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INTRODUCCION

Maestro rs un Programa Global cle Débiro en línea pertenrciente a ]lastcrcard que

sine para rralizar transacciones tn los P.O.S. 'Puntos de Yenta Electrónicos dc los

comercios. Es un sis¡ema plenarnente operativo en todo el mundo v funciona a trar.és

de una tarjeta de cajero auromático.

..\ pesar de que \lasterCard es una empresa que goza de un alto reconocimienlo a

escala internac'ional v quc su producto Maestro ingresó a.i mercado ecuatoriano hace

cuatro años como una innor..ación tecnológica. no se logró alcanzar el éxito v

resulta<ios gue se esperaban.

A panir de este problema se asocia¡ otros ¡;roblemas como:

Primrrc,.- EI desconocimirnto dc las [xñionas sobre el funcionamiento del sistma de

pagos i de sus beneficios al utilizarlo.

Segundo-- La campaña publicitaria desa¡rollada hace cuarro años fue de imagen.

¡rero Ia segunda parte de dicha campaña. Ia cual es edutatira. no pudo ser

concretada.

'fercero.- [,a infra€structura inadecuada en el sector de los senicios de telefonía '
electricidad ha impedido un buen funcionamienro del sistema en lÍnea. Io que dio

como resultado un escaso apoyo de los dependientes del sistema.

Cua¡to.. La e.xistencia de cajeros au¡omáticos dentro de los supermercados ha

provocado una de;t,entaja con respecto ¿l sis¿t ma.

Por t;¡l morirr¡ la rt,márica dcl pror rc«r se crnúA cn l¿ .'Iz¿r¿s4g acióa, Anótisis 1t

Refonnulacittn de las Estatcgias d^e Marketing d¿t Sistetna dz pagos

Maeslro en la Ciudad d¿ Guajaqail para el año 2000.',



El desconocimiento del ¡rroducto es un [actor que afecta directamente a \lasterCa¡d

puesl.ü que drja dt' prrcibir ¿riürdes ingrrr-os por ventir.s tn los establer.imientos

comercia.les. l)sia es la razón por la que se desea realizar un relanzamiento que

incendve a las personas a urilizar el Sisrema Maestrc. Jun[o con esro se busca

incrementar el consumo'r el número <ie lr¿rnsacciones realizadas ¡ ¡rar.és de esre

sister¡a. Al e¡rablect'rse el Sisrcrna Maesfro como un medio dc pago de .'moda" 
;.de

alta tecnología dentro del enromo sr crra un consumismo lo rlue aumenta¡á la-s

ven¿as i ¡»r consig,riente la producción del pais. ts¡o incidirá i;ositivamente en sii

progreso.

Iil objerir,o general del provecro es incrementa¡ el número de transacciones,v de

usua¡ios del Sistema de Pagos MAESIRO a trar'és de la reformulación de las

estrategias de \Iarlieting irasacias en un análisis dei mercado. pzra obtenrr así un

aument..) en los ingresos dc !a em¡rresa \faster(_lard.

Entre los objetilos complementarios a obtener se encuentran:

I - Dererminar la percepción del producto.

2. De¡erminar el posicionamiento acruai del producro

3. Establecer lc,s porcen¡qies de las diferenres forrnas de pago utilizadas por los

tarjetahabienres Mastro

l. Determinar las necesidades del consumidor con relación a este sistema.

5. Dctcrmina; cl ¡rorccntqjc dc participación de Maestro en cl mcrcado de

sistemas de pagos en línea.

6. Estabieeer ei mercati<.¡ meta tle ct¡nsumidores ai cuai vamos a dirigimus.

7. (,'ambiar rl comportarniento del consumidor a mediano plazo- con relación a las

formas de pago utilizadar.

Para el desarrollo del pro;'ccto se clabora¡ír un rrabajo investigatir,o con cl pro¡xisito

de conocer los inicios del Sistema MaeStrO .t. su lbncionamiento. A su vez. se aplicará



el método de lectur¿ con el ¡rropósto de recabar información r. así obrener los

c<.¡nocimit'ntos necesa¡ios para el desarrollo de las estrateeias.

Se ejecutará un trabajo de campo que será una inr,estigación de mercado, mediante

la cui se inducirán las causas o razones ¡ror liu cuales el sistema es desconocido.

La invesrigación dc mcrcadn. en su primera etapa. es de tipo exploratoria. A través de

esta st' obtendr¿i un sondeo de la siruación ¿ctu¿j. obte.nie¡do:¡sí información

cualitativa.

I-a segunda pí¡rte de la investigación de mercado es de tipo descriprivo donde se

rtdiza n rn(uc;¿<ii (!n el pft',pósito de adquirir inform¿tión r u¿n¿iL¡.rir.a.

