 millones de sucres en fondos de tarjetahabientes.
($ 466 946,81)

1997

1998

2003 370,16 millones de en pagos interbancarios.

6.1.3. Tercera década: 2003 — 2013

Debido al mayor crecimiento de la actividad econdmica, la situacién del empleo
mejord y la tasa de desempleo disminuyd casi un punto. Las tarjetas de crédito eran
preferidas por la clase media alta, 24,4 % del gasto se destina a la compra de alimentos y
bebidas no alcohdlicas, el 14,6 % se invierte en transporte, mientras que el 7,5 % en salud y
el 4,4 % en educacién. Sabiendo esto, los datos referentes a tarjetas de crédito durante esta
tercera década se muestran representadas a continuacion en la Tabla 3.
Tabla 3
Operaciones con las tarjetas de crédito (2003 — 2013)

Afio Operaciones
2003 45 821 namero de operaciones para cobros interbancarios.
2011 650 935 numero de operaciones para pagos en linea.

Hasta junio del presente afio se registraron 3 151 887 tarjetas de
2013 crédito, entre principales y adicionales.
$ 58 568,22 millones en pagos interbancarios.

Respecto a la participacion de los tres bancos mas importantes en esa época, se

encuentra que, en el 2011, Banco Pichincha tenia el 19 % en todo el pais con un total de
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565 655 tarjetas habilitadas; Banco Guayaquil el 15 % con 338 070 de tarjetahabientes;
Banco Pacifico un 19 % y 405 166 tarjetas. (véase la Figura 5) Para el afio 2012, hubo un
gran aumento por parte de Banco Pichincha tenia el 22 % de participacién con un total de
668 762 tarjetahabientes; en cambio Banco Guayaquil bajé al 14 % y 323 005 tarjetas;
mientras que, Banco Pacifico tuvo una fuerte disminucion del 15 % con 424 417 tarjetas
habilitadas.

Figura5

Participacion de los Bancos respecto a tarjetas de crédito

2011 2012
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6.1.4. Cuarta década: 2013 - 2023

En el afo 2014, en el cantbn Samborondén de la provincia del Guayas, los
resultados demuestran que en un 39 % se utiliza la tarjeta de crédito para la vestimenta y en
un 36 % para compra de viveres o productos de alimentacién, y el 25 % restante para
viajes. De esta respuesta, sefialan en un 67 % que prefieren realizar los pagos de sus
compras en diferido, mientras un 33 % optan por la opcién del pago corriente.

Para el afio 2017, el rubro al que mayormente destinan el uso de tarjetas de crédito
sigue siendo para la vestimenta con un porcentaje del 32,4 %, seguido de un 29 % para la
alimentacion, un 15 % para la salud, un 9,6 % para viajes, un 7 % para la educacion, un 6 %
para la vivienda. Algunos también (1 %) mencionan que lo utilizaban para otras actividades
como por ejemplo la compra de electrodomésticos (véase la Figura 6).

Figura 6
Uso de la tarjeta de crédito en el afio 2017
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El 66 % mencionan no haber pasado por ningln problema a causa de no poder
pagar la deuda, pero un 26 % menciona haber estado reportado en la central de riesgo por
no tener la capacidad de cubrir su deuda, mientras que un 6 % de los encuestados nos
dicen que han tenido que pasar por procedimientos legales a causa de este hecho y un 3 %
menciona que han sufrido el embargo de sus bienes a causa de cubrir su deuda.

Otro estudio en el 2018, en la ciudad de Guayaquil, resalta la correspondencia entre
los rangos de edad, con el nivel de ingresos y el porcentaje de la deuda segun el cupo,
donde el rango de edad de 50 a 59 afios percibe el nivel méas alto de ingresos y sostiene el
segundo mejor manejo con un porcentaje de deuda con respecto al cupo del 61,94 %. Sin
embargo, el rango de edad de 30 a 39 afos, aun cuando no es el de mayores ingresos, es
el que mejor manejo de la tarjeta de crédito presenta con un porcentaje del 61,72 % con
respecto al cupo. A su vez el género femenino tiende a efectuar un mejor manejo de las
tarjetas que el género masculino. Aun cuando su ingreso es tan solo del 37,77 % en
comparacion con el de los hombres el porcentaje de deuda con respecto al cupo es del
59,69 %, en comparacion del 66,16 % del género masculino.

El consumo promedio mensual con tarjeta de crédito en época prepandemia fue
alrededor de $ 1 159 000,00 con 17 millones de transacciones, mientras que en periodo de
pandemia (abril- agosto 2020) dicho promedio se redujo a $ 850 000,00 y 12 millones de
transacciones. En este periodo el consumo se redujo en $ 1 623, es decir, un 86 % y en 29
millones de transacciones (33 %) respecto al 2019. EI mes de mayor afectacién en el
consumo fue abril 2020, cuando existia mayores restricciones por la pandemia, llegando a
su nivel minimo de $ 723 000,00 y 10 millones de operaciones. En la Figura 7 se observa
que el servicio de transporte aéreo, restaurante, vehiculos, repuestos y educacion, son los
establecimientos méas afectados por monto con una reduccion de $ 194 000,00 lo que
equivale al 69 %, $ 187 000,00 (67 %), $ 161 000,00 (46 %) y $ 128 000,00 (35 %)
respectivamente, con relacion al afio anterior en el periodo de enero a agosto de 2020.
Figura 7
Reduccion de los establecimientos en uso de las tarjetas
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En el afio 2021, $ 35 millones de fue el consumo promedio. La tarjeta mas utilizada
fue Visa con el 38,75 %, seguido de Diners Club con el 24,93 % y MasterCard con el 22,36
%. Estos porcentajes demuestran que tanto Diners Club como MasterCard tienen una
participacién significativa en el mercado de tarjetas de crédito en Ecuador, aunque no igual
a la de Visa, existe cierta competencia entre las principales empresas de servicios de pago
en el pais.

