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RESUMEN

El presente trabajo desarrolla un estudio de mercados para determinar si en
el Campus Gustavo Galindo de la ESPOL existe mercado para la incursién

de una entidad bancaria adicional a la actualmente existente.

En el primer capitulo se detallan los antecedentes al estudio, teniendo como
preambulo informacion acerca de la Banca ecuatoriana, su trayectoria y lo

mas reievante en el ambito econdémico.

En el segundo capitulo se detallan las estrategias de mercado, objetivos y

técnicas utilizadas para el estudia que se esta realizando.

En el tercer capitulo se procede al analisis de los datos obtenidos y al
correspondiente estudio estadistico y poder inferir sobre el comportamiento

de nuestro mercado objetivo.

En los capitulos cuatro y cinco se da el informe final concluyendo sobre el
analisis y emitiendo recomendaciones en base a lo obtenido a través del

analisis de la informacion
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Estudiante con respecto a los Intereses que
paga a sus clientes

Distribucién del Nivel de Satisfaccién del
Estudiante con respecto a los Intereses que
paga a sus clientes

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a Cobro por Servicios
Prestados

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a Cobro por Servicios
Prestados

Estimadores del Nivel de Satisfaccién del




Estudiante con respecto a la Calidad de los
Servicios

TABLA CLIX FIEC Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Calidad de los
Servicios

TABLA CLX FIEC Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Ubicacién de
Agencias

TABLA CLXI FIEC Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a [a Ubicacion de
Agencias

TABLA CLXII FIEC Estimadores del Nivel de Satisfaccién del
Estudiante con respecto a la Tecnologia que
utiliza para realizacién de transacciones

TABLA CLXIiI FIEC Distribucién del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Tecnologia que
utiliza para realizacion de transacciones

TABLA CLXIV FIEC Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a los Servicios que
ofrece

TABLA CLXV FIEC Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a los Servicios que
ofrece

TABLA CLXVI FIEC Estimadores del Nivel de Satisfaccion General
del Estudiante con su Banco

TABLA CLXVII FIEC Distribucion del Nivel de Satisfaccion General

del Estudiante con su Banco

TABLA CLXVHI FIEC Distribucién de Entidades Bancarias en las que
los Estudiantes tienen Cuenta

TABLA CLXX FIEC Distribucion de la opcidon de cambio que
tomarian los estudiantes

TABLA CLXX FIEC Distribucion del motivo de cambio de entidad
bancaria por parte de los estudiantes

TABLA CLXXI FIEC Distribucidon de Servicios Adicionales que
Estudiantes desearian tener

TABLA CLXXII FIMCP Género del Estudiantes

TABLA CLXXII FIMCP Estimadores del Factor P de los Alumnos

TABLA CLXXIV FIMCP Distribucion de Frecuencia del Factor P de los
alumnos

TABLA CLXXV FIMCP Estimadores de la Edad de los Estudiantes

TABLA CLXXVI FIMCP Distribucion de frecuencias de la Edad de los
Estudiantes

TABLA CLXXVII FIMCP Distribuciéon de Frecuencias de los estudiantes
que tienen cuenta bancaria

TABLA CLXXVIII FIMCP Distribucion de Frecuencias de los estudiantes
que tienen a un familiar laborando en una
entidad bancaria bancaria




TABLA CLXXIX

TABLA CLXXX

TABLA CLXXXI

TABLA CLXXXI

TABLA CLXXXIH

TABLA CLXXXIV

TABLA CLXXXV

TABLA CLXXXVI

TABLA CLXXXVII

TABLA CLXXXVIl

TABLA CIXC

TABLA CXC

TABLA CXClI

TABLA CXClI

TABLA CXCIii

TABLA CXCIV

TABLA CXCV

TABLA CXCVIi

TABLA CXCVII

TABLA CXCVII

TABLA CXCIX

FIMCP Estimadores del tipo de cuenta que tienen los
estudiantes

FIMCP Distribucion de Frecuencias del tipo de cuenta
que tienen los estudiantes

FIMCP Distribucion de Frecuencias del numero de
cuenta que tienen los estudiantes

FIMCP Estimadores del tiempo que el estudiante tiene
su cuenta bancaria

FIMCP Distribucion de la Frecuencia del tiempo que el
Estudiante tiene su cuenta bancaria

FIMCP Distribucion de la Frecuencia de realizacion de
transacciones bancarias

FIMCP Distribucién de la condicion laboral actual del
estudiante

FIMCP Estimadores de la Variable Ingresos Propios
Mensuales

FIMCP Distribucion de la Variable Ingresos Propios
Mensuales

FIMCP Estimadores del ingreso de las familias de los
Estudiantes

FIMCP Distribucion de Frecuencia de los ingresos de
las familias de los estudiantes mensualmente

FIMCP Estimadores Del Gasto Mensual De Los
Estudiantes

FIMCP Distribucién De la Frecuencia del Gasto
mensual de los Estudiantes

FIMCP Estimadores del Sobrante de Dinero Mensual
de los Estudiantes

FIMCP Distribucion Del Sobrante De Dinero Mensual
De Los Estudiantes

FIMCP Distribucién de la preferencia de utilizacion de
sobrante de dinero mensual

FIMCP Estimadores del nivel de importancia que el
estudiante le da al trato al cliente en una
entidad bancaria

FIMCP Distribucion del nivel de importancia que el
estudiante le da al trato al cliente en una
entidad bancaria

FIMCP Estimadores del nivel de importancia que el
estudiante le da a los intereses que paga una
entidad bancaria

FIMCP Distribucién del nivel de importancia que el
estudiante le da a los intereses que paga una
entidad bancaria

FIMCP Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Seguridad que Brinda
Una Entidad Bancaria




TABLA CC

TABLA CCI

TABLA CClI

TABLA CClli

TABLA CCIV

TABLA CCV

TABLA CCVI

TABLA CCVII

TABLA CCVIli

TABLA CCIX

TABLA CCX

TABLA CCXI

TABLA CCXli

TABLA CCXIlil

TABLA CCXIV

TABLA CCXV

FIMCP Distribucion del Nivel De Importancia Que El
Estudiante Le Da A La Seguridad que Brinda
Una Entidad Bancaria

FIMCP Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Facilidad de Gestion que
Brinda Una Entidad Bancaria

FIMCP Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Facilidad de Gestion que
Brinda Una Entidad Bancaria

FIMCP Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Rapidez en la atencién
que Brinda Una Entidad Bancaria

FIMCP Distribucion del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Rapidez en la atencién
que Brinda Una Entidad Bancaria

FIMCP Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cercania de las Agencias
de una Entidad Bancaria

FIMCP Distribucion del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cercania de las Agencias
de una Entidad Bancaria

FIMCP Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cobertura Nacional de
una Entidad Bancaria

FIMCP Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cobertura Nacional de
una Entidad Bancaria

FIMCP Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Experiencia de una
Entidad Bancaria

FIMCP Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Experiencia de una
Entidad Bancaria

FIMCP Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da al Prestigio en una Entidad
Bancaria

FIMCP Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da al Prestigio en una Entidad
Bancaria

FIMCP Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a los Multiples Servicios que
brinda una Entidad Bancaria

FIMCP Distribucion del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a los Multiples Servicios que
brinda una Entidad Bancaria

FIMCP Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Solidez en una Entidad




TABLA CCXVI

TABLA CCXVI

TABLA CCXViil

TABLA CCXIX

TABLA CCXX

TABLA CCXXI

TABLA CCXXIl

TABLA CCXXIll

TABLA CCXXIV

TABLA CCXXV

TABLA CCXXVI

TABLA CCXXVII

TABLA CCXXVlil

TABLA CCXXIX

TABLA CCXXX

TABLA CCXXXI

Bancaria

FIMCP Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Solidez en una Entidad
Bancaria

FIMCP Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Tecnologia en una
Entidad Bancaria

FIMCP Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Tecnologia en una
Entidad Bancaria

FIMCP Distribucién de la caracteristica que el
Estudiante Prefiere en una Institucion Bancaria

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Atencién al cliente
por parte de los empleados

FIMCP Distribucién del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Atencion al cliente
por parte de los empleados

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Rapidez en la
atencidn en caja

FIMCP Distribucién del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Rapidez en la
atencion en caja

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccién del
Estudiante con respecto a la Rapidez en la
atencidn por Internet

FIMCP Distribucién del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Rapidez en Ia
atencion por Internet

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Actualizacion en
cajeros Automaticos

FIMCP Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Actualizacion en
cajeros Automaticos

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Facilidad de
Gestion

FIMCP Distribucién del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Facilidad de
Gestion

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a los Intereses que
paga a sus clientes

FIMCP Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a los Intereses que




TABLA CCXXXI!

TABLA CCXXXIII

TABLA CCXXXIV

TABLA CCXXXV

TABLA CCXXXVI

TABLA CCXXXVII

TABLA CCXXXVill

TABLA CCIXL

TABLA CCXL

TABLA CCXLI

TABLA CCXLII
TABLA CCXLIII
TABLA CCXLIV
TABLA CCXLV
TABLA CCXLVI
TABLA CCXLVII
TABLA CCXLVIII

TABLA CCXLIX
TABLA CCL

paga a sus clientes

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a Cobro por Servicios
Prestados

FIMCP Distribucién del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a Cobro por Servicios
Prestados

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Calidad de los
Servicios

FIMCP Distribucion del Nivel de Satisfaccién del
Estudiante con respecto a la Calidad de los
Servicios

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Ubicacion de
Agencias

FIMCP Distribucién del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Ubicacion de
Agencias

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Tecnologia que
utiliza para realizacién de transacciones

FIMCP Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Tecnologia que
utiliza para realizacién de transacciones

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion del

Estudiante con respecto a los Servicios que
ofrece

FIMCP Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a los Servicios que
ofrece

FIMCP Estimadores del Nivel de Satisfaccion General
del Estudiante con su Banco

FIMCP Distribucion del Nivel de Satisfaccién General
del Estudiante con su Banco

FIMCP Distribucién de Entidades Bancarias en las que
los Estudiantes tienen Cuenta

FIMCP Distribucién de la opcion de cambio que
tomarian los estudiantes

FIMCP Distribucion del motive de cambio de entidad
bancaria por parte de los estudiantes

FIMCP Distribucion de Servicios Adicionales que
Estudiantes desearian tener

ICM Género del Estudiantes

ICM Estimadores del Factor P de los Alumnos

ICM Distribucion de Frecuencia del Factor P de los
alumnos




TABLA CCLI
TABLA CCLHI

TABLA CCLIV

TABLA CCLV

TABLA CCLVI

TABLA CCLVII

TABLA CCLVIII

TABLA CCLIX

TABLA CCLX

TABLA CCLXI

TABLA CCLXII

TABLA CCLXII

TABLA CCLXIV

TABLA CCLXV

TABLA CCLXVI

TABLA CCLXVII

TABLA CCLXVIlI

TABLA CCLXIX

TABLA CCLXX

TABLA CCLXXI

TABLA CCLXXII

TABLA CCLXXIl

TABLA CCLXXIV

Distribucioén de frecuencias de la E(ﬁga dé To@
Estudiantes

Distribucion de Frecuencias de los estudiantes
que tienen cuenta bancaria

Distribucion de Frecuencias de los estudiantes
que tienen a un familiar laborando en una
entidad bancaria

Estimadores del tipo de cuenta que tienen los
estudiantes

Distribucién de Frecuencias del tipo de cuenta
que tienen los estudiantes

Distribucién de Frecuencias del nimero de
cuenta que tienen los estudiantes

Estimadores del tiempo que el estudiante tiene
su cuenta bancaria

Distribucion de la Frecuencia del tiempo que el
Estudiante tiene su cuenta bancaria
Distribucion de la Frecuencia de realizacion de
transacciones bancarias

Distribucion de la condicién laboral actual del
estudiante

Estimadores de la Variable Ingresos Propios
Mensuales

Distribucién de la Variable Ingresos Propios
Mensuales

Estimadores del ingreso de las familias de los
Estudiantes

Distribucion de Frecuencia de los ingresos de
las familias de los estudiantes mensuaimente
Estimadores Del Gasto Mensual De Los
Estudiantes

Distribucion De la Frecuencia del Gasto
mensual de los Estudiantes

Estimadores del Sobrante de Dinero Mensual
de los Estudiantes

Distribucion Del Sobrante De Dinero Mensual
De Los Estudiantes

Distribucién de la preferencia de utilizacion de
sobrante de dinero mensual

Estimadores del nivel de importancia que el
estudiante le da al trato al cliente en una
entidad bancaria

Distribucion del nivel de importancia que el
estudiante le da al trato al cliente en una
entidad bancaria

Estimadores del nivel de importancia que el
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TABLA CCLXXV

TABLA CCLXXVI

TABLA CCLXXVII

TABLA CCLXXVIII

TABLA CCLXXIX

TABLA CCLXXX

TABLA CCLXXXI

TABLA CCLXXXII

TABLA CCLXXXIH

TABLA CCLXXXIV

TABLA CCLXXXV

TABLA CCLXXXVI

TABLA CCLXXXVII

TABLA CCLXXXVIII

TABLA CCIXC

estudiante le da a los intereses que paga una
entidad bancaria

Distribucion del nivel de importancia que el
estudiante le da a los intereses que paga una
entidad bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Seguridad que Brinda
Una Entidad Bancaria

Distribucién del Nivel De Importancia Que El
Estudiante Le Da A La Seguridad que Brinda
Una Entidad Bancaria

Distribuciéon del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Facilidad de Gestion que
Brinda Una Entidad Bancaria

Distribucion del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Facilidad de Gestién que
Brinda Una Entidad Bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Rapidez en la atencién
que Brinda Una Entidad Bancaria
Distribucion del Nivei de Importancia que el
Estudiante le da a la Rapidez en la atencion
que Brinda Una Entidad Bancaria
Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cercania de las Agencias
de una Entidad Bancaria

Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cercania de las Agencias
de una Entidad Bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cobertura Nacional de
una Entidad Bancaria

Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cobertura Nacional de
una Entidad Bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Experiencia de una
Entidad Bancaria

Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Experiencia de una
Entidad Bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da al Prestigio en una Entidad
Bancaria

Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da al Prestigio en una Entidad
Bancaria




TABLA CCXC

TABLA CCXCI

TABLA CCXCIl

TABLA CCXCIl

TABLA CCXCIV

TABLA CCXCV

TABLA CCXCVIi

TABLA CCXCVHI

TABLA CCXCVIII

TABLA CCXCIX

TABLA CCC

TABLA CCCI

TABLA CCCiIl

TABLA CCCllI

TABLA CCCIV

TABLA CCCV

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a los Multiples Servicios que
brinda una Entidad Bancaria

Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a los Multipies Servicios que
brinda una Entidad Bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Solidez en una Entidad
Bancaria

Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Solidez en una Entidad
Bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Tecnologia en una
Entidad Bancaria

Distribucién del Nivel de importancia que el
Estudiante le da a la Tecnologia en una
Entidad Bancaria

Distribucién de la caracteristica que el
Estudiante Prefiere en una Institucion Bancaria

Estimadores del Nivel de Satisfaccién del
Estudiante con respecto a la Atencién al cliente
por parte de los empleados

Distribucién del Nivel de Satisfaccién del
Estudiante con respecto a la Atencién al cliente
por parte de los empleados

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Rapidez en la
atencioén en caja

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Rapidez en la
atencion en caja

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Rapidez en la
atencién por Internet

Distribucién del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Rapidez en la
atencién por Internet

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Actualizacion en
cajeros Automaticos

Distribucién del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Actualizaciéon en
cajeros Automaticos

Estimadores del Nivel de Satisfaccién del
Estudiante con respecto a la Facilidad de
Gestion




TABLA CCCV!I

TABLA CCCVII

TABLA CCCVIii

TABLA CCCIX

TABLA CCCX

TABLA CCCXI

TABLA CCCXll

TABLA CCCXIll

TABLA CCCXIV

TABLA CCCXV

TABLA CCCXVI

TABLA CCCXVII

TABLA CCCXVill

TABLA CCCXIX

TABLA CCCXX

TABLA CCCXXI

TABLA CCCXXl

Distribuciéon del Nivel de Satisfaccién del
Estudiante con respecto a la Facilidad de
Gestion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a los Intereses que
paga a sus clientes

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a los Intereses que
paga a sus clientes

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a Cobro por Servicios
Prestados

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a Cobro por Servicios
Prestados

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Calidad de los
Servicios

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Calidad de los
Servicios

Estimadores del Nivel de Satisfaccién del
Estudiante con respecto a la Ubicacién de
Agencias

Distribucién del Nivel de Satisfaccién del
Estudiante con respecto a la Ubicacion de
Agencias

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Tecnologia que
utiliza para realizacién de transacciones
Distribucién del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a la Tecnologia que
utiliza para realizacion de transacciones
Estimadores del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a los Servicios que
ofrece

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del
Estudiante con respecto a los Servicios que
ofrece

Estimadores del Nivel de Satisfaccion General
del Estudiante con su Banco

Distribucién del Nivel de Satisfaccion General
del Estudiante con su Banco

Distribucion de Entidades Bancarias en las que
los Estudiantes tienen Cuenta

Distribucién de la opcién de cambio que
tomarian los estudiantes




TABLA CCCXXIIl
TABLA CCCXXIV
TABLA CCCXXVIHi
TABLA CCCXXIX
TABLA CCCXXX

TABLA CCCXXXI
TABLA CCCXXXIH

TABLA CCCXXXIV

TABLA CCCXXXV

TABLA CCCXXXVI

TABLA CCCXXXVII

TABLA CCCXXXVII

TABLA CCCIXL

TABLA CCCXL

TABLA CCCXLI

TABLA CCCXLII

TABLA CCCXLIII

TABLA CCCXLIV

TABLA CCCXLV

TABLA CCCXLVI

TABLA CCCXLVII

TABLA CCCXLVIil

TABLA CCCXLIX

TABLA CCCL

Distribucién del motivo de cambio de entidad
bancaria por parte de los estudiantes
Distribucion de Servicios Adicionales que
Estudiantes desearian tener

Género del Estudiantes

Estimadores del Factor P de los Alumnos
Distribucién de Frecuencia del Factor P de los
alumnos

Estimadores de la Edad de los Estudiantes
Distribuciéon de frecuencias de la Edad de los
Estudiantes

Distribucién de Frecuencias de los estudiantes
que tienen a un familiar laborando en una
entidad bancaria

Distribucion de Frecuencias de los estudiantes
que tienen cuenta bancaria

Estimadores del tipo de cuenta que tienen los
estudiantes

Distribucién de Frecuencias del tipo de cuenta
que tienen los estudiantes

Distribucion de Frecuencias del nimero de
cuenta que tienen los estudiantes

Estimadores del tiempo que el estudiante tiene
su cuenta bancaria

Distribucién de la Frecuencia del tiempo que el
Estudiante tiene su cuenta bancaria
Distribucion de la Frecuencia de realizacion de
transacciones bancarias

Distribuciéon de la condicién laboral actual dei
estudiante

Estimadores de la Variable Ingresos Propios
Mensuales

Distribucién de la Variable Ingresos Propios
Mensuales

Estimadores del ingreso de las familias de los
Estudiantes

Distribucién de Frecuencia de los ingresos de
las familias de los estudiantes mensualmente
Estimadores Del Gasto Mensual De Los
Estudiantes

Distribucién De la Frecuencia del Gasto
mensual de los Estudiantes

Estimadores del Sobrante de Dinero Mensual
de los Estudiantes

Distribucion Del Sobrante De Dinero Mensual




TABLA CCCLI

TABLA CCCLII

TABLA CCCLIil

TABLA CCCLIV

TABLA CCCLV

TABLA CCCLVI

TABLA CCCLVII

TABLA CCCLVIII

TABLA CCCLIX

TABLA CCCLX

TABLA CCCLXI

TABLA CCCLXII

TABLA CCCLXIlI

TABLA CCCLXIV

TABLA CCCLXV

TABLA CCCLXVI

De Los Estudiantes

Distribucién de la preferencia de utilizacion de
sobrante de dinero mensual

Estimadores del nivel de importancia que el
estudiante le da al trato al cliente en una
entidad bancaria

Distribucién del nivel de importancia que el
estudiante le da al trato al cliente en una
entidad bancaria

Estimadores del nivel de importancia que el
estudiante le da a los intereses que paga una
entidad bancaria

Distribucion del nivel de importancia que el
estudiante le da a los intereses que paga una
entidad bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Seguridad que Brinda
Una Entidad Bancaria

Distribucién del Nivel De Importancia Que El
Estudiante Le Da A La Seguridad que Brinda
Una Entidad Bancaria

Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante ie da a la Facilidad de Gestion que
Brinda Una Entidad Bancaria

Distribucion del Nivel de Importancia que el

Estudiante le da a la Facilidad de Gestion que
Brinda Una Entidad Bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Rapidez en la atencion
que Brinda Una Entidad Bancaria

Distribucion del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Rapidez en la atencion
que Brinda Una Entidad Bancaria
Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cercania de las Agencias
de una Entidad Bancaria

Distribucion del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cercania de las Agencias
de una Entidad Bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cobertura Nacional de
una Entidad Bancaria

Distribucion del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Cobertura Nacional de
una Entidad Bancaria

Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Experiencia de una




Entidad Bancaria

TABLA CCCLXVIil ICHE Distribucién del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da a la Experiencia de una
Entidad Bancaria

TABLA CCCLXIX ICHE Estimadores del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da al Prestigio en una Entidad
Bancaria

TABLA CCCLXX ICHE Distribucion del Nivel de Importancia que el
Estudiante le da al Prestigio en una Entidad
Bancaria

TABLA CCCLXX! ICHE Estimadores del Nivel de Importancia que el
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1. Surgimiento de La Banca

El lugar y fecha de origen de la banca son imprecisos. Como toda
institucion social, surge en un proceso de siglos hasta llegar al cuadro que
conocemos hoy, heterogéneo y en continua expansion. Encontramos sus
primeros antecedentes en la antigiiedad, con las primeras operaciones
comerciales ligadas a los templos en Mesopotamia (3400 A.C) o el cédigo
babildnico sobre préstamos y depésitos (1800 A.C). Con la invencién de la
moneda (700 A.C.) y su difusién por el comercio maritimo, aumentan las
operaciones y aparecen otras nuevas, como el cambio de moneda, donde
destacaron los "trapezitas" griegos, y los primeros bancos publicos de
préstamos, depdsitos e inversion (500 A.C). Los romanos, después de 300

A.C, perfeccionaron el sistema de contabilidad griego y, junto a una




correcta intervencién estatal, mejoraron el sistema bancario. Durante la
Edad Media la actividad comercial se vio casi desaparecida. Solo los judios
se dedicaron a la funcién de prestamistas. Las cruzadas y el contacto
internacional revitalizaron el intercambio, en especial en Iltalia. En el norte
de la peninsula se alcanzé el mas importante desarrollo en volumen y
técnica bancaria. De esta época proviene el término "banchien”, que
designaba a los cambistas que operaban en la plaza publica. Con los
descubrimientos geograficos y la aparicion de nuevos capitales, se
difunden los primeros sustitutos de dinero (letras de cambio, pagares,

documentos) o sea la moneda bancaria.

El progreso contrarrestaba con el desorden monetario. Solo Inglaterra
superaria esta etapa, con la creacién en 1694 de un banco privado que
puso orden al mercado, administrando la deuda publica, la tesoreria y las
reservas del gobierno, y monopolizado la emisién de billetes: aparecia el

primer banco central.

En la actualidad las entidades financieras actuales conservan las
caracteristicas basicas, sin embargo, ha desarrollado cualidades
particulares. Esto influenciadas basicamente por la complejidad de la
vida moderna, que ha creado nuevas necesidades, y el avance

tecnolégico, que ha facilitado este crecimiento. La clave es su

formidable expansién tanto al interior de los paises (existen sucursales y




agencias bancarias en casi todas las ciudades y pueblos) como fuera de

éstos (con la apertura de filiales en el extranjero y la creacion de
organismos financieros internacionales, como el Fondo Monetario
Internacional), en el alcance de sus servicios (que abarcan todo tipo de
operaciones financieras y a todos los sectores socioeconémicos), y en
la cantidad de recursos que movilizan y en la variedad de tipos de
entidades financieras que se han desarrollado. No obstante, a la
expansion y diversificacion ha acompafiado un fendmeno de
concentracion, que ya hemos visto en nuestro pais. No obstante, existen
en la mayoria de los casos limite mas alla de los cuales la centralizacion
se vuelve inconveniente, tanto por motivos de formaciones monopdlicas

como por problemas de eficiencia.

. Reseiia Historica de la Banca Ecuatoriana

El Ecuador tras conseguir su independencia en 1830, tenia una
economia poco monetizada, en la que circulaban monedas de oro y

plata acufadas de acuerdo con sucesivas leyes de moneda.

Nuestro naciente pais se caracterizaba por ser agricola y comercial,
actividades orientadas en gran parte al comercio exterior, debido a a

estas actividades enfrentd una insuficiencia de recursos monetarios.




La exportacién de monedas, la falsificacién e incluso la emision de

billetes por establecimientos particulares determiné que en 1832 se
dicte por primera vez una Ley de Monedas en la Republica del Ecuador,

para regular la acufiacién de dinero y plata.

En 1869 se promulgd la Ley de Bancos Hipotecarios, cuya vigilancia, a
pesar de ser incompleta, se mantuvo durante mas de cincuenta afnos.
Entre 1895 y 1925, es decir, desde el inicio de la Revolucion Liberal hasta
la Revolucién Juliana, coincidieron en el Ecuador dos procesos
intimamente articulados: el ciclo del cacao, de caracter econémico, y el

ciclo del liberalismo, de caracter politico.

El ciclo del cacao consistio en el auge de las exportaciones de esa fruta
(iniciado adan antes, desde 1875/80), que alcanzé su punto culminante
hacia 1914 y cuyo declive arranco en 1916, hasta la crisis definitiva a partir
de 1920. Durante esta época, el cacao se convirtié en la primera fuente de

ingresos para el pais y en el eje de la acumulacion interna.

La rentabilidad generada por su negocio desarrollé el poder de los “gran
cacao”, un pufiado de familias costefias, que no sdélo aprovecho de la
actividad productora en las haciendas, sino que logré extender sus
tentaculos economicos al comercio exportador e importador, la fundacion

de empresas manufactureras, industriales y de servicios, pero, sobre todo,




la fundacién de bancos. Junto a la oligarquia terrateniente del cacao,
enriquecida con el negocio comercial y la explotacion de la fuerza de
trabajo campesina y montubia mediante sistemas precarios como la
sembraduria y el peonaje, surgié en Guayaquil el incipiente nucleo de

burguesia comercial y financiera, emparentada o estrechamente vinculada

con los hacendados' Guayaquil y la costa sur constituian la region mas

dinamica del Ecuador, en la que se esbozaba el desarrollo capitalista, en
contraste con la regién andina del centro-norte, sumida en la rutinaria
actividad de las haciendas, la explotacion a la mayoritaria poblacion
indigena, el poder de aristocraticas familias terratenientes y la poderosa

influencia de la Iglesia Catdlica.

El ciclo del liberalismo se inicié con el pronunciamiento de Guayaquil el 5
de junio de 1895, que coloco en el gobierno al caudillo radical Eloy Alfaro.
La guerra civii que prosiguié y que concluyé con la derrota de los
conservadores serranos, dio a los liberales costefios la hegemonia en la
conducciéon del estado, aunque tuvieron que contemporizar con las
poderosas familias latifundistas andinas. Durante el periodo de influencia
politica de Eloy Alfaro (1895-1911) el liberalismo intentd promover reformas

sociales resistidas por las familias dominantes, si bien la fuerza

! Sobre la época del cacao: Guillermo Arosemena A., El fruto de los dioses. El cacao en el
Ecuador desde lacolonia hasta el ocaso de su industria, 1600-1983, Guayaquil, Editorial
Graba, 1991; Lois Crawford de Roberts, E/ Ecuador en la época cacaotera, Quito, Editorial
Universitaria, Universidad Central, 1980; Manuel Chiriboga, Jornaleros y gran propietarios en
135 ailos de exportacioén cacaotera (1790-1925), Quito, Consejo Provincial de Pichincha, 1980,
Andrés Guerrero, Los oligarcas del cacao, Quito, Editorial El Conejo, 1980.




sustentadora del liberalismo en el poder descansd en el ejército, los
hacendados costefios y la burguesia comercial y financiera. Después de la
muerte de Alfaro y sus principales lugartenientes (1912), el liberalismo
entré en una fase “moderada”, en la que el nuevo caudillo pasé a ser el
general Leonidas Plaza Gutiérrez, quien logré articular a los grupos
dominantes de costa y sierra. Pero desde 1916, el liberalismo entré en su
fase “plutocratica”, caracterizada por la sucesion de los gobiernos
presididos por Alfredo Baquerizo Moreno (1916-20), José Luis Tamayo
(1920-24) y Gonzalo S. Cordova (1924-25), todos ascendidos mediante
escandalosos fraudes electorales; y, sobre todo, por la cercania que tales
gobiemos llegaron a tener con las principales familias dominantes y
particularmente por su estrecha dependencia de los intereses bancarios. La
reaccion que produjo la convergencia entre gobierno y “bancocracia’,
desembocé en el golpe militar del 9 de julio de 1925, conocido como

Revolucién Juliana, que cerré el ciclo de la hegemonia liberal clasica.

Precisamente bajo el cobijo de los ciclos del cacao y del liberalismo, crecié
en el Ecuador el poder de la “bancocracia’, esto es, el de los bancos y

banqueros de la época.

Los BANCOS DE EMISION fueron los mas importantes en el sistema

monetario financiero. Estuvieron sujetos a la Gltima “Ley de Bancos de

Emisién, Circulacion y Descuento”, dictada el 12 de septiembre de 1899




bajo el gobierno de Eloy Alfaro. De acuerdo con ella, los estatutos o
reformas para el establecimiento de este tipo de bancos debian ser
sometidos al Presidente de la Republica, a fin de aprobarios de acuerdo
con el Consejo de Estado. Los bancos podian establecerse con un capital
suscrito de por lo menos $ 400.000 (£ 40.000), debiendo estar pagado el
60% (50% en oro y 10% en plata sellados); la emisién de billetes a la vista
y al portador se limité al doble del capital suscrito; Ia circulacién tenia que
respaldarse con el 50 % en oro; y las operaciones permitidas a los bancos

de emision fueron:

. Emitir billetes con respaldo en oro;

. Compra o venta de plata u oro acufiados o en barra;

. Giros de letras de cambio;

. Descuento de letras de cambio o de otros titulos de crédito;
. Depositos;

. Préstamos;

. Adelantos sobre mercaderias en depésito o sobre cargamentos

asegurados;

. Establecer sucursales.

Estuvo prohibido a los bancos:




. Tomar parte directa o indirecta en empresas industriales y aun

mercantiles;
. Conservar bienes raices que no sean necesarios para su servicio
por mas de 4 afos, sin permiso del Congreso;

. Registrar créditos contra insolventes notorios.

Ademas, los bancos estuvieron obligados a presentar al gobierno sus
balances mensuales y un balance anual. Aquello que no estuvo
contemplado por la Ley de Bancos, tenia que someterse al Cédigo de

Comercio.

Un segundo tipo de instituciones bancarias fueron los BANCOS
HIPOTECARIOS, regidos por la “Ley de Bancos Hipotecarios” del 6 de
agosto de 1869, que no fijé un minimo de capital para su establecimiento,
aunque para su funcionamiento debian someterse a la aprobacion del

gobiemo. Estas instituciones estuvieron facultadas para:

. Emitir obligaciones o cédulas hipotecarias (con interés igual al de los
préstamos), sobre hipotecas constituidas a su favor;

. Recaudar las anualidades pagadas por los deudores hipotecarios;

. Pagar los intereses a los tenedores de cédulas;

. Amortizar cédulas a la par con los fondos de amortizacion.




Existian CAJAS DE AHORRO, dedicadas a préstamos para pequefios
empresarios; y, ademas, BANQUEROS individuales y COMERCIANTES
BANQUEROS, sujetos al Codigo de Comercio, dedicados a negocios

comerciales especificos, pero también a ciertas funciones bancarias.

Cuatro fueron los bancos de emision que dominaban el escenario

nacional: los dos mas fuertes en Guayaquil, uno en Quito y otro en Cuenca.

1. Banco del Ecuador: el mas antiguo, fundado en Guayaquil por Anibal
Gonzalez en 1868, con capital inicial de un millon de pesos y contrato

por 20 afios con el gobierno®

Por entonces debia purgar a la nacién de la mala moneda (falsificada y
extranjera), pero ademas financio la carretera del sur, un cuartel en la
ciudad puerto y el ferrocarrii que llegé hasta Yaguachi. Después
mantuvo una cuota permanente de ocho mil sucres anuales para
mejoras de Guayaquil y suministraba fondos a los gobiernos. Por mas
de cuarenta afnos fue su gerente Eduardo Arosemena y luego Eduardo
Game. Formaron parte del directorio, entre otros, Juan lllingworth,
Lizardo Garcia, José Antonio Campos, José Rodriguez Bonin,
Francisco Ignacio Jiménez, Antonio Madinya y Lascano, Rodrigo Puig

Mir y Bonin, Juan Antonio Calvo Femandez, Luis Orrantia, Juan
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Marcos, Rigoberto Sanchez Bruno, Pablo Arosemena, Alfredo

Cartwright, Francisco A. Alvarado, Francisco Robles, José G. Robles. El

banco atendid a los importadores.

. Banco Comercial y Agricola: fundado en Guayaquil por Ignacio
Casimiro Roca en 1895, tuvo $2.000.000 de capital orginario ($
800.000 de la integracién del antiguo Banco Internacional). Fue, a la
vez, de emision e hipotecario. En su directorio figuraron, entre otros:
Rigoberto Sanchez Bruno, M. E. Seminario, Alfonso Roggiero, Juan
Marcos, Miguel G. Hurtado, Homero Morla, Miguel Angel Carbo, José
Eleodoro Avilés, Rodrigo Arrarte, Euclides V. Cabezas, Luis Orrantia,
Luis S. Garcia, Rafael Guerrero, Francisco Garcia Avilés, José Gabriel
Pefa, Pedro J. Carrillo, Belisario J. Luque, Vicente de Santistevan, Luis
Vernaza, Manuel Tama, Gumersindo Intriago, Lorenzo Tous, Enrique
Maulme, Carlos Marcos, Otto de Ycaza, Carlos Ycaza, Alejandro Ponce
Elizalde; siendo gerente, desde 1912, Francisco Urbina Jado. El banco

atendid a los exportadores y agricultores.

. Banco Del Pichincha: fundado en Quito en 1906, con un capital
originario de $600.000, dividido en 6.000 acciones suscritas en el breve
lapso de un mes. A los dos afos adquirid la sucursal que el Banco

Comercial y Agricola tuvo en la capital.




Ante ese panorama adverso y de estancamiento, el gobierno de Isidro

Ayora, continuador del *julianismo”, decidio la contratacion de la Mision

Kemmerer. Existia el antecedente del gobierno de José Luis Tamayo,
quien en 1923 contratd los servicios de John Hord y solicitd a su
embajador que propusiera una misién a Kemmerer. Ademas, pocas
semanas antes del golpe juliano, los comerciantes y banqueros de
Guayaquil solicitaron al presidente Gonzalo S. Cérdova (23 de junio) la
contratacién de la misién Kemmerer. De modo que el arribo de la mision
desperté tranquilidad entre las fuerzas econbmicas y politicas del

Ecuador, pues se confid en su caracter “imparcial” y “técnico’.

La mision de expertos norteamericanos presidida por el economista
Edwin W. Kemmerer e integrada por Oliver C. Lockhart, Joseph T.
Byrne, Howard Jefferson, R.H. Vorfeld, B. B. Milner y F. Whitson Fetter,

llegd a Quito el 20 de octubre de 1926.

Enseguida inicié un trabajo serio y profesional, que durd cinco meses.
La Mision se reunidé con todos los sectores involucrados, reviso la
legislacién ecuatoriana, recopild la informacion estadistica fundamental
y solicitd informes de las instituciones publicas, en medio de la
expectativa general del gobierno, los empresarios, los banqueros y la

ciudadania. Al finalizar su trabajo, la Mision recomendd reformas




constitucionales, legales y administrativas; pero sobresalieron los

proyectos en las siguientes materias:

Ley del Banco Central del Ecuador,

Ley de Monedas;

Ley General de Bancos

Ley sobre contratos de prenda agricola

Ley de aduanas y otras sobre aranceles y ciertas operaciones
aduaneras;,

Ley de Presupuesto;

Ley de creacion de la Contraloria y otraas para la reorganizacion de
la contabilidad y la intervencién controladora;

Ley sobre Impuesto, sobre la renta y otros sobre propiedad territorial

e internos;

El eje del arreglo monetario y financiero radicé en la constitucion del
Banco Central del Ecuador, que revivid las resistencias bancarias,
aunque esta vez no hubo posibilidad de revertir las decisiones
gubernamentales, porque el 4 de marzo de 1927 el gobierno de Ayora
expidi6 la definitiva Ley Organica del Banco Central, que comenzé a

funcionar el 10 de agosto de ese afio.




El proyecto de Ley General de BamFﬁ?BQéhtado por la “Misién de //""":"W

Consejeros Financieros” al Presidente de la Republica y al Ministro de ( &
Hacienda (25 de febrero, 1927). incluyd una “Exposicion de motivos™ A
en la que se calificd como “infortunada” a la situacion bancaria existente ‘
en el Ecuador, afiadiendo: “La Mision estd convencida de que una
supervision eficaz de los bancos es un elemento esencial de cualquier
plan de mejoramiento.” Asi, pues, una mision extranjera, por sobre las
pasiones de la bancocracia, los regionalismos y las confrontaciones
politicos del momento y de las que le habian antecedido principaimente
durante la primera Junta de Gobierno Provisional, llegaba a comprobar
una necesidad del pais, ya advertida otrora por el “enemigo” Luis N.
Dillon. y el documento de la Mision agregaba, ademas, que el proyecto
se fundamentaba en la experiencia de mas de medio siglo en los
Estados Unidos, Unica exitosa y eficaz en todo el mundo, pero que
también se habia probado “con buen éxito” en las condiciones que
ofrecen otros paises de América Latina, como Colombia y Chile. El
documento concluia: “La supervision tiende a la prevencién de

desaciertos bancarios, antes que a la fiscalizacion de delitos y al castigo

de los delincuentes después de que los perjuicios se hayan producido.