..ltl término de este ¡rr<xecto se presenurán conclusiones v recomendaciones ol¡tenidas

del ¿rnáisis c investigación realizadas.

1 \
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CAPITULO 1

INFORMACION GENERAL



INTRODUCCIÓN

En el presente capítulo se rratará temas referentes a los inicios ta¡to de la empresa

\fasterCa¡d .\acional e Intemacional como el producro MAeSTA sus caracterísdcas

r' [uncionamienro. la siru:rción actua.l en cl mercado. Ios clientes v la competencia.

Esta recopilación de inlormación sen,irá para la comprcnsión 1.el anlisis de los

posteriores capítulos que forman paJte del pro\.ecto.

]I



I.I I.4, EMPRESA

I.f .l Reseña Histórica

l. l. l. I MasterCard lnternacional

rfastercard comenzó en lg*0 cuando muchos bancos de EE.uL. comenzaron a

entregar a sus t:lientes un papel especial que podía ser utilizado como efectivo cn la¡;

tiend¿s locales. En 1951. Thr: Franklin Narion:rl B¡Lnk en \ueva York form¿rlizó la

prácdca introduciendo la primera tarjeta de crédiro rea.l. I)ura¡re la próxima década

mucha^s lra¡quicia-s emergieron. en donde cualquier ba¡co de cada ciudad

importante aceptaría tarjetas como una forma dc pago con cienos comercios con los

cuales e.scogieran trabajar. En Agosr. 16 de 1966, uno de estos grupos formó la
.{sociación Inrert¡a¡lc¡¡ia de 'I':*ieus ,'lnterbank Card .{ssociarion - IC.{). que

despuós se conr,'inió en ^\'IasterCard Inrernacion:rl.

:\ diferencia de oru; organizaciones similares, ICA no fue dominada por un sólo

l¡ir¡co. Fueron asigrrados miemt¡ros de comirés para empezar la asociación. Ellos

establecieron reglas para la autorización. .-clearing" proceso de pagos a

establec.rmienrtx y débito a socios) y esublet'imienro. Tamt¡ién manejaban

markering. seguridad ). aspecros legales para inicia¡ la organización.

En 1968. IC.{ comenzó lo que es ahora una gran red globa.l lormando una asociación

con el Banco N¿cional en \féxlco- Poslcriormcnte a dicho año. formaron un¿

¿¡lianza en Europa con EuroC¡¡¡d. Los ¡-rrimeros mieml;ros japoneses rambién se

unieron ese año. \fuchos países siguieron muv de cerca a dichos miembros

internacionales i' por el año de 1970. ICA tenía miembros en luga.res tan disran¡es

ll



como '\frica r Australia. Para reflej:ir el compromiso de r:recimienro intemacionar.
I(l'{ tambiri su nombre a \rastercard. En rgB0. rc rxpandieron a.{sia ¡..{,mérica
I¿tina. En 1987. IlasterCa¡d sc convinió en la primera rarjeu de pago en ser
emitida en la República dc china. En rgg3. crhina fue cr segundo país más ¡;rande
en 

'olumen de .enras para -\rasterLrard. En rggg. la primera .\rasrerc¿r¡d fue
emitida en la tis-[.:.R.5j.S. Hor. en día exisren más de lj0 oficinas \lasterCard
alredcdor del mundo. in<lu¡ endo Inclia. 'I'¿ilandia, corea tler sur. 'fai*,an v chile.

Los últimos 30 años. .\lasterc¿*d ha sido el responsabre de los muchos ..primeros.. 
1,.

dr las inno'aciones en ia indusrna de los pagos. r conrinúa brindiírdole a los usuarios

nue\'¿§ \ en:ocionantes lormas de pagos. -\lasterCa¡d sc ha erpaadido globalmente

de ul lbrma t¡ue es aceptado en más esrablecimientos alrededor del mundo r¡ue

cualquier otra rarjeta. Tarlbién le brinda a

\ f ¿rsterClard/Cirrus. la más grande del mundo.

Cronologia de los l)int.etos

Dur¿rnte los úkimos

primt'ros.

sus usu¿lrios la red Al-\l

(]-;- -. -
15 años, \f a¡;terCa¡d ha tenido una impresionanre lisra de

l98l - -\ta-sterCartl presenra ei primer programa de'I'arjrta Gol<].

l9B3 - \lastrrCa¡d inrroducr el holograma laser de seguridad.

l9B7 - \lasrerCard lanza el primer pago por tariera en China.

l9B9 - -\lasterc:r¡d la¡za a la indusrria el panel "ramper resisra¡t" para la firma.