En la Tabla 4 se proporciona datos con respecto al nUmero de tarjetas, el total de
tarjetahabientes, operaciones y consumos realizados, lo que se resume a que el 98,4 % de
las tarjetas activas en Ecuador en 2022 permiten a sus tarjetahabientes realizar compras
dentro y fuera del pais.

Tabla 4

Uso de la tarjeta de crédito en el afio 2022

Afio Descripcién

Numero de tarjetas: 3 842 521
Tarjetahabientes: 2 037 690
Operaciones: 90 325 174
Consumos realizados: $ 18 639

2022

Agregando, segln las edades de las personas que utilizan las tarjetas de crédito, se
distribuye de la siguiente manera en la Figura 8. Por lo general los tarjetahabientes son de
22 a 25 afios, es decir personas jovenes.

Figura 8

Edad de los tarjetahabientes

En el afio 2023, el informe de Asobanca presenta que el comportamiento de los
tarjetahabientes con los tipos de pago. El 42,7 % de las operaciones eran pagadas a través
de diferimientos que presentan intereses; el 42,1 % lo pagaban como crédito rotativo. Del
13,5 % de las operaciones realizaban consumos diferidos que no incurren en intereses y el
1,7 % a través de pagos corrientes.

Referente al consumo, el nimero de tarjetahabientes hombres son de 1 021 436, es

decir el 12,1 %, las operaciones realizadas corresponden al 13,3 %, con 26 305 473 y un
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consumo promedio por mes de $ 199. En el caso de las mujeres el uso es menor, existen
928 286 tarjetahabientes (8,5 %) con un total de 23 825 669 (9,1 %) de transacciones y un
consumo promedio de $ 179 por mes.

Con base en la informacién proporcionada, se puede culminar que el analisis de la
evolucion de los habitos de los tarjetahabientes en Ecuador en las Ultimas cuatro décadas
ha sido riguroso, estos datos reflejan diferencias significativas en el comportamiento de uso
de tarjetas entre hombres y mujeres, asi como en los tipos de pago utilizados, lo que puede
ser til para comprender mejor los patrones de consumo y tomar decisiones informadas en
el ambito financiero.

Se evidencia una aceptacién gradual de las tarjetas de crédito por parte de
comerciantes en Quito y Guayaquil, con diferencias en que eran simbolo de estatus y que
se comenzaron a gastar desmesuradamente. La dolarizaciéon en el afio 2000 trajo consigo
cambios significativos en el sistema financiero ecuatoriano, influenciando el comportamiento
de los consumidores en términos de endeudamiento y gastos. Se implementaron reformas y
regulaciones en la industria de tarjetas de crédito para adaptarse a esta nueva realidad
economica.

Con un mayor crecimiento econdémico, las tarjetas de crédito se vuelven preferidas
por la clase media alta, reflejando un cambio en los patrones de gasto. Se observa un
aumento significativo en el nUmero de operaciones con tarjetas de crédito, indicando una
mayor adopcién y uso generalizado. Ademas, se destaca el uso predominante de las
tarjetas de crédito para vestimenta y alimentacién, con un cambio hacia pagos diferidos. Sin
embargo, se evidencian desafios como problemas por sobreendeudamiento y embargos por
falta de pago, aunque también se mencionan beneficios como el acceso a bienes y servicios
para mejorar las condiciones de vida.

En cuanto a las formas de pago utilizadas con tarjetas de crédito, se resalta la
diversidad de opciones, con énfasis en la proporciébn de operaciones que involucran
diferimientos con intereses, crédito rotativo, consumos diferidos sin intereses y pagos
corrientes, demostrando las preferencias y comportamientos de los tarjetahabientes en
términos de gestién financiera, por lo tanto la informacion trabajada permite verificar con
éxito el objetivo establecido de analizar dicha evolucion y comprender como eventos
histéricos y cambios en la economia han influido en el uso de tarjetas de crédito en el pais.

Se destaca que el 42,7 % de las operaciones fueron pagadas a través de
diferimientos que presentan intereses, mientras que el 42,1 % se pagaba como crédito
rotativo. Ademas, se detallan las operaciones y el consumo desglosado por género,

mostrandose diferencias significativas en el uso de tarjetas entre hombres y mujeres.
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6.2 Objetivo 2: Determinar los patrones de uso de los tarjetahabientes en la ciudad
de Loja

Este objetivo se enfoca en determinar los patrones de uso de los tarjetahabientes en
la ciudad de Loja, una de las principales ciudades del sur de Ecuador, que cuenta con una
poblacién diversa y en constante crecimiento. El uso de tarjetas de crédito en esta ciudad es
un tema relevante, puesto que puede proporcionar informacion valiosa sobre los habitos de
consumo Yy las preferencias financieras de los habitantes. Para lograr este objetivo, se llevé
a cabo un andlisis detallado de los datos recopilados a través de encuestas. Se examind
factores como el tipo de tarjeta de crédito utilizada, la frecuencia de uso, los montos de
gasto y otros patrones de comportamiento relacionados.

Al analizar los datos recopilados mediante encuestas, se evidencia el uso de tarjetas
de crédito por parte de mujeres. La Figura 9 muestra que el 49% de los hombres poseen
tarjetas de crédito, en contraste con el 51% de mujeres que hacen uso de este medio de
pago. Esta diferencia puede estar relacionada con el hecho de que varias entidades
financieras tienen productos especificos para mujeres, lo que les ayuda a acceder a
préstamos o créditos de mayores montos. Un ejemplo de ello, es la CACPE Loja, ofrece
Micro Crédito para las mujeres emprendedoras. Asi mismo, para el afio 2020, el Gobierno
Nacional, a través del Ministerio de Agricultura y Ganaderia, BanEcuador, la Agencia de
Regulacion y Control Fito y Zoosanitario (Agrocalidad), junto a la Gobernacion de Loja se
ofert6 lineas de crédito para la Stuper Mujer Rural y los Jévenes Rurales.