¥ Proyectc de Ley'Gemfé?a‘e Bancos con fa exposicién de motives correspondiente.
Presentado al Pres;dente yvah’ M;mstro de Hacienda, e) 25 de febrero de 1927 por la Misién de
Consejeros Fmanmeros
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La “Exposicién” también dio cuenta que “En la actualidad, no hay una
ley general en el Ecuador que rija las operaciones de los bancos
comerciales. La Ley de Bancos de 1899 se aplica Unicamente a los

bancos de emision y todos los demas bancos operan como

corporaciones organizadas conforme al Cédigo de Comercio”; y

ademas: “Practicamente no hay restricciones para los negocios
hipotecarios, en el Ecuador. La Ley de Bancos Hipotecarios es
demasiado antigua y no se han hecho en ella ningin cambio de
importancia desde su promulgacion en 1869"; y “Tampoco hay ley
alguna que rija una cuestion tan importante como el crédito agricola’;
“La Misién no ha encontrado ley ni reglamento que regule la aceptacion
y la inversion de los depositos de ahorro de las clases méas pobres del

pueblo”.

Pero lo mas contundente en la "Exposicion” sostiene 1o siguiente: “El
cargo de Comisario Fiscal de Bancos fue creado, como medida de
emergencia, por un Decreto Ejecutivo de 1914. La principal funcién del
Comisario Fiscal de Bancos parece haber sido la fiscalizacion de la
emision y cancelacion de los billetes bancarios. Nunca hubo supervision
eficaz de las operaciones de los bancos”. Y conste, nuevamente, que
esto lo decia una misiéon extranjera. Puede entenderse, entonces, la

beligerancia de la "bancocracia” y de los regionalistas contra las ideas




de creacion de un Banco Central y de supervision de la banca, que
finalmente expresaron el interés de la nacion y del Estado contra los
intereses particulares que en la época “plutocratica” lucieron como

intereses “nacionales’.

Atendiendo el consejo de Kemmerer, en el mes de abril de 1927 llego al
Ecuador otro nicleo de expertos, compuesto por: Harry L. Tompkins,
para desempefiarse como Superintendente de Bancos; James H.
Edwards, como Contralor General; W. F. Roddy, Asesor de Aduanas;
Earl B. Schwulst, Asesor del Banco Central y R. B. Milner, experto en

ferrocarriles.

El 17 de mayo se firmé el contrato con el H. L. Tompkins, quien debia
actuar sobre los bancos, para determinar su funcionamiento, vigilar sus
obligaciones e informar sobre las labores al Ministro de Hacienda. Los
honorarios de este Superintendente fueron de 16 mil dolares anuales y

el contrato por tres anos.

Se tratd de una funcidn personal, parecida a lo que habria sido el

antiguo “Comisario Fiscal de Bancos”, porque recién el 6 de septiembre

de 1926 Isidro Ayora dictd la Ley General de Bancos (R.O. 432,

septiembre 8, 1927), por la cual se cred el “Departamento Bancario” en




el Ministerio de Hacienda, bajo la jefatura de un “Superintendente de

Bancos”, nombrado por el Ejecutivo, como funcionario especial del

gobierno. Al Superintendente correspondié el nombramiento de un

intendente de Bancos y también de los empleados, inspectores,
agentes especiales y otros ayudantes que sean requeridos para el

desempeno de las funciones.

Se dispuso que el Presupuesto nacional provea el dinero necesario para
el mantenimiento del “Departamento Bancario” y que sus fondos
también provendrian de las contribuciones impuestas a los bancos que
funcionen en el pais, inclusive el Banco Central. Sin duda, habia nacido
la Superintendencia de Bancos, aunque con el singular nombre de
“Departamento Bancario”. En su primer informe, Harry L. Tompkins (10
de septiembre de 1928) dio a conocer la ndmina del personal de la
naciente institucion: Gonzalo Ayora, Alfredo de Ycaza, César A.
Mantilla, Jorge Marcos |., Alberto Puig, Efrén Saavedra, Amable
Valencia, Rosendo Veintimilla, Eduardo Villamar, Francisco Viteri U.;
Intendente Especial para la liquidacion del Banco Comercial y Agricola,
Rafael Vélez Merino, sustituido después por Pablo Arosemena y como
Intendente Especial para la liquidacion de la Sociedad Bancaria del

Chimborazo, Ricardo Boada Y.




Lucindo Almeida & Co.

Caja de Ahorros
Banco de Crédito
Hipotecario

Banco de Descuento
Banco De Manabi
Banco de Préstamos
Banco del Azuay,
Banco del Ecuador,
Banco del Pichincha,
Banco ltaliano,
Banco Territorial,

Caja de Ahorros,

Los bancos que quedaron bajo la inaugurada Superintendencia (no se

incluyd a las compaiiias de seguros) fueron:

Comercial Bancaria
Comisiones,

Banco Anglo Sud Americano
Crédito Agricola e Industrial,
Chanange G.L.,

lvan Endara,

Luis F. Gallegos,

La Filantrépica,

La Previsora,

Sociedad General de Crédito,
Unién Bancaria,

Banco Hipotecario del Ecuador

Banco Central del Ecuador.

Entraron en liquidacion los bancos:

- Comercial y Agricola
- Sociedad Bancaria del Chimborazo

- Sociedad General de Crédito




- Oficina Luis F. Gallegos

- La Equitativa y Enrique Bonilla M.

1.2.2 Banco Central del Ecuador.- Fue mérito de la Revolucién
Juliana (9 de julio de 1925) iniciar el proceso de fundacién de un banco
nacional emisor. La crisis del pais, causada -en opinion de Luis N.
Dillon- por la inconvertibilidad del billete, las emisiones sin respaldo, la
inflacién, la especulacién, el abuso del crédito, el desnivel de la balanza
de pagos, la falta de control oficial sobre los Bancos y la anarquia y
rivalidad bancaria, debia enfrentarse saneando la moneda Yy

regularizando el cambio.

E! Banco Central del Ecuador seria el organismo llamado a cumplir
estos fines, dentro de un abigarrado conjunto de reformas de la
economia ecuatoriana propugnadas por los militares y civiles
congregados alrededor de las ideas julianas. Sin embargo, siendo los
aspectos relacionados al tipo de cambio y al régimen monetario
extremadamente sensibles en una economia pequena y abierta como la

ecuatoriana, la propuesta debié madurar, mientras se vencia la inercia

de sectores sociales a quienes no interesaban progresos de esa

naturaleza. Un paso intermedio se dio el 26 de junio de 1926, al crearse

la Caja Central de Emision y Amortizacion, organismo encargado de




reconocer oficialmente el monto total de los medios de pago y de

autorizar provisionalmente la circulacion de billetes.

El 18 de octubre de 1926 el Presidente Isidro Ayora dispuso que los
bancos autorizados a emitir billetes entregaran a la Caja Central de
Emision determinadas cantidades de oro y plata que, en total, sumaban
diez millones seiscientos mil sucres. Mientras tanto, la misién presidida
por E. W. Kemmerer preparaba un extenso conjunto de medidas
econdémicas modernizantes. El ilustre profesor de la Universidad de
Princeton venia precedido de una inmensa fama por trabajos similares

realizados en otros paises de América del Sur.

El 11 de febrero de 1927 la Mision Kemmerer presentd a consideracion
del Gobierno el Proyecto de Ley Organica del Banco Central del
Ecuador, acompafnado de una exposicibn de motivos. Surgia una
compaiiia anénima autorizada durante 50 afios para emitir dinero,
redescontar a tasa fija, constituirse en depositaria del gobiemo y de los
bancos asociados, administrar el mercado de cambios y fungir de

agente fiscal. Debido a que las funciones de la nueva institucion

estaban "intimamente ligadas a los derechos soberanos del Gobierno y

al interés publico", el Gobierno estaba llamado a participar en su

administracion.




El 12 de marzo de 1927 el Presidente Isidro Ayora decret6 la Ley

Organica del Banco Central del Ecuador (Registro Oficial N. 283). La

preparacion del funcionamiento de la nueva institucion estuvo a cargo

de una Comisiéon Organizadora, nombrada por el propio Ayora.

El 3 de junio del mismo ano se aprobaron los estatutos; luego de
superar varias dificultades operativas entre la Caja Central de Emisiony
la nueva institucién, finalmente el 10 de agosto de 1927 el Banco
Central del Ecuador abrié sus puertas. El 25 de agosto de 1927 se

inauguro la Sucursal Mayor en Guayaquil.

Estabilizar y unificar la moneda fueron los objetivos iniciales del nuevo
organismo. Para lograrlo, el Instituto Emisor se valié del "patron oro de
cambio”, régimen monetario que fijaba el precio del sucre en términos
de oro; la obligacion basica de la autoridad monetaria consistia en
mantener fijo ese precio en 0.300933 gramos de oro fino, es decir un
quinto del contenido de oro fino del délar norteamericano de esa época.
Esta convertibilidad forzosa coincidid con una crisis econémica inusual,
la lamada Gran Depresién (1929), que obligb a decretar una nueva

moratoria de pagos €l 8 de febrero de 1932.




A partir de entonces, la tradicional politica de gasto deficitario y credito

(ahora del propio Banco Central) que ya habian financiado la economia
ecuatoriana entre 1915 y 1925, recuperd su vigencia. La inestabilidad
de precios impulsada por el gasto fiscal y la politica monetaria
expansiva obligd a recurrir a otro consultor, Manuel Gémez Morin, para
reformar la Ley del Banco Central y la normativa monetaria relacionada.
En la visidn de este experto mexicano, la autoridad monetaria debia
canalizar el crédito hacia los sectores de la economia considerados
criticos en el proceso de desarrollo. Junto a Victor Emilio Estrada, ilustre
banquero guayaquilefio, aconsejo asignar al Banco Central del Ecuador
la funcion de eje en la determinacion de los tipos de préstamos
ofrecidos por la banca privada al sector productivo mediante la
modificacion de la tasa de descuento (1937). Las dificultades para
ejecutar las recomendaciones de la Comisibn Gémez Morin fueron
inmensas. No obstante, a partir de entonces las relaciones entre el

Gobierno y la banca se vieron profundamente modificadas.

Luego de terminada la Segunda Guerra Mundial, un nuevo repunte de la
inflacion, junto a graves problemas de balanza de pagos, hizo necesario
-una vez mas- la comparecencia de técnicos extranjeros. En 1948 el
Gerente del Instituto Emisor, Guillermo Pérez Chiriboga, llamé a Robert

Triffin, experto del Sistema de Reserva Federal de los EE.UU. El




consultor de Harvard propuso reemplazar la Ley Organica del Banco

Central por la Ley de Régimen Monetario y la Ley de Cambios

Internacionales.

De esta manera se consagraban nuevos conceptos: un Directorio del
Banco Central del Ecuador en el que participaba el Gobierno (o que
implicaba su corresponsabilidad en el disefio de la politica monetaria); la
potestad de devaluar la moneda; ademas, para ejecutar politicas
anticiclicas, el Instituto Emisor fue autorizado a conferir préstamos al
Estado y al sector productivo; y finalmente, un sistema contable que
permitia asumir las nuevas funciones. Se planteaba como objetivo final
la estabilidad de los precios y la preservacion de una situacion

financiera solvente.

La autonomia del Banco Central se encuentra consagrada en la
legislacion ecuatoriana a nivel constitucional a partir del 25 de mayo de
1967, esto es, cuarenta afos después de la expedicion de la Ley
Organica del Banco Central del Ecuador, mediante Decreto Supremo

publicado en el Registro Oficial No. 283 de 12 de marzo de 1927.

Dicha prerrogativa contemplada en la Constitucion de 1967, sirvié de

base para el texto constitucional aprobado mediante referéndum en el




afio 1978. Esta Constitucién, también garantizé de forma especial en su

articulo 125 la autonomia del Banco Central del Ecuador.

A su vez, la Carta Magna de 1978 sufri6 una serie de reformas que
motivaron su codificacién en cuatro oportunidades, hasta llegar a la
Codificacion de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador,
publicada en el Registro Oficial No. 2 de 13 de febrero de 1997, cuyo
articulo 76 constante en la Seccion | (Del Sector Publico), consagraba
que el Banco Central del Ecuador, atenta su calidad de persona juridica
de derecho publico creada por ley para el ejercicio de la potestad
estatal, goza para su organizacion y funcionamiento, de la autonomia
establecida en las leyes de su origen. Adicionalmente, y acto seguido, la
referida norma disponia que : " en especial se garantiza la autonomia

del Banco Central del Ecuador”.

Por mas de tres décadas este régimen monetario enfrentd con éxito

innumerables perturbaciones. Sin embargo, el rigor de la crisis de deuda

externa desatada en 1981, los ajustes a los que fue indispensable

someter a una economia en desequilibrio, las presiones fiscales, una
inflaciobn desbordada y, sobre todo, la necesidad de ordenar
nuevamente el conjunto de la economia, a fin de retomar una ruta de

crecimiento mas apropiada, hizo necesario un nuevo cambio. Con este




propésito, el 7 de mayo de 1992 se expidi6 la Ley de Régimen
Monetario y Banco del Estado, mediante ia cual el Banco Central del
Ecuador fue capacitado para intervenir en el sistema financiero
mediante operaciones de mercado abierto. Con este poderoso
instrumento de politica, ha sido posible controlar una inflacién inédita en
fa historia monetaria ecuatoriana. Adicionalmente, la necesidad de
establecer nuevos compromisos de austeridad para el sector publico
obligd a conculcar la potestad de otorgar crédito al Fisco. Finaimente,
con el fin de precautelar los intereses de los clientes del sistema
pancario, el Banco Central del Ecuador quedo autorizado a operar como
prestamista de ultima instancia, dentro de estrictos parametros

financieros.
Queda claro, en la actualidad, que el principal compromiso de una
institucion de emision es velar por la estabilidad de precios y por la

viabilidad externa.

. La Banca Ecuatoriana en la ultima década

En los ultimos diez anos se presentaron varios hechos que atentaron

contra la autonomia del Banco Central y, de los cuales unicamente a

manera de ejemplo, nos permitimos citar los dos casos mas relevantes




que han puesto de manifiesto el que, lamentablemente, un enunciado

legal e incluso constitucional no ha sido suficiente para aicanzar tal

objetivo.

El primero de ellos es el relacionado con el manejo de la crisis financiera
del Banco Continental S.A., cuyo desarrollo, brevemente podria
resumirse de la siguiente forma. A partir del mes de noviembre del ano
1995, el Banco Continental S.A., experimentd problemas de liquidez y
de desconfianza del publico, mismos que no fueron superados a pesar
de haber recibido varios préstamos de liquidez por parte del Banco
Central. Por el contrario, dichos problemas se agudizaron hasta que se
hizo necesaria la intervencion de las autoridades monetarias, en marzo
de 1996, cuando la Superintendencia de Bancos, organismo de control
del sistema financiero, informo a la Junta Monetaria que dicho banco

presentaba una deficiencia patrimonial o patrimonio negativo.

Las autoridades monetarias y de control consideraron que la liquidacién
del Banco Continental, el quinto banco mas grande del Ecuador, con el
6,4% del total de los depositos del publico y alrededor de 230.000
depositantes ; tercero por el total de cartera, con el 9,8% del total de
crédito de la banca ; y, sexto por el total de activos, con 7,8% del total

de activos de la banca, comportaba un alto riesgo sistémico, es decir,




que hubiese sido posible una stbita erosion de la confianza del publico

manifestada en una crisis bancaria generalizada, provocando la
liquidacién en cadena de otras instituciones financieras y el colapso del
sistema de pagos y de flujos internacionales de capital, con serios e
ireparables perjuicios a un gran numero de depositantes y a los

sectores productivos de la economia.

En suma, la liquidacién del Banco Continental habria afectado a la
estabilidad de la moneda y a la solvencia del sistema financiero; por las
repercusiones no solo en los 230.000 ahorristas de esa institucion
bancaria, sino también en todo el sistema financiero del Ecuador. Todo
esto, en un entorno macroeconémico debilitado por una recesion
economica y por la crisis de liquidez que atravesaba el sistema
financiero del Ecuador desde 1995 y que tuvo como antecedente ia
confrontacion bélica con el Peru y la crisis politica y energética que se
dio durante ese afio, entorno que hacia mas vulnerable al sistema y mas

posible que se de una crisis sistémica.

Cabe senalar que en ese momento no existia en el pais una figura legal

para defender a los depositantes de entidades insolventes y evitar el




riesgo sistémico®, que no sea la del préstamo subordinado, la misma

que, en este caso, fue utilizada por las autoridades como una

herramienta de politica monetaria y financiera.

En efecto, en sesién de 20 de marzo de 1996, la Superintendencia de
Bancos y la Junta Monetaria autorizaron al Banco Central a otorgar un
préstamo subordinado al Banco Continental, para fortalecer su
patrimonio, amparados en el articulo 147 de la Ley General de
instituciones del Sistema Financiero. Esta medida protegié6 a los
depositantes, previno una crisis generalizada del sistema financiero,
evitd un costo social mayor y transformé al antiguo Banco Continental

en una institucion solvente.

Es de advertir que, en forma previa a la concesion del aludido crédito,
los antiguos accionistas de esa Institucion suscribieron un contrato de
fideicomiso por el cual entregaron en garantia el cien por ciento de las
acciones del Banco Continental. Este hecho permitié al Banco Central
asumir el control efectivo de la Junta General de Accionistas y de los
organismos directivos y de administracion de aquella institucion

financiera.

3 inestabilidad en los mercados financierss derivada del incumplimiento total o parcial de las
obligaciones financieras y de entrega de valores de alguna entidad participante en el sistema
de compensacion y liquidacion. Anexo 1




En definitiva, la intervencién del Banco Central a través de la inyeccién
de recursos publicos en el patrimonio de una entidad financiera
insolvente constituyd una alternativa social, econdomicamente menos
costosa que su liquidacion. Sin embargo, y a pesar de que la medida de
politica monetaria adoptada conté con sélido e idéneo sustento técnico
y fegal, en el mes de diciembre de 1996 se sindicd, injustamente, al
Gerente General del Banco Central y a todos los vocales de la Junta
Monetaria que autorizaron la concesion del referido préstamo, dentro de
un proceso penal por disposicion ilicita de fondos publicos. No obstante,
la gravedad de tal accion no radica en el hecho de haberse iniciado un
proceso penal en contra de las autoridades monetarias; sino en la
intromision en la toma de decisiones técnicas propias del Banco Central
y en su potestad de poder utilizar los instrumentos de politica monetaria
previstos en la Ley, hecho que, huelga decir, afectd gravemente la

autonomia del Banco Central.

En efecto, la autonomia de la banca central no solo implica la
posibilidad de tener total control sobre la politica monetaria de un pais

sin la interferencia politica del Gobierno, implica también una

independencia respecto al uso de los instrumentos de politica

monetaria. Dicho de otra forma, debe comportar, ademas la facultad

discrecional para poder escoger y utilizar libremente los instrumentos de




politica monetaria previstos en la Ley y que, segin el caso, se

consideren mas apropiados y convenientes para alcanzar determinado

objetivo.

Tal precedente ya puso en evidencia la irreal autonomia del Banco
Central del Ecuador, No obstante, el hecho que termind por agotar fa
discusion sobre el tema se produjo el 25 de marzo de 1998, fecha en la
cual el Banco Central adopté una medida de calibracién técnica del
sistema de bandas cambiarias, cuyo resultado fue el incremento del tipo

de cambio de las divisas.

Cabe sefialar, que esta decision fue coincidente con el envio de un
proyecto de Ley al Congreso Nacional por parte del Ejecutivo, por el
cual se habria incrementado la tasa del denominado impuesto ai valor
agregado (IVA), como una forma para contribuir a solucionar el grave
déficit del sector publico. Sin embargo, ante la negativa del Congreso de
aceptar dicho proyecto de Ley, dada a conocer publicamente en la
noche del 24 de marzo de 1998, era probable que en las primeras horas
del siguiente dia, se produjeran presiones especulativas en el mercado

cambiario.




Asi, pues, precisamente con la finalidad de anticiparse a un ataque

especulativo contra la moneda nacional y de acuerdo con las normas

legales y regulativas vigentes, el Comité de Intervencion en los

Mercados Monetario y Cambiario del Banco Central del Ecuador, en
reuniéon efectuada el dia miércoles 25 de marzo de 1998, decidid
adoptar una calibracion técnica de la banda cambiaria, elevando en

7,56% el nivel de la paridad.

Dicha intervencién, en el mercado cambiario, se efectud a través del
sistema electronico de negociacidon denominado DATATEC que, vale
decir, comunica a la entidad monetaria en forma simultanea con todas
las instituciones del sistema financiero, por lo que el nuevo nivel de la
banda cambiaria fue anunciado en forma inmediata a través de las
pantallas de dicho sistema electronico a las 09h05m44s del mismo 25
de marzo de 1998, con lo cual todas las instituciones financieras
conocieron, al mismo tiempo y de manera uniforme, la medida adoptada
por el Banco Central.

De otra parte, es de advertir la ausencia de compra de divisas por parte
de las instituciones financieras al Banco Central durante los veinte dias
anteriores a la medida, lo cual evidencia que ninguna institucion
financiera pudo haber obtenido informacién privilegiada en forma previa

al anuncio de la misma, y que ninguna de esas instituciones se




beneficié comprando délares al Instituto Emisor antes de la medida y
vendiéndolos al Banco Central a mayor precio luego de la misma.

Sin embargo, el mismo dia que se adoptd la medida, el Presidente
Constitucional Interino de la Republica, desautorizé politicamente la
toma de tal decisién y manifesté no estar de acuerdo con la misma,
motivando, de esa forma, la renuncia del Gerente del Banco Central y
del Presidente de la Junta Monetaria ; y, io que es mas grave aun,
ciertos sectores de la sociedad maliciosamente denunciaron presuntas
irregularidades en la toma de tal medida, por lo cual dias después el
Ministro Fiscal General de la Nacion inicid una investigacion preprocesal
por: "presuntas pérdidas en la reserva monetaria internacional, hecho

anormal y altamente lesivo al patrimonio del Estado ecuatoriano."

Evidentemente, la medida cambiaria no afectd la reserva monetaria

internacional y, por el contrario, arrojé un resuitado positivo en caja. No

obstante, atenta la materia, dicho aspecto es secundario pues el

objetivo principal de la medida no fue obtener una ganancia o rédito
econdmico, sino lo que en realidad buscd y logré fue mantener la

estabilidad cambiaria en el pais.

Irbnicamente, luego de la salida del Gerente General del Banco Central

y del Presidente de la Junta Monetaria, el Gobierno, a través de los




nuevos personeros designados, mantuvo inalterable la medida tomada,

con lo que se demostré que el Banco Central al haber tomado dicha
resolucion, cumplié sus deberes en forma técnica y rigurosamente
acorde con las normas legales y regulativas pertinentes, en orden a
lograr la estabilidad de la moneda nacional, la solvencia financiera

interna y externa del pais y la viabilidad del sistema financiero nacional.

Sin embargo, fue gracias a este Ultimo incidente que la sociedad
ecuatoriana logré percibir con claridad meridiana que la autonomia del
Banco Central no consiste en un privilegio de un sector de la burocracia,
sino en un elemento indispensable para la consecucion de uno de los
objetivos fundamentales asignados por Ley al Banco Central del

Ecuador, a saber : velar por la estabilidad de la moneda.

Es en 1999 que ocurre la gran crisis bancaria, la caida definitiva (o en
manos del Estado) del 70% de los activos bancarios, y mas de la mitad
de las instituciones del sistema. Un terremoto cuyas consecuencias aun

paga la economia, y peor, aun paga la sociedad.

En Enero del 2000, al iniciarse la dolarizacion, ain soplaban los vientos
de la incertidumbre. Dentro y fuera del pais muchos proclamaban que la

dolarizaciéon era insostenible a 25.000 sucres por délar porque a ese




nivel la Reserva Internacional del pais solo cubria estrictamente los

billetes y monedas en circulacion.

Quedaban al descubierto todos los depésitos en el sistema bancario (3

6 4 veces los billetes, dado el nivel del multiplicador en ese momento),

que si bien debian ser transformados de sucres a dolares en una simple

operacion contable, requeririan de un soporte real en el momento en
que la gente decidiera retirar sus depositos dolarizados para convertirios
en efectivo. Por eso, decian, el tipo de cambio adecuado para la

conversion debe ser 3 0 4 veces mayor.

Eso nos hace recordar el temor que circulaba en el mercado de que la
dolarizacion pudiera iniciarse en un ambiente de nueva crisis bancaria
de desconfianza, lo cual amenazo obviamente a las entidades bancarias
afectandolas directamente, en solidez y respaldo, presenciando atoniios
como mas del 70% de las instituciones financieras pasaban a manos de

la AGD (Agencia de Garantia de Depositos).

. La Banca Ecuatoriana en la Actualidad.-

Actualmente y contrario a diversos pronosticos, la radical modificacién

en el sistema monetario y cambiario trajo un cambio positivo de




expectativas, la confianza volvié al sistema. Las cifras son en ese
sentido contundentes. La banca ha recuperado en los dos ultimos anos
alrededor de 2.000 millones de doélares en depositos, aproximadamente

el 85% a la vista, y el 15% en depdésitos a plazos.

Todo esto es una vision general a nivel de pais. La comunidad
politécnica estuvo y esta directamente relacionada o afectada con estos
sucesos debido a que en el Campus Gustavo Galindo existian dos
entidades bancarias de las cuales s6lo una sigue en funcion,

sobreviviendo a los hechos anteriormente suscitados.

Es asi que, centrandonos a nuestro entorno politécnico inmediato se
conoce que del cierre de una de las instituciones se deslindan
inevitables sucesos: Desocupacion de infraestructura abandono del
porcentaje de clientes de dicha entidad, la concentracion de fiujos
transaccionales en una unica entidad bancaria, oportunidad de llegada
de ofra institucién bancaria que ofrezca solidez y estabilidad en su

servicio.

En el siguiente mapa seftalamos el lugar, dentro del Campus Gustavo

Galindo, donde se encuentra la actual entidad bancaria y donde se

encontraba la anterior.




GRAFICO 1.1
Mapa Campus Gustavo Galindo

FUENTE: Pagina web de la ESPOL www.espol.edu.ec

El sector sefializado como 1 es donde se encuentra la entidad bancaria
que aun sigue laborando, la cual tiene la ventaja de estar mas cerca de

los estudiantes, y por tal motivo més accesible a ellos. El sector/:

b
<\

marcado con el 2 es el sitio donde estaba la otra entidad bancaria que

dejo de laborar, sitio en el cual actuaimente funciona CEPROEM Centro . . .01

de Promocién de Empleo.
Entre las dos agencias se ofrecia los siguientes servicios:

« Cambio de cheques

CIB-ESPOL



http://www.espol.edu.ee

Depésitos en cuentas corrientes y ahorros

Retiros de ahorros

Transferencias y aperturas de cuentas

Justificacion de protestos

Solicitudes de chequeras y Solicitudes de tarjetas bancomatico
(Banco del Pacifico)

Pago de Master Card (Banco del Pacifico)

Pago de montepio

Pago de servicios varios: agua, luz y teléfono, colegios, impuestos,

pago al IESS, metro, impuesto de Aduanas

Tomando en cuenta estos hechos derivados al cierre de uno de los
Bancos situado dentro del Campus Politécnico, y centrandonos en que
éstas podrian convertirse en oportunidades que tendrian otras
instituciones, podemos sefialar asi mismo como amenazas los hechos
mencionados inicialmente ademés del estado de prevencion vy
desconfianza que guardan aun las personas, especificamente
estudiantes, profesionales y empleados politécnicos. A esto se suma la
calificacion de riesgo que se hizo a las instituciones bancarias del pais, a
dadas a conocer a inicios del 2002, por cuatro empresas calificadoras: Bank

Watch Ratings S.A., Ecuability S.A., Humphreys S.A. y Pacific Credit Rating.




TABLA|
CALIFICACION DE RIESGO BANCARIO

| DE RIESGO (1) MARZQ 31/2002

Bank Waich Ratings BB
EBank Watch Ratings AA
PCR Padific SA. A

Bank Walch Ratings BB-

S e =
BANCOS PRIVADOS

2 Banco Bolivariano S.A.

3 Banoo Centro Mundo S.A

4 BancoCoﬁecSA

5 BancoCmnmaideManabiSA

6
7

8

8
1D
11
12
13
14
15

15 E
17
18
19
20
21
22

Bance de Guayaquil S.A.
Banco de Loja SA.
Banco de Machala SA.
Banco del Austro SA.
Banco el Litoral SA
Banco del Pacifico S.A”
Banco del Pichincha C.A
Banco General Rumihahui

Banoo imtermacional S.A.

VBanoo Pmdubanoo S. A

Banco Solidalio SA

Banco Sudamericano S.A.
Banco Termitorial SA.
Citibank N.A.

Lioyds Bank L’td

M4, Jaramilic Meaga S. A
Unibanco

Ecuability S.A.

Ecuabilty SA
' Bank Watch Ranngs
Bank Watch Ratings
Bank Watch Ratings
;-Bank Watch Ratings
 Bank Watoh Ratings

BachaxchRanngs

| ‘Humphreys S.A.
Humphreys SA
Bank Watch Ratings
':Bank Watch Ratings
Bank Watch Ratings
:Bank Watch Ratings

Ecuabifity SA. AA
menphreye SA
‘Bank Waich Ratings

mSﬂTUCiONES PHBL‘ICﬁS
1 Banco de! Estade
2 Banoo Ecuamaano de la Viv:enda
3 Banco Nacionai de Fomemo

Bank Watch Ratings
Ecuability S.A.
Ecuability SA.
Fuente: Superiniendencia de Bancos, Jufio 15 del 2002

% Banco del Pacifico recibié calificacion BB en Agosto del 2002,




Definicion de las Escalas:

AAA La situacién financiera es muy fuerte y tiene una sobresaliente
trayectoria de rentabilidad, lo cual se refleja en una excelente
reputacion en el medio, muy buen acceso a sus mercados naturales de
dinero y claras perspectivas de estabilidad. Si existe debilidad o
vulnerabilidad en algin aspecto de las actividades de la institucion ésta
se mitiga enteramente con las fortalezas de la organizacion.

La institucion es muy soélida financieramente, tiene buenos
antecedentes de desemperio y no parece tener aspectos débiles que
se destaquen. Su perfil general de riesgo, aunque bajo, no es tan
favorable como el de las instituciones que se encuentran en la
categoria mas alta de calificacién-.

Institucion fuerte, de solido récord financiero y bien recibida en sus

mercados naturales de dinero. Es posible que existan algunos

aspectos débiles, pero es de esperarse que cualquier desviacion con

respecto a los niveles histdricos de desempefio de la entidad sea
limitada y que se superara rapidamente. La probabilidad de que se
presenten problemas significativos es muy baja, aunque de todos
modos ligeramente mas alta que en el caso de las instituciones con

mayor calificacion.




BBB Se considera que claramente esta institucion tiene buen crédito.
Aunque son evidentes algunos obstaculos menores, estos no son
serios y / o perfectamente manejables a corto plazo.

La institucion goza de un buen crédito en el mercado, sin deficiencias
serias. Aunque las cifras financieras revelan por lo menos un area
fundamental de preocupacién que le impide obtener una calificacion
mayor. Es posible que la entidad haya experimentado un periodo de
dificuitades recientemente, pero no se espera que estas presiones
perduren a largo plazo. La capacidad de la institucion para afrontar
imprevistos, sin embargo, es menor que la de organizaciones con
mejores antecedentes operativos.

A las categorias descritas se pueden asignar los signos (+) o (-) para
indicar su posicion relativa dentro de la respectiva categoria. Es decir,
la institucion que tenga la categoria con el signo + esta en via de
ascender de categoria, mientras que la institucion que tenga la

categoria con un signo negativo esta propensa a bajar de categoria.

Como se puede observar, los Unicos bancos que alcanzaron calificacion

triple A (AAA), es decir con una sobresaliente trayectoria de rentabilidad,

son dos extranjeros asentados en Quito y Guayaquil: el Citibank y el

Lloyds Bank. Ambos ya tenian un alto porcentaje de relacion de

solvencia en los resultados publicados en las auditorias de marzo de




1999. En los ultimos dos afios, el Citibank ha triplicado el monto de sus
depositos monetarios recibidos y, aungue un poco menor en cantidad, el
Lloyd ha visto igualmente crecer sus arcas en mas del doble. Ambos
han tenido también una muy buena recuperacién de cartera, llegando a
bajar el porcentaje de cartera vencida hasta al 75 por ciento en el caso

del Lioyds y en mas del 40 por ciento el Citibank.

Los cinco mejores bancos ecuatorianos segun esta nueva clasificacion
son, en su orden: Guayaquil, Produbanco, Comercial de Manabi,
Internacional y Bolivariano. Juntos tienen el 40 por ciento del total de los
depositos del sistema y el 43 por ciento de la cartera colocada en el
mercado. Estos bancos tienen una calificacion de AA+ para los dos

primeros y AA para los tres siguientes.

Tanto el Banco de Guayaquil cuanto el Produbanco, tuvieron buena
calificacion durante las auditorias del 99 y ambos han reducido, hasta
en un 35% sus montos de créditos vencidos. Los bancos Comercial de
Manabi, Internacional y Bolivariano han visto crecer sus carteras

vencidas entre enero del 2000, en que se decretd la dolarizacién, y

mayo del 2002, segun reportes publicados por la Superintendencia de

Bancos.




experimentado un periodo de dificultades recientes pero que no se
espera que esas presiones perduren a largo plazo. Eso se aplica
perfectamente al caso de Cofiec, cuyos propietarios enfrentan un
reclamo judicial de 37 millones de délares por parte de la Agencia de
Garantia de Depositos. La situacion llevd a que los depdsitos
monetarios de Cofiec se hayan reducido 25 veces, mientras la cartera
total se redujo solo a la mitad. El Banco Amazonas, por su parte, cuyo
edificio matriz tuvo que ser hipotecado para hoy pagar un alquiler al
Banco Central del Ecuador, se ha mantenido estable en cuanto a
volumen de depositos. Sin embargo, la cartera vencida entre enero del
2000 y mayo del 2002 se ha mantenido también estable con una leve
tendencia al alza. En las auditorias del 99, Cofiec recibié tarjeta amarilla
por no alcanzar porcentaje minimo de nueve por ciento de relacion de
solvencia, mientras que Amazonas estuvo a solo seis décimas

porcentuales de reprobar el examen especial de esa época.

Antes de esta clasificacion, solo se conocia a los bancos por su indice

Camel®, que los analiza principaimente midiendo capital, calidad de

activos, margen financiero, ganancias y liquidez. La confiabilidad de
este indice quedod en entredicho debido a que 11 bancos de los que

aparecian a noviembre de 1998 entre los 23 mejores, quebraron en los

® CAMEL (Capital, Asset, Management, Earning and Liquidity).




primeros seis meses del afio siguiente. La nueva medicion se
actualizara y publicara por la prensa cada tres meses. El conocimiento
de qué banco esta mejor que otro debera ser el parametro principal para

decidir el riesgo mayor o menor que corre el ahorrista con su dinero.

A mas de esto, en un medio de comunicacion escrita' expertos en el

sector bancario dieron las siguientes opiniones:

El sistema financiero esta mejor’

“Una calificacion hace un analisis cuantitativo y cualitativo de cada
entidad. El primero es un analisis numérico, donde se usan indicadores
financieros de liquidez, solvencia, rentabilidad, morosidad, etc. Aqui ni
hay mayor diferencia entre las calificadoras. En el segundo si hay
diferencias en la metodologia, ya que se analiza el entono
macroecondmico, el riesgo sectorial, la estructura accionaria, la parte
administrativa y gerencial, etc. El punto clave es la calificaciéon del riesgo
pais y los techos del nesgo sistémico. Pese a que el Ecuador tiene una
calificacion CCC+, el riesgo sistémico esta en mejores condiciones y se

observan calificaciones superniores a la del riesgo pais”.

! Diario “Lideres”, Julio 15 del 2002. Pp.7
7 Fausto Manjarrez, Dir. De Auditoria de la Sup. de Bancos, Guayaquil Jutio 2002




La calificacion fue completa®

“Estamos de acuerdo con el método empleado por la calfficadoraci:-
Humphreys. Se han medido indicadores de solvencia, liquidez,
rentabilidad, liquidez y calidad de activos de riesgos del 2001. Se ha
trabajado con los balances auditados de Price Waterhouse. El proceso
es valido y debe verse como algo normal para fortalecer la confianza en
el publico. La evaluacién es local, a nivel pais, por tanto no se
encontraran niveles de AAA, ya que debido al riesgo pais es imposible.
El publico debe acostumbrarse a las calificaciones trimestrales. Se
debe evitar que los politicos manoseen la informacion. La calificacion es

completa en relacion a otros indices como el CAMEL... ”.

Ademas sefalamos que una de las debilidades de muchas instituciones
del pais es tomar decisiones meramente intuitivas sin algun tipo de
respaldo cientifico confiable. Pero como sabemos estas debilidades
pueden, con esfuerzo y precision, ser transformadas en fortalezas,
entrando con solidez a satisfacer un target que esta dispuesto a confiar

y con necesidades insatisfechas, y que de seguro es viable complacer.
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Debido a esto es que se realizara una separacion de preferencias
bancarias de los estudiantes, profesionales y empleados politécnicos,
proyectandonos asi a un target especifico y de conveniencia mutua. A
este proceso de separacién se lo conoce como segmentacion, y, al ser
del tipo bancario, se denomina segmentacién del mercado bancario el
cual, reiterando, es un proceso de division del mercado potencial de una
entidad bancaria en subgrupos homogéneos de clientes, al objeto de
realizar en cada uno de ellos una estrategia comercial diferenciada que
atienda a sus peculiares necesidades de productos bancaria o de
canales de distribucion para estos, lo que ayudara a mejorar la decision

de comercializacion de las empresas.