1991 - Ma-ctorCard ¡ Eutoptzj; I,,te¡¡,,tia¡ol l,,,oze,- MAEST?.O, el Tritner
Ttrogratna dc dáüto ,,on linc " en el 7runto d¿ tenta.
I992 - -\1AES]'RO complera la primera transacción nacionar de débito en línea de

costa a cosra en EL,.Li{-:.

1995 - \lasterca¡d lanza el primer piloto dc t:r{etas para consumidores con crédito.

débito i r-aior en punro cie ',enra con(enido en un mismo piiisrico.

1996 - \Ia-srercard inrroducc cn Ia industria el pnmer tesr con rernología biomí,trica.
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1997 - Ila-sterCa¡d e I B\l completarr eritosamenre la primera transacción punlo :1.

punto por intcrnct utiliz¿rnd<, un mé(odc, de st guridad llamado SET.

1.1.1.2 MasterCard Ecuador

\lasterCard del Lcuador S.A. lue creada en Guaraquil el 22 de Septiembre dc 1980.

En sus inicir¡s sr conrrara¡on seis personas que rstarían a cargo de la-s distinta:

operaciones que re:üizaría la comp:rñía en el Ecuador. I;u primeras oficinas

esturieron ubicadas en la Avenida g de Octubre { I 7 t, Chile. Desde el l" de

Scptiembre de l9B7 está funcionando en l¿s ofi«:inas ubicadas cn el Edific.io San

F rancis<o 3ú0.

I)urante rres a.ños aproximad;rmenre se promor-ió exclusivamente la rarjeta

E{astc¡Card. Iatcnu¡cional DnaI, prtr<r:dic n¿Lt it ttanzdr i¿r prime.¿r Ta1jeta

Nacion¿l en \lar o dr: 1983.

En l9B5 Ia organización inroduce una seúe de producros y crea múltiples senicios ¡,

beneficios. productividad que imprime cn la mística de trabajo un espíriru de

innor,ación constanre. que st e\presa a trar.és del posicionamiento a escala nacional e

internacional.

.\ partir del 20 dc \fa¡,o de I99*, i.como consta en la publicacrón realizada en el

Registro Ofir:i¿rl Nq. ++15. se da lugar la autorización cle r:ambio de denominacirln de

la Compañía Linicredir 5..\. a Mast¿¡Ct¡d d¿l Ea¿ado¡.§.1. En la actualidad Ia

empresa posre una cañer¿r de clientes dc 76.000 ta¡jcrahal¡ientes en el ámbito

nacit¡nal. dentro de los cualcs esrá¡ incluidos los 15.000 soc.ios pROI\CO que

comenzaron a formar pane de l{asrerCa¡d a par-rir deJulio de 19g7.
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1.1.2 Misión

" \lasterCard es una empresa qur ofrece s¡n.icit¡; financieros de crfuito'débito para
satisfact'r l¿u nrcesidades de sus clientes mediantc er uso de ra más arta tecnología r¡ue
nos permite reducir costos- lrrindar mtjor senicio v obtener ma'or rentabilidad
beneficiando de e¡:r forma a empleados. accionisras 1.a la sociedad de la cual
lormamos parte-"

" \uestros clirntes son los socios tarjetahabit ntes que utilizan nuestros sen,icios como
medios de pago: Ios comercios a.filiados que brindan la oportunidad de realizar
aransacciones: y los hancos en<argados de emirir los productos que ofrecemos.,.

1.1.3 Objetivos

A tr:rr'és del éxiro en el desempeño de su misión Ia compañía dtbr de cumplir con sus

obictiros quc han sido definidos en:

l. Bienesur general de sus empleados.

2. Rcnrabiiidad de sus accionistas.

3. Cumplimiento e¡ricto de sus obligaciones sot:i¡¡lts.

I.I.4 Eslogaa de Ia Ernpresa

''Ha' ciertas cosas que ei dinero no puede comprar. para todo lo demás existe

\fASI'ERC.,\Rt)..

2_i



1.1.5 Cartera de productos

l,a cartera de productos de }lasterCard está conformada por

I Macstro

Consiste en un programa global de débito cn comercios. plenamenle

o¡xrativo en Ecuador r el \lundo. A trar'és de Maest¡o los usuarios

pueden comprar en una amplia red de I -5 millones de come rcios adheridos ,v

acceder a las operaciones habituales de los cajeros automáticos a tra\'és de las

redes \exo v Bancomático en Ecuador,v de la red intemacional Cirrus.

+ Ci¡nrc
Es la red internacional de cajeros aulomáticos (ATIÍ) que ofrece más

de 380.000 terminales en todo el mundo para que l<¡s socios

r. Maesfro realicentrlasterCard. Gold MasterCard, \fasterCard Corporare

operaciones bancarias media¡te el uso dc su tarjeta.