Esta tendencia refleja un enfoque creciente por parte de las entidades financieras en
la creacién de productos financieros disefados especificamente para las necesidades y
circunstancias de las mujeres, reconociendo su importancia como un segmento clave en el
mercado financiero. Estos productos pueden incluir beneficios como tasas de interés
preferenciales, programas de recompensas adaptados, servicios adicionales y limites de
crédito mas altos, lo que a su vez puede influir en la mayor adopcion y uso de tarjetas de
crédito.

Figura 9

Tendencia en el uso de tarjetas de crédito
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La Figura 10 revela que la edad promedio de los usuarios de tarjetas de crédito se
concentra principalmente en el rango de 25 a 34 afios, representando un 40%. Le sigue de
cerca el grupo de 35 a 44 afios, con un 34%. Esta tendencia sugiere una notable presencia
de jovenes que recurren a las tarjetas de crédito como herramienta de financiamiento. Este
fendmeno puede vincularse con la creciente demanda de productos y servicios dirigidos a
este grupo demogréfico, asi como con la disponibilidad de productos financieros disefiados
especificamente para satisfacer sus necesidades.

Figura 10
Edad promedio de los tarjetahabientes
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Segun la Figura 11, el 75% de los usuarios de tarjetas de crédito indican poseer
estudios universitarios de Tercer Nivel o pregrado. Este hallazgo resalta una correlacion
positiva entre el nivel educativo y el uso de tarjetas de crédito, sugiriendo que las personas
con una formacién académica mas avanzada tienen una mayor capacidad para comprender
y emplear productos financieros, incluyendo las tarjetas de crédito. Esta mayor comprension
puede influir en su mayor disposicibn a adoptar y utilizar este tipo de instrumentos
financieros.

Figura 11

Nivel de estudios de los tarjetahabientes
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De acuerdo con los datos proporcionados en la Figura 12, la mayoria de los titulares
de tarjetas de crédito son solteros, representando el 60,89% del total, seguidos por un
18,90% que estan casados. Este resultado sugiere que los solteros constituyen un
segmento significativo en el mercado de tarjetas de crédito, lo que implica que las
instituciones financieras podrian ajustar sus productos y servicios para atender sus
necesidades y expectativas. Una posible explicacién de esta tendencia es que las personas
solteras pueden tener menos obligaciones financieras, lo que les proporciona una mayor
capacidad de pago de deudas. Sin embargo, también existe el riesgo de que incurran en
gastos mas elevados, lo que podria llevar a un endeudamiento excesivo.

Figura 12

Estado civil de los tarjetahabientes
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Al examinar la presencia de cargas familiares entre los titulares de tarjetas, los datos
presentados en la Figura 13 revelan que la mayoria son jovenes y solteros, sin
responsabilidades familiares, representando un 52% del total. Ademas, se observa que
aquellos con cargas familiares generalmente tienen entre 1 y 2 dependientes, lo que
constituye un 35% del conjunto, mientras que un 12% reporta tener entre 3 y 4 cargas
familiares. Estos resultados subrayan que la mayoria de los tarjetahabientes son jovenes
solteros sin cargas familiares, lo que podria influir en sus habitos de consumo y su
capacidad de afrontar deudas.

Figura 13
Cargas familiares de los tarjetahabientes
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Los tarjetahabientes son mayormente adultos solteros, con edades comprendidas
entre los 25 y 34 afos. Asimismo, para hacer frente a las deudas generadas con la tarjeta,
es fundamental que el titular tenga alguna forma de empleo. La Figura 14 muestra que el
58% son empleados en el sector publico o privado, mientras que el 42% trabajan por cuenta
propia. Este dato refleja la estrecha relacion entre la capacidad de pago de los titulares de
tarjetas y su situacion laboral. Por consiguiente, al evaluar el riesgo crediticio y disefar
estrategias para la gestién de carteras, las entidades financieras deben tener en cuenta
estos factores.

Figura 14
Trabajo del tarjetahabiente
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Los resultados, presentados en la Figura 15, muestran que el 66% suelen estar al
tanto de la disparidad en las tasas de interés, mientras que el 34% restante no posee
conocimiento al respecto. Este hallazgo resalta la necesidad de fomentar la educacion
financiera entre los titulares de tarjetas, especialmente en lo referente a las tasas de interés
asociadas. En este sentido, las entidades financieras pueden proporcionar informacion clara
y accesible sobre estos temas. Cabe destacar que, aunque las tarjetas de crédito
frecuentan a tener tasas de interés mas elevadas que los préstamos de consumo, su uso
permite la adquisicién de bienes y servicios sin necesidad de contar con los fondos en el
momento del pago.

Figura 15

Conocimiento sobre la tasa de interés de las tarjetas de crédito
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Los resultados, presentados en la Figura 16, revelan que el 20% de los
tarjetahabientes estdn familiarizados con el concepto de refinanciamiento de deudas,
mientras que el 80% no conoce de esta condicién de pago. Estos hallazgos insindan una
necesidad imperante de educacion financiera entre los titulares de tarjetas, particularmente
en lo que respecta a las alternativas del refinanciamiento a través de tarjetas de crédito. En
este contexto, las entidades financieras pueden desempefiar un papel significativo al
proporcionar detalles sobre estas opciones.

Figura 16

Conocimiento del refinanciamiento
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En la Figura 17 se muestra el numero de tarjetas en posesion. Se observa que la
mayoria (86%) tiene entre una y dos tarjetas, mientras que solo el 14% posee tres 0 mas.
Esta distribucion puede atribuirse a la capacidad de endeudamiento del titular, ya que las
entidades bancarias revisan su historial y evallan este factor al otorgar servicios
financieros. La capacidad de endeudamiento del tarjetahabiente es un aspecto crucial en la
decision de la entidad para proporcionar el servicio, lo que puede explicar por qué la
mayoria posee entre una y dos tarjetas.