En esta investigacion, se pretende recopilar informacién, creando las
fuentes y medios para obtenerla, para desarrollar un analisis de nuestra
realidad y proponer soluciones a los problemas que se presentan en

este campo.

La segmentacion tradicional de consumidores se ha venido realizando

desde siempre en base a variables pasivas o de pertenencia a
determinados grupos de caracteristicas sociodemograficas. De este
modo se infiere que el comportamiento de compra de un individuo —las

necesidades sentidas y su forma de satisfacerlas— es en funcion de su




sexo, habitat o renta. La utilidad de este tipo de segmentacion parte de
la necesidad de clasificacion e identificacion de los distintos grupos. O
se tiene una edad o se tiene otra, o se vive en una localidad o se vive en
otra. No hay campo para la especulacion ni para la ambigtiedad. Si un
grupo es facil de clasificar, y a la vez es facil de identificar, es también

facil de abordar y, por tanto, util desde la 6ptica de la accion comercial.

Las unidades que constituyen los politécnicos tienen, por ejemplo, sus
particulares creencias y opiniones -sus preferencias— ante “lo
bancario”. ldentificarlas y caracterizarlas, construyendo a partir de ellas

grupos homogéneos, constituye el objetivo primario de la investigacion

gue desarrollamos a continuacion.




CAPITULO 2

INVESTIGACION DE MERCADOS

“Es un procedimiento sistematico de Identificar, recopilar, registrar y
analizar todos los datos reiacionados con los problemas en Ia
comercializacién de bienes y servicios para mejorar la toma de
decisiones relacionada con [a identificacion y solucién de problemas y

oportunidades”.

La Investigacion de Mercados utiliza el método cientifico en la recopilacion y
analisis de datos. Incluye:

* Estudios de segmentos de mercados

* Relaciones en canales de distribucién

* Auditoria de servicios entre otros.

El papel de ia investigacion de Mercados esta representado en el Grafico 2.1.




GRAFICO 2.1
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El objetivo basico de la investigacion de mercados es obtener informacion
sobre ios deseos y necesidades de ios clientes activos y potenciaies, para
poder contribuir de una manera eficaz y mejorar las decisiones de
comercializacion en la empresa. Necesitamos la informacion para disminuir
la incertidumbre que puede existir en las distintas alternativas de decision, y

conocer mejor las consecuencias de cada una de elias.




A continuacion se presentara el Grafico 2.2 en la cual constan las etapas de

Investigacion de Mercados.
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2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo General.- Contribuir a través del analisis de mercados,
que a su vez contiene el analisis estadistico respectivo, con el
mejoramiento de los procesos bancarios y financieros que se

realizan dentro dei Campus poiitécnico Gustavo Galindo.

Obijetivos especificos

Dar a conocer a Directivos de la ESPOL si dentro del Campus
Gustavo Galindo existe la posibilidad de que una entidad
bancarna, a parte de ia que ya existe, pueda establecer una

sucursal dentro del campus.

Segmentar a ios estudiantes, profesionaies y empieados

politécnicos (Campus Gustavo Galindo) segun sus preferencias

financieras.

Medir el nivel de satisfaccion de los estudiantes, profesionales y

empleados politécnicos en referencia al servicio que se le brinda

en el Banco que esta dentro del campus politécnico.




2.2 Diseno de ia investigacion

El disefo de la investigacion de mercados a realizarse es el plano o
estructura para conducirla. Especifica los detalies de los procedimientos
necesarios para obtener la informacién requerida y de la estructura,
ademas de resolver ios probiemas de investigacion. Un buen disefio de
investigacion asegura que el proyecto se realice de manera efectiva y

eficiente.

221 Seleccion del tipo de investigacion.- Hay muchos tipos de

investigacion de mercados, la cual sea cual fuese siempre se obtiene por
uno de los siguientes caminos: observando, experimentando y

preguntando.

2.21.1 Laobservacion consiste en recopilar los datos viendo actuar a
las personas. En algunos casos, este puede ser el tinico método posible a
emplear para recoger la informacion, ya que con los estudios de
observacion se trata de saber io que el individuo hace, y no io que dice

que hace.




22111 Métodos de observacién.- Registro en forma
sistematica de patrones conductuales de personas, objetos y sucesos
para obtener informacion sobre fenomenos de interés. El observador no

pregunta ni se comunica con las personas que observa.

221111 Observacion estructurada.- El investigador define con
claridad los comportamientos que van a observar y los métodos con los
que se mediran. Es adecuada cuando el problema se define con

claridad y se especifica la informacién necesaria.

221.1.1.2 Observacion no estructurada.- FEi investigador

supervisa los aspectos del fenomeno que parecen relevantes, sin

especificar los detalles con anterioridad.

Es apropiado cuando el problema tiene todavia que formularse y se
necesitan conocer los componentes claves del problema. Es apropiada

para la investigacion exploratoria.

2.2.1.2 En ia experimentacién en condiciones reales o “de campo’, el
investigador manipula el entorno, modificando las variables cuyo

impacto desea medir, y es asi que selecciona mercados de prueba.




2.2.1.3 Enlainvestigacion preguntando, por encuestas, el investigador

interroga al publico objetivo para conseguir respuestas a determinadas
preguntas reievantes. Se realiza un cuestionario estructurado {grado de
estandarizacion que tiene el proceso de recoleccion de datos). Este es

el tipo de investigacion mas generalizada.

22134 Métodos de encuesta Se uiiiiza para obtener
informacion y se basa en ias preguntas que se hacen a los
entrevistados. Basandose en los métodos de comunicaciéon usados

fenemos;

2.21.3.1.1 Entrevista personal El entrevistador obtiene la
informacion directamente del informador.
Pueden ser: entrevistas en el hogar, intercepcion en iugares pubiicos o

de interés.

2.2.1.3.1.1.1 Personaies a domiciiio Se entrevista a ios participanies
frente a frente en su casa. El entrevistador establece contacto con ios
participantes, hace preguntas y anota las respuestas, pero los costos

son altos.




2.2.1.3.1.1.2 Personales en lugares publicos.- En este tipo de
entrevista, se intercepta a ias personas mientras realizan actividades
diversas, ya sea en ia calle o en un sitio especifico, el entrevistador
aplica un cuestionario como en la encuesta en hogares.

22.1.3.1.1.3 Entrevistas personales por computadora.- El
participante se sienta frente a un terminal de computadora y responde
un cuestionario. Por io general esta presente un entrevistador para

servir como anfitrion y guiar al entrevistado segun sea necesario.

221.3.1.2 Entrevista telefénica.- La comunicacién entre
entrevistador y entrevistado es por teléfono. Se llama a una muestra de
participantes para hacerles una serie de preguntas. Duran menos
tiempo que las entrevistas personales. Se pueden llevar a cabo con
gran rapidez (numero relativamente grande de entrevistas en un tiempo

reducido)

Tienen la ventaja de que se puede recopilar la informacién sobre

eventos en el momento en que estan ocurriendo, reduciendo ios errores

por falta de memoria.

2.21.3.1.21 Control de la muestra.- Puede ser aleatoria de las

personas que se encuentran en la guia telefénica, pero una gran




cantidad de la poblacion no tiene teléfono y otras no se encuentran

registradas en la guia. La tenencia de teléfono varia segin el nivel de

ingreso de ias familias.

En muchos estudios de investigacién de mercados la pérdida de ias
personas que no tienen telefono no es significativa, pero es posible que

en algunos estudios especiales si.

2.2.1.3.1.22 Meétodo RDD.- Para subsanar el gran numero de
teiefonos que no se encuentran en la guia surgié el método aleatorio de

seleccion de numeros telefonicos (Random Digit Dialing RDD).

Se puede emplear una computadora para generar una serie de numeros
aleatorios de 7 digitos, proceso con el cual cada numero telefénico

tendra iguales probabilidades de ser seleccionado.

2.21.3.1.23 Tasas de respuesta.- Aproximadamente no se establece
comunicacion con 55 % de las familias cuyo teiéfono se incluyd en la
encuesta (no esta en casa, no quiere cooperar, eic.). Aproximadamente
el resultado neto de recopilacion de datos en una encuesta telefonica es
del 45% de los hogares incluidos en la muestra. Se debe hacer esfuerzo

por establecer comunicacion con las familias con las que no se pudo




comunicar sino la muestra estara sesgada y en la muestra estaran
representados de forma excesiva los siguientes estratos:
= Personas de mas de 64 anos de edad
Personas de escasos estudios
Personas de bajos ingresos

Personas que realizan trabajo en casa

Con Ia llamada varias veces el porcentaje de hogares donde no se
establece contacto disminuye entre el 15 al 20 %. Ademas, el indice de

éxito se incrementa si se llama por ia noche.

2.21.3.1.24 Factor tiempo.- Es el método mas rapido. Se pueden

realizar hasta 20 llamadas / hora con cuestionarios breves.

2.21.3.1.3 Entrevista por correo Los cuestionarios son enviados y
regresados empleando este medio de comunicacion, a veces llegan

anexados a productos, revistas y periodicos.

No existe un entrevistador que explique el proposito de la encuesta, que
haga preguntas, escriba respuestas, etc. Es importante la elaboracion
del cuestionario y de la carta de presentacion. Aqui no hay interaccion

verbal entre el investigador y el participante.




Para aplicar este método, se debe obtener una lista de correos valida:
carteras de clientes, lista de membresia de asociaciones, lista de
suscriptores, etc. Sin importar su fuente la lista debe estar relacionada

en forma estrecha y actual con la poblacion de interés.

2.2.1.3.1.3.1 Paneles de correo.- Es una amplia muesira nacional y
representativa de familias que estan de acuerdo en participar en
cuestionarios periodicos por correo, pruebas de productos y encuestas

por teléfono. A las familias se las recompensa con diversos incentivos.

Los paneles de correo pueden utilizarse para obtener informacion de ios

mismos entrevistados en repetidas ocasiones.

2.2.1.3.1.3.2 Control de la muestra.- Se utilizan listas ya existentes
por ejemplo: directorios telefonicos de ciudades, listas de

contribuyentes, directorios empresariales, eic.

Algunas empresas tienen disponibles paneles de correo establecidos,

los cuales son familias que han aceptado contestar cuestionarios por
correo. Estos paneles se forman de modo que la muestra sea

representativa de la poblacion.




2.21.3.1.3.3 Tasa de respuesta.- Antes la tasa de respuesta era

menor al 25%. Actuaimente la mayor parte de las encuestas de

poblacion bien efectuadas permiten lograr una tasa de devolucion de

50% o mas, gracias a los paneles de correo establecidos por las
empresas de investigacion comercial, pero existe incertidumbre

respecto a la representatividad.

2.21.3.1.3.4 Factor tiempo.- Cuando tenemos problemas de tiempo
el correa no es el método mas idénec. Se requieren aprox. 2 semanas

para recibir el grueso de las devoluciones.

2.21.3.1.3.5 Costos.- Es quizas el mas econémico.

221314 Comparacion de ios métodos de encuesta

2.2.1.3.1.4.1 Flexibilidad en la recoleccion de datos La entrevista

personal tiene mayor flexibilidad en la recoleccion de datos, participante

y entrevistador estan frente a frente y se puede aplicar cuestionarios

complejos aclarando las preguntas dificiles.




Por teléfono existe cierta flexibilidad, dificil obtener respuestas a

preguntas complejas o profundizar en preguntas abiertas.

2.2.1.3.1.4.2 Diversidad en preguntas

En las encuestas por correo es posible menor diversidad.

Personal se pueden hacer muchas preguntas al entrevistado, se

pueden aclarar puntos ambiguos.

En las telefonicas el entrevistado no puede ver las preguntas

mientras contesta.

2.2.1.3.1.4.3 Utilizacion de estimulos fisicos Es mayor en las

encuestas personales.

2.21.3.1.4.4 Control de la muestra

CIB-ESPOL

Es la capacidad de la encuesta para alcanzar las unidades
especificadas en la muestra de manera efectiva y eficiente.

Las entrevistas personales a domicilio ofrecen un mayor control.
En los CC el grado de control es moderado.

Por cormreo el grado de control es bajo, esta fuera del control si el

cuestionario es contestado y quien lo contesta, etc.




2.21.3.1.45 Cantidad de datos

e Entrevistas personaies a domicilio se puede recopilar grandes .

cantidades de datos.

e Por teléfono es mas limitada, son mas cortas.

2.2.1.3.1.4.6 Tasa de respuesta

Es el porcentaje del total de entrevistas programadas que se
realizaron.

Las entrevistas personales en ei hogar y en CC producen:la
tasa de respuesta mas aita (aproximadamente 80 %).
Telefonicas: tasas aprox. 60 % y 80 %

Correo tasa mas baja.

2.2.1.3.1.4.7 Tendencia a no responder.- Cuando los entrevistados
reales difieren de aquellos que se niegan a participar. Se incrementa a

medida que disminuye la tasa de respuesta.

2.2.1.3.1.4.8 Percepcion del anonimato

e Es aito en las encuestas por correo y paneles de correo y bajo

en las enirevisias personaies.




e Telefonicas son intermedias.

2.2.1.3.1.4.9 Aceptacion social.- Tendencia de los entrevistados a
dar respuesias acepiabies desde el punio de visia social, sean

verdaderas o no.

Por correc no existe interaccion social entre el entrevistador y el

participante, por io tanto son menos suscepiibies a la aceptacion social.

Telefonicas son moderadamente adecuadas y ias personales tienen

limitacion.

2.2.1.3.1.4.10 Sesgo potencial del entrevistador

e Seileccion a ios entrevistados

e Forma de hacer las preguntas

« Anotar las respuestas.

Por correo no tienen posibiiidad de sesgo.




2.2.1.3.1.4.11 Velocidad

* Telefonicas mas rapidas para obtener informacion
e Luego en CC y asistidas por computadoras.

¢ [as mas lentas son personales en hogares.

2.2 Seieccion de fuenies de infornmacion.- Antes del trabajo de

campo y de realizar el proceso de recoleccion de datos, se debe

plantear la existencia de fuentes de informacion. Estas pueden ser

internas y / o externas.

2.2.2.1 Fuentes de informacion internas, ias cuales son parte de la
institucidon que hace la investigacion. En el estudio del mercado de
estudiantes, profesionaies y empieados politécnicos i0s datos por

fuentes internas no son requeridos.

2.2.2.2 Fuentes de informacion externas, ias cuaies estan divididas
en primarias y secundarias. Nuestras fuentes externas primarias son
las personas o entes direcios de ios cuales gqueremos obtener
informacion, en este caso son los estudiantes, profesionales y
empileados politécnicos en el Campus Gustavo Galindo a los cuales

se entrevistara. Como fuente de dafos secundaria, tenemos ia




informacién gue nos puede proporcionar el Departamento de Bienestar
Estudiantil, en la oficina de Centro de Registros y Estadisticas de
Estudiantes (CRECE) acerca del niumero de estudiantes en cada
Facuitad o Carrera que hay en el Campus Gustavo Galindo, ademas la

informacion que la oficina de Personal nos provea de la cantidad de

trabaiadores v profesionales por Area y Unidad Académica que laboran

en la ESPOL, Campus Gustavo Galindo.

2.2.3 Metodologia de recoleccion de informacion.- Una vez
decididas ias fuentes de investigacion a utilizarse hay que decidir la
metodologia de recoleccion de informacion la cual puede ser

cualitativa, cuantitativas o para mayor utilidad una mezcia de ambas.

2.2.3.1 Metodoiogia Cualitativa Convenientemente se iniciara ia
investigacion con una fase expioratoria para centrar nuestro campo de
investigacion y ayudar a definir con mayor precision metodologias
descriptivas y / 0 causales que sean concluyentes. Esta fase
exploratoria se estructura apoyandose en metodologias cualitativas.
Los resultados de ia investigacion expioratoria cualitativa no son
generalmente cuantificables ni extrapoladies, pero permiten

habitualmente obtener informacion de gran riqueza y profundidad.




LOs procedimientos investigacion cualitativa pueden ser directos o

indirectos.

22344 Métodos directos.- Los propodsitos del proyecto se

informan al entrevistado o son obvios dada la naturaleza de la

entrevista.

Pueden ser. Sesiones de grupo (Focus group) y entrevistas en

profundidad.

2.23.1.1.1 Sesiones de grupo

Se llevan a cabo en un escenario colectivo.
Es una entrevista que es manejada por un moderador en forma

natural y no estructurada con un grupo entre 8 a 12 personas.

2.23.1.1.1.1 Ventajas

e Sinergismo: Grupo de personas produce mayor discernimiento de

la informacion e ideas que aseguraran las respuestas individuales.




Técnica de las bolas de nieve: El comentario de una persona da
lugar a una reaccion en cadena por parte de los demas

participantes.

Estimulacién: Los entrevistados conforme aumenta el nivel general

del tema, quieren exponer sus sentimientos.

Seguridad: Los sentimientos de los participantes son similares por
ser un grupo homogéneo, por o tanio se sienten seguros Yy

comodos para expresar sus ideas y sentimientos.

Espontaneidad: Las respuestas pueden ser espontaneas y no

convencionales, y por lo tanto dan una idea precisa de su punto de

visia.

Descubrimientos casuales: Las ideas aparecen en forma casual en

el grupo.

Escrutinio cientifico. Permite un escrutinio del proceso de

recopilacion de datos en el que hay personas que observan la

sesiéon y ademas estas se graban para el analisis posterior.




e Estructura: Es muy flexible en los temas que se cubren y se

profundiza en su tratamiento.

e Velocidad: Se entrevista a varias personas al mismo tiempo, la
recopilacion y el analisis de los datos se lleva a cabo en forma

relativamente rapida.

2.2.3.1.1.1.2 Desventajas

Mal uso: Se pueden utilizar en forma equivocada al considerar que

los datos son decisivos en lugar de explicativos.

Juicio equivocado: Los resultados son susceptibles a las

tendencias dei cliente y el investigador.

Moderacion: Es dificil moderar sesiones de grupo y poseer ias
caracteristicas deseadas en un moderador. La calidad de los

resultados depende mucho del moderador.

Confusion: Es dificil la codificacion, analisis e interpretacion. Los

datos de las sesiones de grupo tienden a ser confusos.




+ No son representativos. Los resultados no son representativos de
la poblacion y por lo tanto no pueden proyectarse. No pueden ser

las Unicas fuentes para la toma de decisiones.

2.2.3.1.1.2 Entrevistas en profundidad

Debe durar entre 30 minutos a 1 hora.
Meétodo cualitativo que consiste en entrevista personal, no
estructurada y directa.

Se realiza a una sola persona para descubrir las motivaciones, -

[«

creencias, actitudes y sentimientos sobre un tema.

2.2.31.2 Métodos indirectos.

2.2.3.1.2.1 Técnicas proyectivas Son técnicas indirectas, es decir

tratan de oculitar el propdsito de la investigacion.




s una forma no estructurada e indirecta de hacer preguntas que
alienta a los entrevistados a que proyecten sus motivaciones,
creencias, actitudes o sentimientos respecto a los temas de
interés.

Se les pide a los entrevistados que interpreten el comportamiento
de ofras personas en lugar del propio, y de esta manera de forma
indirecta estan dando sus criterios.

Se clasifican en técnicas de asociacion, terminacion, construccion

y expresion.

2.2.31.2.2 Técnicas de construccion.- Se pide a los entrevistados

gue construyan una respuesta en forma de historia, dialogo o

aescripcion.

La investigacion cualitativa puede revelar las diferencias

sobresalientes entre mercados nacionales y extranjeros.

Las sesiones de grupo o entrevistas de profundidad y {a forma en que

se interpretan dependen de ias diferencias cuilturaies.

Al llevar a cabo una investigacion cualitativa el investigador y el cliente

deben respetar a los entrevistados, es decir la proteccion del anonimato




de ellos, cumplimiento de las afirmaciones y promesas que se emplean

para asegurar la participacion y realizacion de la investigacion.

2.2.3.2 Las metodologias cuantitativas requieren la definicion del
universo o conjunto de personas que son objeto de fa investigacion; el
disefio muestral que exirae del universo a un subgrupo de elementos

sobre los que se recogera la informacion; y finalmente el cuestionario.

A continuacidn se menciona las ventajas y desventajas del tipo de

encuestas cuantitativas:

2.2.3.2.4 Ventajas

Se sabe con quien habia
Alto porcentaje de respuestas
Control sobre la sinceridad de las respuestas

Control sobre ia distribucion de la muestra

Se evitan influencias de terceras personas

2.2.3.2.2 Desventajas




Alto costo relativo
No hay anonimato
Sesgo ¢ engano del entrevistador

Dificultad de contacto

Dificuitad de unificar criterios de los entrevistadores

2.2.4 Metodologia de analisis

El analisis de los datos sera con la segmentacion de la informacion

luego de haber sido ésta procesada a traves de métodos estadisticos

univariados y muitivariados.

Dentro de los métodos estadisticos a utilizarse se aplicara un analisis

de correspondencia muiltiple y un analisis cluster o de conglomerados,

la cual es una técnica muitivariante utilizada en determinadas
situaciones en las que estamos interesados en un agrupamiento de ios
patrones de entrada. Su objetivo es, por lo tanto, agrupar los datos de

partida en varios grupos y subgrupos.

Se emplea en estudios exploratorios en los que no se tiene una idea a

priori de la disposicion de ios datos de entrada. Supone con frecuencia




el primer paso de un estudio muiltivariante y, por su sencillez, es una

técnica apropiada que nos permitira echar un primer vistazo a los datos.

El presente trabajo pretende hacer un estudio estratégico de mercado,
el cual se lleva a cabo para hacer un reconocimiento del mercado
financiero especificamente bancario que se desarrolia en ia ESPOL
(Campus Gustavo Galindo), y que le permita a la actual entidad
financiera las ventajas, y oportunidades de mejoramiento y a las
entidades externas las oportunidades de incg;gmn' en el mercado

/a

interno de la ESPOL.

2.2.41 Segmentacion de mercados.- Profundizando el tema de la
segmentacion a realizarse describimos que el {érmino segmenio de
mercado se emplea para designar a aquelios subgrupos de
consumidores que presentan distinta sensibilidad ante algun elemento

de la combinacién de marketing sirviendo de base para identificar los

datos necesarios para la elaboracion y la ejecucion de la estrategia. El

analisis de segmentacion proporciona las directrices a seguir para la |-

distribucion de los recursos de las entidades bancarnas, por consiguiente

influye decisivamente sobre todos los planes tacticos de marketing. Al




admitir 1a heterogeneidad de los consumidores, las empresas pueden

mejorar su rentabilidad segmentando su mercado.

2.2.4.1.1 Tipos de estudios de segmentacion de mercado.- Los
estudios de segmentacién suelen seguir uno de los siguientes tipos de

meétodos:

224111 Seagmentacion a_priori'.- En los disefios de

segmentacion a priori, la base de la segmentacion se especifica antes
del analisis de segmentacion, en otras palabras los segmentos se
definen a priori y el analisis se centra en perfilar los distintos subgrupos
de consumidores sobre la base de sus caracteristicas relativas a uso de
producto o servicio, variables demograficas o psicograficas y otras

caracteristicas reievantes.

Se debe especificar previamente la base sobre la cual se efectuara la
segmentacion. Como es logico, las necesidades y el conocimiento del
mercado objeto de estudio que tenga ia direccion decidiran, en uitima

instancia, la base que se empleara.

‘A sﬂcﬂ Exarea’ég latina que significa “por lo anteder” ¢ “por lo que precede”. Sitve para
describir el razonamiento gue va de la causa al efecto en expresiones que implican acuerdo
con la probabilidad general.




224112 Segmentacién post hoc’.- En los disefios de
segmentacion post hoc, los segmentos se definen posteriormente
basandose en algln tipo de agrupacidon de los encuestados con
respecto a un conjunto de caracteristicas relevantes. Una vez
establecidos los segmentos, se perfilan por tamaiio, caracteristicas de
uso de producto y variabies relativas a antecedentes de Ios

encuestados.

2.3 Recoleccion de la informacion

Existen muchas razones por ias que la entrevista es una manera poco
confiable de obtener datos, a pesar de ser una de las técnicas mas
utilizadas en la actualidad. Entre las razones encontramos el hecho de
que los entrevistados no sean capaces de recordar con precision su
comportamiento pasado, que experimenten la rememoracion selectiva,
ademas por lo general la mayor parte de las personas soélo se percatan
de algunas de las partes de un suceso. Ademas podemos decir que el
proceso de entrevista “contiene muchas fuentes de sesgo desconocidas
o solo parcialmente comprendidas; por estos, es necesario saber que

ocurre en el proceso de entrevistas, con el fin de evaluar la validez y ia

confiabilidad de la informacion”.

2 past hoo - Expresién latina quae significa “por causa de” n “después de” lo cual afirma que
un hecho es a causa de otro anterior. Describe el razonamiento que va del efecto a buscar la
causa.




231 El cuestionario.- Un cuestionario es una lista de preguntas que
deberan hacerse a los encuestados, con sus correspondientes espacios
para registrar las respuestas; cada pregunta es redactada tal y como

debe enunciarse y en la secuencia preestablecida en que debe hacerse.

Los cuestionarios son ios instrumentos de medicion usados en la
investigacion de mercados v, si se pretende gue nos arrojen mediciones

ttiles, deben ser validos y confiables.

2.3.1.1 Objetivos de un cuestionario
Debe traducir ia informacion necesaria a un grupo de preguntas
especificas que los entrevistados puedan contestar.
Debe levantar la moral, motivar y alentar al entrevistado para que
participe en la encuesta, coopere y la termine. Se debe minimizar
la fatiga del entrevistado al disefiar el cuestionario.
Debe minimizar el error de respuesta (respuestas inexactas o

analisis incorrecto)

2.3.1.2 Disefo del cuestionario.- Debemos tener en cuenta que la

calidad de las respuestas obtenidas dependera de la forma en que se

planteen al publico. Para esto el cuestionario que se ha de aplicar

necesita de un buen disefio, analisis exhaustivo y pruebas preliminares.




La confeccidon de un cuestionario es un arte mas que una ciencia, la
gran debilidad es la falta de teoria, no se han establecido
procedimientos que conduzcan automaticamente a un buen

cuestionario.

Existen algunas reglas practicas para la confeccion de un cuestionario,

a traveés de una serie de pasos.

2.3.1.2.1 Pasos para el diseflo.- Antes de comenzar a redactar las
preguntas, €s necesario seguir una serie de pasos que nos ayudaran a

elaborar un buen cuestionario.

Debemos determinar inicialmente qué informacion se quiere, para lo

cual es necesario que se responda las siguientes interrogantes:

» ; Cual es el objetivo de la investigacion?
* ;Cuales son los datos mas relevantes que se quiere obtener?

» ; Cuales son los datos complementarios?

« ; Cual va a ser la informacion necesaria para confirmar la hipotesis?




Antes de formular un cuestionario debe especificarse la informacion que

Se necesita, tomando en consideracion anticipadamente Ios detalies dei

analisis completo.

* No puede iniciarse el cuestionario hasta que no se conozca con

precision la informacién que se busca.
* Es necesario tener una idea clara de la poblacién meta.

* Se debe determinar el tipo de informacion a obtener y el tipo de

personas de quienes se pretende obteneria.

* Es necesario decidirse por el tipo de cuestionario, ya que las
preguntas que se formulen, la manera en que se planteen y la

secuencia en que se formulen, estaran sujetas a esta decision.

* Se debe decidir si se realizaran entrevistas personales, telefnicas,

por computadora o por correo.

2.3.1.2.2. Contenido de las preguntas

* Cada pregunta de un cuestionario debe contribuir a obtener
informacion necesaria, o cumplir con un propdésito especifico. No

debe incluirse ninguna pregunta que no sea necesaria.




* Las preguntas adicionales aumentan el costo de la encuesta ademas
de que disminuyen l|a probabilidad de cooperacion de los

entrevistados.

¢ En algunos casos se formulan al principio preguntas neutrales para
tener informacion general del tema o para disfrazar el proposito o al

patrocinador del proyecto.

* Debemos coincidir que ha mayor nimero de preguntas, menor

disposicion existira de parte del entrevistado para contestar.

* Al elaborarse un cuestionario debe definirse quien es la UTD(unidad
tomadora de decisiones), ya que ésta sera la persona mas adecuada

para darnos la informacion que requerimos.

* Muchas veces el entrevistado no nos proporciona los datos

solicitados porque no tiene conocimiento de ello.

* En algunas ocasiones se requiere de varias preguntas para obtener
una informacion clara. Una sola pregunta puede tratar de cubrir dos
problemas, este tipo de preguntas pueden ser confusas para los
entrevistados y dar respuestas ambiguas. (Preguntas de doble

sentido).




Los datos primarios, la manera mas facil de obtenerios es a través de la

observacion o de aplicacion de cuestionarios.

Es necesario estandarizar el proceso de recopilacion de los datos para
que sean sodlidos y puedan analizarse de manera uniforme, ademas se

debe lograr rapidez y precision en el registro de los datos.

Para reunir buenos datos primarios es necesario desarrollar esas
formas estandar para que guien el procedimiento; esas formas son una
de las grandes fuentes de error en ei proyecto tipico de investigacion de

mercados.

2.3.2 Proceso de preparacion de datos

2.3.2.1 Verificacion de cuestionarios.- Es el paso inicial y se debe

verificar que estén completos y conocer la calidad de las entrevistas. Se
realizan por lo general mientras se esta realizandc ¢! trabaic de campo.

Un cuestionario puede ser inaceptable por:

Partes del cuestionario pueden estar incompletas
El entrevistado no comprendié o no sigui6 las instrucciones
Las respuestas presentan poca variacion

El cuestionario esta incompleto fisicamente




» El cuestionario se recibe después de la fecha de corte

establecida

* Una persona no calificada respondié el cuestionario.

2.3.2.2 Edicion - Es la supervisién de los cuestionarios para identificar
respuestas ilegibles, incompletas, inconsistentes o ambiguas. Es una
revision del cuestionario con objeto de incrementar la precision y

exactitud. Se debe controlar la consistencia de las respuestas.

2.3.2.3 Codificacion- Asignar un codigo para representar una

respuesta especifica a una pregunta especifica junto con el registro de

los datos y la posicion en la columna que ocupara el codigo.

La codificacion de las preguntas abiertas es mucho mas compleja que
para las cerradas. Una vez que se desarrollan los codigos, los

codificadores deben recibir capacitacién para asignarlos correctamente.

2.3.2.4 Directorio de codigos: contiene las instrucciones para la
codificacion y la informacion necesaria acerca de las variables de

manera apropiada.




2.3.2.5 Transcripcion.- Consiste en la transferencia de los datos
codificados de ios cuestionarios u hojas de codificacion a la
computadora, discos o cintas magnéticas. La seleccion de un método de
transcripcion  de los datos depende del método de entrevista y

disponibilidad del equipo.

2.3.2.6 Depuraciéon de ios datos: Incluye las verificaciones para
observar la consistencia y manejo de las respuestas no obtenidas. Las
revisiones en esta etapa son mas profundas que en las anteriores
puesto que se realizan por computadora. Las opciones disponibles para

el manejo de las preguntas no respondidas incluyen diferentes métodos.

2.3.27 Sustitucion de un valor neutral.- Las preguntas no
respondidas se sustituyen por un valor neutral (Respuesta media para la
variable), no se vera afectada la media, ni las correlaciones, pero este

metodo es cuestionable.

2.3.2.8 Sustitucion de una respuesta imputada.- Se observa el

patron de respuestas de los entrevistados en otras preguntas y se
calcula la respuesta apropiada a las faitantes. Esto requiere un esfuerzo

grande y puede implicar serias tendencias.




2.3.2.9 Ajuste estadistico de los datos: No siempre son necesarios y
consisten en ponderacion, redefinicion de variables y transformacion de

datos.

2.3.2.9.1 Ponderacion.- A cada caso o entrevistado en la base de
datos se le asigna un valor relativo a fin de refiejar su importancia

relativa frente a los otros casos.

2.3.29.2 Redefinicion de las variables.- Transformacion de los
datos para crear variables nuevas o modificacion de ias variabies
existentes de modo que sean mas consistentes con los objetivos del

estudio.

2.3.29.3 Transformacion de ia escaia.- Manipulaciéon de ios

valores de una escala para asegurar la comparacion con otras, o hacer

datos adecuados para el analisis.

Analisis de Datos

El analisis de datos se realizara ampliamente en el capitulo tres,

conociendo de antemano lo siguiente:




241 Tipos de variables

2.4.1.1 Categoricas.- Son no cuantificables, se pueden medir en
cuanto a clases o categorias ejemplo: sexo, la frecuencia con que una

persona lee el diario (nunca/ a veces/ siempre).

24.1.2 Continuas.- Son cuantificables o medibles continuamente.

Ejemplo: edad, peso, etc.

Es importante darse cuenta la diferencia entre los tipos de datos que
tendremos, ya que para los datos categoéricos usaremos pruebas estadisticas
como (analisis de varianza y Ji-cuadrado entre otras) y para los datos
cuantificables tendremos diferentes pruebas como (diferencia de

proporciones, diferencia de medias, pruebas t entre otras).

Por lo general lo primero que realizamos es un analisis basico univariado

donde analizaremos distribuciones de frecuencias, porcentajes, medidas de
tendencia central y de dispersion, tipos de distribucién (simétrica o

asimetrica). Graficos como histogramas, diagramas de pie eic.




Si la variable se mide en una escala nominal debe utilizarse Ia moda como
medida de tendencia central. Si ia variable se mide en una escala ordinal la

medida apropiada es la mediana, al igual que para los datos por intervalo.

Para el caso de investigar las preferencias bancarias de los estudiantes,
profesionales y empleados politécnicos se utilizara la investigacion por
encuesta, ya que es la que mas se adapta a los requerimientos de la
investigacion, para esto como anteriormente se menciond se requiere la

utilizacién de un cuestionario®.

242 Tipos de preguntas.- Para la elaboracion del cuestionario se

utilizaran preguntas en las siguientes escalas:

243 Escala nominal.- Los nimeros séio sirven como etiquetas o

sefales para identificar y clasificar los objetos. Cada numero se le

asigna solo a un objeto y cada objeto tiene sélo un nimero asignado.

Las estadisticas permitidas son los conteos de frecuencia, y prueba chi

cuadrado de independencia.

® Incluido en el Anexo 2




Cuando se emplean para propdsitos de clasificacion, los nimeros de las
escalas nominales sirven como etiquetas para las clases o categorias.

Son mutuamente excluyentes y colectivamente exhaustivas

24.4 Escala ordinal.- Los nimeros indican las posesién relativa de
los objetos, pero no la magnitud de diferencia entre elios. El objeto que
se clasifica en primer lugar tiene mayor cantidad de la caracteristica que

el que se clasifica en segundo, etc.

Este tipo de escala nos permite determinar si un objeto tiene mas o
menos cantidad de cierta caracteristica que alguan otro, pero no cuanto

mas o menos.

* Indica la posicion relativa.
e Se utilizan para medir actitudes, opiniones, y preferencias

relativas.

Con este tipo de escala se pueden calcular cuartiles, percentiles,

correlacion entre orden y clasificacion, prueba Anova.




También se la llama escala de orden jerarquico. Este tipo de escala se

utiliza mucho en la investigacion de mercados.

245 Escala de intervalos.- Los numeros que se utilizan para
clasificar los objetos de manera que las distancias numéricamente
iguales en la escala representan distancias iguales en la caracteristica

que se mide.

Contiene toda la informacién de la escala ordinal y permite comparar las

diferencias entre los objetos.

24.6 Escalas de clasificacién de partidas.- Tiene una descripcion
breve o un numero relacionado a cada categoria. Se ordenan en
términos de su posicion en la escala y se pide a los participantes
seleccionen la categoria especifica que describa el objeto a calificar.

Las escalas mas utilizadas son Likert, diferencial semantico y Stapel.

2.4.6.1 Escala likert.- Indican un grado de acuerdo o desacuerdo.
Tienen 5 categorias que van de “por completo en desacuerdo” a “por
completo acuerdo”, cada uno de una serie relacionadas con objetos de

estimulos. Sirve para medir actitudes.




Ventajas: Facil de elaborar, aplicar y comprender. =i

Desventajas: Lieva mas tiempo realizarla que las otras escalas de
calificacion partidas, ya que el entrevistado tiene que leer cada

afirmacion

Este tipo de escala requiere que el entrevistado senale un grado de

aceptacion o desacuerdo con una diversidad de afirmaciones ‘/
\4
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relacionadas con el objeto de la actitud.

Esta técnica es muy utilizada. Las principales reservas se encuentran en
la propiedades de la escala, ya que a pesar de tener intervalos, sélo
tienen propiedades ordinales, no podemos saber que tan importantes es

cada una de las afirmaciones, sélo que tan de acuerdo estan con ellas.

La ubicacion del punto cero no es fija. Tanto el punto cero como las

unidades de medicion son arbitrarios.

Con esta escala se pueden medir actitudes, opiniones, nimeros en un

indice.

Se pueden aplicar las técnicas estadisticas de ilas dos escalas
anteriores, ademas media, desviacion estandar, prueba t, Anova,

analisis factorial, correlaciones producto-momento.




CAPITULO 3

TECNICAS ESTADISTICAS DE ANALISIS DE DATOS

"Estadistica, rama de las matematicas que se ocupa de reunir, organizar
y analizar datos numéricos y que ayuda a resolver problemas como el

diseno de experimentos y la toma de decisiones."

Ante todo, la Estadistica es un elemento util, ya que nos permite obtener
informacién referida a grandes grupos de individuos conociendo los datos de

s6lo unos pocos.