Figura 17

Cantidad de tarjetas de crédito activas por tarjetahabiente
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Los resultados, presentados en la Figura 18, muestran que la tarjeta Visa es la
preferida, con un 54%, esta preferencia puede atribuirse a su amplia aceptacion a nivel

mundial. En segundo lugar, se encuentra la tarjeta MasterCard, con un 25 % de preferencia,
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seguida por Diners Club con un 12 %, y finalmente American Express con un 9 %. Estos
resultados son relevantes para las entidades financieras y comerciales, debido a que
reflejan las preferencias de los consumidores en cuanto a las marcas de tarjetas de crédito.
Asimismo, pueden ser (tiles para adaptar ofertas y promociones para las mas utilizadas, lo
gue a su vez beneficia tanto a los consumidores como a las empresas emisoras de tarjetas
y comercios.

Figura 18

Tipo de tarjeta de crédito
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La importancia de conocer el porcentaje del ingreso que los tarjetahabientes
destinan al gasto con tarjeta, radica en que se permite evaluar su capacidad de pago tanto
para los gastos necesarios como para los gastos discrecionales. Segun los resultados, la
mayoria (73%) de los tarjetahabientes informaron que el monto gastado en sus tarjetas de
crédito es inferior a un salario basico unificado, mientras que el 23% indic6 que gastan mas
de su sueldo. Esta distribucion, detallada en la Figura 19, sugiere que aquellos que gastan
menos del salario basico pueden tener una mejor capacidad para administrar sus finanzas,
mientras que aquellos que superan este limite podrian estar en riesgo de incurrir en un
endeudamiento excesivo.

Figura 19

Monto utilizado en la tarjeta de crédito
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Menos de un salario basico Mads de un salario basico
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En la Figura 20 se observa que, el 29 % de los titulares utilizan su tarjeta de crédito
para gastos de alimentacion, 22 % para temas educativos y para medicina, 12 % para
vestimenta, 9 % para actividades recreativas y el Ultimo porcentaje del 4 % para viajes. Este
analisis permite identificar las preferencias y prioridades de los tarjetahabientes en cuanto al
uso de sus tarjetas.

Figura 20

Uso de la tarjeta de crédito
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Ademas, los resultados demuestran, en la Tabla 5, el uso que le da el
tarjetahabiente soltero en comparacién con el tarjetahabiente casado. Lo que se deduce a
gue la primera persona soltera comprende gastos personales como de vestimenta (26,29
%), mientras que una persona casada gasta mas en el hogar como el rubro de alimentacion.
Tabla 5

Uso de la tarjeta de crédito del tarjetahabiente soltero vs casado

Uso Solteros Casados
Educacién 18,10 % 22,22 %
Vestimenta 26,29 % 12,50 %
Medicina 18,10 % 19,44 %
Alimentacion 15,52 % 25,00 %
Viajes 7,76 % 9,72 %
Recreacion 14,22 % 11,11 %

El pago total es el monto completo de los consumos realizados con la tarjeta de
crédito, mientras que el pago minimo es la posibilidad de pagar un importe menos, el mismo
que es requerido para mantener activa la linea de crédito y evitar caer en mora. En este
contexto, se indag6 sobre la frecuencia que han optado los titulares por pagar solo el monto

minimo de sus tarjetas, ya sea por una gestién deficiente del presupuesto u otras razones.
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Segun la Figura 21, el 45% de los tarjetahabientes admitié haber pagado el minimo
al menos una vez al afio, mientras que el 22% lo hizo hasta dos veces al afio y el 15% lo
realizé tres o0 mas veces al afio. Por otro lado, solo el 18% afirmé no haber pagado el
minimo en ninguna ocasion. Este analisis subraya la importancia de supervisar y administrar
de manera adecuada los pagos minimos en las tarjetas, dado que su uso recurrente puede
acarrear costos financieros adicionales y dificultades para liquidar la deuda.

Figura 21

Pago minimo de las tarjetas de crédito
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Realizar el pago minimo de la tarjeta puede estar relacionado a un nivel de riesgo de
endeudamiento, como se observa en la Tabla 6. Las personas que realizan el pago minimo
de sus tarjetas tres 0 mas veces al afio, se consideran que estan en un riesgo alto, una vez
hasta dos veces al afio estan en un riesgo medio y los que nunca han realizado el pago
minimo estan en un riesgo bajo.

Ademas, se destaca la importancia de promover practicas financieras responsables
y educar sobre la importancia de realizar pagos completos y oportunos para evitar
situaciones de endeudamiento problematicas.

Tabla 6

Nivel de riesgo por realizar el pago minimo

Riesgo Alto Riesgo Medio Riesgo Bajo

45 % 37 % 18 %

La aceptacion de la tarjeta de crédito es importante para el tarjetahabiente ya que
constituye su principal método de pago para algun producto o servicio adquirido. Cuando las
tarjetas son ampliamente aceptadas, los titulares tienen mas opciones y comodidad al
realizar sus compras, lo que puede aumentar su disposicion a utilizarlas y, por ende,
impulsar el consumo. Sin embargo, no todos los negocios ofrecen esta opcion.

Los datos presentados en la Figura 22 demuestran en su mayoria que siempre es
aceptada por el establecimiento (44 %), el 41 % casi siempre y el 15 % que rara vez su

tarjeta es aceptada. Estos resultados reflejan un panorama generalmente positivo en
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términos de la aceptacion de las tarjetas puesto que facilita y promueve el uso de este
medio de pago entre los consumidores. Ademas, una alta aceptacion de tarjetas de crédito
puede contribuir a la modernizacion y competitividad de los negocios, alinedndolos con las
tendencias del mercado y las expectativas de los clientes.

Figura 22

Aceptacion de la tarjeta de crédito en los negocios
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Cuando se trata de elegir una tarjeta de crédito, las personas suelen tener sus
preferencias individuales, ya sea en términos de color, beneficios, acumulacion de millas,
entre otros aspectos. Se indagd sobre dos caracteristicas especificas para determinar los
favoritismos. El 54% manifest6 preferencia por la marca de la tarjeta, mientras que el 46%
expresoé su preferencia por contar con un cupo internacional, como se puede observar en la
Figura 23. Estos resultados ilustran la diversidad de criterios y preferencias que influyen en
la seleccién de una tarjeta de crédito por parte de los consumidores.

Figura 23

Preferencia en la tarjeta de crédito
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En la Figura 24, se revela en cuanto al uso del refinanciamiento, la mayoria de
tarjetahabientes (64 %) no ha utilizado esta opcion, mientras que el 25 % ha recurrido a esta
opcion en al menos una ocasion y el 11 % ha realizado este proceso mas de una vez.

El refinanciamiento puede ser una herramienta util para aquellos que buscan
reorganizar sus finanzas y mejorar su situaciobn econémica, siempre y cuando se utilice de
manera responsable y se comprenda completamente su impacto en las finanzas
personales. Sin embargo, hacer uso repetido de este proceso conlleva costos adicionales,

como comisiones y seguros, ademas del riesgo de obtener una tasa de interés mas alta al
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refinanciar. Esto podria resultar en la extension del plazo de pago de la deuda, lo que
implica un endeudamiento por un periodo mas prolongado.
Figura 24

Refinanciamiento de la tarjeta de crédito
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De acuerdo con los resultados, estos datos proporcionan una vision detallada del
perfil y comportamiento de los usuarios de tarjetas de crédito en la ciudad de Loja, lo que
puede ser Util para entidades financieras y comercios a la hora de disefiar productos y
estrategias de aceptacion de tarjetas de crédito. Se destaca que:

o Lademografia de los usuarios:

Mayoritariamente, los usuarios de tarjetas de crédito son mujeres, jévenes entre 25y
34 afios, con estudios universitarios y solteros, lo que sugiere una clasificacién entre el nivel
educativo y el uso de tarjetas de crédito.

e Preferencias y Comportamientos Financieros:

Los titulares de tarjetas prefieren Visa, seguida por MasterCard, Diners Club y
American Express, lo que refleja la diversidad de criterios que influyen en la seleccion.
Respecto al uso de las tarjetas, se emplean principalmente para gastos de alimentacion,
educacién, medicina, vestimenta, actividades recreativas y viajes, mostrando las prioridades
de los tarjetahabientes en sus consumos.

e Gestion Financiera:

Existe una necesidad de fomentar la educacién financiera, puesto que existe un
porcentaje significativo de titulares no esta familiarizado con conceptos como las tasas de
interés y el refinanciamiento de deudas. A pesar de que, la mayoria de los titulares realizan
pagos completos en sus tarjetas, existe un porcentaje que opta por pagar solo el monto
minimo, lo que puede llevar a costos financieros adicionales y endeudamiento problematico.

Estas actitudes resaltan la importancia de comprender los habitos de consumo y
comportamientos de los usuarios de tarjetas de crédito para adaptar productos y servicios
financieros que se adapten a sus necesidades, y asi mismo, promover una gestion

financiera responsable.
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6.3 Objetivo 3: Disefiar un modelo de gestién que contribuya al uso eficiente de las
tarjetas de crédito

En el desarrollo del tercer objetivo, se propuso el modelo de un plan de gestion para
ayudar a la poblacion objeto de estudio en el manejo y administracién de sus tarjetas de
crédito.

Partiendo de los hallazgos, se conoce que en sus inicios la tarjeta de crédito era de
uso exclusivo para miembros con condiciones salariales altas y pertenecientes a Diners
Club. Poco a poco se fue masificando con nuevas entidades que emitian las tarjetas de
crédito como Banco de Guayaquil, otros bancos y cooperativas, y asi mismo cobrar coste
del servicio. A medida que fue creciendo, se aplicaban mas restricciones, es decir, los
requisitos para acceder a una tarjeta de crédito eran los mismos que se pedia para un
préstamo bancario.

En la Tabla 7 se expone la matriz de problemas donde la mayoria de
tarjetahabientes que son jévenes y adultos solteros, de 25 a 34 afios y sin cargas familiares,
tiene ventajas en que su priorizacibn son los gastos cotidianos como vestimenta
alimentacion, entre otros. Sin embargo, el no proyectar el presupuesto para gastos
imprevistos puede provocar un desajuste para el pago de la tarjeta. Ademas, el
desconocimiento y la mala administracién financiera pueden llevar al sobreendeudamiento,
pagos minimos y eventual cancelacién de la tarjeta.

Tabla 7

Matriz de Priorizacién de Problemas

Indicador/

Variable/ HaIIazgo/ Resu_ltado a Causa Efecto
. . intervenir

Dimension

La mayoria de
tarjetahabientes son
jévenes y adultos
solteros de 25y 34
afios, con estudios de
tercer nivel y sin cargas
familiares. Por lo que

tienden a tener mas L Sobreendeudamiento
Desconocimiento

Tarjetahabientes resfajégtsaggs es Mal administracion CZ?]?:glsaggr\]lrggsla
presupt . financiera -
decir, imprevistos. tarjeta
El uso del

refinanciamiento o el
pago minimo puede
llegar a provocar una
pérdida de la tarjeta.
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6.3.1. Proceso paraelaborar un modelo de gestién

Elaborar un modelo de gestion para el uso eficiente de las tarjetas de crédito es
fundamental para mantener un buen control financiero, es decir, para tener un buen historial
crediticio, evitar problemas financieros, aprovechar los beneficios y mejorar la salud
financiera general de las personas. A continuacion, se presenta en la Figura 25, el proceso
para realizar un modelo de gestion.
Figura 25
Proceso para la elaboracion de un modelo de gestion

Anélisis de la situacién actual

.M

Establecimiento de objetivos financieros

Establece un presupuesto mensual y asigna
limites de gasto para cada categoria..

Seleccidn de tarjetas adecuadas

Creacién de un plan de pago

Establece un calendario de pagos para evitar
cargos por retraso.