Desde los comienzos de la civilizacion han existido formas sencillas de

estadistica, pues ya se utilizaban representaciones graficas y otros simbolos




en pieles, rocas, palos de madera y paredes de cuevas para contar el
numero de personas, animales o ciertas cosas. Hacia el afio 3000 a.C. ios
babilonios usaban ya pequefnas tablilas de arcilia para recopilar datos
tabulados sobre la produccion agricola y de los géneros vendidos o
cambiados mediante trueque. Los egipcios analizaban los datos de ia
poblacion y la renta del pais mucho antes de construir ias piramides en el
siglo XXXI a.C.. Los libros bibiicos de Numeros y Crénicas incluyen, en
algunas partes, trabajos de estadistica. El primero contiene dos censos de la
poblacion de Israel y el segundo describe el bienestar material de las

diversas tribus judias.

En China existian registros numéricos similares con anterioridad ai afio 2000
a.C. Los griegos realizaban censos cuya informacion se utilizaba para cobrar

impuestos hacia el 594 a.C.

El Imperio romano fue el primer gobierno que recopilé una gran cantidad de
datos sobre la poblacion, superficie y renta de todos los territorios bajo su
control. Durante la edad media s6lo se realizaron aigunos censos
exhaustivos en Europa. Los reyes visigodos ordenaron hacer estudios
minuciosos de las propiedades de la Iglesia en los afios 758 y 762

respectivamente. Después de la conquista normanda de Inglaterra en 1066,

el rey Guillermo | de inglaterra encargd un censo. La informaciéon obtenida

con este censo, llevado a cabo en 1086, se recoge en el Domesday Book. En




1662 aparecio el primer estudio estadistico notable de poblacion, titulado
Observations on the London Bilis of Mortality (Comentarios sobre las partidas
de defuncion en Londres). Un estudio similar sobre la tasa de mortalidad en
la ciudad de Breslau, en Alemania, realizado en 1691, fue utilizado por el
astrénomo inglés Edmund Halley como base para la primera tabla de
mortalidad. En el siglo XiX, con la generalizacion del método cientifico para
estudiar todos los fenomenos de las ciencias naturales y sociales, los
investigadores aceptaron la necesidad de reducir la informacion a valores

numericos para evitar la ambigiiedad de las descripciones verbales.

En Espana los primeros censos se remontan al siglo XVI, cuando la Corona
de Castilla necesité conocer sus efectivos militares, 0 el censo de Tomas

Gonzalez en 1591 para el reparto de impuestos.

La palabra estadistica la introdujo por primera vez, en 1760, Godofredo

Achenwall profesor de la Universidad de Gotinga, tomandola del término

italiano statista (estadista), convencido de que los datos de la nueva ciencia

serian de gran utilidad para los gobernantes.

La creacion de la comision estadistica del Reino marca el comienzo de la
estadistica oficial en Espana. El 3 de noviembre de 1856, el general Narvaez,
presidente del Consejo de Ministros de Isabel I, firma un Decreto por el que
se crea una Comision, compuesta por personas de reconocida capacidad,

para la formacion de la Estadistica General del Reino.




Unos meses mas tarde, el 21 de abril de 1857, la Comisiéon pasa a
denominarse Junta de Estadistica. Su primer trabajo es el Censo de

Paoblacién, con fecha de referencia del 21 de mayo del mismo afno.

/

(S
La Ley de Instruccion Publica de 9 de septiembre de 1857 establece que Ia‘:-,,_f;v

Estadistica sera una disciplina académica universitaria. Un Decreto del 12 de 8
septiembre de 1870, durante el gobierno provisional del general Serrano,
crea el instituto Geografico y Estadistico. Tres anos mas tarde, 19 de junio

de 1873, pasa a denominarse Instituto Geografico y Estadistico, asumiendo

todas las tareas de recogida de informacion numérica para el Estado.

En 1877, el Instituto Geografico y Estadistico aprueba su Reglamento. Las
estadisticas pasan a depender del Ministerio de Fomento en el afio 1890. En
1924, el Consejo del Servicio Estadistico, creado en 1921 es reformado,

cuatlio anos antes de gue pase a depender del Ministerio de Trabajo y

Prevision. Ya en 1931, la adscripcion se hace al Ministerio de la Presidencia.

La Ley de 31 de diciembre de 1945 crea el Instituto Nacional de
Estadistica, que tiene como mision la elaboracion y perfeccionamiento de
las estadisticas demograficas, econdomicas y sociales ya existentes, la
creacion de otras nuevas y la coordinacion con los servicios estadisticos de

las areas provinciales y municipales.




El 9 de mayo de 1989 se promulga la Ley de la Funciéon Estadistica
Puablica que hace del instituto Nacional de Estadistica un organismo
auténomo potenciando las nuevas tecnologias estadisticas, la coordinacion

con las Comunidades Autdnomas, la elaboracion del Plan Estadistico

Nacional v las relaciones con la Unidon Europea en materia estadistica.

El desarrollo de la Estadistica se fundamenta cientificamente a partir de los
afos 30 a raiz de los probiemas planteados en la sociedad industrial, por el
desarrolio de otras ramas de las Matematicas y de otros campos como la

Biologia, Medicina, Informatica...

En nuestros dias, la estadistica se ha convertido en un método efectivo para
describir con exactitud los valores de datos econdmicos, politicos, sociales,
psicologicos, bioidgicos vy fisicos, y sirve como herramienta para relacionar y
analizar dichos datos. El trabajo del experto estadistico no consiste ya solo

en reunir y tabular los datos, sino sobre todo en el proceso de_interpretacion

de esa informacion. El desarrollo de la teoria de la probabilidad ha
aumentado el alcance de lias aplicaciones de la estadistica. Muchos
conjuntos de datos se pueden aproximar, con gran exactitud, utilizando
determinadas distribuciones probabilisticas; los resultados de éstas se
pueden utilizar para analizar datos estadisticos. La probabilidad es Gtil para
comprobar la fiabilidad de ias inferencias estadisticas y para predecir el tipo y

la cantidad de datos necesarios en un determinado estudio estadistico.




s Para qué sirve la Estadistica?

La Estadistica puede dar respuesta a muchas de las necesidades que la
sociedad actual nos plantea. Su tarea fundamental es la reduccién de datos,
con el objetivo de representar ia realidad y transformaria, estimar su futuro o

simplemente conocerla.

La Estadistica responde a las necesidades bélicas y fiscales de los
gobernantes. Esto se puede conseguir con un conocimiento claro de la

poblacion con la que se cuenta. la herramienta para conseguirio es el censo

de poblacion y su hermano pequeno, el padron municipal de habitantes.

La Estadistica responde a la actividad planificadora de la sociedad. Con

la Revolucién Industrial' aparecen nuevos problemas, sobre todo de

desigualdades sociales. La Estadistica es un instrumento para identificar
estas injusticias y para producir informacion en el llamado Estado del

Bienestar.

! Conjunto de transformaciones econdmicas y sociales que caraterizaron el proceso de industrializacion
acaecida en Inglaterra eatre 1760 y 1820. El término Revolucidn Industrial fue utilizado por primera
vez por ] A Blanqui en 1837




La Estadistica responde a nuevas demandas sociales. Para realizar
investigaciones exhaustivas sobre temas sociales surgen ftres problemas
basicos a la hora del trabajo de campo, como el tiempo que tardariamos en
entrevistar a toda la poblacién y el costo econdémico y de personal de estas
entrevistas. Con las técnicas de MUESTREQ se consigue hacer buenas
investigaciones sobre una pequefna parte de esa poblacion, obteniendo

resultados validos para toda ella.

La Estadistica responde a las necesidades del desarrollo cientifico y

tecnolégico de ia sociedad. Tras la Revolucion industrial se produce un
desarrolio de la sociedad en todos sus ambitos y, en particular, en el
Cientifico y Tecnoldgico. Las Comunicaciones, la Industria, la Agricultura, la
Salud... se desarrollan rapidamente y se exige el maximo rendimiento y la

mejor utilizacion de estos sectores.

Las técnicas de Investigacion de Mercados permiten saber si un producto
cualquiera sera bien acogido en el mercado antes de su salida a este, o bien

medir la audiencia en Television y Radio.

El Control de Calidad permite medir las caracteristicas de la calidad de un
producto, compararias con ciertos requisitos y tomar decisiones correctivas si

hay diferencias entre el funcionamiento real y el esperado. Con estudios




estadisticos aplicados a la Agricultura y a la Pesca podemos estimar los

rendimientos obtenidos en una cosecha, o encontrar bancos de peces...

En Medicina e Investigacién farmacoldgica es imprescindible la Estadistica,

probando nuevos tratamientos en grupos de pacientes o bien, obteniendo
conclusiones sobre ciertas enfermedades observando durante un tiempo un
grupo de pacientes (saber si para el tratamiento de cierto tipo de cancer es
mas efectiva la cirugia, la radioterapia o la quimioterapia, sin mas que

observar un grupo de pacientes tratados con estas técnicas).

Con el estudio de los Procesos Estocasticos se puede tener una mejor
comprension de fendmenos de comportamiento aleatorio como meteorologia,

fisica nuclear, campanas de seguridad, etc.

La estadistica esta subdividida en dos categorias que son: Estadistica

Descriptiva y Estadistica Inferencial.

Estadistica Descriptiva E Inferencial

Aqui se describe los conceptos fundamentales y técnicas estadisticas usadas

para comprender las caracteristicas cuantitativas de las variables y poder

interpretar estos resuitados en beneficio de la investigacion realizada.




La estadistica descriptiva y la inferencial tienen objetivos diferentes. El
esquema adjunto nos permitira ver con mayor claridad ios objetivos de

uno y otro tipo de estadistica.

Gréafico 3.1

Objetivos de ia Estadistica Descriptiva y de ia Estadistica inferenaal
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La estadistica es una disciplina que maneja una gran cantidad de
datos. Habituaimente, de esta pobiacion es extraida una muestra, y una

muestra esta constituida por datos, como por ejemplo las edades de




una cierta cantidad de personas (x1, x2, xn), o también las edades y los

puntajes de inteligencia de las personas (x1, y1). En el esquema

podemos distinguir las diferentes tareas de la estadistica descriptiva y

la estadistica inferencial.

1. La estadistica descriptiva organiza y resume gran
cantidad de informacion para que esté mas faciimente disponible
para analizarla en la estadistica inferencial. Por ejemplo: (1a)
resume todos los datos X° de una muestra en tablas, graficos y
ciertas medidas como los liamados estadisticos (media aritmética
muestral, desvio estandar muestral, etc.); (1b) resume todos los
datos de una poblacién en tablas, graficos y ciertas medida
estadisticas como los llamados parametros (media aritmética
pubiacional, desvio standard pobiacionali, etc.). Cuando resume Ia
informacion de una poblacion y no de una muestra, el
procedimiento utilizado recibe el nombre de censo. La estadistica
descriptiva se ocupa de describir el estado de una variable por

vez, por io que es una estadistica univariada.

Desde ya, puede describir muchas variables, pero las describe
independientemente una de otra sin intentar relacionarias. Como

veremos, la estadistica inferencial puede también estudiar una




variable por vez (2a), pero lo mas frecuente es el estudio del

vinculo de dos 0 mas variables (2b).

2. La estadistica inferencial abarca dos grandes tareas: estimar
parametros a partir de estadisticos (2a) y probar hipétesis (2b).
Con la estadistica descriptiva, la preocupaciéon principal era la
presentacién y descripcion de los conjuntos de datos de la manera
mas significativa y eficaz. En ia estadistica inferencial vamos mas
alla de la mera descripcion de los datos, ya que un objetivo basico
es el uso de los datos provenientes de una muestra para hacer
una afirmacion acerca de una caracteristica de la poblacidon. Se
hacen dos tipos de afirmaciones: una tiene que ver con la prueba
de hipotesis y la otra con la estimacion de parametros. En la
prueba de hipdtesis, el investigador esta reuniendo datos de un
experimento, en un intento por validar cierta hipotesis relativa a
una poblacion. En los experimentos para la estimacion de
parametros, el investigador esta interesado en determinar la
magnitud de una caracteristica de la poblacion. Sin embargo, a
veces los resultados de un experimento son tan claros que no es
necesario recurrir a la estadistica inferencial, pero se trata de
excepciones. Notemos que en todas las situaciones donde es

necesario inferir valores de la poblacidn a partir de las muestras,




alli hace su aparicion la estadistica inferencial. Asi, las

conclusiones obtenidas a partir de las muestras tienden a:

1) Probar hipétesis validas para la poblacién correspondiente,

conociendo la informacion de las muestras.

Estimar ciertas caracteristicas de la poblacidon, o sea los
parametros a través del conocimiento de las mismas
caracteristicas en los valores de la muestra, que son los
estadisticos. Por esto, toda teoria de las muestras es una
estadistica ‘inferencial’, pues se infieren a partir de los valores
estadisticos hallados en las muestras los valores parameétricos
mas probables para las poblaciones de las cuales hemos

extraido las muestras.

3.1 Analisis de Datos

3.1.1 Analisis Muestral.- Es de pleno conocimiento nuestro que

realizar un analisis estadistico con el N (tamafno) poblacional, que en

nuestro caso es de datos por lo que, realizar un analisis muestral, seria

la mejor opcion debido a que la seleccion adecuada de una muestra nos




daria los resultados deseados, ademas, una de las principales ventajas
del muestreo es mayor rapidez.

Ademas se tiene mayor exactitud debido que al reducir el volumen de
trabajo sera mas factible el procesamiento de los resuitados, una
muestra puede producir datos mas exactos que la enumeracion

completa.

3.1.1.1 Etapas Principales De Una Investigacion Por Muestreo .-
Los pasos principales en una investigacion estan agrupados

arbitrariamente en Ios siguientes encabezados:

Objetivos de la investigacion.- En nuestra investigacion
tenemos por objetivo agrupar a los estudiantes, trabajadores y
profesionales de la ESPOL segun sus preferencias las cuales seran
analizadas y clasificadas a través del cuestionario antes mencionado

dentro del Campus politécnico Gustavo Galindo.

Poblacion bajo muestreo.- Nuestro universo es la Escuela

Superior Politécnica del Litoral, y nuestra pobiacion objetivo son los

alumnos que reciben clases en el Campus Gustavo Galindo, y

profesores, empleados y trabajadores que laboran en el mismo, es a

ésta poblacion a la que se sometera al muestreo.




. Los datos recogidos.- Es conveniente cerciorarse de que
todos datos son pertinentes y que no se omiten datos esenciales, por
esto en nuestro analisis de segmentacion de mercado bancario, los
datos que se obtuvieron fueron de primera mano, ya que CoOmo se
menciond anteriormente se los obtuvo a través de entrevista con

cuestionario.

La muestra piloto.- Previo a la seleccion de la muestra, se
escoge aleatoriamente una muestra piloto, que, generaimente es el
5% de los datos de ia poblacién, en nuestro caso es el 5% de toda

nuestra poblacidn objetivo.

3.1.1.2 Tipos De Muestreo.- Los tipos de muestreo son:

34421 Muestreo Aleatoric Simple.- Ei muestreo aleatorio
simple es un método de seleccion de n unidades en un conjunto de N
de tal modo que cada una de las nC, muestras distintas tengan la

misma oportunidad de ser elegidas.

En la practica, un muestreo aleatorio se realiza unidad por unidad. Se

enumeran las unidades de 1 a N. Posteriormente se exirae una serie

de n nameros aleatorios 0 mediante un programa de computacion que




produce una tabla semejante. En cada extraccion, el proceso debe
otorgar la misma oportunidad de seleccion a todos y cada uno de los
nimeros que no hayan salido. Las unidades que llevan estos n

nameros constituyen la muestra.

3.1.1.2.2 Muestreo para Proporciones y Porcentajes.- En
algunas ocasiones deseamos estimar el numero total, la proporcion o
el porcentaje de unidades en la poblacién, que poseen alguna
caracteristica o atributo, o que caen dentro de dentro de alguna clase
definida. Muchos de los resultados, que regularmente se publican,

derivados de censos y encuestas son de esta forma.

3.1.1.2.3 Muestreo Aleatorio Estratificado.- En el muestreo
estratificado, la poblacion de N unidades se divide primero en

subpoblaciones de Ni,N,...,N. unidades, respectivamente. Estas

subpoblaciones, no se traslapan y en su conjunto comprenden a todo

la poblacién, por lo tanto,

N+ No+...+N; =N




Las subpoblaciones se denominan estratos. Para obtener todo el

beneficio de la estratificacion, los valores de los N; deben ser

conocidos.

Una vez determinados ios estratos, se extrae una muesira de cada
uno, las extracciones deben hacerse independientemente en los
diferentes estratos. Los tamanos de muestras dentro de los estratos

se denotan con ny,Ny,...,N respectivamente.

Si se toma una muesira aleatoria simple en cada estrato, el
procedimiento total se describe como un muestreo aleatorio

estratificado.

3.1.1.3 Seleccion Del Tipo De Muestreo.- Para nuestro trabajo
de segmentacion de estudiantes profesores, empleados y trabajadores
de la ESPOL hemos seleccionado el tipo de muestreo estratificado

para comodidad y precision del analisis.

Por esto los estratos se han dado por division de las unidades
académicas y areas de trabajo seguidas en el campus Gustavo

Galindo, los cuales se dan de la siguiente manera:




TABLAII

Cantidad de Estudiantes por Unidad Académica

Pore Est
Unidad Académica Actives

fFac. ing. £n Ciencias De L2 Tiena 222% 60.62%
Fac. Ing. Eléclrica Computacion | 20.40% 73.62%
Fimcp  Faring hecinica 'Y Ce. De La Produccion 14.73% 72.54%
Fimem Fac. ing. Maritima Y Ciencias Del Mar 2.32% £4.18%
iIche InstDe Ciencias Humanisticas Y Economia 3021% B2.17%
jom  imstituip De Matematicas . 10.3%% 74.50%
b Cicle Basico 11.04% 87.64%
Priai  Programa De Tecnoiogia En Alimentos 1.76% 5033
Priel Programa De Tec. Elécirica Y Elecirénica 4. 38.49%
Prime Programa De Tecnologia Mecanica 1.97% A5 2% D91%
TOTAL REGISTRADOS 20024 i ©8.82%
ruenie Cenbio de Regisiros Caliicaciones y Tsiadisticas, Dicemore 2002

Grafico 3.2

Reygisirados 2002-ii vs.
Activos

] mATivos
3 Registrades 2008



lnst.De

TABLAII

Cantidad de Empleados y Profesionales
por Area y Unidad Académica

; Parsonal
Areas y Unidades Académicas Profesores Administrative

FIEC 14.95% 545%
FICT '  BOT% 1.40%
FICHM 5.76% 1.09%
FIMCP 14 95% 2 B5%
cra 14.64% 1.25%
SCHE . 30.22% 6.54%
PROTMEC 187%

PROTAL 2.45%

PROTEL 2 SB%

1cQ - 2.65%

ICF 3.43%

CELEX

Rectorade

UNIDADES ACADEMICAS

Reiaciones Exienores

Relaciones Publicas

Secretaria General

Prosecreiarna

Planificacidn

Asesoria Juridica
b Auditoria ' D78%
Z Vicerrectorado General 0.47%
O CRECE 1.25%
Vicerrectorado Administrativo ' L 0.78%
Suminisiros i 0.62%
'Bcdega 0.47%

UNIDADES ADM

Mantenimiento y construccion 4.05%

Servicios Generaies 0.93%
Personal 1.40%
Transpories 1.40%
Seguridad 3.58%
Ascciacion de Trabajadores 0.31%



Reiaaop.es

Ccnserieria ' ) 1.40%
Departamentoc Médico ' 0.62%
CISEC ' ' . 082%
CISE ‘ 0.78%
DINTEC 0.93%
CESERCOM 2.34%
Centro de Publicaciones 0.93%
CEMA 0.31%
Apespol ' . DA%
Actividades Deportivas 0.62%
FEPDL 0.16%
cPS ’ 0.31%

Correo 0.62%
Depan.amentc Financiero D93%

Activos Fijos 0.78%
Contabiiidad 2.80%
Presupuesto ' ' 0.93%
Tesoreria 0.83%
Vicerrectorado de Asuntos Estudiantiies 0D31%
Bienestar Cstudiantil 0.93%
Biblioteca 312%
Actividades Culturales 082%
TOTAL - '  6047%  39.83%

Fuente: Depariamento de Personal. Diciembre del 2002

3.1.14 Estimacion Del Tamano De La Muestra.- Para hacer
una correcta estimacion del tamafio de la muestra se analiza la
muestra piloto que previamenie se obtuvo y si N es grande, una

primera aproximacion es:



CESER.COM

donde S? es la varianza de nuestra muestra piloto, £ es el margen de
error, en la practica primero calculamos ng. Si ng es despreciable, una
aproximacion satisfactoria de n se obtiene como:

n, Hy

~

n=—— = - — = —
l+(n,-D/N 1+(n,/N)

En donde se tiene como notacion:

Ny Numero total de unidades

Ny numerao de unidades en la muestra
Vhi valor obtenido para la i-ésima unidad
W= NW/N ponderacion del estrato

f.= nw/Nyn  fraccion de muestreo en el estrato

3.1.2 Definicion de Variables.- Para realizar nuestro analisis
yarighles glealcrias observables las

cuales se describen a continuacion:

3.1.2.1 Descripcion de Variables.- Las variables estan divididas en
cualitativas y cuantitativas, identificadas con superindices ordinales k, |, |
(Vii), donde el subindice k sefala la subpoblacion a la cual se esta
refiriendo en la entrevista, por lo que Vi son las preguntas dirigidas a
los estudiantes y las Vz; son las preguntas dirigidas a los trabajadores y

empleados; el subindice | sefala la categoria de la pregunta y el




subindice j sefiala la posicion respectiva de la variable dentro de la

categoria, las cuales, para facilitar el analisis estadistico han sido

codificadas unas en escala liker y otras en escala ordinal y se presentan

de la siguiente manera:

Preguntas de clasificacion

Variables de informacién personal (Vy4;)

V111-V211  Género

V112 Factor P

V113-V213 Edad

V114 Carrera

V212 Area o Unidad Académica de Trabajo

V214 Cargo que desempena

Variables de filtro(Vyz;)

V121-V221 Tiene algun familiar que labore en alguna entidad bancaria
V122-V222 Tiene cuenta bancaria

Variables de identificacion bancaria (Visj)

V131-V231 En cuantos bancos tiene cuenta

V132-V232 Tiempo que tiene su cuenta en ese banco
V133-V233 Frecuencia requiere hacer transacciones bancarias

Variables de identificacion econémica (Vi)




V141

V142-V241

Vi43

V144-V242

V145-V243

Estado laboral actual

Rango se encuentran sus ingresos mensuales

Rango en que se encuentra los ingresos mensuales de su
familia

Rango en que se encuentra su gasto mensual (Estudios -
otros)

Sobrante de dinero mensual

Preguntas de informacion basica

Variables de identificacion de preferencias (Vis)

V151-V251

Vi52-v2z52

V153-V253

V154-V254

V155-V255

V156-V256

V157-V257

Dado el caso de que mensualmente le sobra dinero, se opta
por

Calificacion el nivel de importancia de los siguientes factores
que considera se En una entidad bancaria.

Al momento de escoger una entidad bancaria se Prefiere que
esta sea:

Para hacer transacciones o transferencias de dinero se opta
por: (ordene la que mas frecuentemente utiliza)

Nivel de satisfaccion que se tiene con respecto a su banco en
los siguientes aspectos:

Actualmente donde tiene cuenta bancaria principal

Cambiaria Ud. de Banco




V158-V258 ;En qué banco le gustaria tener su cuenta?

V159-V259 Servicio adicional que le gustaria que su Banco le ofreciera

3.1.2.1.1 Variables de informacion personal (Vk1j). Se tendra

Fom v sm ) sr~ ~on s s im o Amm At A i
referencia sobre el entrevistado, en su mayoria son categdricas es decir,

son no cuantificabies, se pueden medir en cuanto a clases o categorias

342111 Género (V441 — V241) Esta es una variable dicotémica, la
cual sera codificada con 1 6 0. Los numeros soélo sirven como etiquetas
o senales para identificar y clasificar los objetos, en este caso el Género

de la persona entrevistada.

TABLA IV
Ponderacion de la variable V411 — V214
Codificacidn

0 Femenino

1 Masculino

3.1.211.2 Factor P (V412) El factor P del estudiante es un indice
que los clasifica segun el nivel socioeconémico, esta dado en escaia
nominal, los posibles valores a tomarse estan en un intervalo del 3 hasta
el 40. Los numeros sélo sirven como etiquetas o senales para identificar

y clasificar a los estudiantes, empleados o profesionales de la ESPOL.




3.1.2.1.1.3 Carrera (V415) Esta variable es estrictamente categorica,
es decir que no es cuantificable, se puede medir en cuanto a clases 0

categorias, las posibles opciones son mencionadas en la Tabla |l

3.1.21.14 Edad (V413 = Va13) Esta variable es referencial a los anos
de estudiantes, empleados o profesionales de la ESPOL, esta en escala
nominal para estudiantes ya que en estudiantes no se espera una alta
dispersion de edades, y de intervalos para trabajadores expresados de
la siguiente manera:

TABLA YV
Ponderacion de la variable Va3
Codificacién
Menos de 20 afios
Entre 21 y 30 afios

Entre 31 y 40 afios

Entre 41 y 50 afos

Mas de 50 aiios

3.1.21.1.5 Area o Unidad Académica de trabajo (V22) Esta
variable es estrictamente categoérica, no cuantificable, se puede medir
en cuanto a clases o categorias, las posibles opciones son

mencionadas en la Tabla lil.




3.1.21.1.6 Cargo que desempenia (V214) Similar a la variable V212 y
es referencial al cargo o funcion que cada empleado desempena en el
area o Unidad académica descrita en V242 por medio de la cual poder

hacer un discrimen o categorizacion.

3.1.2.1.2 Variables de filtro (Viz;)

3.1.2.1.2.1 Tiene algun familiar que labore en una institucion
bancaria (Vi21-V221) Esta es una pregunta estructuradas con solo dos
alternativas, es decir dicotémica que tiene como respuesta Si 6 No. Si
una persona tiene un familiar laborando en una institucion bancaria, su
respuesta estara sesgada a favorecer a la institucion en donde labore
su familiar. Por consiguiente si la respuesta es afirmativa la entrevista
termina. Para realizar el analisis estadistico respectivo se le ha dado la
siguiente ponderacion:

TABLA VI
Ponderacion de la variable V424-V224
e
i Si "

2 No

3.1.21.22 Tiene cuenta bancaria (V422-V222) Esta es una pregunta
estructuradas con solo dos alternativas, es decir dicotomica que tiene

como respuesta Si 6 No. Es decir si una persona no tiene cuenta




bancaria, no tiene sentido practico que contribuya al desarrollo de la
investigacion. Por consiguiente si la respuesta es negativa la entrevista
termina. Para realizar el analisis estadistico respectivo se le ha dado la
siguiente ponderacion:

TABLA Vil
Ponderacion de la variable V422-V22,
T
1 Si

2 No

3.1.21.3 Variables de identificacion bancaria (V)

3.1.2.1.31 En cuantos bancos tiene cuenta (V131-V231) Esta es
una pregunta nominal en la cual el entrevistado escribe la cantidad de

entidades bancarias en las cuales tiene cuenta.

J.1.2.1.3.2 Tiempo que tiene su cuenta en ese banco (V132-
V232) Esta pregunta viene dada en escala de intervalos. Los numeros
se utilizan para clasificar los objetos de manera que las distancias
numeéricamente iguales en la escala representan distancias iguales en la
caracteristica que se mide.

Contiene toda la informacion de la escala ordinal y permite comparar las

diferencias entre los objetos.




TABLA Vil
Ponderacion de la variable V32

TABLA IX
Ponderacion de ia variabie V33,
Codificacidén
Menos de 1

nire dos ano hasia fres afios

Entre tres afos hasta cuatro

Mas de cuatro afios

3.1.21.3.3 Frecuencia requiere hacer transacciones bancarias

(V133-VZ233). Escala de intervaios. Los numeros que se utilizan para

clasificar los objetos de manera que las distancias numeéricamente

iguales en la escala representan distancias iguales en la caracteristica

que se mide.




Contiene toda la informacion de la escala ordinal y permite comparar las
diferencias entre los objetos.

TABLA X
Ponderacion de la variable V433
~ Codificacién
Menos de 1 vez por semana

4 a 5 veces por semana

Mas de 5 veces por semana

TABLA XI
Ponderacion de la variabie V333
 Codificacién
Menos de 1 vez por semana
3 a 4 veces por semana

5 a 6 veces por semana

Mas de 6 veces por semana

3.1.21.4 Variables de identificacion economica (Vyy;)
3.1.2.1.41 Estado laboral actual del estudiante (V141). Esta
variable es complementaria para identificar el estado econdmico del

estudiante a traves del cuai el estudiante tiene 0 no ingresos propios.




TABLA Xil
Ponderacion de la variable Va4

Codificacién
1:8i

2 | No

3.1.2.1.4.2 Rango se encuentran sus ingresos mensuales (V142
- V241). Escala de intervalos. Los numeros que se utilizan para
clasificar los objetos de manera que las distancias numéricamente
iguales en la escala representan distancias iguales en la caracteristica

que se mide.

Contiene toda la informacion de la escala ordinal y permite comparar las

diferencias entre os objetos.

TABLA Xiil

Ponderacion de la variable V42

Codificacién
Menos de $100
$100 2 $150
$150 a $200
$200 a $250

Mas de $250




TABLA XIV
Ponderacion de la variable V44
. Codificacidn
Menos de $200
$2017 a 3400
$401 a 5600
$501 a $800

onn

Mas de $800
3.1.2.1.4.3 Rango se encuentran los ingresos mensuales de su
famillia (V143). En el caso de que ia respuesta dei estudiante a ia
variable V141 sea negativa se hace paso a esta variable en la cual

constan las siguientes opciones:

TABLA XV
Ponderacion de ia variabie Vi43.
Codificacién
Menos de $200

3.1.2.1.44 Rango en que se encuentra su gasto mensual

(Estudios - otros) (V242 — V444) Escala de intervalos a través de la cual

se analizan ios egresos por mes que tiene la persona. Los numeros que




se utilizan para clasificar los objetos de manera que las distancias
numeéricamente iguales en la escala representan distancias iguales en la

caracteristica que se mide.

Contiene toda la informacion de la escala ordinal y permite comparar las
diferencias entre los objetos.

los objetos.

TABLA XVi
Ponderacion de la variable V444
 Codificacién
Menos de $100

$101 2 $200
$201 & $300
$301 2 $400

Mas de $400

TABLA XVii

Ponderacion de la variable Va4

Codificacién
Menos de $200

3201 2 5400

401 a $600
3601 2 $800
$

7

Mas de




3.1.2.14.5 Sobrante de dinero mensual (V445 — V243). Esta variable
es representativa de fa utilidad neta mensual que tiene ia persona y se
presenta en escala de intervalos. Los numeros que se utilizan para
clasificar los objetos de manera que las distancias numericamente
iguales en la escala representan distancias iguales en la caracteristica
gue se mide.

Contiene toda la informacion de ia escaia ordinal y permite comparar las
diferencias entre los objetos.

TABLA XViil

Ponderacion de la variable Vyss

Codificacién

0 sSobranie e tinern

TABLA XiX
Ponderacion de [a variable Va3
Codificacidn
No tengo sobrante de dinero
Menos de $200

4
1

N
1 FAS

2

W

20 n

L%
3 0




Mas de $400

3.1.2.1.5 Variabies de identificacion de preferencias {Vis;)

3.1.2.1.5.1 Dado el caso de que mensuaimente le sobra dinero,
se opta por.... (Vis1 — V2s4). Pregunta de opcion mditipie. Ofrecen a los
entrevistados varias alternativas de las cuales han de escoger una o
mas segun el caso. Son mas faciles de responder y de codificar. Estas
variables son también denominadas variables Dummy ya que toman el

valor de 1 de ser seleccionadas 0 cero si no es asi.

TABLA XX

Vaiores de ia variabie V51 — V254

Opcicnes

hAarrar

1O o
invertir
Comprar
Pagar deudas
Entretenimiento

Oiros

3.1.21.5.2 Calificacion el nivel de importancia de los siguientes
factores que Ud. considera en una entidad bancaria. (V152 - V252).
Escala de clasificacion de partidas. Tiene una descripcion breve o un
numero relacionado a cada categoria. Se ordenan en términos de su

posicion en la escala y se pide a los participantes seleccionen la




categoria especifica que describa el objeto a calificar. Escala Liker.
indican un grado de acuerdo o desacuerdo.

TABLA XXI
Ponderacion de la variable V52 = Vs
Codificacian
Sin importancia
Poco importante
. Indiferente
importante
- Muy imporianie

Sin Poco Indiferencia Importante Muy
importancia importancia importante

W

Trato al cliente

Intereses que page

.

Seguridad
Facilidad de gestion

|
|
|
|

]
[
|
|
|

Rapidez en |2 atenr:,ién%
|

|
e | S

Cercania de agencias

Cobertura nacional

Experiencia

Prestigio

Multiples servicios

N A e e e

et e e
|

e i 1. 1 |
IR

Tecriologia




3.1.2.1.5.3 Al momento de escoger una entidad bancaria se Ud.
prefiere que esta sea: (Vis3 — Vas3). Pregunta de opcion muitipie.
Ofrecen a los entrevistados varias alternativas de las cuales han de
escoger una o mas segln el caso. Son més faciles de responder y de
codificar. Estas variables son también denominadas variables Dummy

ya que toman el valor de 1 de ser seleccionadas o cero si no es asi.

TABLA XXil

Valores de Ia variabie V153 — V253

3.1.21.54 Para hacer transacciones o transferencias de dinero

por qué se opta. (Viss — Vass). Pregunta de opcion mudltipie ya que

permite al entrevistado ordenar de forma ascendente desde ia opcion

mas utilizada hasta la menos utilizada o preferida. Ofrecen a los
entrevistados varias alternativas de las cuales han de escoger una o

mas segun el caso. Son mas faciles de responder y de codificar. Estas




variables son también denominadas variables Dummy ya que toman el

valor de 1 de ser seleccionadas 0 cero si no es asi.

TABLA XXHI
Etiqueta de la variable V154 - V254
Caodificaciéan

Cajero automatico

Atencién perso

internet

3121585 Nivel de satisfaccion que se tiene con respecto a su
banco en los siguientes aspectos (Viss — V2ss). Escala de clasificacion
de partidas. Tiene una descripcidn breve o un numero relacionado a
cada categoria. Se ordenan en términos de su posicion en la escala y
se pide a los participantes seleccionen la categoria especifica que
describa el objeto a calificar. La escala Liker, indica un grado de
acuerdo o desacuerdo.

TABLA XXIV
Etiqueta de la variable Viss — Vass

Poco satisfecho
Indiferente
Satisfecho

Muy satisfecho




‘,# de Banco Nada
| {Cartilla) | satisfecho

Poco

satisfecho |

Muy
‘ satisfecho

fonniAn ol
‘e? AV &Y

cliente por parle

de los empleados

3.

Rapidez en ia

aiencion en caja

Rapidez en la

comunicacion porj

internet

Actuzlizacion en

caieros

automaticos

5.

Faciiidad de

gestidn

6. Intereses que

paga a sus

clientes

Cabro por

servicios

prestados

Caiidad de ios

SETVICIOS

Ubicacion de

agencias

10. Tecnologia que

utiliza para
realizacion de

transacciones

11. Servicios que

ofrece

12. En general me

siento con mi
banco




3.1.2.1.56 Actuaimente donde tiene cuenta bancaria principal
(Vise = V2s6). Pregunta de opcion muitiple. Ofrecen a los entrevistados
varias alternativas de las cuales han de escoger una o0 mas segun el
caso. Son mas faciles de responder y de codificar

TABLA XXV
Etiqueta de la varianble Vs — V255

Codificacion
Cilybank N.A. 2. Unibanco.

I ioyds Bank iid. 3 Banco dei Paciﬁcg,

Y
)i

. Produbanco.
3. Banco de Guayaquil S.A anco General Rumifiahui.
. Banco del Pichincha. . Sudamericanc S.A.
7.Banco dei iitorai S A i8. Banco Te.r,rito,r.iai SA
13. Banco dé{ us{ra SA
1. Banco de Machaia S A,
. Banco deiE' 7 O {

. Bancode lgjaS.A.

3.1.2.98.7 Cambiaria Ud. de Banco (Vis7 — Vas7). En base a ios
criterios anteriormente expuestos por el entrevistado se le da la opcion
de expresar su deseo de cambiar de entidad bancaria.

TABLA XXVI
Ponderacion de la variable Vys7 — V257

Cadificacian
1

o
Pl

2. No




3.1.2.1.5.8 .En qué banco le gustaria tener su cuenta? (Viss —
V2s8).- Dado el caso en que la respuesta a la Variable V157 o V257
haya sido Si (1) Se tiene valor en esta variable (Viss — V2sg). Esta
pregunta es de opcion multiple. Ofrecen a los entrevistados varias
alternativas de las cuales han de escoger una 0 mas segun el caso. Son

mas faciles de responder y de codificar

3.1.2.1.5.9 Servicio(s) adicional(es) que le gustaria que su
Banco le ofreciera (Vis9 — V2s9) Describiendo la estructura de esta
variable se puede decir que es una pregunta abierta, es decir, los
encuestados contestan con sus propias palabras. Permiten que
expresen actitudes y opiniones que pueden ayudar al investigador a

interpretar

3.1.3 Métodos y conceptos basicos.- Para mejor analisis de las

preferencias bancarias de estudiantes, empleados o profesionales de la

ESPOL (Campus Gustavo Galindo), y realizar la respectiva

caracterizacion de ellos establecemos un fundamento teodrico por el cual
se regira la investigacion.

El analisis estadistico se divide en dos partes, una es el Analisis
univariado, y el multivariado incluyendo en este ultimo el analisis

bivariado.




3.1.1.1 Técnicas Univariadas.- En el analisis univariado se

representan las distribuciones de las variables con su respectivo

analisis, también se incluira graficos y estadistica descriptiva en general

para las variables que se ha considerado en la investigacion.