Monitoreo constante

Educacion financiera
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6.3.2. Propuesta de gestion presentada en sitio web

Mediante la plataforma WordPress, se cre6é una pagina web que presenta

informacion detallada sobre la tarjeta de crédito. En la primera seccién, se visualiza la

presentacién general y concepto de la tarjeta, seguida por explicaciones del anverso y

reverso, observe la Figura 26.

El link para ver el blog completo: https://edu7628.wordpress.com/

Figura 26

Informacion general de las tarjetas de crédito

Tus Finanzas, Tu salud Acercade Acercade Entradas del blog

Tarjetas de Crédito
¢son buenas o malas?

Con las tarjetas de crédito se pueden realizar
compras en comercios de todo el mundo o sacar
dinero en un cajero sin necesidad de tener saldo en la
cuenta corriente.

«La tarjeta de crédito es un instrumento financiero que
permite a los usuarios obtener crédito para realizar
compras o pagar servicios, sin necesidad de tener
efectivo en el momento del pago. Es una forma de

financiamiento que ofrece beneficios como la
posibilidad de adquirir bienes y servicios sin tener que
contar con los fondos en el momento del pago, asi
como la opcion de obtener puntos de recompensa o
beneficios adicionales.»
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Anverso de la tarjeta

La cara de la tarjeta
bancaria contiene en la
parte superior el nombre
de la entidad que ha
emitido la tarjeta, el chip
estd en la zona izquierda
y su funcioén es reforzar la
seguridad, ademas de
agilizar el pago en el
momento de efectuarlo.

En la parte central
localizamos el numero de
tarjeta, el cual consta de
16 digitos. Justamente
debajo encontramos la
fecha de caducidad de la
tarjeta. Consta de mes 'y
ano y se requiere a la
hora de efectuar compras
por internet.

Se encuentra también el
nombre del titular de la
tarjeta que sirve para
identificar al propietario
de la tarjeta,
convirtiéndola asi en un
elemento personal e
intransferible.

Reverso de la tarjeta

Lo primero que
encontramos es la banda
magnética. Tiene
grabados los datos del
titular y caracteres
alfanuméricos.
Actualmente esta en
desuso ya que se ha
sustituido por el chip, que
es mas seguro.

El panel de firma se situa
justamente debajo de la
banda magnética. Se
debe firmar como titular
de la tarjeta.

Numero CVV o CVC, es el
numero de seguridad de
la tarjeta. Son tres o
cuatro digitos que estan a
la derecha del panel y
que se requieren a la
hora de hacer compras
por internet.

Datos de contacto de la
entidad financiera,
aparecen justamente al
final y son datos de
caracter informativ . ...

Las tarjetas de crédito son herramientas financieras muy Utiles para resolver

problemas de financiamiento, pero es fundamental manejar con responsabilidad para poder

aprovechar sus beneficios y hacer uso de sus programas de recompensas, sin la necesidad

de caer en problemas financieros. En la Figura 27 se expone los beneficios de estas.
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Figura 27

Beneficios de las tarjetas de crédito

Beneficios

Te brinda el mejor
historial crediticio

Una tarjeta de crédito puede servir
comao una garantia de tu historial
crediticio. Es una herramienta
financiera que te permite
organizarte con tus gastos, lo cual
se vera reflejado en tu estado de
cuenta. Esto puede derivar en
acceso a oros productos, Como
otra herramienta con mayor limite
de crédito

Brinda seguridad

Manejar este tipo de tarjetas te
permite tener tu dinero
resguardado. Solo necesitas una
contrasena y olvidate del efectivo,
Ademas, algunas firmas como Visa
ofrecen tarjetas blindadas contra
fraudes. Asi puedes tener tu
dinero a salvo y pagar de forma
mas comoda que sl lo haces

con efectivo,

Puedes hacer
compras online

Entre los métodos de pago mas
comunes en tiendas como Amazon
esta el de tarjeta de crédito. Ya sea
Visa, MasterCard o American
Express, te dara la posibilidad de
comprar desde cualquier parte del
mundo con solo Ingresar tus datos
en la plataforma.

Puedes pagarla en cuotas

No tienes que preocuparte por
todos tus consumos con u tarjeta
de crédito. Puedes pagarla en
plazos mensuales como prefleras.
Elige entre pagar un pago minimo o
el saldo gastado en el mes. Y lo
mejor es que puedes hacerlo de
forma online en lugar de hacer
Interminables colas en un banco

convenclonal.

A continuacion, la Figura 28 presenta presentan las ventajas de las tarjetas de

crédito, pero asi mismo, si no se la usa eficientemente se puede llegar a tener ciertas

desventajas.

Figura 28

Ventajas y desventajas de las tarjetas de crédito
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Manejar responsablemente una tarjeta de crédito puede beneficiar la salud crediticia

y facilitar futuros préstamos, pero es crucial evitar gastos impulsivos y pagar los saldos en
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su totalidad cada mes para evitar acumular deudas con altas tasas de interés. En la Ultima
parte (véase Figura 29) se plantea un modelo de plan de gestion, con las pautas vistas
anteriormente, para el uso responsable de este producto financiero.

Figura 29

Consejos para el uso responsable de las tarjetas de crédito
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il que

Seleccion de

: tarjetas adecuadas
b, ¥ ‘N "

Una pagina web dedicada al manejo eficiente de la tarjeta de crédito proporciona

orientacion detallada sobre cémo utilizar este instrumento financiero de manera

responsable, evitar deudas excesivas y aprovechar sus beneficios de forma inteligente.
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7. Discusion

La investigacién existente sobre el uso de tarjetas de crédito a nivel internacional,
regional y nacional destaca su papel como un mecanismo ampliamente utilizado que esta
generando un impacto significativo en las practicas financieras. Estas tarjetas proporcionan
a los usuarios la conveniencia de realizar transacciones sin necesidad de contar con
grandes sumas de efectivo, lo que ha contribuido a su popularidad creciente. Ademas, se
enfatiza la importancia de comprender la conducta del consumidor, ya que esta influye en
gran medida en las decisiones de los titulares de tarjetas, quienes buscan la aceptacion
social y control sobre sus finanzas.

Asi mismo, el estudio revel6 una evolucion notable en los habitos de los
tarjetahabientes ecuatorianos a lo largo de las Ultimas cuatro décadas. Inicialmente, las
tarjetas de crédito en Ecuador eran consideradas simbolos de estatus y solvencia, con una
aceptacion inicialmente cautelosa por parte de los comerciantes. Sin embargo, con el paso
del tiempo, su popularidad ha ido en aumento, especialmente en ciudades como Guayaquil,
donde se ha observado un incremento en el gasto en recreacion y vestimenta. La
dolarizaciéon en el aflo 2000 marcé un punto de inflexion en el comportamiento de los
consumidores ecuatorianos, con cambios significativos en el sistema financiero y legal que
han impactado el uso de tarjetas en el pais. A pesar de eventos disruptivos como la
pandemia de COVID-19 en 2020, que temporalmente redujeron los patrones de gasto, se
ha registrado un crecimiento constante en el nimero de tarjetahabientes y operaciones
realizadas.

Sin embargo, es importante destacar que el crecimiento del uso de tarjetas de
crédito no estd exento de riesgos. Segun los hallazgos del estudio y en concordancia con
Le6on y Mora (2018), se evidencia una cultura de consumo excesivo entre los
tarjetahabientes, quienes a menudo no consideran los posibles efectos negativos en su
economia personal, a veces debido a la falta de comprensién sobre el uso adecuado de
estas herramientas financieras. Por lo tanto, es crucial mantener un equilibrio entre el
disfrute presente y la planificacién financiera a largo plazo para evitar problemas de
endeudamiento.

Un analisis mas detallado de los patrones de uso de tarjetas de crédito en la ciudad
revela que los tarjetahabientes en esta region son predominantemente jévenes adultos
solteros, con niveles educativos de tercer nivel, sin cargas familiares y con una aspiracion
de llevar un estilo de vida lujoso. Se observa una tendencia creciente en el uso de tarjetas
por parte de las mujeres, posiblemente impulsada por productos financieros especificos
para este segmento. Sin embargo, existen discrepancias con respecto a estudios previos,
como el de Freire (2019), que sugiere que son los hombres quienes mayormente hacen uso

de estas herramientas.
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En términos de preferencias de uso, se destaca el uso de la tarjeta de crédito
principalmente en gastos relacionados con la alimentacion, lo cual concuerda con Martinez
(2009), quien determiné que el 60% de los usuarios de tarjetas la prefieren para este tipo de
gastos. Ademas, la marca de tarjeta mas preferida es Visa, seguida de MasterCard, Diners
Club y American Express. La alta aceptacion de las tarjetas en los negocios tiene un
impacto significativo en la reputacion de una marca; aceptar tarjetas de crédito puede dar a
los clientes la impresién de que el negocio es profesional y bien organizado.

En cuanto a los desafios, se identifica que uno de los principales inconvenientes que
enfrentan los tarjetahabientes de la ciudad es el basto conocimiento sobre el uso adecuado
de las tarjetas de crédito, lo que puede conducir a decisiones financieras poco acertadas y
situaciones desfavorables. Es esencial que los tarjetahabientes se eduquen sobre el
funcionamiento de las tarjetas, comprendan los términos y condiciones, y sean conscientes
de los costos asociados. La falta de conocimiento puede llevar a una espiral de deudas
crecientes y dificultar la gestién financiera personal. Por ello, se propone un modelo de
gestion para ayudar a los tarjetahabientes en el manejo y administracion de sus tarjetas de
crédito. Concordando con Rivera (2022) la principal finalidad del plan de gestion es aportar
en el mejoramiento de la toma de decisiones y manejo adecuado en los titulares para que
asi logren aprovechar al maximo los beneficios que ofrece una tarjeta de crédito.

Dentro del proceso de investigacion, las limitaciones mas significativas surgieron
durante el andlisis bibliografico, el cual se remonta desde el afio 1983. En este sentido, se
encontré que la disponibilidad y accesibilidad de datos precisos y completos no cubren de
manera integral todo el extenso periodo de estudio. Esta carencia de informacion detallada
y completa desde el inicio del periodo analizado ha representado un desafio importante en
la recopilacion y evaluacion exhaustiva de datos relevantes para la investigacion.

Los futuros investigadores podrian indagar y proponer mejoras en el proceso de
otorgamiento de tarjetas de crédito, enfocandose en reducir fraudes por suplantacion e
incumplimientos en los plazos de entrega. Estudiar como los usuarios pueden gestionar
eficazmente su limite de crédito, comprendiendo su importancia para mantener una buena
salud financiera y evitar cargos adicionales. Ademas, explorar estrategias para solicitar
aumentos del limite de crédito, considerando factores como historial crediticio, ingresos y
habitos financieros responsables. Sin descuidar la importancia de la educacién financiera en
el manejo responsable de las tarjetas de crédito, destacando la necesidad de comprender

riesgos, evitar la acumulacion excesiva de deudas y planificar financieramente.
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8. Conclusiones

Los resultados obtenidos sobre los habitos de los usuarios de tarjetas de crédito
destacan una serie de tendencias y evoluciones significativas en el panorama financiero. El
uso de esta herramienta de crédito en el pais tiene sus raices en 1968 con la introduccion
de Diners Club, un hito que marco el desarrollo de los sistemas financieros. Durante las
décadas analizadas, las tarjetas eran simbolos de estatus y solvencia. A pesar de que, en la
segunda década, estuvo marcada por la dolarizaciéon del pais y que generdé cambios
significativos en el sistema financiero y legal, seguian siendo preferidas por la clase media
alta, con un mayor gasto destinado a alimentos, transporte, salud y educacion.