Por ultimo el analisis multivariado, el mas importante dentro del analisis
puesto que aqui nos facilitara la informacion para concluir de manera

acertada.

3.1.1.2 Técnicas multivariantes.- Las técnicas multivariantes se
pueden definir como un conjunto de métodos estadisticos que analizan
de forma simultanea dos o0 mas variables observadas. Prueba de ello es
que casi todos los articulos que se publican, tanto en libros como en
revistas especializadas, utilizan uno u otra técnica de analisis
multivariado. A pesar que la creciente utilizacion de estas técnicas ha
permitido que los investigadores den respuesta a problemas cada vez
mas complejos, muchos consumidores de los resultados de estas
investigaciones (estudiantes y profesionales) han quedado al margen de
este desarrollo. Sin poder comprender los alcances de estas técnicas, ni
su potencial uso en la empresa, los futuros dirigentes pierden una serie
de herramientas fundamentales para la resolucion de problemas vy la

toma de decisiones.




Definir el analisis multivariado no es facil. En lineas generales, este

analisis se refiere a todos los métodos estadisticos que sirven para

analizar simultaneamente varias medidas tomadas de un individuo,
fenébmeno u objeto que se investiga. Cualquier analisis simultaneo de
mas de dos variables puede llamarse analisis multivariado. En
consecuencia, las técnicas multivariadas pueden considerarse como
extensiones del analisis univariado (analisis de la distribucion de una
sola variable) o bivariado (tablas cruzadas y regresion simple por

ejemplo).

Para considerarse realmente multivariado, todas las variables en un
analisis deben ser aleatorias y estar relacionadas de tal manera que sus
diferentes efectos pierden sentido si son analizados separadamente. La
idea subyacente es que varias medidas (multiples variables) pueden dar

una mejor perspectiva de un problema en estudio que una sola variable.

Para analizar la relacion existente entre estas variables se recurre a las

técnicas de analisis multivariado.

Para poder aplicar estas técnicas es necesario representar la
informacion disponible por medio de una tabla de datos rectangular que

comprende n filas, que corresponden al numero de individuos u




observaciones disponibles, y p columnas, correspondientes al numero
de variables o caracteristicas medidas. El valor de la interseccion de

una fila y una columna, x; es el resultado de la valoracion que concede

ese individuo i a la variable |.

Representacion Matriz De Datos

El analisis estadistico multivariado recoge varias técnicas de analisis de

datos, de los cuales los que utilizaremos se detallan a continuacion.

3.1.3.21. Correlacion lineal.- Para efectuar algun tipo de analisis

multivariado, fo primero que se debe hacer es determinar la matriz de

datos y su respectiva matriz de correlacion lineal.

La matriz de correlacion lineal permite establecer si existe o no
independencia lineal entre las variables estudiadas, para ello primero se

debié establecer [a matriz de datos de n unidades observadas y p




caracteristicas observadas, luego se obtiene la matriz de varianza y

covarianza S, calculada a través de:

X =[X1.X2...X,]

~ 1<&
=13 enas

y 3 \
Sp = ,,Z(xif =X X%y = %)

l ”n
Sy=—20x-x)
ni

La matriz de correlacion, denotada por R, sera de p filas por p columnas

y sus coeficientes estan dados por:

Obteniendo una matriz cuya diagonal principal esta conformada por

unos, y ademas simetrica debido a que

Rj = R; para iz




Matriz De Correlacion

Caract1  Caract2 .. _Caractp

_ A}A . ]( 1D

Para el caso de las observaciones que se presentaron para efectos del
respectivo anadlisis que trata de interpretar que tan correlacionadas

estan las variables que se consideran como causas de nivel de

aceptacion o de preferencia de una u otra caracteristica bancaria, para

asi poder obtener la mayor explicacion por medio de las variables mas:

relevantes.

3.1.3.2.2. Métodos factoriales.- Los métodos factoriales son un
conjunto de ténicas que sirven para combinar preguntas, de manera que
se obtienen unas nuevas variables o factores que no podemos medir
directamente, pero que tienen un significado, su esencia es que
consienten una pérdida de informacion para obtener una ganancia en

significacion




GRAFICO 3.3
Métodos Factoriales
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El analisis de componentes proncipales (ACP) esta disefiado para taBlésv :

de medidas o de escalas meétricas (observaciones x variables). EI®-

analisis factorial de correspondencias (AFC) estudia las tablas de
contingencia p tablas de frecuencias. El analisis de correspondencias
multiples (ACM) analiza los ficheros de encuestas, tablas que recogen

las respuestas de los individuos a distintas variables nominales o
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disyuntivas completas. De estos tres meétodos factoriales vamos a

ultilizar el AFC y ACM.

3.1.3.2.2.1. Andlisis de componentes principales.- El analisis de
componentes principales es un meétodo multivariado de
interdependencia, que estudia p variables observadas a través de las
cuales se generaran k variables latentes, k < p, que contengan
aproximadamente tanta informacién como las p variables originales,
donde los objetivos generales de este analisis son la reduccion de los

datos y la interpretacion.

Sea X = (x3... Xp) un vector p-variado con media yu_y matriz de varianzas
y covarianzas S, supongamos ademas que los valores propios de S son
A 2 A2 2 ... .= Ap_definamos p variables no observadas yj, ya,...,yp, COMO

una combinacion lineal de x; xa,... ,.%p

Y1 = BaaXs + Parxa + .+ PBpiXp

Y2 = Ba2Xg + PaaXo + ..+ PBroXp

Yp= B1px1 " BZpXZ + ... * Bppxp

En sintesis,

Ys':ﬁﬁ"'BZiXZ'*'w+Bpixp=ﬁiT)_( @)_KEWP




E{&Tﬁ'—'&;u i=12,....p

Var (y) = Bi' 3 Bi

Coviy. y) =B X8 i#]

Las componentes principales de X son aquellas combinaciones lineales
Y1, ¥2, ..., ¥p QuUE son no correlacionadas entre si y cuyas varianzas son

tan grandes como sea paosible.

i-8sima componente principal = combinacion lineal &T X gue maximiza
Var (8 X)

sujeto a
B Bi=1

Covi(B' X B X)=0parak<i

A través del algebra lineal se puede demostrar que: Si S es la matriz
de varianza y covarianza asociada al valor p-variado X = (Xy ... Xp) ¥
sean (A4, B1), (A2, B2), ..., (A, Bp) los valores y vectores propios
correspondientes a la matriz S donde Ay > 4, > ... 2 A, > 0, entonces la i-

ésima componente principal es:

Vi= But BaXet ..+ BoiXe =B X

sujeto a las siguientes condiciones:




Coviy,y)=8'XB8=0 i#]

Se desea obtener la mayor proporcién del total de varianza de la
poblacion explicada por las componentes principales donde el valor

individual de su aporte esta dado por

parak=12, ...,p

El nimero de componentes principales escogidas dependera del
porcentaje de varianza que se desea explicar, lo cual esta en funcion
del tipo de estudio que se esté realizando; usualmente se trabaja con un
minimo desde un 80% del total de varianza explicada por las
componentes, sin embargo, existen casos en los que la informacion es
generalmente menos precisa o incompleta por o que se puede
considerar como soluciones satisfactorias a aquellas que acumulen el

60% de la varianza.

3.1.3.2.2.2. Analisis de factores.- El vector aleatorio observable X,
con p componentes, con media u y matriz de covarianza >.. El modelo
de factores aduce que X es linealmente independiente sobre unas

cuantas variables aleatorias no observables Fy, Fp, ...,Fn , llamadas




factores generales, y adicionalmente p fuentes de variacion €, €, ..., &

llamados error 0, algunas veces, factores especificos. En particular, el

modelo de analisis de factores es:
Xy -y =@Fy +@F2+ ... +@im F+ &4

Xo- 2= @21Fy + onFot ... t@p Fpt e

Xp - up = @piF1 + @paFo + ... +@pm Fm + &p

O, en notacion matricial,

X-u= L F + ¢
(px1) (pxm) (mx1) (px1)

El coeficiente @; es llamada la carga de la i-ésima variable en el j-ésimo

factor, de tal manera que L es la matriz de factores de cargas.

Asumimos que

E(F)=0 , Cov(F)=E[FF]=1
(mx1) mxm)

E(g)=0 , Cov(e) =E[ee] = ¢y =
(px1) (p<p)




y se tiene que F y € son independientes, se tiene entonces
Cov(gF)=E(eE)=0

(px1)
Esa asuncion y la relacion matricial antes descrita constituyen el modelo

de factores ortogonal.

3.1.3.2.2.3. Anadlisis de correspondencias.- ElI andlisis de
correspondencias (AC) es una técnica exploratoria, semejante a los
componentes  principales, que determina la representacion
multidimensional de la asociacion entre las caracteristicas expresadas

en una tabla de contingencias.

Esta técnica convierte las categorias de la tabla de frecuencias (filas y

columnas) en un menor numero de dimensiones, indicando que

porcentaje del valor ¢ de la asociacién puede ser explicado por Ias

nuevas dimensiones.

El Analisis de Correspondencias es util en los trabajos exploratorios
previos donde no existen hipotesis previas del comportamiento de la

poblacion, tanto en las vertientes correlacionales como experimentales.




Permite extraer relaciones de dependencia a partir de variables
categéricas expresadas en tablas de contingencia. Estando de esta
forma relacionada con otros procedimientos estadisticos clasicos como
son las formulaciones del c2, o el coeficiente de concordancia de
Kendall. Por otra parte, permite analizar la estructura de esta
asociacion, en forma de proximidades que nos ayudan a identificar las
"causas” de la asociacion medida, acentuando la representacion grafica
como método 6ptimo de obtencidn de conclusiones. Es decir, como una

herramienta basica de informacion de tipo cualitativo.

Notacion en la tabla de contingencia y construccion de la nube de

puntos.

El analisis de correspondencias se efectua sobre la matriz de
probabilidades que podemos determinar a partir de una matriz o tabla
de contingencia, pudiendo ser introducido como un analisis de
componentes principales o como analisis candnico. La matriz de datos

de partida es una tabla de frecuencias:

Matriz De Notacién De Contingencia

i — Kip Ky |
Kap ko, |

Gp ks |




Koy = - | :
]

ni..

i
l
|
]kn Ko Ka ...
l
l
l
|

l

kn! k:‘.Z »k-a?, f -- - !
Ky fko ksl & | kp K |

Para aplicar el analisis de correspondencias no se emplea directamente
la tabla de frecuencias sino que se transforma en una matriz de
probabilidades, de acuerdo a la siguiente expresion:

k,

o 17
Ji =

L%

A partir de la informacién anterior nos encontramos con la posibilidad de
definir. sobre RP. las caracteristicas de cada punto fila en la nube de
puntos, situacion esta que viene dada por los siguientes elementos:

perfil =(f; /) j = 1,...,p

masa = f, = k;/K

coordenadas = (f; /(f.f;"%) j=1.
Observando que el perfil fla no es nada mas que la frecuencia

condicionada [f(j / i)], y por otra parte, que el perfil medio es equivalente

al marginal de la tabla de frecuencias.




En R", cada punto columna j vendra definido por los siguientes
elementos:

masa = f.j = k. j/K

perfil =(fij /f.j) j=1,...,n

coordenadas = (fij /{fjfi.1/2))j=1,...n

La masa de una fila (fi.) o columna (fj) debe entenderse como la
importancia relativa dentro de la tabla de datos. Sirven para atenuar la
preponderancia que podria tener alguna fila o columna en el analisis.
Por otra parte, el perfil fila o perfil columna identifica cada modalidad en

cuanto a su importancia relativa.

3.1.3.2.2.3.1 Analisis de Correspondencias Muiltiples.- El analisis

de correspondencias multiples es una generalizacion del analisis de

correspondencias simples. Este estudia la relacion entre dos

caracteristicas observadas en una misma poblacion, expresadas
mediante tablas de contingencia, mientras que el primero se aplica a
tablas donde las filas son individuos y las columnas son variables
nominales en codificacién disyuntiva completa, es decir, donde las
modalidades de cada variable son exhaustivas y mutuamente

excluyentes.




El punto de partida del andlisis de correspondencias es una matriz que
cruza dos variables X;, Xz con n y p valores respectivamente, siendo k;;
el nimero de unidades observadas que toman el valor i en la variable X4
y el valor | en la variable X, . Asimismo, se definen los totales

marginales de la forma siguiente:

Puesic gue {os objetivos del andlisis de corespondencias se concretan
en estudiar las relaciones que existen dentro de X; y X; y entre ambas
variables, para comparar dos lineas 0 dos columnas en una tabla de
contingencia no se consideran los valores brutos sino porcentajes o
perfiles. Esta condicion se impone para que al realizar el analisis
ninguna fila ni ninguna columna representen un papel preponderante en
términos absolutos, por lo que se realizara una primera transformacion

de los datos originales a porcentajes, de forma que quedara:

L.
YN

Las proporciones anteriores se denominan masas ¢ pescs decada filac
columna e indican la importancia relativa de la modalidad que

representan.




s s l.f u 0 s N
Posteriormente se definen ios perfies-fiia (— = kf_) y ios periiies-

columna

(Ji.Ju

k k f f (1), en definitiva, distribuciones condicionadas. El conjunto de
perfiles fila constituyen una nube n puntos en el espacio de las p
columnas mientras que el conjunto de perfiles-columna constituye una
nube de p puntos en el espacio de las n filas. Para cada nube de puntos
se consideran sus centros de gravedad que son las medias de los

perfiles (filas o columnas) ponderados por sus respectivas masas.

Teniendo en cuenta que el desarrollo del método consiste en realizar un
doble Analisis de Componentes Principales sobre las nubes de puntos-
fila y de puntoscolumna, se utiliza la métrica (12 con el fin de otorgar a

todas las filas la misma importancia en el calculo de la distancia entre

columnas y viceversa. Dicha métrica permitira medir la inercia total de

las nubes de puntos respecto de sus centros de gravedad y dar asi una
idea de la dispersion de cada nube. El objetivo es encontrar los ejes
(nuevas variables cuantitativas llamadas factores) de maxima inercia
para cada nube de puntos. Los factores permiten mostrar la estructura
interna de la tabla con la minima pérdida de informacién posible. Puesto

que los factores son una nueva dimensidn que resume variables




interrelacionadas, para interpretarios hay que observar la inercia o

varianza explicada por cada uno de elios. Sobre los factores extraidos

se posicionan las distintas modalidades a partir de sus coordenadas
sobre los ejes, o que da lugar a la representacion de los planos

factoriales.

Ademas de la inercia y de las coordenadas, es importante interpretar la
contribucidon absoluta de cada modalidad al factor, esto es, la
participacion que tiene cada modalidad en la inercia explicada por ese
factor. Asimismo, hay que estudiar las contribuciones relativas o
cosenos cuadrados, que miden la participacion de cada factor en la
explicacion de una modalidad y, por lo tanto, la calidad de la
representacion de esa modalidad sobre los ejes. De este modo se

pueden determinar las modalidades que generan cada eje factorial.

La generalizacion de los planteamientos anteriores al caso en que se
crucen mas de dos variables nos conduce al analisis de
correspondencias multiples. Esta técnica permite describir grandes
tablas l6gicas compuestas por ceros y unos (tabla disyuntiva completa)
donde las filas son los individuos y las columnas son las modalidades de
las variables nominales. En realidad, el analisis de correspondencias

multiples no es mas que un analisis de correspondencias simples




aplicado a una tabla disyuntiva completa, en lugar de a una tabla de
contingencia. Los procedimientos de calculo para una tabla de estas
caracteristicas dependen del numero de variables y del nimero de

»

individuos. Los elementos de la tabla son “1” y “0” segun que el
individuo | presente 0 no una modalidad concreta de la variable

estudiada.

Este hecho hace que las masas, los perfiles y los centros de gravedad
de las nubes de puntos presenten particularidades especificas. Sin
embargo, las reglas de interpretacion de los resultados (contribuciones y
cosenos cuadrados) son similares al caso de las correspondencias

simples.

Por dltimo, hay que sefialar que ambos analisis permiten trabajar con

variables activas, que son aquellas que sirven de base para el analisis y
generan los ejes, y con otras variables suplementarias o ilustrativas, que
se posicionan sobre los planos factoriales pero que no han intervenido
en la formacion de los mismos. Para las modalidades suplementarias se
calculan los valores test con el fin de decidir si una modalidad tiene una
posicion significativa sobre un eje (su valor test debe ser superior a 2 en

valor absoluto para un nivel de significacion aproximado del 5%).




3.1.3.2.3. Anadlisis de Conglomerados (Cluster).- El analisis

de conglomerados o analisis cluster es una técnica muiltivariante
utilizada en determinadas situaciones en las que estamos
interesados en un agrupamiento de los patrones de entrada. Su
objetivo es, por lo tanto, agrupar los datos de partida en varios

grupos y subgrupos.

En la investigacion de mercados es usado para la segmentacion de
mercados; comprension del comportamiento del comprador
(identificacién de grupos de compradores homogéneos para analizar el
comportamiento de cada grupo por separado), identificar oportunidades
para nuevos productos, seleccionar mercados de prueba, reduccion de

datos con el fin de facilitar el manejo de la informacion.

El analisis Cluster o de conglomerados es un conjunto de técnicas
utilizadas para clasificar los objetos 0 casos en grupos homogéneos
llamados conglomerados (clusters) con respecto a algun criterio de
seleccion predeterminado. Los objetos dentro de cada grupo
(conglomerado), son similares entre si (alta homogeneidad interna) y
diferentes a los objetos de los otros conglomerados o clusters (alta
heterogeneidad externa). Es decir, que si la clasificacion hecha es

Optima, los objetos dentro de cada cluster estaran cercanos unos de




otros y los cluster diferentes estaran muy apartados. Por ello, es

también conocido como analisis de clasificacion o taxonomia numerica.

Pasos del Analisis de Conglomerados (Cluster):

a) Formulacion del problema. Lo mas importante de la formulacion
del problema, es la seleccion de las variables en las que se basara la
agrupacion. El conjunto de variables seleccionado debe describir la
similitud entre los objetos en términos relevantes para el problema de
investigacion de mercados. Estas variables se seleccionan en base a
investigaciones anteriores, la teoria 0 una consideracion de las hipotesis

que se prueban.




b) Seleccion de una medida de similitud. Como el

conglomerado agrupa objetos similares, se necesita una medida para
evaluar las diferencias y similitudes entre objetos. La Similaridad
(similitud) es una medida de correspondencia 0 semejanza entre los
objetos que van a ser agrupados. Lo mas comun es medir la
equivalencia en términos de la distancia entre los pares de objetos. Asi,
los objetos con distancias reducidas entre ellos son mas parecidos entre
si que aquellos con distancias mayores y se agruparan por lo tanto,

dentro del mismo cluster.

Los tres métodos usados en la medicion de la similitud son: las medidas
de correlacion y las medidas de distancia usadas cuando se tienen
variables métricas, en este caso, para nuestro analisis de segmentaciéon

utilizaremos la distancia Euclidiana, la cual esta dada por

y las medidas de asociacion (usadas para variables categoricas).

c) Estandarizacion de datos Como las medidas de distancia son
sensibles a la diferencia de escalas o de magnitudes hechas entre
variables es necesaria la estandarizacion de datos para evitar que las

variables con una gran dispersion tengan un mayor efecto en la




similaridad. La forma de estandarizacion mas comun es restarle a cada
observacion la media de la variable y este resultado dividirlo entre su

desviacion estandar.

Lo que se consigue con elio es eliminar las diferencias introducidas por
la diferencias de escalas de las distintas variables (atributos) usados en

el analisis.

Luego de seleccionar las variabies y calcular ias similaridades, se
empieza con el proceso de agrupacion, lo primero es seleccionar el

algoritmo de agrupacion para formar los grupos (clusters), los cuales

seran extraidos del paquete estadistico SPSS y luego determinar el

numero de grupos que se van a formar. Estos dos procedimientos
dependeran de los resultados que se obtengan y la interpretacion

derivada de ellos.

Los dos tipos de procedimientos de agrupacion son los jerarquicos y

los no jerarquicos.

El conglomerado jerarquico se caracteriza por el desarrolio de
una jerarquia o estructura de arbol (dendograma). De este modo, los

clusters estan formados solamente por la unién de los grupos




existentes, asi cualquier miembro de un cluster puede trazar su relacion
en un irrompible sendero que comenzaria con una simple relacion. Los
métodos jerarquicos pueden ser por Aglomeracion o por Division. Los
métodos de conglomerados mas usados en la investigacion de
mercados son el método de Enlace, método de varianza y el método

Centroide. Para el analisis de segmentacion utilizaremos el método

jeraraquico, junto con el método de WARD'.

Entre los métodos de conglomerados no jerarquicos mas
usados se conocen como agrupacion K medias e incluyen a los
meétodos Umbral secuencial, Umbral paralelo y la division para la

optimizacion.

d) Numero de conglomerados a considerar El problema para
seleccionar el numero de clusters, es que no existe un procedimiento de
seleccion objetivo, una guia util en el caso del analisis cluster jerarquico
podria ser calcular distintas soluciones de aglomeracion para después
decidir entre las soluciones alternativas con ayuda de un criterio
prefijado de antemano. Estas distancias reciben a menudo el nombre de

medidas de variabilidad del error.

itodo de Ward, utilizado para minimizar la varias




Para el analisis cluster no jerarquico, se puede trazar un grafico que
compare el nimero de grupos con la relacion entre la varianza total de
los grupos y la varianza entre los grupos. El punto del grafico donde se
presente un cambio marcado indicara el numero apropiado de grupos.

Otro problema que puede presentarse es la presencia de grupos
unipersonales, que podrian ser valores atipicos (outliers) no detectados
en el proceso de depuracion de la fuente de datos. Si se presentara
este caso, el analista debe determinar si representa una estructura
valida en la muestra o debe ser retirada de la misma, lo cual implicaria

volver a definir los grupos.

e) Interpretacion y perfil de los grupos Comprende el analisis de los

centroides de grupo (valores medios de los objetos que contiene el
grupo en cada una de las variables). Los centroides permiten dar un
nombre a cada grupo. El objetivo de esta etapa es, esencialmente,
examinar la variacion de los clusters para asignar etiquetas que
describan de un modo veraz su naturaleza. Resulta util elaborar el
perfil de los grupos en términos de las variables utilizadas para el
conglomerado, como los datos demograficos, los psicograficos, uso del

producto, uso de los medios u otras variables.




Generalmente, en investigacion de mercados se utilizan variables no
métricas, y como los meétodos de clasificacion clasicos han sido

desarrollados para variables métricas, antes de hacer la clasificaciéon es

necesario convertir los datos en cuantitativos el cual puede hacerse

usando un analisis factorial.




3.3 Analisis Univariado

En este estudio se hara un analisis aislado de cada una de las variables

gue esian siendo objelo de nuesiro estudio, asi mismo se esitudiara ios

subgrupos ({estudiantes, profesionales y empleados de la ESPOL) para

poder asi emitir un criterio def comporiamienio de cada una de elios.

3.3.1 Estudiantes
Es ia subpoblacion mas grande que se esté estudiando la cual esta
dividido en esiratos representados por ias unidades académicas para
inferir acerca de su comporiamiento con respecto a ias variables

medidas referenie a la preferencia en aspectos bancarios.

3311 FICT

Facultad de Ingenieria en Ciencias de la Tierra, una de las mas
antiguas ia cual representa ef 2.22% del folal de estudianies
pofitecnicos registrados, forma parie de ias carreras fradicionales de fa
ESPOL, por su farga trayecioria 2 dejado grandes aportes tanto a fa
ESPOL como a ia sociedad.




Geograficamente esién con una buena posicion con respecto a las

entidades bancarias, ya Que se encuenira cercang a fa unica

institucion bancaria que existe en ef Campus Gustavo Galindo.

3.3.1.1.7 informacion Perscnal

Es necesario un reconocimiento de los entes estudiados, en esie caso
cbiener la informacién basica de nuesiros entrevisiados, o que

tenemos como la informacion personal.

3341411 V111 Género

Esta variable sera para dar a conocer acerca de las proporciones con

respecio af género en ia FICT, es asi gue observando el grafico 3.4,

- GRAFCO34
Facuitad de ingenieria en Ciencias de la Tierra |
Género del Estudiante f
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notamos una clara mayoria numérica por el género masculing,

En fa tabia XXVii tenemos de ios esiudianies enirevisiados e 86.67%

son de género mascuiino por tanto el 33.33% son de género femenine,

es decir de cada cien estudianies gue ingresan a ja FICT sesenfa y
siete son hombres y remia y res son mujeres.
TABLA XXVii

Facuftad de ingenieria en Ciencias de ia Tierra
Género del Estudiantes

~ Frecuencia
Genero Reiativa

Masculino 66.67%
Femenino = 33.33%

En la ESPOL existe una categorizacion de los estudianies segun su
nivel socicecondmico, nivel conocido como Faclor P, e cual es
asignado a cada estudiante luego de un reconocimiento previo de sus

posibiiidades economicas y su ubicacion social,

El parametro Factor P varia desde e mas bajo conocido gue es 3
hasta el mas alto conocido que es 40. a continuacion se tienen las

estimaciones de esie parametro,




TABLA XXVili

Facuftad de ingenieria en Ciencias de Ja Tierra
Estimadores dei Factor P de ios Alumnos

Media | 8
intervalo de confianza 28176
s — I o
Moda 12
Desviacion estandar 35214
Varianza de la muestra ] 124
Curtosis o | 09964
Sesgo - 00412
Rango v )
Minimo 3
Maximo ‘ 12
Cuartiles ' 6
— . 11

Se tiene que en promedio ios estudiantes de ia FICT tienen un racis
P de 8, con una posible fluctuacion de dalos en 8 £ 2.81, ademas ei

nivel socioeconomico que divide los daios obienidos en paries iguaies

es 8, es decir el 50% de los valores son menores que ef nivel 8 Se

aprecia una acumulacion o sesgo de los datos a ia izquierda de ia

m

medana. £l 25% de fos datos obtermndos son vaiores menores ai mive!

6, y el 75% de los datos son menores gue ef nivei 11.
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Describiendo o sefialado en la fabla XXIX, resumimos que &f 7% &%
jos estudiantes enirevistados esian en un nivel socioecondmico entre 3
y 5, i 51% gde ips estugianies esian en un nivel SoCIoeConNOMICo entre 6

y 10, y, el 33% estan enire 10y 15,

TABLA XXIX

Facuftad de ingenieria en Ciencias de Ia Tierra
Distribucion de Frecuencia del Factor P de los alumnos

Factor P Frecuencia Refativa |

325 17%
6a10 51%
10215 33%




CUADRO Wt

Facuftad de ingenieria en Ciencias de fa Tierra
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

FACTOR P

Parametros normales Media 11,6577

Desviacion tipica 6,9640

Diferencias mas extremas Absoluta  ,138

' Positiva 138

Negativa -073

Z de Kalmogorov-Smirnav ' ‘ 1,686

'Sig. asintét. (bitateraf) ’ 007

 a La distribucion de contraste es ja Normal. o
b Se han calculado a partir de los datos.

Se ha aphcaco ja prueba de KOfMmogorov SMIMov Ge1erminanao gus
los datos obtemidos del Factor P no provienen de una distribucion

Normat.

331113 V113: Edad

ia edad de los estudianies es imporianie en esie estudio de
segmentacidn, ya que se puede determinar si la edad de los mismos

influye en las preferencias que estos tengan.




TABLA XXX

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ia Tierra
Estimadores de Ia Edad de los Estudiantes

Media 21 1667

T
WICOia

i3

1
Desviacion estandar ~ 3.8166
Varianza de la muestra 14 5667
Curiosis -1.1680
Sesgo 1.0391
Rango 9
Minimo 18
Maximo = 2

Cuariiles 18
| 19

25

{Luego del procedimienio Je estmacion O 105 Parameros esiacisoms
basicos se tiene que en promedio los estudianies tienen 21 afios con
una fluctuacion de edades en 21 £ 3 anos, i valor que divide e rango
de datos en partes iguasles es 19 shora gque la mayoria de los
estudiantes muesiran una edad de 19 afos, vanando con
aproximadamente 3 2f0s con respecio a2 ia media. Se estima ademas
que 2l menos se tiene 18 afos ¥ a lo mucho 27 afos. Por ditimo el
50% de los estudiantes tienen una edad menor & 19 afos y el 75% de

{os estudiantes tienen una edad menor de 28 afos.
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Describiendo io sefalado en ia tabla XXXl se estima gue el 17% de ies
estudiantes de la FICT tienen menos de 18 afos, el 50% de elios
muestran edades entre 18 y 22 afos, e 18.57% entre 23 afos vy 26
anos y el 16.67% tenen una edad mayor de 27 ahos

TABLA XXXi

Facuitad de ingenieria en Ciencias de Ia Tierra
Distribucion de frecuencias de Iz Edad de los Estudiantes

Edad 'Frecuencia Relativa
Menos de 18 afios | ’ - 16,67%
' 18a22afios | 50%
23326 afos 16,67%
Mas de 27 afios 16.67%




CUADRCO ¥

Facuitad de ingenieria en Ciencias de Ia Tierra
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

EDAD
Parametros normales Media 24,3691
o Desviacion tipica = 2,2401
‘Diferencias mas extremas Absaoluta . ,099
Positiva - 098
| Negativa -,084
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,203
Sig. asintot. (bilateral) N 110
a La distribucion de contraste es la Narmat.
b Se han calculado a partir de los datos.

Se apiico ia prueba de Koimogorov Smimov se tetenming gue &

datos obienidos de medir la variable edad siguen una distribucidn

Normal.

3.3.1.1.2 Variables de filtro

Estas variables son necesarias en todo estudio de mercado ya que

ayudan a disminuir e} nivel de parcialidad de las respuestas.




3.3.1.1.2.1  V121: Familiar laborando en entidad bancaria

Con esta variable de filtro se quiere evitar que los estudiantes emitan
un cnteno, solo porque en una determinada entidad bancarnia tienen a
algun familiar laborando o los estudiantes han laborado en alguna de
eflas, si es asi los datos o respuestas van a estar parcializadas a

favorecer o desfavorecer a ia entidad.

GRAFICO 3.7
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Se estima gue cerca del 100% de 108 estudianies no tengan ages

familiar cercano iaborando en alguna entidad bancaria.




3.3.1.1.2.2 Vi22: Tiene cuenta bancaria

Esta variable ademas de servirnos de filtro nos dard a2 conocer que

porcentaje de estudiantes tienen por costumbre el ahorro, ademas

podria ser una base para que dado el caso la entidad bancaria
exisiente intente abarcar mercado o, si ofra entidad bancaria desea

incursionar en ia ESPOL Campus Gustavo Galindo.

GRAFICO 3.8
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Los estudiantes de la FICT que tienen cuenta bancaria representa las
dos terceras paries del total de estudiantes entrevistados, por o gue
se puede decir que aun existe un buen segmento por abarcar con

respecto a esta facultad.

TABLA XXX

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ja Tierra
Distribucién de Frecuencias de los estudiantes que tienen cuenta
bancaria

'Respuesta  Frecuencia Relativa
Si 67%
No - 33%

ZE24.7.2 informacion bancaria

Dado gue se ha determinado si ef estudiante tiene o no una cuenta

bancaria, se procede con los estudiantes que tienen cuenta bancaria

sea esta de cualquier ipo obteniendo de esta informacién basica.

331131 Tipo de cuenta que tiene

Tenemos dos tipos de cuenta bancaria, estas son de Ahorros y

Corriente. Estimando este parametro se obtiene que la mayoria de los




estudiantes tienen cuenta de ahorros, existe un muy pequefo margen

de estudiantes que poseen cuenta comente.

TABLA Y0001

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ia Tierra
Estimadores del tipo de cuenta que tienen los estudiantes

Mediana

Moda

Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango -
Minimo

Maximo

Cuartiles

1
1!
=
2
1
7l
2‘
3l
1‘
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TABLA XXXIV

Facultad de ingenieria en Ciencias de ia Tierra

Distribucion de Frecuencias del tipo de cuenta que tienen jos
estudiantes

Clase  Frecuencia Relativa

: Aty S——

Corriente | . 25%
Conﬁfmaﬂﬁo%camésesﬁmadosedetefmm%asmmsm'
de los estudiantes optan por la cuenta de ahorros al momento de utilizar

un servicio bancario.

3.3.1.1.3.2 Namero de cuentas que tiene

Casi la totalidad de los estudiantes optan por mantenerse con un solo

servicio de cuenta, en el caso de la FICT, cuenta de ahorros.

GRAFICO 3.11
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3.3.1.1.3.3 Tiempo que se tiene Ia cuenta

Del numero de estudiantes entrevistados se obtiene que la mayoria de
elics tiene menos de 6 meses con su cuenta bancaria. E! 25% de los
estudianies tienen menos de 6 meses, el 50% de los estudiantes
fienen mas de una afo con su cuenta de ghorros, pero menos de afio
6 meses

TABLA XXXV

Facuitad de ingenieria en Ciencias de ia Tierra
Estimadores del tiempo que el estudiante tiene su cuenta bancaria

Mediana | 25

Moda ] 1!
Curtosis -4.85813
Coeficiente de asimetria - 0.19973
Rango 4
Minimo

Maximo

Cuartiles
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TABLA XXX¥
Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Distribucién de la Frecuencia del tiempo que el Estudiante tiene su
cuenta bancaria

Frecuencia
Tiempo Relativa

Menos de 6 meses

7 meses - un ano

Un afio - afio y medio
Ao y medio - dos afios
Mas de 2 afios ]




3.3.1.1.3.4 Frecuencia a la semana de realizacion de transacciones

Es necesario determinar la frecuencia con la que se reguiere hacer
una transaccion, a mayor frecuencia es mayor la conveniencia para las
entidades, de no ser asi no convendria establecer una entidad

bancaria gue no va a ser utifizada.

Se estima que los estudiantes de la FICT no requieren servicio
bancaric mas de una vez por mes, esto puede ser deducible del

requerimiento de pago a la entidad (ESPOL).

GRAFICO 3.42
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TABLA XXXVH

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra
Distribucion de ia Frecuencia de realizacion de transacciones bancarias
 Frecuencia

Relativa

Frecuencia de realizacién de
transacciones
Menos de una vez por semana 100%
2 a tres veces 0%
4 a 5 veces ' 0%
0%

Mas de cinco veces

4 informacion econémica

< 4

=
E
EE

E} factor econdmico es fundamental para que una persona tenga acceso
a un servicio bancario, se va a proceder a medir el nivel de ingreso de!
estudiante y de su familia, para determinar si es e nivel de ingresos el

que determina que el estudiante cuente o no con una cuenta bancaria.

3.3.1.1.41 Condicion iaboral

Se estima que casi la totalidad de los estudiantes de la FICT no tienen
un trabajo fijo, por o que se preveé que los mismos no tengan ingresos

propios mensuales.




GRAFICO 3.12
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£2.11.4.2 Ingresos propios mensuales

Como se determind en la variable anterior los estudiantes no tienen

INgresos propios mensuales.

GRAFICO 3.15
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3.3.1.1.4.3 Ingresos familiares mensuales

En estudiantes como la FICT los cuales hemos demostrado que no
cuentan con ingresos propios, tienen como Unico ingreso lo gue sus
familias les dan, por lo que habria que determinarse si sus familias

estan o no en condicion de fomentar el ahorro en los estudiantes.

TABLA XXXVill
Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Estimadores del ingreso de las familias de Jos Estudiantes

Mediana 35
Moda 3.00

Desviacion estandar 1.2809
Varianza de la muestra 1.6666
Curtosis -

Coeficiente de asimetria

Rango

Minimo

Maxamao
Cuartiles

5 53 tabla XXXV determina que el 50% de los estudiantes tienen un

ingreso familiar menor a $401.00.




GRAFICO 3.16
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FABLA IXL

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Distribucién de Frecuencia de los ingresos de las familias de los
estudiantes mensualmente

| Clase  Frecuencia Refativa Frecuencia Refativa Acumulada
$201a$300 20% - 20%,
$301 a $400 - 25% - 45%
$401a $500 35% - 80%
Mas de $500 20% 100%

Se detalla que el 80% de los estudianies tiene un Ingreso Tamiar e =
lo mucho $500.00, el 45% de los estudiantes tienen su familia con un
ingreso de maximo $400.00 y tan solo el 20% de los estudiantes de la

FICT tienen un ingreso familiar de mas de $500.00




3.3.1.1.4.4 Gasto mensuaf

St se desea determinar si existe o no un margen de ingresos del
estudiante se debe también tomar en cuenta los egresos que tiene el

ITHSIMO.

La mayoria de los estudiantes sefialan que el margen de su gasto por

mes flucttia entre los $100.00 y $200.00.

TABLA XL

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ja Tierra
Estimadores Del Gasto Mensual De Los Estudiantes

Mediana

Moda

Desviacidn estandar
Varianza de la muestra
Curtosis i
Coeficiente de asimetria |
Rango ‘
Minimo




El 75% de los estudiantes sefalan que el gasto mensual en que deben

InCurmir NO sobrepasa los $200.00

GRAFICO 3.17
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TABLA XLI

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra
Distribucién De la Frecuencia del Gasto mensual de los Estudiantes

' Gasto mensual  Frecuencia |
Menos de $100 | 25%
$100a $200 | 75%

¢ ios estudiantes enfrevistados en la FICT se determina que e 25%
de ellos tiene un gasto mensual de menos de $100.00 y el 75% de

ellos menos de $200.00 pero méas de $100.00




3.3.1.1.4.5 Sobrante de dinero mensuaf

Luego de analizar el nivel de ingresos y gastos de los estudiantes se
estimara el nivel de scbrante mensual que ellos tienen, el primer nivel
de sobrante econdmico (No hay sobrante), es el con el que mas se
identifican los estudiantes de la FICT, lo que va acorde con lo
anteriormente sefalado en el estado laboral {no trabajan) y con el nivel

de ingresos (ninguno).