Asi mismo, con el andlisis de los patrones de uso se revela que la preferencia de los
tarjetahabientes se inclina hacia la tarjeta Visa, la cual esta influenciada por la aceptacion
global y los beneficios asociados. El destino de los gastos, en su mayoria para alimentacion
cuyas personas son casadas Yy tienen cargas familiares. Sin embargo, las personas solteras
y sin cargas familiares suelen hacer gastos para su vestimenta. Estos datos reflejan la
diversidad de usos que los tarjetahabientes dan a sus tarjetas de crédito, abarcando tanto
necesidades basicas como gastos discrecionales.

A pesar de que los titulares manejan sus tarjetas de manera responsable, limitando
el nimero de tarjetas y el monto gastado en relacion con sus ingresos, existe un porcentaje
significativo (45%) de usuarios que podrian estar en riesgo de sobreendeudamiento. En
este contexto, la elaboracion de un plan de gestién es util para el publico en general, ya que
permite controlar los gastos, administrar la deuda de manera efectiva, ahorrar de manera

mas eficiente y planificar para el futuro.
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9. Recomendaciones

. Dada la evidencia de una tendencia creciente en la emisién de tarjetas de crédito en
la provincia, las entidades financieras podrian emplear técnicas de recoleccion de datos,
ademas de aprendizaje automatico para identificar tendencias y comportamientos de los
usuarios de tarjetas de crédito. Esto les permitiria comprender mejor el comportamiento de
sus clientes y detectar posibles actividades fraudulentas.

° Considerando que existen diferentes tipos de tarjetas de crédito, se recomienda que
las entidades financieras ofrezcan productos adecuados para las necesidades y perfiles de
sus clientes. Por ejemplo, tarjetas de crédito para estudiantes con limites de crédito mas
bajos y tasas de preferencia, o tarjetas de crédito con recompensas para aquellos que
deseen acumular puntos, millas o cashback por sus compras.

. En cuanto a la importancia de la planificacién financiera y el conocimiento sobre el
uso correcto de las tarjetas de crédito, se recomienda que las instituciones financieras, los
organismos gubernamentales y las organizaciones no gubernamentales promuevan
programas de educacién financiera. Estos programas podrian abordar temas como la
gestion del presupuesto, el uso responsable del crédito, la comprensién de los intereses y
las tasas asociadas, entre otros. Con el fin de evitar el endeudamiento excesivo, se sugiere
que las entidades financieras fomenten el uso responsable de las tarjetas de crédito entre
sus clientes. Esto podria incluir campafas de concienciacion, la promocion de limites de

crédito razonables y la oferta de herramientas para el monitoreo del gasto.
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11. Anexos
Anexo 1. Instrumento de investigacion
ENCUESTA
A. CONDICIONES SOCIOECONOMICAS
1. ¢Cbomo se identifica?
o Hombre
o Mujer
o Prefiero no decirlo
2. ¢Cual es su edad? INEC
o Menos de 21 aflos
o De 22 a 25 afios
o De 26 a 35 afios
o De 36 a 45 afios
o De 36 a 45 afios
o De 46 a 55 afios
3. ¢Qué nivel de educacion tiene usted?
o Primaria
o Secundaria
o Universitaria
o Cuarto Nivel y mas
4. ¢Cual es su estado civil?
o Soltero
o Casado
o Union libre
o Divorciado
o Viudo
5. ¢Cuantas cargas familiares tiene usted?
o Ninguna
o 1-2
o 34
o 5omaés
6. ¢Posee vehiculo propio, casa propia o algin otro bien?
o Si

o No

7. ¢A qué se dedica?

o Trabajo Autbnomo



o Empleado Pudblico o Privado
o Ninguno
B. PATRONES DE USO EN CONOCIMIENTO Y ACTITUD
Conocimiento:
8. ¢Latarjeta de crédito es producto o servicio financiero?
o Producto
o Servicio
9. ¢Elinterés de un préstamo es mas alto que el de las tarjetas de crédito?
o Si
o No
10. ¢ Usted conoce si el refinanciamiento le puede hacer perder la tarjeta de crédito?
o Si
o No
Uso:

11. ¢ Cuantas tarjetas de crédito posee usted?

o Ninguna
o 1-2
o 30més

12. ¢ Qué tipo de tarjeta de crédito posee?
o Visa
o MasterCard
o American Express
o Diners club
13. ¢ Con qué frecuencia utiliza tarjetas de crédito?
o En promedio una vez al mes
o En promedio 4 veces al mes
o Mas de 4 veces al mes
14. ¢ El monto de uso de la tarjeta de crédito en promedio al mes?
o Menos de un salario basico
o Mas de un salario basico
15. ¢ Prefiere las compras en linea o en tiendas fisicas?
o Enlinea
o Tiendas fisicas
16. ¢ Usted utiliza la tarjeta de crédito para educaciéon?
o Muy en desacuerdo
o Indiferente

o Muy de acuerdo



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

¢ Usted utiliza la tarjeta de crédito para vestimenta?
o Muy en desacuerdo

o Indiferente

o Muy de acuerdo

¢ Usted utiliza la tarjeta de crédito para medicina?
o Muy en desacuerdo

o Indiferente

o Muy de acuerdo

¢Usted utiliza la tarjeta de crédito para alimentacion?
o Muy en desacuerdo

o Indiferente

o Muy de acuerdo

¢ Usted utiliza la tarjeta de crédito para viajes?

o Muy en desacuerdo

o Indiferente

o Muy de acuerdo

¢ Usted utiliza la tarjeta de crédito para recreacion?
o Muy en desacuerdo

o Indiferente

o Muy de acuerdo

¢,Cuantas veces paga el minimo en el afio?

o Unavez al afio

o Hasta dos veces al afio

o Tres o més veces al afio

¢ Su tarjeta de crédito es aceptada en los negocios?
o Raravez

o Casisiempre

o Siempre

¢, Cudles son los factores mas importantes que influyen en su eleccion de una entidad

financiera?
o Cupo internacional

o Tipo de tarjeta

¢Alguna vez le han refinanciado el monto de la tarjeta de crédito?

o Nunca
o Unavez

o Mas de unavez
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