TABLA XLIt

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ja Tierra
Estimadores del Sobrante de Dinero Mensual de los Estudiantes

Mediana - ! 1,5
Desviadén estandar | 2,6300
Varianza de la muestra | 6,9167
Curlosis | -5,2902
Coeficiente de asimetria | -0,1237
Rango | |

Minimo

Maximo

Cuartites

Los esiudianies de ia FiCT sefiaian ademas que a io mucho tiener &7

sobrante que fluctda entre los $10.00 y $20.00 presentando la




distribucion de Jos datos un sesgo hacia ia izquierda de Ja media y con
un nivel de curtosis negativo por o que el grafico de esta es

piaticurtica.

GRAFICO 3.18
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En la tabla XLII vemos que el 50% de fos esiudianies no fienen un
sobrante econdmico mensual, e 75% de los estudiantes tienen
sobrante econdmico por debajo de los $10.0D0, y el 100% de los
estudiantes de la FICT tienen un recurso econdmico mensual de a o

mucho $20.00.




3.3.1.1.5.5.3 Rapidez en ja atencidn por Internet

Con Jos avances tecnologicos la mayoria de las entidades bancarias
brindan con un senvicio por Internel, jos estudianies de Ja FICT los
cuales cuentan con una entidad bancaria gue ies brinda ese servicio

sefala la mayoria indiferencia con respecio a este aspectio mientras

gque al menos uno sehala una iotal insatisfaccion referenie a esie

SEFVICIO.

TABLA LXXIV

Facuitad de ingenieria en Ciencias de Ja Tierra

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a a
Rapidez en ia atencion por internet

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis '
Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maxima

Cuartiles




TABLA LXXV

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a Ja
Rapidez en ia atencion por internet

Frecuencia Relativa
Nivel de satisfaccion Frecuencia Relativa Acumulada

Nada Satisfecho : 25% 25%
Poco Satisfecho | 0%  25%
indiferente | | - 75% 100%
Satisfecho | 0% - 100%
Muy Satisfecho o 0% 100%

Ninguno de fos esfudianfes muesira un nivei ge saustaccwn oo

respecto a este factor.

GRAFICO 3.3¢

Facultad De Ingenieria En Ciencias De La Tierrs

|

E |
} Nivel de satisfaccion con respecto al servicio por intermnet

]

L

B

! 0%

Nada Poco indiferente Satistecho Muy
Satisfecho Satisfecho Satisfecho




3.3.1.1.5.5.4 Actualizacion en cajeros automaticos

Los estudiantes en su mayoria demuestran una indiferencia con

respecto a este especio a esie servicio, al menos un estudianie sefala

estar satisfecho con la actualizacion de Jos cajeros, y al menos uno

sefiala la poca satisfaccion con este servicio.

TABLA LXXV]

Facultad de ingenieria en Ciencias de fa Tierra

Estimadores de) Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a Ja
Actualizacion en cajeros Automaticos

Mediana 3
Moda " 3
Desviacion estandar  0.81849
Varnanza de la muestra 0.66666
Curtosis - 15
Coeficiente de asimetria 0
Rango L 2
Minimo

Maximo

Cuartiles




TABLA LXXVH

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a Ja
Actualizacién en cajeros Automaticos

Nivel de Frecuencia Relativa
satisfaccion Frecuencia Relativa Acumulada

Nada Satisfecha 0% 0%

Paca Satisfecha 25% 25%
indiferente 50% 75%
Satisfecho | 25% 100%
Muy Satisfecho 0%

& mence e 25% de los estudiantes de la FICT muestran un nivel
minimo de safisfaccion, en su mayoria se muestran indiferentes, y el
25% tienen un nivel de satisfaccion con respecto a la actualizacion de

cajeros automaticos.
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35.34.1.5.55 Facilidad de gestion

Con respecito a2 la faciidad de gestion los esiudianies se manifiestan

indiferentes, al menos uno sefiala satisfaccion con respecio a este servicio
brindado por su banco.
TABLA LXXVIH

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ja Tierra

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Facilidad de Gestion

Mediana 3
Moda 3
Desviacion estandar 0.81648




Varianza de la muestra  0.66666
Curtosis 15
Coeficiente de asimetria '

Rango
Minimo
Maximo
Cuartiles

{a gréfica de ios daios presenta un coeficiente de asimeiria cercans £
cero y un nivel de curtosis de 1.5 por o gue la grafica es mesocirtica.
TABLA LXXIX

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ja Tierra

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto ala
Facilidad de Gestion

Nivel de ' Frecuencia Relativa
satisfaccién Frecuencia Relativa Acumutada

Nada Satisfecha 0% 0%
Paco Satisfecha 25% 25%
indiferente . 50% 75%
Satisfecho 25% 100%
Muy Satisfecho B 0% |




GRAFICQO 3.22
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3.3.1.1.5.5.6 Intereses gue paga a sus clientes

Se habia sefalado gue para los estudiantes de la FICT fos intereses
en una entidad bancaria tenia gran importancia, ahora ellos presentan

un nivel de satisfaccion desde neutro hasta satisfecho.

TABLA LXXX

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ja Tierra

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a los
intereses gue paga a sus clientes

o g
Moda 3




Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Cuartiles

TABLA LXXXI

Facuitad de ingenieria en Ciencias de fa Tierra

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a jos
intereses gue paga a sus clientes

Nivel de '  Frecuencia Relativa |

satisfaccion Frecuencia Relativa Acumulada
Nada Satisfecho 0% 0%

Pocao Satisfecho 0% 0%
indiferente 75% 75%
Satisfecho ” 25% 100%
Muy Satisfecho 0% '

Z= dgenota en ia disiribucion de {as observaciones gue esta presenta
tiene un sesgo hacia la derecha de la media con un nivel de curiosis

de 4, por lo que llamamos a esta grafica leptocurtica.
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3.2.1.1.6.5.7 Cobro por servicios prestados

£l nivel de satisfaccion por el cobro de servicios prestados {interés por
mantenimiento de cuenta, uso cajero automatico, eic.) fluctia entre un

nivel de indiferencia y un nivel de satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de la FICT se muestra satisfecho
con el cobro por servicios prestados por la entidad bancana en la que

{iene cuenta.




TABLA LXOXOXE

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tiesra

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecio a
Cobro por Servicios Prestados

Mediana 3
Moda 3
Desviacion estandar 0.5
Varianza de la muestra 0.25
Curtosis [ |
Coeficiente de asimetria

Rango
s

Maximo

Cuartiles
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TABLA LXXXi

Facultad de ingenieria en Ciencias de 1a Tierra

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecio a
Cobro por Servicios Prestados

Frecuencia Relativa
Nivel de satisfaccion Frecuencia Relativa | Acumulada

Nada Satisfecho 0% 0%
Poco Satisfecho 0% 0%
indiferente 75% 75%
Satisfecho S 25% 100%
Muy Satisfecho %

Se puede observar que e} 100% de los estudianies no pasan g vl
de aceptacion 4 {Satisfecho) mientras que el 75% de los estudiantes

se mantienen en e pivet de indiferente.

3.3.1.1.5.5.8 Calidad de los servicios

E} nivel de satisfaccion por la calidad de servicios prestados {interés
por mantenimientc de cuenta, usc Cajerc automatico, etc) flucita

entre un nivel de indiferencia y un nivel de satisfaccion.




Al menos uno de los estudiantes de la FICT se muestira satisfechc
con ta cakidad por servicios prestados por la entidad bancana en 1a que

fiene cuenta.

TABLA LAXXIV

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Calidad de 1os Servicios

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria |
Rango

Minimo

Maximo

Cuartiles

L= Ssiribucion de ios datos presenta un sesgo hacia ia derecha de ia
media y un nivel de curtosis de 4 por 10 que se sehala que ia grahca

de estos datos es leptocurtica.
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Facultad de ingenieria en Ciencias de Ja Tieira

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Calidad de los Servicios

Nivelde = Frecuencia Relativa
satisfaccion Frecuencia Relativa Acumulada

Nada Satisfecho 0% 0%
Poco Satisfecho 0% 0%
indiferente 75% 75% |
Satisfecho 25% 100%
Muy Satisfecho 0%




Se puede observar que el 100% de los estudiantes no pasan del nivet
de aceptacion 4 {Satisfecho) mientras que el 75% de los estudiantes

se mantienen en el nivel de indiferente.

3.3.1.1.5.5.8 Ubicacion de agencias

El nivel de satisfaccion por la ubicacidn de las agencias bancarias

Rlucttia entre un nivel de poca satisfaccion y de mucha satisfaccion.

Al menos unc de los estudiantes de la FICT se muestra muy
satisfecho con la ubicacion de la entidad bancaria en la que tiene

cuenta.

TABLA LXXXV!

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Estimadores del Nivel de Satisfaccién del Estudiante con respectoa la
Ubicacion de Agencias

Mediana 3
Moda | 3
Desviacion estandar 1.25830
Varianza de la muestra  1.58333
Curtosis | 222714
Coeficiente de asimetria |1.12933
Rango ' 3
Minimo 2




Maximo
Cuartiles

TABLA LRARAEE

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Distribucion det Nivel de Satisfaccién del Estudiante con respectc ala
Ubicacion de Agencias

3' Frecuencia Reiativa
Nivei de satisfaccion Frecuencia Reiativa Acumuiada

Nada Satisfecho 0% 0%
Poco Satisfecho 25% 25%
indiferente 50% 75%
Satisfecho 0% 75%
Muy Satisfecho 25% 100%

El 25% de los estudiantes entrevistados de la FICT se mosiraron poe
satisfechos por la ubicacién de las agencias bancarias, e 50% se
mostraron indiferentes con respecto a la ubicacion de las agencias y el
25% se mostraba muy satisfecho por la ubicacién de la entidad

bancaria y de sus agencias.
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3.3.1.1.5.5.10 Tecnologia que utiliza para realizacion de transacciones

El nivel de satisfaccion por 1a tecnologia que utiizan las agencias

bancarias fluctiia entre un nivel de poca satisfaccion y de satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de la FICT se muestra satisfecho

con la tecnologia que utiliza 1a entidad bancaria en 1a gue tiene cuenta.




TABLA LXXXVi#

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Tecnologia que utiliza para realizacion de transacciones

Meda 3
Intervalo de confianza

Mediana N 3
Moda 3
Desviacién estandar 0.81649
Varianza de la muestra ~ 0.6666
Curtosis 1.5
Coeficiente de asimetria @ 0
Rango

Minimo

Maximo

Cuartiles

=Y A IV,
L T A A

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ia Tieiva

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Tecnologia que utiliza para realizacion de transacciones

Nivel de R | Frecuencia Relativa |
satisfaccion Frecuencia Reiativa Acumuiada
Nada Satisfecho 0% 0%
Poco Satisfecho - 25% - 25%
Indiferente ] - 50% 75%
Satisfecho - 25% 100%
Muy Satisfecho i | 0% |
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De los esludiantes entrevistados el 100% mostraron un nivel de
satisfaccion por debajo det nivet 4 (Satisfecho) y sobre et nivel 2 {(Poco
satisfecho), de los cuales la mayoria se mostraron con un nivel de

satisfaccion indiferente {50%)

3.3.1.1.5.5.11 Servicios que ofrece

E} nivel de satisfaccion por los servicios que ofrecen las agencias

bancarias fluctia entre un nivel de indiferencia y de satisfaccion.




Al menos uno de los estudiantes de la FICT se muestra satisfecho

con la tecnologia que utiliza la entidad bancaria en la que tiene cuenta.

TABLA XC

Facuitad de ingenieria en Ciencias de ja Tierra

Estimadores de) Nive) de Satisfaccion de) Estudiante con respecto a los
Servicios que ofrece

Mediana
Moda
Desviacion estandar

wn m?m‘w

O L
o e

Varianza de {a muestra
Curtosis
Coeficiente de asimetria
Rango o

Minimo
Maximo
Cuartiles

WW s W= NS

L3 mayona de los estudiantes de la FICT muesiran un nivel de
indiferencia con respecto al nivel Oe salisfaccion por los servicios
ofrecidos por ja entidad bancaria, jo cual representa e 75% de elios
mientras que e} 25% restante sehala sentirse satisfechos por los

servicios ofrecidos por Ja entidad bancaria.




TABLA XCf

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Distribucion de) Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a los
Servicios que ofrece

Nivelde - " Frecuencia Relativa |
satisfaccion Frecuencia Reilativa Acumuiada

Nada Satisfecho 0% 0%
Poco Satisfecho % 0%
Indiferente | | 75% - T5%
Satisfecho - | 25% 100%
Muy Satisfecho 0% -
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3.3.1.1.5.5.12 Sentimiento general con el bance
Luego de haber expuesto los estudiantes sus necesidades con
respecto a las caracteristicas que segun ellos debe tener una entidad
bancaria, y e} nive) de satisfaccion con respecio a la entidad bancaria
en la cual tienen su cuenta, se procedera a medir el nivel de

satisfaccion general de 10s servicios obtenidos.

TABLA XC

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ja Tierra

Estimadores del Nivel de Satisfaccion General del Estudiante con su
Banco
Mediana h ' 3
Moda - 3
Desviacion estandar 0.81649

Varianza de la muestra  0.66666

Curtosis 1.5]
Coeficiente de asimetria '
Rango B

Minimo

Maximo

Cuartiles

n general la mayoria se siente indiferente con la atencion y servicios
ofrecidos por su banco, es asi que el 50% de ellos demuestran esa
indiferencia, e 25% se sienten poco satisfechos y el 25% restante

satisfechos.
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TABLA XCih

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Distribucion de) Nive) de Satisfaccion Genera) de) Estudiante con su
Banco

Nivel de | - ' Frecuencia Relativa
satisfaccion [Frecuencia Relativa | Acumulada

Nada Satisfecho 0%
Poco Satisfecho | 25%
Indiferente 50%
Satisfecho 25%

Muy Satisfecho 0%




3.3.1.1.5.6 Entidad bancaria en la que tiene cuenta

Las caracteristicas antes sefaladas por los estudiantes de ia FICT
seran ahora vinculadas con la entidad en la cua) tienen su(s)

cuenta(s).

TABLA XCiV

Facultad de ingenieria en Ciencias de la Tierra

Distribucion de Entidades Bancarias en las que los Estudiantes tienen
Cuenta

Entidad Frecuencia
Bancaria Relativa

Bco. Pacifico 75%
Unibanco 25%
Otros 0%

ia mayoria de los estudianies de {a FICT tienen cuenta en el Banco

de) Pacifico, entidad que actuaimente Jabora en e} Campus Gustavo

Galindo de la ESPOL, y el 25% restante tiene cuenta en e} Unibanco.
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3.3.1.1.5.7 DOpinidn de cambio

Después de haber analizado sus preferencias se expondra Ja opinion

de un posible cambio de institucion bancaria.

Casi el 100% de los estudiantes de la FICT sefialan que si cambiarian

de entidad bancaria.
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3.3.1.1.5.8 Opcion de cuenta bancaria en

A pesar de que casi e} 100% de los esiudiantes manifestaron un

decision de cambio solo e} 25% menciond una alternativa de cambio.

La entidad mencionada para una posible eleccion seria e} Banco

Ecuatoriano de ja Vivienda.
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3.3.1.1.5.9 Servicios adicionales en el banco

Adicionaimente el 25% de Jos estudiantes senalaron que desearian
que su banco les ofreciera una 1arjeta de débito mitiple, mientras que

el 75% de elos no desea anadir un servicio adiciona).

TABLA XCV

Facultad de ingenieria en Ciencias de Ja Tierra
Distribucion de Servicios Adicionales que Estudiantes desearian tener

Frecuencia
Servicio Adicional Relativa
Tarieta de débito miltiple . 25%
Ningun otro - 75%
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33.1.2 FIEC

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién, una de las mas
antiguas la cual representa el 20.40% del total de estudiantes
politécnicos registrados, forma parte de las carreras tradicionales de la
ESPOL, por su larga trayectoria a dejado grandes aportes tanto a la

ESPOL como a la sociedad.

3.3.1.2.1 Informacion Personal

Es necesario un reconocimiento de los entes estudiados, en este caso

obtener la informacion basica de nuestros entrevistados, o que

tenemos como la informacién personal.

3.3.1.21.1 V111: Género

Esta variable sera para dar a conocer acerca de las proporciones con
respecto al género en la FIEC, es asi que observando el grafico 3.4,

notamos una clara mayoria numérica por el género masculino,

En la tabla XCVI tenemos de los estudiantes entrevistados el 82%

son de género masculino por tanto el 18% son de género femenino, es




decir de cada cien estudiantes que ingresan a la FIEC ochenta y dos

son hombres y dieciocho son mujeres.

~ GRAFICO3.50
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TABLA XCVI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Género del Estudiantes

' Género Frecuencia
Femenino | 18%
Masculino | 82%

3.3.1.2.1.2 V112: Factor P

En la ESPOL existe una categorizacion de los estudiantes segun su

nivel socioecondémico, nivel conocido como Factor P, el cual es




asignado a cada estudiante luego de un reconocimiento previo de sus

posibilidades econdémicas y su ubicacion social.

El parametro Factor P varia desde el mas bajo conocido que es 3
hasta el mas alto conocido que es 40. a continuaciéon se tienen las

estimaciones de este parametro.

TABLA XCVii

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Estimadores del Factor P de los Alumnos

Media 1 10.15909
intervalo de confianza | 1.650583

Mediana | 9
Moda | 12|
Desviacion estandar | 7.900075
Varianza de la muestra | 6241118
Curtosis o f2.3>53b94'3:
Coeficiente de asimetria | 1".37'3645:
Rango Q 32
Minimo 3
Maximo |
Cuartiles




Se tiene que en promedio los estudiantes de la FIEC tienen un Factor
P de 10 con una posible fluctuacién de datos en 10 + 1.65, ademas el
nivel socioeconémico que divide los datos obtenidos en partes iguales

es 8, es decir el 50% de los valores son menores que el nivel 9. Se

aprecia una acumulacion o sesgo de los datos a la derecha de la

mediana. El 25% de los datos obtenidos son valores menores al nivel

5, y el 75% de los datos son menores que el nivel 13.

GRAFICO 3.51
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Describiendo lo sefialado en la tabla XCVIIl, resumimos que el 11% de
los estudiantes entrevistados no recordaban su factor P, el 18% de los
estudiantes tienen un factor P menor o igual a 5, el 28% estan en un
nivel socioecondémico entre 11 y 15, el 5% de los estudiantes estan en
un nivel socioecondmico entre 16 y 20, el 3% estan entre 21y 25, el 1%
esta entre un nivel de 26 y 30 y el 5% tiene un nivel socioeconémico

mayor que 30.

TABLA XCVIii

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién
Distribucion de Frecuencia del Factor P de los alumnos

Frecuencia Frecuencia Relativa
Factor P . Relativa Acumulada

No se acuerda f | 11’% ? ‘1 1 %'
Menosde5 | 18% | 30%
6a10 | 28% 58%
11a15 | 28% | 86%
16 a 20 ; 5%  91%
21a25 o 3% 4%
26 a 30 | 1% - 85%
Masde30 | = 5% 100%




CUADRO V

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

FACTORP |

 Parametros normales ~ Media 10,8400
‘ a Desviacion tipica | 8,7877
Diferencias mas extremas Absoluta , 198 |
| Positiva 198
Negativa | -,109
Z de Kolmogorov-Smirnov v - 890
~ Sig. asintot. (bilateral) | 281

Se ha aplicado la prueba de Kolmogorov Smirnov determinando que
los datos obtenidos del Factor P provienen de una distribucion

Normal.

3.3.1.21.3 V113: Edad

La edad de los estudiantes es importante en este estudio de

segmentacion, ya que se puede determinar si la edad de los mismos

influye en las preferencias que estos tengan.




TABLA XCIX

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Estimadores de la Edad de los Estudiantes

Media  21,261364|
Intervalo de confianza  0,5399211 |
Mediana 21
Moda 20
Desviacion estandar 2.584189
Varianza de la muestra 6.67803
Curtosis 0.104648
Coeficiente de asimetria 0.493355
Rango 12|
Minimo 17|
Maximo 29
Cuartiles 19;

21

23§

Luego del procedimiento de estimacion de los parametros estadisticos
basicos se tiene que en promedio los estudiantes tienen 21 afios con
una fluctuacion de edades en 21 + 0.53 anos, el valor que divide el
rango de datos en partes iguales es 21, ahora que la mayoria de los
estudiantes muestran una edad de 20 afos, variando con
aproximadamente 2 afnos con respecto a la media. Se estima ademas

gue al menos un estudiante tiene 17 afnos y a lo mucho 29 afos. Por




ultimo el 50% de los estudiantes tienen una edad menor a 19 afios y el

75% de los estudiantes tienen una edad menor de 23 anos.

Describiendo lo sefialado en la tabla C se estima que el 2% de los
estudiantes tienen entre 15 y 17 anos, el 42% de los estudiantes de la
FIEC tienen entre de 18 y 20 anos, el 38% de ellos muestran edades
entre 21 y 23 anos, el 16% entre 24 anos, el 2% tienen entre 27 y 29

anos se estima que no haya estudiantes con una edad mayor a 30 anos.
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TABLAC

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computaciéon
Distribucion de frecuencias de la Edad de los Estudiantes

Frecuencia . Frecuencia Relativa |
Edad Relativa - Acumulada

Menos de 15 i 0%
15217 2%
18 a 20 : 44%
21a23 ' | 82%
24226 a - 98%
27 a29 ' 100%
Mas de 30 ' 100% |

CUADRO Vi

Facuitad de ingenieria en Eiectricidad y Computacion
Prueba de Koimogorov-Smirnov para una muestra

EDAD|

Diferencias mas extremas | Absoluta 132
' ' ' ~ Positiva.  ,132]
Negativa -,'1 23 “

Z de Kolmogorov-Smirnov | 660
Sig. asintot. (bilateral) 776

Se apilico la prueba de Kolmogorov Smimov se determina que los datos obtenidos de

medir la variable edad siguen una distribucion Normal.

3.3.1.2.2 Variables de filtro

Estas variables son necesarnas en todo estudio de mercado ya que ayudan a disminuir -

el nivel de parcialidad de las respuestas.




3.3.1.2.2.1 V121: Familiar laborando en entidad bancaria

Con esta variable de filtro se quiere evitar que los estudiantes emitan
un criterio, solo porque en una determinada entidad bancaria tienen a
algun familiar laborando o los estudiantes han laborado en alguna de
ellas, si es asi los datos o respuestas van a estar parcializadas a

favorecer o desfavorecer a la entidad.

GRAFICO 3.53
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Se estima que cerca del 81% de los estudiantes no tengan algun

familiar cercano laborando en alguna entidad bancaria, mientras que el

19% de ellos si tengan un nexo con algin funcionario de la banca




TABLACI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién
Distribucién de Frecuencias de los estudiantes que tienen familiar
laborando en una Entidad Bancaria

Frecuencia Frecuencia Relativa
2,1 Relativa Acumulada

Si 19% 19%
No 81% " 100%

3.3.1.2.2.2 V122: Tiene cuenta bancaria

Esta variable ademas de servirnos de filtro nos dara a conocer que
porcentaje de estudiantes tienen por costumbre el ahorro, ademas
podria ser una base para que dado el caso la entidad bancaria
existente intente abarcar mercado o, si otra entidad bancaria desea

incursionar en la ESPOL Campus Gustavo Galindo.

Los estudiantes de la FIEC que tienen cuenta bancaria representa el
43% del total de estudiantes entrevistados, por lo que se puede decir
que aun existe un buen segmento por abarcar con respecto a esta

facultad que es el 57%.
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TABLA ClIi

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computaci6n
Distribucion de Frecuencias de los estudiantes que tienen cuenta
bancaria

. Frecuencia Frecuencia Relativa
12,2 Relativa Acumuiada

si | 43% 43%
No 57% 100%

3.3.1.2.3 Informacion bancaria

Dado que se ha determinado si el estudiante tiene o no una cuenta
bancaria, se procede con los estudiantes que tienen cuenta bancaria

sea esta de cualquier tipo obteniendo de esta informacion basica.




3.3.1.2.3.1 Tipo de cuenta que tiene

Tenemos dos tipos de cuenta bancaria, estas son de Ahorros y
Corriente. Estimando este parametro se obtiene que la mayoria de los
estudiantes tienen cuenta de ahorros, existe un muy pequefio margen
de estudiantes que poseen cuenta corriente.

TABLA Clil

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Estimadores del tipo de cuenta que tienen los estudiantes

Mediana
Moda
Desviacion estandar

Varianza de a muestra

Curtosis

Coeficiente de asimetria =
Rango

Minimo

Maximo

Cuartiles




TABLA CIV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion de Frecuencias del tipo de cuenta que tienen los
estudiantes

| Frecuencia Relativa
. Clase Frecuencia Relativa | Acumuliada |
Ahorro - 8% 0 98%
Corriente 4% 100%
Ambas 0%

Confirmando o antes estimado se determina que fa mayoria de fos
estudiantes optan por la cuenta de ahorros al momento de utilizar un

servicio bancario.
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3.3.1.2.3.2 Numero de cuentas que tiene

Casi la totalidad de los estudiantes optan por mantenerse con un solo

servicio de cuenta, en el caso de la FIEC, cuenta de ahorros.

TABLA CV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Distribucion de Frecuencias del namero de cuenta que tienen los
estudiantes

Frecuencia Relativa
' Namero Cuentas Frecuencia Acumulada

Una 100% 100%
Mas de una 0%

3.3.4.23.3 Tiempo que se tiene fa cuenta

En el caso de la FIEC, la mayoria de los estudiantes tienen mas de
dos afios con su cuenta de ahorros. El grafico de la distribucion del
tiempo de la cuenta presenta un nivel de curtosis de -0.95 por lo que

se la reconoce como platicurtica y un sesgo hacia la izquierda de la

media.




TABLA CVI

Facuitad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Estimadores del tiempo que el estudiante tiene su cuenta bancaria

Mediana s
Moda ‘ 5|
Desviacion estandar | 1.607275
Varianza de la muestra | 2.583333
Curtosis | 095439
Coeficiente de asimetria | -0.88006 ':
Rango |

Minimo

Maximo

Cuartil

TABLA CVii

Facuitad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucién de la Frecuencia del tiempo que el Estudiante tiene su
cuenta bancaria ‘

4
Frecuencia = Frecuencia Relativa
Tiempo de Cuenta Relativa | Acumulada

Menos de 6 meses | 16% i 16%
7 meses a un ano 12% | 28%
un afio a afo y medio 4% | 32%
afio y medio a dos afios | 12% S 44%
Mas de 2 afios 56% 100%
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Del nimero de estudiantes entrevistados se obtiene el 16% tiene
menos de 6 meses con su cuenta bancaria, el 12% de los estudiantes
tienen entre 7 meses y un afo, el 4% de los estudiantes tienen mas de

una afio con su cuenta de ahorros, pero menos de afio 6 meses, el

21% de ellos tienen mas de afio y medio pero menos de 2 y el 56% de

los estudiantes tiene mas de dos afos con su cuenta bancaria.




3.3.1.2.3.4 Frecuencia a la semana de realizacion de transacciones

Es necesario determinar la frecuencia con la que se requiere hacer
una transaccion, a mayor frecuencia es mayor la conveniencia para las
entidades, de no ser asi no convendria establecer una entidad

bancaria que no va a ser utilizada.

GRAFICO 3.57
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Se estima que la mayoria de los estudiantes de la FIEC (80%) no
requieren servicio bancario mas de una vez por mes y el 20% requiere

hacer transacciones de 2 a 3 veces por semana.




TABLA CViii

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Distribucién de la Frecuencia de realizacion de transacciones bancarias

Frecuencia Frecuencia Relativa |
Transacciones/Semana Relativa Acumulada
Menos de una vez . 80% ' 80%
2 a 3 veces - 20%  100%
4 a 5 veces 0% 100% |
Mas de 5 veces 0%  100%.

3.3.1.2.4 Informacion econémica

El factor econémico es fundamental para que una persona tenga acceso
a un servicio bancario, se va a proceder a medir el nivel de ingreso del
estudiante y de su familia, para determinar si es e nivel de ingresos el

que determina que el estudiante cuente o no con una cuenta bancaria.

3.3.1.2.4.1 Condicion laborat

Se estima que la mayoria de los estudiantes de la FIEC, es decir, el
72% (cerca de las tres cuartas partes) no tienen un trabajo fijo, por lo
gue se preve que los mismos no tengan ingresos propios mensuales,
mientras que el 28% restante si tienen alguna actividad lucrativa o

empleo.




TABLA CIX

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Distrihucion de la Condicion laboral actual del estudiante

~ Frecuencia
Trabaja Relativa
Si 28%
No 72%

GRAFICO 3.58 ;
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3.3.1.2.4.2 Ingresos propios mensuales

La mayoria de los estudiantes sefald que no tiene ingresos propios
mensuales, es la misma proporcion de estudiantes que no estan

actualmente laborando.




TABLA CX

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Estimadores de la Variable Ingresos Propios Mensuaies
"M’edi“a’n'a o g
Moda 0
Desviacion estandar | 1.790717
Varianza de la muestra | 3.206667
Curtosis  11.281281
Coeficiente de asimetria | 1.673944

Rango
Minimo
Méaximo
Cuartiles

El grafico de la distribucién preseiiia un sesgo nacia
media y es mesocurtica por el nivel de curtosis.
TABLA CXI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Distribucion de la Variable Ingresos Propios Mensuales

Ingresos  Frecuencia | Frecuencia Reiativa |
propios Relativa | Acumulada
No tiene 72%| - 72%
Menos de $100 4% | | 76%
$100 a $150 8% 84%
$150 a2 $200 ' 0% | 84%
$200 a $250 4% | 88%
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El 72% (porcentaje de desempleados) no tiene ingresos propios

mensuales, el 4% de los estudiantes tienen un ingreso de menos de

$100, el 8% tiene entre $100 y $150, el 4% entre $200 y $250 y el

12% tiene un ingreso propio mensual de mas de $250.

3.3.1.2.4.3 Ingresos familiares mensuales

Para algunos de los estudiantes de la FIEC los cuales hemos
demostrado que no tienen como unico ingreso lo que sus familias les
da, ademas habria que determinarse si sus familias estan o no en

condicion de fomentar el ahorro en los estudiantes.




TABLA CXil

Facuftad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Estimadcres del ingreso de las familias de los Estudiantes

e T
Moda 3.00
Desviacion estandar 1.2909
Varianza de la muestra 1.6666
Curtosis -1.2
Coeficiente de asimetria 0
Rango ' 3
Minimo ] 2
Maximo 5
Cuartiles ' 2.8

» 2 3.5

4.3

En ia tabla CXil la mayoria de ias famiii
FIEC tiene un ingreso mensual entre $301 y $400. El 75% de las
familias de los estudiantes tienen un ingreso mensual que no supera

los $500.

El grafico de la distribucién de los datos presenta un sesgo casi nulo y

con un nivel de curtosis negativo por lo que este grafico es platicurtico
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TABLA CXiil

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucién de Frecuencia de los ingreses de las famiiias de los
estudiantes mensualmerite

Frecuencia Frecuencia Relativa
Ciase - Reiativa Acumulada
Menos de $200 | 4% 4%
$201 a $300‘ R 16% o 20%
$301 2 $400 | 12%  32%
$401a$500 | = 4%  36%
Mas de $500 | 64% 100%




Se detalla que el 80% de los estudiantes tiene un ingreso familiar de a
lo mucho $500.00, el 45% de los estudiantes tienen su farniiia con un
ingreso de maximo $400.00 y tan solo el 20% de los estudiantes de la

FIEC tienen un ingreso familiar de mas de $500.00

3.3.1.2.4.4 Gasto mensuai

Si se desea determinar si existe o0 no un margen de ingrescs del
esiudianie se debe iambién tomar en cuenta los egresos que tiene ei
mismo.

TABLA CXIV

Facultad e ingenicria en Electricidad y Computacion

Estimadores Del Gasto iviensuai Ue Los Esitudiantss

Mediana 2
Moda 2
Desviacion estandar 1
Varianza de la muestra 1
Curtosis

Coeficiente de asimetria | 1.1957
Rango | |

Minimo

Maximo

Cuartil




La mayoria de los estudiantes sefialan que el margen de su gasto por
mes fluctua entre los $100.00 y $200.00. Al menos uno de (os
estudiantes tiene un gasto de mas de $400 al mes, asi mismo al

menos uno tiene un gasto de menos de $100.

GRAFICO 3.81
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El 20% de los estudiantes de la FIEC no presentan un gasto mayor a
ios $100, &l 56% tiene un gasto mensual aproximado entre $100 y
$200, el 12% un gasto mensual aproximado entre $200 y $300, el 8%

entre $300 y $400 y el 4% mas de $400 al mes.




TABLA CXV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Compuiacion

Distribucion De ia Frecuencia del Gasto mensual de los Estudianies

~ Frecuencia Frecuencia Relativa
Gasto . Relativa Acumulada
Menos de $100 | 20% 20%

$100 a $200 56% 76%

$200 a $300 | 2% 88%
$300 a $400 | 8% 96%
Mas de $400 4% 100%

De los estudiantes entrevistados en la FIEC se determina que ei 76%
de los estudiantes no tienen un gasto mayor a $200, cerca del 88% no
sobrepasa un gasto mensual de $300 y el 96% no tiene un gasto

mayor a $400.

3.3.1.2.4.5 Sobrante de dinero mensuai

Luego de analizar el nivel de ingresos y gastos de ios estudiantes se
estimara el nivel de sobrante mensual que eiios tieien, ia mayoria de
elios tienen un sobrante econémico mensual que fluctia entre los $21
y $40. Al menos uno de ellos sefiala que no tiene sobrante econdriiico
mensual, el 25% de los estudiantes tienen un sobrante de dinero
mensual de menos de $10, el 50% ie sobra mensuaimente a io muchic

$30 y al 75% de los estudiantes maximo le sobra $40.




TABLA CXVI

Facultad de Ingenieria en Eiectricidad y Compuiacion
cstimadores del Sobrante de Dinero Mensual de los Estudiantes

perenassa ey
Moda | 5
Desviacion estandar 1,74929
Varianzade lamuestra =~ 3,06
i e
| | -0,145649

Cuartil

La distribucion de los datos presenta un sesgo hacia la izquierda de la
media y con un nivel de curtosis negativo por io que el grafico de esta

es platicurtico.
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En la tabla CXVI vemos que el 16% de los estudiantes no tienen un
sobrante econémico mensual, el 16% de los estudiantes tienen
sobrante econémico por debajo de los $10.00, el 8% tiene un sobrante

entre $10 y $20 mensuales, el 20% entre $21 y $30, el 24% entre $31

y ¥40 y el 16% de los estudiantes de la FIEC tienen un recurso

econdmico mensuai de mas de $40 ai mes.




TABLA CXVII

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computaci6ii
Distribucion Del Sobrante De Dinero Mensual De Los Estudiantes

Sobrante de dinero| Frecuencia Frecuencia Relativa
mensual ' Relativa Acumulada

No tienen sobranté | 16% 16%

Menosde$10 |  16% ' 32%
$10 a $20 . 8% 40%
$21 a $30 { 20% 60%
$31 a $40 1 24% 84%
Mas de $40 ; 16% 100%
3.3.1.2.5 Informacién de preferencias
Esta es la categoria de variables que mas nos interesara, ya que a

partir de elias es que basaremos nuestro andlisis de segmentacion de

estudiantes.
3.3.1.2.5.1 Preferencia de utilizacién de sobrante econémico

Los estudiantes de la FIEC al contar con un empleo, ingresos propios
mensuales, y la mayoria tiene algun monto de sobrante de dinero
mensual, es estimable que la mayoria tenga una utilizacion de dinero
sobrante, del segmento de estudiantes que si constaban con aiguna
proporcién de dinero sea esta por mesada familiar u otros, prefiere el

28% el ahorro, el 20% prefiere pagar deudas, 1Z2% no fiierie




preferencia al momento de hacer uso de su dinero mensual, el 4%
prefiere invertir, el 4% prefiere hacer compras de articulos suntuosos,
el 4% prefiere comprar productos de primera necesidad, el 4% prefiere
ahorrar y comprar productos de primera necesidad, el 4% prefiere
ahorrar y pagar deudas, el 4% prefiere ahorrar, comprar producios
suntuosos y pagar deudas, el 4% prefiere el entretenimiento en ei
mismo porcentaje de estudiantes prefieren el ahorro y entreteiiiiianto,
asi mismo el 4% prefiere ahorrar, pagar deudas y entretenerse y por
uitimo el 4% prefiere comprar producios de primera necesidad, pagar

deudas y entretenerse.

TABLA CXVHI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion de la preferericia de utiiizacion dé sobiaiiie ae Sinere
mensuai

Frecuencia |
Preferencia Frecuencia Relativa Acumulada

Ah - 28%|
Pag.Deudas 20%|
Nin ' 12% |

Inv 4% |
Comp. Prod.luj 4% |
Prod. 1a. Nec 4%
Ahy PPN 4%
AhyPD 4%
Ah, CPLy PD 4%
Entret. 4% |




AhyEntr T Ay
Ah. PDy Entr ‘ ‘ 4% }
PPN, PDyEntr Al
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Menos del 72% de las respuestas abarcan el 46.15% de las opciones,
el 28% restante ha preferido citar mas de una opcién, ic que

representa el 53.84% del total de opciones presentadas.




331252 Nivel de importancia en factores bancarios

La medicién de las Caracteristicas que los estudiantes consideran mas
importantes en una entidad bancaria son basicos para mejoras o
implementaciones en el Banco que esté o Se€ vaya a instituir en |a

ESPOL (Campus Gustavo Galindo)
3.3.1.2.5.2.1 Trato al cliente

El trato al cliente €s una de las variables 3 medirse en nuestro estudio,
se medira el nivel de importancia que los estudianies de iq FiCo e dan

a esta caracteristica €n una entidad bancaria.

TABLA CXix

Facuiiad de ingenieria en Electricidad Y Computacién

cstimadores dei nivei de imporizncia que ei esiudianie le da aj traio 5!
cliente en una entidad bancaria

Mediana A 5
Moda | 5
Desviaci()n eStéhdaf 0,43584
Varianza de Ia muestra 0,19
Curtosis - ' -0,35365
Coeﬁciente de asimetria -1,29669
Rango ' 1
Minimo 4




Maximo
Cuartil

En Ila FIEC se estima que los estudiantes le dan un nivel de
importancia muy significativo a este factor, como minimo se piensa
que es importante pero la mayoria sefiala que la atenciéii al cliente en
una entidad bancaria es muy importante, el grafico de la distribucién
de estos datos presenta un sesgo hacia ia izquicida de ia media y una
curtosis negativa por o que se resume que esie es un grafico

platicurtico.
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TABLA CXX

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del nivel de importancia que el estudiante ie da al trato af
cliente en una entidad bancaria

Frecuencia Frecuencia Relativa
Nivel de Importancia Relativa @ Acumulada

Poco importante 0% 0%
Indiferente 0% 0%
Importante 24% 24%
Muy importante 76% " 76%

Mas de {as tres cuarias paries de 105 estudiantes entrevislades &'
F1EC e dan una categoria de muy importante a este factor, mientras

que el 24% senala que es importante.

3.3.1.2.5.2.2 Intereses que paga

Los estudiantes de la FIEC han dado un valor mas alto al nivel de
importancia que tienen los intereses en una entidad bancaria, ya que
{a mayoria de efios consideran como importante el nivel de intereses

que paga © que ellos pagan en una entidad bancaria.




TABLA CXXi

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del nivel de importancia que el estudiante le da a los
intereses que paga una entidad bancaria

Mediana | 51
Moda " 5
Desviacion estandar | 0,994987
Varianza de ja muestra | 0,99
Curtosis ~ |a,248881
Coeficiente de asimétn’a -1,92312
Rango - '
Minimo

Maximo
Cuartil

En la FIEC se estima que ios estudianies fe dan un nivel ge impornancia mjy’
significativo a este factor, como minimo se piensa que es importante pero la
mayoria sefiala que los intereses que paga una entidad bancaria es muy
importante, el grafico de la distribucion de estos datos presenta un sesgo
hacia la izquierda de la media y un nivel de curtosis negativa por lo que se

resume que este es un grafico platicurtico.




TABLA CXXHH

Facuiltad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del nivel de importancia gue el estudiante le da a fos
intereses que paga una entidad bancaria

Frecuencia Frecuencia Relativa
Nivel de Importancia Relativa Acumulada
Sin fmportancia 0% 0%
Poco importante [l 0% 0%
indiferente | 0% 0%
jmportante : 24%  24%
Muy importante - 8% 76%

Mas de ias tres cuarias paries de ios estudiantes entrevistades 35 iz
FIEC le dan una categoria de muy importante a este factor, mientras

que el 24% sefala que es importante.
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3.3.1.2.5.2.3 Seguridad

La seguridad es ofro factor se considera al momento de escoger una
entidad bancana.
TABLA CXXiH

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de Importancia que el Estudiante le da a la
Seguridad que Brinda Una Entidad Bancaria

Mediana B 5
Moda . 5
Desviacién estandar | 0,374166
Varianza de la muestra | 0,141
Curtosis | 2,060982
Coeficiente de asimetria | -1,97541
Rango 1
Minimo

Maximo

=5 & FIEC se estima gue los estudiantes le dan un nivel de
importancia muy significativo a este factor, como minimo se piensa
que es imporiante pero la mayoria sefiala que la seguridad una
entidad bancarna es muy importante, el grafico de fa distribucion de

estos datos presenta un sesgo hacia la izquierda de la media y por el




|
|
|
|

nivel indicado de curiosis se resume que esie es un grafico

feptocurtico.

El 60% de los alumnos opinan gue el nivel de seguridad en una
entidad bancaria tiene mucha importancia, el 24% opinan que la
seguridad si tiene importancia, el 12% les es indiferente este factory

para el 4% restante este factor no tiene importancia.
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TABLA CXXIV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel De Importancia Que El Estudiante Le Da A La
Seguridad que Brinda Una Entidad Bancaria

'Frecuencia Frecuencia Relativa
Nivei de importancia Relativa Acumulada

Sin importancia 4% 4%
Poco importante [ 0% : 4%
indiferente 1 12% 16%
Importante | 24%  40%
Muy importante | 60% ~ 100%

3.3.1.2.5.2.4 Facilidad ge gestion

Las facilidades que se brinda para hacer un tramite o gestion (apertura
cuenta, tarjeta, traspaso, efc.) es un factor que debe ser considerado

a2t momento de elegir el lugar donde se va a confiar el dinero.

En la FIEC se estima que los estudiantes ie dan un nivel de
importancia muy significativo a este factor, como minimo se piensa
gue es importante pero {a mayoria sefiala que la facilidad de gestion

en una entidad bancaria es muy importante.




El grafico de fa distribucion de estos datos presenta un sesgo hacia fa
izquierda de la media y observando el nivel de curtosis se resume que

este es un grafico mesocurtico.

TABLA CXXV

Facuitad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de importancia que el Estudiante le da a la
Facilidad de Gestion que Brinda Una Entidad Bancaria

Mediana I
Moda ] 5
Desviacién estandar | 0,637704
Varianza de la muestra | 0,406667
Curtosis K ,636848;
Coeficiente de asimetria | -1,62289

Rango
Minimo
Méaximo
;Cuartil

£f 84% de los estudiantes de la FIEC sefalan que la facilidad de
gestion en un entidad bancaria es muy imporianie mientras que el

16% sefiala que es importante.




TABLA CXXVi

Facuiltad de ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Importancia que el Estudiante le da a la
Facilidad de Gestion que Brinda Una Entidad Bancaria

" Frecuencia Frecuencia Relativa
Nivel de Importancia Relativa Acumulada
Sin imbortanciam ' 0% ” 0%
Poco impbﬁante - 0% 0%
Indiferente 0% 0%
importanie | 16% | 16%
Muy importante 84% 100%
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3.3.1.2.5.2.5 Rapidez en ia atencién

Las rapidez que se brinda para hacer un tramite o gestion (apertura
cuenta, tarjeta, traspaso, depositos, retiros etc.) es un factor que debe
ser considerado al momento de elegir el lugar donde se va a confiar el

dinero.

En la FIEC se estima que los estudiantes le dan un nivel de
importancia muy significativo a este factor, como minimo se piensa
que es importante pero ia mayoria sefiala que la rapidez en la atencion

en una entidad bancaria es muy importante.

TABLA CXXVii

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacioén

Estimadores del Nivel de importancia que el Estudiante le da a ia
Rapidez en la atencion que Brinda Una Entidad Bancaria

Mediana . 5
Moda .5
Desviacion estandar - 0,2
}Véri‘an'zé de la"mue”s'trav 004
Curtosis |28

Coeficiente de asimetria | -5
;Ranéo it 5,
Minimo

;Méxirho

Cuartil




El gréafico de la distribucion de estos datos presenta un sesgo hacia ia
izquierda de la media y observando el nivel de curtosis se resume que

este es un grafico leptocurtico.

TABLA CXXViii

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de importancia que el Estudiante le da a la
Rapidez en la atencion que Brinda Una Entidad Bancaria

~ Nivel de Frecuencia Frecuencia Relativa
Importancia Relativa | Acumulada |
Sin Importancia 0%] ' 0%
Poco importante - O%{ ' 0%!
Indiferente 8% 8%

Importante 20% 28%
Muy importante 72% | 100%|

£l 72% de los estudiantes de la FIEC consideran muy importante la
rapidez en la atencién en una entidad bancaria, el 20% lo consideran

importante y el 8% se mantienen indiferentes ante este factor.
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3.3.1.2.5.2.6 Cercania de agencias

La cercania y la ubicacion estratégica de las agencias bancarias
influye en el nivel de comodidad y en la rapidez con la que se realiza

una gestién bancaria.




En la FIEC se estima que los estudiantes le dan un nivel de
importancia muy significativo a este factor, como minimo se piensa
que es importante pero la mayoria sefala que cercania de agencias

una entidad bancaria es muy importante.

TABLA CXXIX

Facuitad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de Importancia que el Estudiante le da a la
Cercania de las Agencias de una Entidad Bancaria

Mediana | 4
Moda ' 5
Desviacion estandar | 0,778888
fvéﬁénza de la muestra 0,606667;

Curtosis | -1,15785
Coeficiente de asimetria | -0,46282
Rango | [ 2
Minimo
Maximo

El grafico de la distribucion del nivel de importancia que los
estudiantes de la FIEC le dan a la cercania de las agencias presenta
un sesgo hacia la izquierda de la media y un nivel de curtosis negativo,

por lo que se la identifica como una grafica platictrtica.
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TABLA CXXX

Facuitad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de importancia que el Estudiante ie da a ia
Cercania de las Agencias de una Entidad Bancaria

Frecuencia A Frecuencia Relativa
Nivel de Importancia Relativa | Acumulada

Sin importancia 0% 0%
Pocoimportante 0%, 0%
indiferente 0% 0%
importante 4% 4%
Muy importante 96% |  100%

Para casi ia totalidad de los estudiantes de la FIEC el que una agencia

bancaria esté en una buena ubicacion geografica es muy importante.




3.3.1.2.5.2.7 Cobertura nacional

La mayoria de los estudiantes han manifestado que es de mucha
importancia si una entidad bancaria tiene amplia cobertura en el pais,
aungue ai menos un estudianies ha manifestado que este aspecto es

de importante.

TABLA CXXXi

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de importancia que el Estudiante le da a la
Cobertura Nacional de una Entidad Bancaria

Mediana = | 5
Moda ; 5i
Desviacion estandar | 0,714143|

Varianza de la muestra | 0,51
Curtosis | 0,145429
Coeficiente de asimetria | -1,19495
o mpiiidelroroniond | WS s
Minimo

Maximo

i grafico de la distribucion del nivet de importancia que los

estudiantes de la FIEC le dan a la cobertura nacional de las entidades




bancarias presenta un sesgo hacia la izquierda de la media y por el

nivel de curtosis se la identiica como una gréhica platicurtica.
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TABLA CXXXii

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de importancia que el Estudiante le da a la
Cobertura Nacional de una Entidad Bancaria

"Nivelde  Frecuencia Frecuencia Relativa
importancia Relativa Acumuiada
Sin Importanda 0% i N 0%
Poco importante 0% 0%
Indiferente 20% 20%
lr‘hpdrt'ahté” e e ey
Muy importante 44% 100%




3.3.1.2.5.2.8 Experiencia

Muchas veces la experiencia que tenga una entidad bancaria o una
larga trayectoria es un factor decisivo al escogerla para confiarie sus

depdsitos.

El grafico de la distribucion del nivel de importancia que los
estudiantes de la FIEC le dan a la experiencia de las agencias
presenta un sesgo hacia la izquierda de la media y por €l nivel de

curtosis se la identifica como una gréafica platicurtica.

TABLA CXXXi

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de importancia que el Estudiante le da a la
Experiencia de una Entidad Bancaria

Madiana
Moda

Desviacion estandar | 0,714143
Curtosis | 0,145429
Coeficiente de asimetria | -1,19495

R‘an‘go
Minimo
Maximo
Cuartil




La mayoria de los estudiantes de la FIEC han manifestado que ies es
importante la experiencia que tenga una entidad bancarna, nivel que
alcanza el 24% de la opinidon de estos estudiantes, el 64% manifiesta

que es muy importante y para el 12% la experiencia es un factor

indiferente.
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TABLA CXXXIV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Importancia que el Estudiante leda a la
Experiencia de una Entidad Bancaria

~ Frecuencia | Frecuencia Relativa
Nivel de importancia Relativa | Acumulada
Sin Importancia _ - 0% _ 0%




Poco importante | 0%
indiferente | 12%
importante - 24%?
Muy e =

£t 36% de estudiantes de la FIEC a lo mucho ubican a la experiencia
en el nivel de “importante” mientras que el 64% restante sehala que la

experiencia de una entidad bancaria es muy importante.

3.3.1.2.5.2.9 Prestigio

Es uno mas de los factores estimar, este aspecto esta relacionado con

la experiencia de la entidad.

Esta caracteristica ha tenido buena acogida por parte de los
estudiantes, los cuales en su mayoria seiialan que es importante el
prestigio en una entidad bancaria lo cual cubre mas del 75% de los

datos, y al menos uno de ellos sehala que tiene importancia, pero

poca

La distribucion de los datos obtenidos presenta un sesgo hacia la
izquierda de la media, y por el nivel de curtosis sefalamos que el

gréafico es leptoctrtico.




TABLA CXXXV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de Importancia que el Estudiante le da al
Prestigio en una Entidad Bancaria

e : s <]
- e
Desviacion estandar | 0,613732
Varianza de la muestra | 0,376667
Curtosis ' 3,539111
Coeficiente de asimetria | -"2','12715

gRangc; i 2
Minimo | ‘
Maximo

TABLA CXXXVi

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Importancia que el Estudiante le da al Prestigio
en una Entidad Bancaria

Frecuencia
Frecuencia Relativa
Nivel de importancia Reiativa Acumuiada
Sin importancia 0%
Poco importante 0%
indiferente 8%
Importante 12%

Muy importante 80%
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De los estudiantes entrevistados tenemos que el 8% manifiesta que el

prestigio es indiferente en una entidad bancaria, el 12% senala que si

es importante en una institucion bancaria el prestigio que esta tenga, y
el 80% indica que es muy importante el prestigio al tratarse de una

entidad bancana.




3.3.1.2.5.2.10 MuHiples servicios

La diversidad es siempre tomada en cuenta, ya que a mayores y
mejores opciones el cliente disfruta de comodidad al realizar gestiones

de indole bancaria

TABLA CXXXViI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computaciéon

Estimadores del Nivel de Importancia que el Estudiante le da a los
Multiples Servicios que brinda una Entidad Bancaria

e N
Moda ' Y
Desviacién estandar | 0,81035
Varianza de la muestra | 0,656667

Curtosis f' #0,987?8§
Coeficiente de asimetria | -0,78193
=2, okt BB LU A AL
Minimo

Maximo .
e

Los estudiantes de la FIEC en su mayoria le asignan un mayor nivel
de importancia, es decir, sefalan que el hecho de que un entidad
tenga multiples servicios es de mucha importancia, aunque al menos

un estudiante recalco que este aspecto le resultaba indiferente.




La distribucion de los datos obtenidos presenta un sesgo hacia la

izquierda de la media, y por el nivel de curtosis sefialamos que el

grafico es platicurtico.

GRAFICO 3.73
Facultad de Ingenieria Eléctrica y Computacion

Nivel De Importancia de Miiltiples Servicios de una Entidad
Bancaria

TOOTE st e B oy
80%

60%

40%

20%

0% 0%

0%
Sin Poco Indiferente  Importante Muy
importancia importante importante

La mayoria de los estudiantes han sefalado que este factor es muy
importante (mas del 50%), el 24% indica que es importante y el 20%
se mantiene indiferente a la multiplicidad de servicios en una entidad

bancaria.




La distribucion de ios datos obtenidos presenta un sesgo hacia ia

izquierda de la media, y por el nivel de curtosis sefialamos gue el

gréafico es piaticurtico.
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La mayoria de los estudiantes han sefalado que este factor es muy
importante (mas del 50%), el 24% indica que es importante y el 20%
S€ mantiene indiferente a fa multipiicidad de servicios en una entidad

bancaria.




TABLA CXXXVili

Facultad de ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de importancia que el Estudiante ie da a los
Mulitiples Servicios que brinda una Entidad Bancaria

~ Nivelde  Frecuencia Frecuencia Relativa
importancia Relativa Acumulada

Sin lmpbrtancia 0% 0%
Poco importante 0% 0%
indiferente | 20% 20%

Importante - 24% 44%

Muy importante ~ 56% 100%

3.3.1.2.6.2.11 Sotide=z

En este factor al cual se le medira el nivel de importancia que el
estudiante de la FIEC le asigna, presenta una rotunda aceptacion ya
que la gran mayoria considera mucho la importancia de esta
caracteristica al momento de confiarsele ios ahorros o transacciones a

una entidad bancaria.

A pesar de que la mayoria de los estudiantes de la FIEC manifestd
gue ia solidez es una caracteristica muy importante, al menos un

estudiante sefial6é que este factor ie parecia indiferente.




TABLA CiXL

Facultad de ingenieria en Electricidad y Computaci6n

Estimadores del Nivel de Importancia que el Estudiante le da a la
Solidez en una Entidad Bancaria

e
Moda ' ' - 5
Desviacion estandar -’0,627‘1633
Varianza de la muestra | 0,393333
Curtosis 2461641
Coeficiente de asimetria  -1,85768
Rén'g'o =Bk ot e :
Minimo

Maximo

Cuartil

Al menos un estudiante de fa FIEC le da mucha importancia a este
factor, asi mismo, al menos uno de elios ie da poca importancia a ia

solidez bancaria.
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Las tres cuartas partes de los estudiantes entrevistados de la FIEC ie
dan mucha importancia a la solidez bancaria, el 16% sefiaian que sies
importante pero moderadamente y el 8% no le da mayor nivel de

importancia, es decir se mantiene indiferente.

TABLA CXL

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Distribucion del Nivel de importancia que el Estudiante le da a la Solidez
en una Entidad Bancaria

‘Frecuencia Frecuencia Relativa
Nivel de importancia Relativa Acumuiada
Sin Importancia | %
Poco importante | 0%




Indiferente
fmportante
Muy importante

3.3.1.2.5.2.12 Tecnologia

Por ultimo el factor Tecnologia es también considerado en nuestro
analisis. En este factor al cual se le medira el nivel de importancia que
el estudiante de la FIEC e asigna, presenta una gran aceptacion ya
que la gran mayoria considera mucho la importancia de esta

caracteristica una entidad bancaria.

A pesar de que la mayoria de los estudiantes de la FIEC manifesté
que la solidez es una caracteristica muy importante, al menos un

estudiante sefiald que este factor le parecia indiferente.

TABLA CXLI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Estimadores del Nivel de Importancia que el Estudiante le da a la
Tecnologia en una Entidad Bancaria

Mediana 5
Moda | 5
Desviacion estandar | 0,768115




Varianza de la muestra : 0,59
Curtosis |0,376635
Coeficiente de asimetria | -1,41702.
AR
Minimo

Maximo

Cuartil

La distribucion de los datos obtenidos presenta un sesgo hacia la
izquierda de la media, y por el nivel de curtosis sefialamos que el

grafico es platicurtico.
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TABLA CXLII

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Importancia que el Estudiante le da a la
Tecnologia en una Entidad Bancaria

 Frecuencia Frecuencia Relativa |
Nivel de importancia Relativa Acumuiada
Sin importancia | 0% 0%
Poco importante 0% 0%,
indiferente 16% 16%
mportante =~ 12% - 28%
Muy importante 72% 100% |

3.3.1.2.5.3 Preferencia de caracteristicas en una entidad bancaria

El estudiante luego de analizar el nivel de importancia que le asigna a
cada caracteristica de un entidad bancaria, analizara ademas como
preferiria que sea la entidad bancaria en la cual depositaria su

confianza.

Al momento de que el estudiante seleccione los aspectos mas
importantes que deberia tener una entidad bancaria el 24% sefala que
esta deberia de ser Modemna y automatizada, el 24% dice que deberia
ser Solido financieramente, el 12% sefala que deberia de ser

moderno, automatizado, sélido financieramente y prestigioso, el 8% de




los estudiantes entrevistados opinaban que preferian que este
establecimiento fuera tradicional, el 8% opinan que deberia de ser
moderno, automatizado, amplio y prestigioso, el 4% cree que debe ser
pequefio, en el mismo porcentaje opinan que deberia ser prestigioso,
el 12 % restante sefiala una preferencia entre el modernismo, la

automatizacion, prestigio, amplitud y solidez.
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El 76% de las respuestas cubren el 45% de las opciones presentadas,
mientras que el 24% restante ha abarcado el 56% de las opciones

presentadas y combinadas.




TABLA CXLIlI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion de la caracteristica que el Estudiante Prefiere en una
institucién Bancaria

| Frecuencia Relativa
Preferencia Frecuencia Relativa Acumulada

Mod y Autom ' S 24% - 24%
Soidﬁnc ' 24% . 48%
Mod, autom, pfestg ysolﬁnc N 12% 60%
Trad y Mostr T 8%  68%
Mod, autom, ampl y prestg ' 8% - 75%
Pequefios | | 4% 80%
Prestigioso | 4% . B84%
Mod, autom y soldfinc | 4% - 88%
Mod, autom ampiysofdﬁnc | 8% 92%
Prestg y soldfinc - 4% . 96%
Mod, autom, y amplios | . 4% 100%

3.3.1.2.5.4 Medio gue se prefiere para realizar transacciones

Actuaimente existe muchos medios para la realizacion de
transacciones, los alumnos de la FIEC senalan que prefieren la
atencion personal, luego el 40% prefiere el cajero automatico, y en un

menor porcentaje prefieren el internet.
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3.3.1.2.5.5 Nivel de satisfaccion en los servicios que su banco ie

presta

Luego de medir las preferencias de los alumnos de la FIEC con

respecto a las caracteristicas antes medidas, se procedera a

determinar el nivel de satisfaccidn que tiene el estudiante con respecto

al servicio que el (los) bancos en el{los) cual (es) tiene cuenta(s).




3.3.1.2.5.5.1 Atenciodn al cliente por parte de los empleados

La mayoria se han sentido satisfechos con el trato recibido en Ia
entidad bancaria, pero al menos uno ha senalado que esta poco

satisfecho con el servicio que ha recibido por parte de los empleados.

TABLA CXLIV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Estimadores del Nivel de Satisfaccién del Estudiante con respecto a la
Atencion al cliente por parte de los empleados

Mediaha T | 1
S ; e ——
Desviacién estandar 0,58594653
Varianza de fa muestra  0,34333333

Curtosis -0.3217866
Coeficiente de asimetria 0,75858688

Rango
Minimo
Maximo
Cuartjl

ti grafico de fa distribucion de ios datos presenta un sesgo hacia ia
izquierda de la media, debido al nivel de curtosis sefalamos que el

grafico es platicurtico.




TABLA CXLV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Atencion al cliente por parte de los empleados

"Nivelde  Frecuencia | Frecuencia Relativa
Satisfaccién Relativa Acumulada
Nada Satisfecho 0% 0%
Poco Satisfecho 8% | 8%
indiferente 36% | 44%
Satisfecho . 32% 76%
Muy Satisfecho 24% | 100%
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El 8% de los estudiantes se muestran poco satisfechos con la atenciéon
recibida en la entidad bancaria, el 36% se muestran indiferentes con

respecto al trato al cliente por parte de los empleados el 32% manifiesta




estar satisfecho mientras que el 24% esta totalmente satisfecho con el

trato recibido por parte de los empleados en su entidad bancaria.
3.3.1.2.5.5.2 Rapidez en la atencién en caja

En esta categoria los estudiantes de la FIEC no se sienten con un alto
nivel de satisfaccion, es asi que la mayoria de los estudiantes
manifiestan indiferencia, pero al menos uno sefala estar a lo mucho

satisfecho por la rapidez de atencién en caja.

TABLA CXLVI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de Satisfaccién del Estudiante con respecto a la
Rapidez en la atencion en caja

Mediana 4
Moda | 3
Desviacion estandar - 0,93639
Varianza de la muestra 0,8766
Curtosis -0,9023
Coseficiente de asimetria '-0,0429
Rangé : : = -
Minimo

Méximo a
Cuartil




El grafico de la distribucion de los datos presenta un sesgo hacia la
izquierda de la media, con el nivel de curtosis presentado sefialamos

que el grafico es platicurtico.

El 12% de los estudiantes estan insatisfechos con este servicio, el 8%
poco satisfecho, el 36% se muestra indiferente, el 24% sefnala que

esta satisfecho y el 20% de los estudiantes esta muy satisfecho.

TABLA CXLVIi

Facuiltad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Rapidez en la atencion en caja

' Frecuencia
Nivel de Frecvencia, Relativa |
) Satisfaccién Relativa | Acumulada

Nada Satisfecho 12% 12%.
Poco Satisfecho 8% 20%|
Indiferente ™ 38%  58%
Satisfecho 24% 80%
Muy Satisfecho | 20% 100%
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3.3.1.2.5.5.3 Rapidez en la atencién por Internet

Con los avances tecnologicos la mayoria de las entidades bancarias
brindan con un servicio por Internet, ios estudiantes de la FIEC los
cuales cuentan con una entidad bancaria que les brinda ese servicio

senala la mayoria indiferencia con respecto a este aspecto mientras

gue al menos uno senala una total insatisfaccion referente a este

servicio, pero del mismo modo al menos un estudiante sefala estar

totalmente satisfecho.




TABLA CXLVIII

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Rapidez en la atencion por Internet

Mediana | 3
Moda | 3
Desviacién estandar | 1,2489996
Curtosis -0,4636668
Coeficiente de asimetria | -0,38856085
Réngo '

Minimo
Maximo
Cuartit

El grafico de la distribucion de la muestra, presenta un sesgo hacia la
izquierda de la media, con el nivel de curtosis presentado, sefialamos

que el grafico es platicurtico.

TABLA CXLIX

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Rapidez en la atencion por Internet

 Nivelde  Frecuencia Frecuencia Relativa
Satisfaccion . Rejativa Acvomuiada

Nada Satisfecho ' 8% _ ) 7 8%




Pooo Satisfecho | - 8%
indiferente | . 56%
?Satisfechd ‘ 12%
Muy Satisfecho | 12%

El 16%de los estudiantes muestra un nivel de insatisfaccion, el 56% se

muestra indiferente, el 12% se encuentra satisfecho y el 12% restante

muy satisfecho.
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3.3.1.2.5.5.4 Actualizacion en cajeros automaticos

Los estudiantes en su mayoria demuestran una indiferencia con
respecto a este especto a este servicio, al menos un estudiante sefiala
estar insatisfecho con la actualizacién de los cajeros, y al menos uno

senala mucha satisfaccion con este servicio.

TABLA CL

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la /- ‘
Actualizacion en cajeros Automaticos ‘

Mediana 3
Maoda 3

Desviacion estandar | 1,19023807
Varianza de ja muestra | 1,41666667
TR e vy
Coeficiente de asimetria = -0,4834727
Rango i

Minimo

Méximo
Cuartil




TABLA CLI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Actualizacion en cajeros Automaticos

| - | Frecuencia Relativa
Nivel de Satisfaccion Frecuencia Relativa | Acumuiada ,
Nada Satisfecho ?' 8%, 8%
Paco Satisfecho : 4% | 4%
indiferente l_ 36% 36%
Satisfeche | 32%,  32%)
Muy Satisfecho i 20% | 20%

Al menos el 8% de los estudiantes de la FIEC muestran un nivel
minimo de satisfaccion, en su mayoria se muestran indiferentes, el

32% tienen un nivel de satisfaccién con respecto a la actualizacion de
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cajeros automaticos y el 20% se muestran muy satisfechos.

3.3.1.2.5.5.5 Facilidad de gestion

Con respecto a la facilidad de gestion los estudiantes se manifiestan
indiferentes, al menos uno senala insatisfaccion con respecto a este
servicio brindado por su banco, del mismo modo al menos un

estudiante sefala estar muy satisfecho.

TABLA CLII

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Facilidad de Gestion

e : P——

Moda 3
Desviacion estandar 1 ,12249?22
Varianza de ja muestra “ 1,26
Curtosis ~ 0,32043056
Coeficiente de asimetria >-D,76:§04955'
Rahgo - |

Minimo

Maximo

Cuartil




El grafico de los datos presenta un ligero sesgo hacia la izquierda de
los datos y por el nivel de curtosis se sefala que el grafico es

platicartico.
TABLA CLIil

Facultad de Iingenieria en Electricidad y Computaciéon

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Facilidad de Gestion

 Frecuencia
Nivel de Frecuencia  Relativa
Satisfaccion Relativa Acumulada

Nada Satisfecho 4% 4%
Poco Satisfecho 8% 12%
Indiferente | | 40% 52%
Saﬁsfecho o 36°/a 88%

Muy Satisfecho _ 12% 100%
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3.3.1.2.5.5.6 Intereses que paga a sus clientes

Se habia sefalado que para los estudiantes de la FIEC los intereses
en una entidad bancaria tenia gran importancia, ahora ellos presentan

un nivel de satisfaccion desde insatisfecho hasta muy satisfecho.

TABLA CLIV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a los
Interes_es que paga a sus clientes

Mediana 3
Moda 3
Desviacion estandar 0,86090235
Varianza de la muestra  0,92333333
Curtosis . 0,54476931
Coeficiente de asimetria -0,4278077




Rango
Minimo

Maximo
Cuartil

El gréafico de los datos presenta un ligero sesgo hacia la izquierda de
los datos y por el nivel de curtosis se sefiala que el grafico es
platicurtico.

TABLACLV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a los
Intereses que paga a sus clientes

! Frecuencia
Nivel de ‘Frecuencia Relativa

Satisfaccion . Relativa Acumulada
Nada Satisfecho ] 16% 16%
Poco Satisfecho ‘ 24% 40%
Indiferente ! 36% 76%
Satisfecho | 20% 96%
Muy Satisfecho 4% 100%
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3.3.1.2.56.5.7 Cobro por servicios prestados

El nivel de satisfaccion por el cobro de servicios prestados (interés por

mantenimiento de cuenta, uso cajero automatico, etc.) fluctia entre un

nivel de insatisfaccién y un nivel de mucha satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de la FIEC se muestra muy

satisfecho con el cobro por servicios prestados por la entidad bancaria

en la que tiene cuenta.




TABLA CLVI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Estimadores del Nivel de Satisfaccién del Estudiante con respecto a
Cobro por Servicios Prestados

Mediana ' | 3
T e S .
Desviacion estandar | 1',1
Varianza de la muestra = 121
Curtosis | -0,5956255
Coeficiente de asimetria  -0,00196
— heca b i il ot ebodliod
Minimo

Maximo
Cuartil
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TABLA CLVII

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a
Cobro por Servicios Prestados

Frecuencia
Nivel de Frecuencia Relativa

Satisfaccion . Relativa Acumulada
Nada Satisfecho | 20% 20%
Poco Satisfecho ; 12% 32%
Indiferente | 44% 76%
Satisfecho ! 20% 96%
Muy Satisfecho 4% 100%

Se puede observar que apenas el 4% de los estudiantes muestran una

total satisfaccion con respecto al cobro por servicios prestados.




3.3.1.2.5.5.8 Calidad de los servicios

El nivel de satisfaccion por la calidad de servicios prestados (interés
por mantenimiento de cuenta, uso cajero automatico, etc.) fluctia

entre un nivel de indiferencia y un nivel de satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de la FIEC se muestra satisfecho
con la calidad por servicios prestados por la entidad bancaria en la que
tiene cuenta.

TABLA CLViiI

Facuitad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Calidad de los Servicios

Mediana | 3
Moda 3
Desviacion estandar 1,12842073
Varianza de la muestra  1,27333333
Curtosis -0,5756746
Coeficiente de asimetria -0‘241 1667
e ;

Minimo

Méaximo

Cuartil




La distribucién de los datos presenta un sesgo hacia la izquierda de la
media y por el nivel de curtosis se seiala que el grafico de estos datos

es platicurtico.
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TABLA CLIX

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Calidad de los Servicios

| ~ Frecuencia

Nivel de Frecuencia Relativa
Satisfaccién . Relativa Acumulada
Nada Satisfecho i 4% 4%

Poco Satisfecho ? 24% 28%

lndiferente | 24% 52%
Satisfecho | 40% 92%_




Muy Satisfecho | 8% 100%

Se puede observar que apenas el 8% de los estudiantes pasan del
nivel de aceptacion 4 (Satisfecho) mientras que el 52% de los

estudiantes se mantienen bajo el nivel de indiferencia.
3.3.1.2.5.5.9 Ubicacion de agencias

El nivel de satisfaccion por la ubicacion de las agencias bancarias

fluctda entre un nivel de insatisfaccion y de mucha satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de la FIEC se muestra muy
satisfecho con la ubicaciéon de la entidad bancaria en la que tiene

cuenta.

TABLA CLX

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Ubicacién de Agencias

Mediana 3
Moda | " 4
Desviacion estandar 1,05198226
Varianza de lé muestra 1,10666667
Curtosis 07094142




Coeficiente de asimetria  -0,2905538
Rango i '

Minimo

Maximo

Cvua'rvtivl

TABLA CLXI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Ubicacion de Agencias

| ~ Frecuencia
Nivel de 'Frecuencia Relativa
Satisfaccion | Relativa Acumulada

Nada Satisfecho ; 0% 0%
Paco Satisfecho : 8% 8%
Indiferente o 32% 40%
Satisfecho , 32% 72%
Muy Satisfecho .. 28% 100%

El 8% de los estudiantes entrevistados de la FIEC se mostraron poco
satisfechos por la ubicaciéon de las agencias bancarias, el 32% se
mostraron indiferentes con respecto a la ubicacioén de las agencias y el
28% se mostraba muy satisfecho por la ubicaciéon de la entidad

bancaria y de sus agencias.
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3.3.1.2.5.5.10 Tecnologia que utiliza para realizacion de transacciones

El nivel de satisfaccién por la tecnologia que utilizan las agencias
bancarias fluctia entre un nivel de poca satisfaccion y de mucha

satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de la FIEC se muestra muy
satisfecho con la tecnologia que utiliza la entidad bancaria en la que

tiene cuenta.




TABLA CLXII

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Estimadores del Nivel de Satisfaccién del Estudiante con respecto a la
Tecnologia que utiliza para realizacion de transacciones

Mediana | 4
Moda 4
DeSviacién estandar 0,95742711
Varianza de ja muestra 0,91666667
Curtosis -0,8435207
Coeficiente de asimetria -é, 1857746
Rango |

Minimo

Maximo

Cuartil

TABLA CLXiii

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del Nivel de Satisfaccién del Estudiante con respecto a la
Tecnologia que utiliza para realizacion de transacciones

| - Frecuencia
Nivel de Frecuencia Relativa

Satisfaccitn . Relativa Acumuiada
Nada Satisfecho | 0% 0%
Poco Satisfecho ! 8% 8%
Indiferente | 40% 48%
Satisfecho f 32% 80%
Muy Satisfecho { 16% 96%
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De los estudiantes entrevistados el 48% muestra satisfaccion, el 40%

muestra un nivel de indiferencia y el 8% se muestra poco satisfecho

con respecto a la tecnologia que se usa en las transacciones Ia

entidad bancaria en la cual tiene Su cuenta.

3.3.1.2.5.5.11 Servicios que ofrece

El nivel de satisfaccion por los servicios que ofrecen las agencias

bancarias fluctGia entre un nivel de insatisfaccién y de satisfaccion.




Al menos uno de los estudiantes de la FIEC se muestra satisfecho

con la tecnologia que utiliza la entidad bancaria en la que tiene cuenta.

TABLA CLXIV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacié6n

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a los
Servicios que ofrece

Meds'ana | | ” N
Moda 4
Desviacion estandar ‘ 1,12101145
Varianza de la muestra 1,25666667
ey i
Coeficiente de asimetria -0,9947234
Rango ED

Minimo

Maximo

Cuartil

La mayoria de ios estudiantes de ia FIEC muestran un nivel de
satisfaccion con respecto al nivel de satisfaccion por los servicios
ofrecidos por la entidad bancaria, lo cual representa el 25% de ellos
mientras que el 75% restante sefiala sentirse satisfechos por los

servicios ofrecidos por la entidad bancaria.




TABLA CLXV

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucién del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a los
Servicios que ofrece

Nive! de Frecuencia Frecuencia Relativa
Satisfaccion Relativa | Acumu;ada

Nada Satisfecho 4% 4%
Poco Satisfecho 12% ' 16%
Indiferente 32% | 48%
Satisfecho 40% ' 88%

Muy Satisfecho 12% | 100%

Ei 40% de ios estudiantes de ia FIEC sefalan estar satisfechos con ios

servicios que su entidad bancaria les ofrece, mientras que el 48% se

=
&/

| {
| <
\
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3.3.1.2.5.5.12 Sentimiento general con el banco

Luego de haber expuesto los estudiantes sus necesidades con
respecto a las caracteristicas que segun ellos debe tener una entidad
bancaria, y el nivel de satisfaccion con respecto a la entidad bancaria
en la cual tienen su cuenta, se procedera a medir el nivel de

satisfaccion general de los servicios obtenidos.

TABLA CLXVI

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Estimadores del Nivel de Satisfaccion General del Estudiante con su
Banco

Mﬂediaha e ...4

Moda 4
Desviacion estandar 1,0033278
Varianza de la muestra 1,00666667
Curtosis | 0,14465249
Cbeﬁciehté de asimetria -0,4941804
Rango |
Minimo

Maximo

Cuartil




En general la mayoria se siente satisfechos con la atencion y servicios
ofrecidos por su banco, es asi que el 75% de sus respuestas estan por

debajo del nivel de satisfaccién

TABLA CLXVII

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Distribucion del Nivel de Satisfaccién General del Estudiante con su
Banco

Nivelde  Frecuencia Frecuencia Relativa
Satisfaccién Relativa 7 Acumulada
Nada Satisfecho 0% 0%

Poco Satisfecho | 16% 16%

indiferente 20% 389
Satisfecho 48% 84%
Muy Satisfecho 16% 100%

£n general al menos un estudiante mostréd satisfaccion (poca) asi
mismo al menos uno de ellos estuvo muy satisfecho por todos los

servicios recibidos por su entidad bancaria.

3.3.1.2.5.6 Entidad bancaria en la que tiene cuenta

Las caracteristicas antes sefialadas por los estudiantes de la FIEC

seran ahora vinculadas con la entidad en Ia cual tienen su(s)

cuenta(s).




TABLA CLXVII

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Distribucion de Entidades Bancarias en las que los Estudiantes tienen
Cuenta

Frecuencia |Frecuencia Relativa
Banco Relativa | Acumulada

Pichincha | 8% . 38%
Guayaquil 32% - 68%
Pacifico 24% | 92%
Bolivariano 4% 96%
Produbanco TS 100%
Boneral R [ e
Otros 0% 100%

La mayoria de ios estudiantes de ia FIEC tienen cuenta en ef Banco
del Pichincha seguido por el porcentaje de estudiantes de la FIEC que
tienen su cuenta bancaria en el Banco de Guayaquil, luego el 24% de
los estudiantes tienen su cuenta bancaria en el Banco del Pacifico,
entidad que actualmente labora en el Campus Gustavo Galindo de Ia

ESPOL, y el 8% restante tiene cuenta en otras entidades bancarias.
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3.3.1.257 Opinién de cambio

Después de haber analizado sus preferencias se expondra la opinidn

de un posible Cambio de institucion bancaria.

Casi el 12% de los estudiantes de Ia FIEC sefalan que sj cambiarian

de entidad bancaria.
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3.3.1.2.5.8 Opcién de cuenta bancaria en

A pesar de que casj el 12% de los estudiantes manifestaron un

decision de cambio el 24% menciond una alternativa de cambio, es

decir el porcentaje restante planificaria diversificar cartera.

La entidad mencionada para una posible eleccion seria el Banco de

Guayaquil.




TABLA CLXX

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacién

Distribucién de la opcién de cambio que tomarian los estudiantes

Entidad Frecuencia
Bancaria Relativa
Pacifico 4%
Bolivariano 4%

Guayaquil 16%
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Al momento de sefalar el motivo por el cual deseaban realizar
ese cambio de entidad bancaria, el 40% de los estudiantes
aclararon que deseaban tener una agencia bancaria en el
Campus Politécnico Gustavo Galindo, el 40% deseaba mayor
nivel de satisfaccion en los servicios y el 20% requeria mejores

servicios bancarios.

Grafico 3.93

Facultad de Ingenieria Eléctrica y Computacion
Motivo de Cambio

TABLA CLXX

Facultad de Ingenieria en Electricidad y Computacion

Distribucion del motivo de cambio de entidad bancaria por parte de los
estudiantes

Frecuencia
Motivo Relativa

Agpol  40%
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3.3.1.2.5.9 Servicios adicionales en el banco

Adicionalmente el 4% de los estudiantes sefalaron que desearian que
su banco les ofreciera préstamos hipotecarios, el 4% deseaban poder
realizar transacciones desde su hogar, el 4% requeria una agencia en
la ESPOL mientras que el 88% de ellos no desea afadir un servicio

adicional.

TABLA CLXXI

Facuitad de Ingenieria en Electricidad y Computacion
Distribucién de Servicios Adicionales que Estudiantes desearian tener

Frecuencia
Clase Relativa

Nihgun’o | 88%
Prest. Hip 4%
Tranhom 4%

Agspol 4%
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3.3.1.3 FIMCP

Facultad de ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion, una de |-

las mas antiguas la cual representa el 14.73% del total de estudiantes '
politécnicos registrados, forma parte de las carreras tradicionaies dela “
ESPOL, por su larga trayectoria a dejado grandes aportes tanto a la

ESPOL como a fa sociedad.
3.3.1.3.1 Informacion Personal

Es necesario un reconocimiento de los entes estudiados, en este caso
obtener la informacién béasica de nuestros entrevistados, o que “
/. o

tenemos como la informacion personail.

3.3.14.3.41 V111: Género
Esta variable sera para dar a conocer acerca de ias proporciones con
respecto al género en la FIMCP, es asi que observando el grafico

3.95, notamos una clara mayoria numeérica por el género masculino,

En la tabla CLXXil tenemos de los estudiantes entrevistados el 82%

son de genero masculino por tanto el 18% son de género femenino, es




decir de cada cien estudiantes gue ingresan a la FIMCP ochentia y

cuatro son hombres y dieciséis son mujeres.
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TABLA CLXXH

Facuftad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion
Género del Estudiantes

R e
Género Relativa

o
Masculino ~ 83%

3.314.3.1.2 V112: Factor P

En la ESPOL existe una categorizacion de los estudiantes segin su

nivel socioeconémico, nivel conocido como Factor P, el cual es




asignado a cada estudiante luego de un reconocimiento previo de sus

posibilidades econdmicas y su ubicacion social.

El parametro Factor P varia desde el mas bajo conocido gue es 3
hasta el mas alto conocido que es 40. a continuacion se tienen las

estimaciones de este parametro.

TABLA CLXXIi

Facultad de ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion
Estimadores del Factor P de los Alumnos

M
Mediana 12
Moda 10
Varianza de la muestra 35,4444

Desviacion estandar 5,8535
Curtosis  -D,4345
Coeficiente de asimetria  0,7327
Wi : s
Maximo D 25
Rango 20
Cuartif 10
| 12

18

Se tiene que en promedio los estudiantes de la FIMCP tienen ur
Factor P de 10 con una posibie fluctuacion de datos en 10 + 1.65,

ademas el nivel socioecondémico que divide los datos obtenidos en




partes iguales es 12, es decir el 50% de los valores son menores que
el nivel 12. Se aprecia una acumulaciéon o sesgo de los datos a la
derecha de la mediana. El 25% de los datos obtenidos son valores
menores al nivel 10, y el 75% de los datos son menores que el nivel

18.
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Describiendo o sefialado en fa tabla CLXXIV, resumimos que ei 4% de
ios estudiantes entrevistados no recordaban su factor P, el 9% de los
estudiantes tienen un factor P menor o igual a 5, el 27% estan en un
nivel socioecondomico entre 6 y 10, el 30% estdn en un nivel

socioeconomico entre 11 y 15, el 17% de los estudiantes estan en un




nivel socioeconomico entre 16 y 20, el 8% estan entre 21 y 25, el 2%
esta entre un nivel de 26 y 30 y el 3% tiene un nivel socioeconomico

mayor que 30.
TABLA CLXXIV

Facuitad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion
Distribucion de Frecuencia del Factor P de los alumnos

Factor P Refativa | Absoluta
noseacueda @ 4% @ 4%
Menos de 5 9% | 13% .
6a10 ' 27% | 40%
11a15 30%| 70%
16220 17% | 87%
Bre5E — —
26 a 30 2% | 87%
31a35 ' 1% | 98%
Mas de 36 2% | ~100%.

CUADRO Vii

Facuitad de ingenieria en Mecéanica y Ciencias de Produccion
Prueba de Koimogorov-Smirnov para una muestra

FACTORP

Diferencias mas extremas | Absoluta 223
‘ Positiva | 223

Negativa -,098

Z de Kolmogorov-Smirnoy | ; 1,769
Sig. asintét. (bilateral) | ,004




Se ha aplicado ia prueba de Kolmogorov Smimov determinando que
fos datos obtenidos del Factor P no provienen de una distribucion

Normai.

3.3.1.3.1.3 V113: Edad

La edad de los estudiantes es importante en este estudio de
segmentacién, ya que se puede determinar si ia edad de los mismos

influye en las preferencias que estos tengan.

TABLA CLXXV

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion
Estimadores de la Edad de los Estudiantes

Media 20,84210526
Intervalo de Confianza - 0.9510
Mediana N ' 21
e o5
Varianza de la muestra 44737
Desviacién estandar 2,1151
Curtosis -1,0768
Coeficiente de asimetria 0,1130
Minimo ’ 17
Maximo 24
Rango 7
Cuatrtil 19

21




Luego del procedimiento de estimacion de los parametros estadisticos
basicos se tiene que en promedio los estudiantes tienen 20.84 afios

con una fluctuacion de edades en 20.84 + 0.95 anos, el valor que

divide el rango de datos en partes iguales es 21, ahora que fa mayoria

de los estudiantes muestran una edad de 19 afios, variando con
aproximadamente 2 afios con respecto a la media. Se estima ademas
gue al menos un estudiante tiene 17 afos y a lo mucho 24 afios. Por
uitimo, el 25% de ios estudiantes tienen una edad menor a 19 anos, el
50% de los estudiantes tienen una edad menor a 21 afios y el 75% de

os estudiantes tienen una edad menor de 22.5 afos.

Describiendo lo sefialado en la tabla CLXXVI se estima que el 4.76%
de los estudiantes tienen entre 15 y 17 afos, el 48.21% de los
estudiantes de la FIMCP tienen entre de 18 y 20 afios, el 33.33% de
ellos muestran edades entre 21 y 23 afos, el 11.11% entre 24 afos, el
1.59% tienen entre 27 y 29 afos, se estima que no haya estudiantes

con una edad mayor a 30 afos.




El 21% de estudiantes de la FIMCP a o mucho ubican a ia experiencia
en el nivel de “importante” mientras que el 63% restante sefiala que ia
experiencia de una entidad bancaria es muy importante, el para el
16% de los estudiantes esta caracteristica no tiene un nivel de

importancia favorable.

3.3.1.3.5.2.9 Prestigio

£s uno mas de ios factores estimar, este aspecto esta relacionado con

la experiencia de la entidad.

Esta caracteristica ha tenido buena acogida por parte de los
estudiantes, ios cuales en su mayoria sefiaian gue es muy importante
ef prestigio en una entidad bancaria lo cual cubre mas del 75% de los
datos, y al menos uno de ellos sefiala que tiene importancia, pero

poca

ta distribucion de los datos obtenidcs presenia un sesge hacia !

mediz, y por ¢! nivel de curtosis sefialamos que e

grafico es mesocurtico.




TABLA CCXi

Facuitad de ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de importancia que el Estudiante ie da al
Prestigio en una Entidad Bancaria

Mediana
Moda
Desviacion estandar

Varianza de ja muestra |
Curtosis
Coeficiente de asimetria |
Rangp
Minimo

Maximo

Cuartif

TABLA CC¥3

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nivel de importancia que el Estudiante ie da al Prestigio
en una Entidad Bancaria

7 | Frecuencia Frecuencia Relativa)
Nivel de importancia Relativa Acumuiada

e o
Poco imponante 5% V 5%
indiferente O 11% 16%

importante 21% 7%
Muy importante 63% 100%




De los estudiantes entrevistados tenemos que el 8% manifiesta que el
prestigio es indiferente en una entidad bancaria, el 12% sefiala que si
es importante en una institucion bancaria el prestigio que esta tenga, y
el 80% indica que es muy importante el prestigio al tratarse de una

entidad bancaria.
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3.3.1.3.5.2.10 Muitiples servicios

La diversidad es siempre tomada en cuenta, ya que a mayores y

mejores opciones e} cliente disfruta de comodidad al realizar gestiones

de indole bancana

TABLA CCXiH

Facuitad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de importancia gue el Estudiante le da a los
Muitiples Servicios que brinda una Entidad Bancaria

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de Ja muestra

Curtosis
Coeficiente de asimetria |

Rango

Minimo

Maximo

;Cuaﬂil‘ -

L&e estudiantes de la FIMCP en su mayoria le asignan un mayor nivel
de importancia, es decir, sefialan que el hecho de gue un entidad
tenga muitiples servicios es de mucha importancia, aungue at menos

un estudiante recalcd que este aspecto le resultaba indiferente.




La distribuciéon de los datos obtenidos presenta un sesgo hacia fa
izquierda de la media, y por el nivel de curtosis sefialamos que el

grafico es platicurtico.
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La mayoria de jos estudiantes recaican ia importancia de este factor
{84%), mientras que el 6% indica indiferencia acerca de la

multiplicidad de servicios.




TABLA CCXIV

Facuitad de Ingenieria en Mecéanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nivel de importancia que el Estudiante le da a los
Muitiples Servicios gue brinda una Entidad Bancaria

Frecuencia Frecuencia Relativa
Nxvei de lmportancza Reiatzva ‘ Acumulada

Sin importancia | 0% 0%
Poco importante 0% 0%
indiferente 6% 6%
Smportante | L 47%  53%
Muy cmportante T 47% . 100%

3.3.1.3.5.2.11 Sotlidsz

En este factor al cual se le medira el nivel de importancia que el
estudiante de la FIMCP ie asigna, presenta una rotunda aceptacion ya
gue fa gran mayoria considera mucho la importancia de esta
caracteristica al momento de confiarsele fos ahorros o transacciones a

una entidad bancaria.

La mayoria de los estudiantes de la FIMCP manifesté gue la solidez es
una caracteristica muy importante, al menos un estudiante sefialé que

este factor le parecia importante.




TABLA CCXV

Facuitad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de importancia gue el Estudiante le da a la
Solidez en una Entidad Bancaria

Mediana
Moda
Desviacion estandar

Varianza de la muestra |
e
Coeficiente de asimetria |
S
Minimo

Méaximo

Cuartil

Z! 88% de los entrevistados sefiala que es muy importante la solidez

en una entidad bancaria y el 11% manifestd que es importante.




TABLA CCXVi

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nivel de importancia que el Estudiante le da a la Solidez
en una Entidad Bancaria

| Frecuencia | Frecuencia Relativa |
Nivet de importancia Refativa | Acumufada
Sin'lmpértancia 1 0% 0%?
Poco importante , 0% 0%
indiferente ; 0% 0%
Importante | 1% 1%
Muy importante ? 89% 100%

§.2.12 Tecnologia

Por ultimo el factor Tecnologia es también considerado en nuestro
analisis. En este factor af cual se ie medira el nive{ de importancia que
el estudiante de la FIMCP le asigna, presenta una gran aceptacion ya
gue la gran mayoria considera mucho la imporiancia de esta

caracteristica una entidad bancaria.

A pesar de gue la mayoria de los estudiantes de ia FIMCP manifestd
gue la tecnologia es una caracteristica muy importante, al menos un

estudiante sefnald gue este factor ie parecia indiferente.




TABLA CCXvii

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de importancia gue el Estudiante ledaala
Tecnologia en una Entidad Bancaria

Mediana ! 54
Moda 5
Desviacion estandar = 0,5906

}Variénzé de la muestra , 0,7685
Curtosis 07228
Coeficiente de asimetria | '-1,'5255;
Rango | i 2
Minimo 3

Méximo | 5
Cuartil 45
- ] 5

o]

{a distribucion de los datos obtenidos presenta un sesgo hacia fa
izguierda de fa media, y por el nivel de curtosis sefialamos que el

grafico es platictrtico.




TABLA CCXVHi

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nivel de importancia que el Estudiante leda a la

Tecnologia en una Entidad Bancaria
- Frecuencia = Frecuencia Relativa
Nivel de importancia Relativa Acumulada
Sintmportancia 0% -
Poco importante 0%
Indiferente 15%
importan’ie " 11%
Muy importante |

1
{
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3.3.4.3.5.3 Preferencia de caracteristicas en una entidad bancaria

£l estudiante luego de analizar el nivel de importancia que le asigna a
cada caracteristica de un entidad bancaria, analizard ademas comoe
preferiria que sea la entidad bancaria en la cual depositaria su

confianza.

Al momento de qgue el estudiante seleccione los aspectos mas
importantes gue deberia tener una entidad bancaria el 32% sefala que
esta deberia de ser Modemna y automatizada, el 5% los prefiere sdlo
amplics, en e! mismo porcentaje se prefiere que sea prestigioso; el

26% de los estudiantes requiere que una entidad bancaria sea sélida

financieramente; luego, de los estudiantes gue requerian gue una

entidad bancaria tenga mas de una caracteristica el 11% sefiala gue
una entidad bancarna debe ser modema, automatizada, amplia y
prestigiosa, el 16% opina que debe ser moderna, automatizada y
stlida financieramente y el 5% sefiala que prefiere una entidad

moderna, automatizada prestigiosa y sdlida financieramente.




El 74% de las respuestas cubren el 42.85% de las opciones
presentadas, mientras que el 24% restante ha abarcado el 57.15% de

fas opciones presentadas y combinadas.
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TABLA CCXiX

Facuftad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion de la caracteristica que el Estudiante Prefiere en una
Institucién Bancaria

Frecuencia Relativa |

Preferencia Frecuencia Relativa Acumulada !

Mod y Autom | 32% T 32%)
Amplios : 5% 37%.
Prestigioso - 5% . 42%




Mod, autom, ampl y prestg |
Mod, autom y sofdfinc
Mod, autom, prestg y solfinc |

3.3.1.3.5.4 Medio que se prefiere para realizar transacciones

Actualmente existe muchos medios para la realizacidon de
transacciones, os alumnos de fa FIMCP sefialan que prefieren la
atencion personal, luego el 40% prefiere el cajero automatico, y en un

menor porcentaje prefieren ef internet.
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3.3.1.3.5.5 Nivel de satisfaccion en los servicios gue su banco le

presta

Luego de medir las preferencias de los alumnos de ta FIMCP con
respecto a las caracteristicas antes medidas, se procedera a
determinar ef nivel de satisfaccion gue tiene el estudiante con respecto

al servicio gue el (los) bancos en el{los) cual {(es) tiene cuenta(s).

3.3.1.3.6.5.1 Atencion al cliente por parte de los empleados

La mayoria se han sentido satisfechos con el trato recibido en ia
entidad bancaria, pero al menos uno ha sefialado gue esta poco

satisfecho con el servicio que ha recibido por parte de los empleados.

TABLA CCOXX

Faculitad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a ia
Atencion al cliente por parte de los empleados

Mediana 4
= e : ;
Desviacion estandar | 1,3684
Varianza de la muestra | 1,1698
Curtosis 4,0264
Coeficiente de asimetria =~ -1,8085

Rango 5




Minimo

Maximo -
Cuartif

Ef gréfico de fa distribucion de ios datos presenta un sesgo hacia & _
izquierda de la media, debido al nivel de curtosis sefalamos que el

grafico es leptocurtico.

TABLA CCXXi

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Atencion al cliente por parte de los empleados

.Frecuencia  Frecuencia Relativa
Nivel de Satisfaccion| Relativa Acumulada

No résponde | 5% 100%
Nada Satisfecho } 0% 0%
Paco Satisfecho ! 5% 5%
indiferente - 26% 31%
Satisfecho L a7% 78%
Muy Satisfecho f 16% 95%
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El 5% de los estudiantes se muestran poco satisfechos con ta atencion

recibida en la entidad bancaria, el 26% se muesfran indiferentes con

respecto ai trato al cliente por parie de los empleados el 47% manifiesta

estar satisfecho mientras gque e} 16% esta {otaimente satisfecho con &l

trato recibido por parte de {os empleados en su entidad bancaria.




3.3.1.3.5.5.2 Rapidez en la atencidn en caja

En esta categoria los estudiantes de la FIMCP se sienten con un alto
nivel de satisfaccidon, es asi gue la mayoria de los estudiantes
manifiestan satisfaccion, pero al menos uno sefnala estar totalimente

satisfecho por la rapidez de atencidn en caja.

TABLA CCXXH

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a fa
Rapidez en la atencion en caja

Mediana 4
Mada 4

Desviacién estandar 1.7018

Varianza de fa muestra ~ 1,3045
Curtosis | 1,0632
Coeficiente de asimetria ~ -1,0859
s -
Minimo 0
Méaximo 5
Cuarit ] 25

4
4

El grafico de ia distribucion de los datos presenta un sesgo hacia ia
izquierda de ta media, con el nivel de curtosis presentado sefalamos

gue el grafico es platictrtico.
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TABLA CCXXiit

Facuftad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccitn

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a ja
Rapidez en fa atencion en caja

Frecuencia Frecuencia Relativa |
Nivei de Satisfaccion Relativa Acumulada

Na responde 5% 5%
Nada Satisfecho 0% 5%,

Poco Saﬁsfec'ho‘ ” 21% ‘ 26%
Indiferente . 1% - ,,,,,,,,37%




Satisfecho 84%

Muy Satistecho T oow

El 18% de los estudiantes entrevistados sefalaron sentirse mxy’
satisfechos con ia rapidez en caja, el 47% se siente satisfechos, el
11% se muestra indiferente, el 21% manifiesta estar poco satisfecho

con este servicio y e 5% se abstiene de responder.

3.3.1.3.5.5.3 Rapidez en a atencién por internet

Con los avances tecnolbgicos fa mayoria de las entidades bancarias
brindan con un servicio por intemet, los estudiantes de {fa FIMCP fos
cuales cuentan con una entidad bancaria que les brinda ese servicio
sefiala la mayoria indiferencia con respecto a este aspecto mientras
gue al menos uno sefala una total insatisfaccion referente a este
servicio, pero de! mismo modo al menos un estudiante sefiala estar

totalmente satisfecho.




TABLA CCXXIV

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Rapidez en la atencion por internet

Mediana 3
Moda B 3
Desviacién estandar | 1,5652
Curtosis | 0,9227
Coeficiente de asimetria = -"0,7'008%
Rango 1

Minimo

Maximo
Cuartil

1 grafico de fa distribucion de ia muestra, presenta un sesgo hacia fa
izquierda de fa media, con el nivel de curtosis presentado, seffalamos

que ef grafico es platicurtico.

TABLA CCXXV

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion de! Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a fa
Rapidez en {a atencidén por internet

Nivel de Frecuencia Frecuencia Relativa

7 Satisfaccion Relativa Acumuiada
Nada Satisfecho 5% 5%
Poco Satisfecho 5% 10%




Indiferente  ~ 47%
Satisfecho 15%
Muy Satisfecho 21%

£} 5.3%de los estudiantes muestra un nivel de insatisfaccion, el 47.4%
se muestira indiferente, e 15.6% se encuentra satisfecho, el 21%

restante muy satisfecho y el 5% no responde.

{r GRAFICO 3.126

Facultad de Ingenieria en Mecdnica y Ciencias de [
Produccion
Nivel de satisfaccion con respecto al servicio por intemet |

45% -

40% -

Nada Poco indiferente Satisfecho Muy No
Satistecho satistecho satistecho responde




3.3.1.3.5.5.4 Actualizacion en cajeros automaticos

Los estudiantes en su mayoria demuestran una satisfaccion con
respecto a este especto a este servicio, al menos un estudiante sefiala
estar insatisfecho con la actualizacion de los cajeros, y al menos unc

sefiala mucha satisfaccion con este servicio.

TABLA CCXXWt

Facultad de ingenieria en Mecéanica y Ciencias de Produccién

Estimadores del Nive! de Satisfaccion de! Estudiante con respecto a fa
Actualizacion en cajeros Automaticos

'i‘éﬂé O ——
Moda

Desviacion estandar

Varianza de fa muestra |
TS
Coeficiente de asimetria =
Rango -

Minimo

Cuartif




TABLA CCXXVii

Facultad de Ingenieria en Mecéanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a fa
Actualizacion en cajeros Automaticos

| Frecuencia Relativa
Nivel de Satisfaccién Frecuencia Relativa | Acumulada

Nada Satisfecho , 0% | 0%
Poco Satisfecho 3 5% | %

Indiferente : 37% | 32%
Satisfecho ' 37% 79%

Muy Satisfecho

16% . g5%
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Al menos el 5% de los estudiantes de la FIMCP muestran un nives
minimo de satisfaccion, en su mayoria se muestran indiferentes, el
37% tienen un nivel medio de safisfaccidn con respecic a ia
actualizacion de cajeros automaticos y et 16% se muestran mu;*

satisfechos.
3.3.1.3.5.5.5 Facilidad de gestion

Con respecto a la facitidad de gestion los estudiantes se manifiestan

indiferentes, al menos uno sefiala insatisfaccion con respecto a este

servicio brindado por su banco, del mismo modo al menos A

estudiante sefala estar muy satisfecho.

TABLA CCXXVHI

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a ia
Facilidad de Gestion

Mediana

Moda
Desviacitn estandar
Varianza de la muestra
Curtasis

Coeficiente de asimetria
Ran”gom i

Mizimo.




Méximo
Cuartil

£{ grafico de los datos presenta un ligero sesgo hacia fa izquierda g=
los datos y por el nivel de curiosis se sefiala que el grafico es
leptocurtico.

TABLA CCXXIX

Facultad de Ingenieria en Mecéanica y Ciencias de Produccibon

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Facilidad de Gestion

"~ Nivelde  Frecuencia Frecuencia Relativa
Satisfaccion Refativa Acumuiada
Nada Satisfecho 0% 0%

Paca Satisfecho 10.5% 10.5%
s RNV anasmaam
e
Muy Satisfecho 158%  947%

A menos ef 11% de los estudiantes de fa FIMCP muestran un nivet
minimo de satisfaccion, el 11% de fos estudiantes se muestra
indiferente, el 58% tienen un nivel medio de satisfaccidn con respecio
a la actualizacion de cajeros automaticos y el 16% se muesiran muy

satisfechos. Et 4% se abstuvo de responder.
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3.3.1.3.5.5.6 Intereses que paga a sus clientes

Se habia senatado que para los estudiantes de la FIMCP los intereses

en una entidad bancarna tenia gran importancia, pero ahora ellos

presentan un nivel de indiferencia desde insatisfecho hasta muy

satisfecho.




TABLA CCXXX

Facultad de Ingenieria en Mecéanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a fos
intereses que paga a sus clientes

Mediana 3
Moda 3
Desviacion estandar 1,7183
Varianza de la muestra =~ 1,3112
Curiosis 0,4656
Coeficiente de asimetria  -0,4376
Rango 5
Minimo 0
Maximo 5
Cuartil 25
, : b

4

1 grafico de ios datos presenta un figero sesgo hacia ia izquierda de
los datos y por el nivel de curtosis se sefiala que el grafico es
piaticurtico.

TABLA CCXXXt}

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nive! de Satisfaccion del Estudiante con respecto a los
intereses que paga a sus clientes

Frecuencia
Nivel de Frecuencia Refativa
Satisfaccion Relativa Acumulada

Nada Satlsfecho 5,3% 5.3%




Poco Satisfecho  158%  21.1%
indiferente =~~~ 42,1% 83.2%
Satisfecho = 158% 79%
Muy Satisfecho . 158% 94.8%
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El 4.2% se abstuvo de contestar, el 15.8% se mostrd muy satisfecho
con este servicio, en el similar porcentaje se mostraron satisfechos, la
mayoria de ellos, et 42.1% manifestaron indiferencia, et 15.8% estaba
poco satisfecho con los intereses brindados en su entidad bancaria y

el 5.3% estaba totalimente insatisfecho.




3.3.1.3.5.5.7 Cobro por servicios prestados

El nivel de satisfaccion por el cobro de servicios prestados (interés por
mantenimiento de cuenta, uso cajero automatico, etc.) fluctia entre un

nivel de insatisfaccion y un nivel de mucha satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de la FIMCP se muestra muy
satisfecho con el cobro por servicios prestados por fa entidad bancaria

en fa que tiene cuenta.

TABLA CCXXXH

Facuitad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a
Cobro por Servicios Prestados

Mediana = 4
Maoda 4

Desviacion estandar 2,0292
Varianza de la m‘ueStra | 1,4245
Curtosis 0,0369
Coeficiente de asimetria -0,9532
Réhgo piredet ot :
Minimo

Maximo

Cuartif




TABLA CCXXXiH

Facuitad de Ingenieria en Mecéanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a
Cobro por Servicios Prestados

" Frecuencia |
Nivel de Frecuencia Relativa
Satisfaccion Rejativa Acumu‘lada

Nada Satisfecho 158%  15.8%
Poco Satisfecho  0,0% 15.8%
Indiferente 26,3% 42.1%
Satisfecho 42,1% 84.4%
Muy Satisfecho 10,5% 94.9%

Tenemos que el 15.8% de los estudiantes se han mostrazge
insatisfechos, el 26.30% indiferentes, el 42.1% satisfechos y apenas el

10.5% totaimente satisfechos, porcentaje que no supera al porcentaje
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de insatisfechos.

3.3.1.3.5.5.8 Calidad de los servicios

El nivel de satisfaccion por la calidad de servicios prestados (interés
por mantenimiento de cuenta, uso cajero automatico, etc.) fluctua

entre un nivel de indiferencia y un nivel de satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de la FIMCP se muestra satisfecho
con fa calidad por servicios prestados por la entidad bancaria en la que
tiene cuenta.

TABLA CCXXXIV

Facuftad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Calidad de los Servicios

Medsana T —— 4
Maoda 4

Desviacion estandar 1,5380
Vaﬁanzé de fa mueétra 1,2402
Curtosis 3,5806
Coeficiente de asimetria =~ -1,5885
Rango ' e
Minimo

Méximo

Cuartif
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La distribucion de los datos presenta un sesgo hacia la izquierda de la
media y por el nivel de curtosis se sefala que et grafico de estos datos

es leptocurtico.

La calidad de los servicios ha tenido un alto porcentaje de satisfaccion,

por lo que el 42.1% se muestran satisfechos, el 26.3% muy

satisfechos, el 21.1% indiferentes y el 5.3% poco satisfechos.




TABLA CCXXXV

Facufitad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Calidad de los Servicios

| ' Frecuencia Frecuencia Relativa
Nivel de Satisfaccion Relativa Acumulada

Nada Satisfecho 0.0% 0%
Poco Satisfecho 5.3% 5.3%

indiferente 21.1% 26.4%
Satisfecho 42.1% 68.5%
Muy Satisfecho 26.3% 94 8%

3.3.1.3.56.5.9 Ubicacion de agencias

El nivel de satisfaccion por la ubicacion de las agencias bancarias

fluctGia entre un nivel de insatisfaccion y de mucha satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de la FIMCP se muestra muy
satisfecho con fa ubicacion de la entidad bancaria en la que tiene

cuenta.




TABLA CCXXXVi

Facuitad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Ubicacion de Agencias

Mediana
Maoda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis '
Coeficiente de asimetria
Réngb |
Minimo

Maximo
Cuartil

TABLA CCXXXVii

Facultad de ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a ia
Ubicacion de Agencias

 Nivel de Frecuencia Frecuencia Relativa
Satisfaccion Refativa Acumuiada

Nada Satisfecho 0,0% 0%
Poco Satisfecho T 70,0% o 0%
Indiferente 21,1% 21,1%
Satisfecho 36,8% 57,9%




Muy Satisfecho - 84.7%

36,8%

E1 21.1% se maostraron indiferentes con respecto a ia ubicacion de ias
agencias, el 36.8% satisfecho y el 36.8% se mostraba muy satisfecho

por la ubicacion de la entidad bancaria y de sus agencias.
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3.3.1.3.5.5.10 Tecnologia que utiliza para realizacién de transacciones




El nivel de satisfaccion por la tecnologia que utilizan las agencias
bancarias fluctia entre un nivel de poca satisfaccion y de mucha

satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de la FIMCP se muestra muy
satisfecho con ia tecnologia que utiliza fa entidad bancaria en ia que

tiene cuenta.

TABLA CCXXXViit

Facuftad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a la
Tecnologia que utiliza para realizacion de transacciones

Mediana 4
Moda | 3
Desviacion estandar 1,5789
Vaﬁa'n'z‘a“de la fhuestra 1,2566
Curtosis 2,6410
Coeficiente de asimetria | -'1,'2718
Rango ' A s
Minimo v
Maximo

Cuartil




TABLA CCIXL

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del Nivel de Satisfaccion dei Estudiante con respecto a la
Tecnologia que utiliza para realizacion de transacciones

Frecuencia

Nivel de Frecuencia Relativa |
Satisfaccion Relati\(a Acumulada
Nada Satisfecho 0,0% 0%

5,3%

Poco Satisfecho . 53%
Indiferente 31.6%
Satisfecho 31,6%
Muy Satisfecho 26,3%
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De los estudiantes entrevistados el 26.3% muestra mucha
satisfaccion, el 31.6% muestra un nivel satisfaccion, el 31.6% muestra
un nivel de indiferencia y el 5.3% se muestra poco satisfecho con
respecto a la tecnologia que se usa en las tfransacciones ia entidad
bancaria en la cual tiene su cuenta.

3.3.1.3.5.5.11 Servicios que ofrece

El nivel de satisfaccion por los servicios que ofrecen las agencias

bancarias fluctiia entre un nivel de insatisfaccion y de satisfaccion.

Al menos uno de los estudiantes de fa FIMCP se muestra satisfecho

con la tecnologia gque utiliza ia entidad bancaria en ia que tiene cuenta.

TABLA CCXL

Faculftad de ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a los
Servicios que ofrece

Mediana
Maoda
Desviacion estandar

Varianza de {a muestra
Curtosis
Coeficiente de asimetria




Cuartil

{a mayoria de fos estudiantes de fa FIMCP muestran un nivei de
indiferencia con respecto al nivel de satisfaccion por los servicios
ofrecidos por la entidad bancaria, lo cual representa el 25% de elios
mientras que el 75% restante sefiala sentirse satisfechos por los

servicios ofrecidos por ia entidad bancaria.

TABLA CCXLI

Faculfad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucién del Nivel de Satisfaccion del Estudiante con respecto a los
Servicios que ofrece

Frecuencia { Frecuencia Relativa
Nivel de Satisfacciyén:l Relativa | Acumujada

Nada Satisfecho - 0,0% 0%
Poco Satisfecho | 0,0% 0%
indiferente | 36,8%, 36.8%
Satisfecho | 36,8% | 73.6%
jMuy Satisfecho | 15,8% . 89.4%




El 36.8% muestra indiferencia con respecto a los servicios ofrecidos
por la entidad bancaria, el 36.8% se muestra satisfecho y el 15.8% se

siente muy satisfecho por los servicios recibidos.
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3.3.1.3.5.5.12 Sentimiento general con el banco




Luego de haber expuesto los estudiantes sus necesidades con
respecto a las caracteristicas que segun ellos debe tener una entidad
bancaria, y el nivel de satisfaccion con respecto a la entidad bancaria
en la cual tienen su cuenta, se procedera a medir el nivel de

satisfaccion general de los servicios obtenidos.
TABLA CCXLIHt

Facultad de ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Estimadores del Nivel de Satisfaccion General del Estudiante con su
Banco

Mediana e
Moda
Desviacion estandar

Varianza de fa muesira

Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Cuartil




En general la mayoria se siente indiferentes con la atencion y servicios
ofrecidos por su banco, es asi que el 75% de sus respuestas estan por

debajo del nivel de satisfaccion.

En general al menos un estudiante mostro satisfaccion (poca) asi
mismo al menos uno de ellos estuvo muy satisfecho por todos los

servicios recibidos por su entidad bancaria.

TABLA CCXLIii

Facuitad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucién del Nivel de Satisfaccion General del Estudiante con su
Banco

 Frecuencia Frecuencia Relativa
Nivel de Satisfaccion Relativa Acumulada
Nada Satisfecho 0,0% ' 0%
Poco Satisfecho 0,0% 0%
Indiferente . 26,3% 26,3%
Satisfecho 52,6% 78,9%
- 158% - 84,7%

En general, {a mayoria de fos estudiantes estuvieron satisfechos por

los servicios y atenciones brindadas por su entidad bancaria, es asi
que el 52.6% esta satisfecho, el 15.8% esta muy satisfecho y el 26.3%

se siente indiferente.




3.3.1.3.5.6 Entidad bancaria en la que tiene cuenta

Las caracteristicas antes sefialadas por los estudiantes de la FIMCP
seran ahora vinculadas con la entidad en la cual tienen su(s)
cuenta(s).

TABLA CCXLIV

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucién de Entidades Bancarias en las que los Estudiantes tienen
Cuenta

Ranco " Frecuencia RélatiVa
Bco. del Pacifico 26,3%

Bco. Bolivariano - 53%
Bco. Internacional 53%
Produbanco 5,3%

Bco. de Guéyaquil

Bco. Ruminahui

Bco. Pichincha
La mayoria de los estudiantes de fa FIMCP tienen cuenta en los
Bancos Pacifico y Guayaquil seguido por el porcentaje de estudiantes
de la FIMCP que tienen su cuenta bancaria en el Banco del Pichincha
con el 21%, y el 31.2% restante tiene cuenta en otras entidades
bancarias, dividida en porcentajes similares en Bco. Bolivariano, Bco.

internacional, Produbanco y Bco. Ruminahui.
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3.3.1.3.56.7 Opinién de cambio

Después de haber analizado sus preferencias se expondra la opinion

de un posible cambio de institucion bancaria.

Casi el 11% de los estudiantes de la FIMCP sefalan que si cambiarian

de entidad bancaria.
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3.3.1.3.56.8 Opcion de cuenta bancaria en

A pesar de que casi el 11% de ios estudiantes manifestaron un
decision de cambio el 15.8% menciond una alternativa de cambio, es

decir el porcentaje restante planificaria diversificar cartera.




La entidad mencionada para una posible eleccion seria el Banco de

Guayaquil con un porcentaje de 10.5 y Banco Bolivariano con 5.3%

TABLA CCXLV

Facuitad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion
Distribucion de ia opciéon de cambio que tomarian los estudiantes

- Frecuencia

Entidad Bancaria  Relativa
Ninguno N 89,5%
Bco. Bolivariano ‘ 5,3%
Bco.rdé‘Guay'aqiini N 10,5%
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Al momento de sefalar el motivo por el cual deseaban realizar ese

cambio de entidad bancaria, el 11% de los estudiantes aclararon que




deseaban tener una agencia bancaria en el Campus Politécnico
Gustavo Galindo, el 5% deseaba mayor nivel de satisfaccion en los
servicios y el 84% no especifico motivo alguno.

TABLA CCXLVi

Facuitad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de Produccion

Distribucion del motivo de cambio de entidad bancaria por parte de los
estudiantes

Motivo Frecuencia Relativa
Nng  842%
Fltag | | 10,5%
Stsf . 53%
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3.3.1.3.5.9 Servicios adicionales en el banco




Adicionalmente el 10.53% de ios estudiantes sefialaron que desearian
que su banco les ofreciera mas cajeros automaticos, el 5.26%
deseaban poder realizar transacciones desde Internet, el 5.26%
requeria una agencia en la ESPOL mientras que el 78.95% de ellos no

desea afnadir un servicio adicional.

TABLA CCXLVil

Facultad de Ingenierfa en Mecénica y Ciencias de Produccion
Distribucion de Servicios Adicionales que Estudiantes desearian tener

~ Frecuencia
Clase Relativa

Agpol 5,26%
Nng 78,95%

Trasint = 5.26%
Mscja 10,53%
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