+ Mo¡dc¡

;3 }londex es un innolador sistema electrónico de efectivo que combina

S-' las mejores caracterísricas del tradicional efectir,o con las

conr.eniencias de pagos electrónicos; es más que dinero electrónico. Como la

tecnologia evoluciona ,v gana aceptación en el mercado, Ia ta{eta \{ondex

permitirá otras ocupaciones pára el mismo chip. Los programas de lealtad v los

certificados digita.les podrían situarse lado a lado con el dinero electrónico

I{ondex. Cabe indicar que en el Ecuador este senicio no está en

funcionamiento, sin embargo la empresa piensa introducirlo al mercado en un

futuro cercano.

@

lEo
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+ Mastc¡Ca¡d
la ta{eta }lasterCard es bienvenida en más de 18.000 establecimientos en el

Ecuador ,v en más de l2'000.000 de establecimienros de I 70 paírs alrededor del

mundo.

Esta tarjeta prrnite a sus clienres adquirir bienes y

senicios en los establecimienlos comerciales que exhiben

el logotipo de \fasrerCard. [,os ta{etahabienres rambién

pueden obtener desembolsos en efectivo en cientos de

miles de lugares, incluvendo las sucursales bancarias de los miembros v los cajeros

automáticos de la Red de Cajeros Automáricos \fasrerCard,/Cirrus. El valor,"- la

utilidad inigualable de la tarjeta }fasterCard la conriene en un arractivo

instrumento de pago para los tarjetahabientes.

Existen diferentes tipos de tarjetas dirigidas a diversos segmenros que ofrecen

diferentes senicios v benehcios. Los tipos de tarjetas que ofrece \.lasterCard son:

* \fasterCard \acional

* trlasterCard lnternacional

* IfasterCardCorporate

x NlasterCard Gold

* \{asterCard Platinum

Entre los principales senicios,v beneficios que ofrecen esras rarjetas se encuentran:

SERVTCTO§

* Avances en efectivo

* IúasterCard Gas

* Crédito de Consumo

* Crédito Rotativo

l
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* flrÉdito Diferido

* flÉdiro Diferido sin inrer.-:cs

* Crédiro Escolar

Aaances en. EJecüoo (Nacional, Itt¿atacional. C,old, Co4>o¡ati¿,a Naciol.al 7,

C orp ot a ti t a I nfere.a c i o nal )

Par¿ uriliza¡ e-ir€ seni( io. necesita insertÍrr la urjeta IlasterCard rn cualquiera de

los 378 cajeros Cim.rs que esi$en en el Ecuador o en los 163.tX}t) c4jeros a escala

mundia.l, o acercarse a las vcntanilla¡i de senicio de cualquiera de las instituciones

('mtsor:N

[-os bancos qur utilizan la Red de C1jeros son: Banco del Pacífico. Ba¡co

Popular. ABN..\\tRO B-{\K ¡, Banco del Pichincha ;Convenio especia.l,. I-¡s

instiruciones emisoras de la tarjera son: Ba¡co del Pacífico. Banco Popular..\BN

A\f RO BjL\K. \lutualista Pichincha. Ba¡co de Guay.aquil. Sociedad Enanciera

Hemisfeno r',-\senal.

MasterCArd GaS ¡n".;o-o\ lateataciotal. Gold. Coworutila Na¿iot¿l )t

C ontotatiz, e Intene cional)

[,os socios pueden pagar sus consumos de combustible con esta rarjera. Su

emisión cs absolutamcnre gratuita 1. pucdc ser extendida a usua¡ios adi<.ionales

también sin cosro,

Crédito de Consu¡no (Nacioa.o,l. teltenla,cio¡cl. C,old, Co4toratit a Nacioaal lt
C o4t ot zti r a I ntcraa ci otalj

l¿s srxios pu(.den escoger pagar la rotalidad de su cuen¡a mensual en un sólo

¡ragr: cn ia fcch¿ indi<ada rn su cstado <jr cucnra v c',,irar ¿rsí r(.argo por intcrcscs
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Crédito Rotati7L.o (Nacioz,al. t¡t¿¡*¿cio¡l.l, Gold. Corpot¿tix,a Nllcio¡¡¿l y

Corpotatiaa I eraacioaal)

Bajo este sistema de pago. los socios sólo cirncela¡ el mínimo mcnsual. esrablecido

mediante l¿r división dc su saldo por un lactor pac(ado en su cuenra.

Crédito Diferido (Nocioaa,l, leternacioral. Gold. Coryo;ari¿a nuacio¡¿l

Szctes)

\lasterCard esrablcció una línea adicional de r:rédiro la cual se liquida medianre

cu(rta{ me nsu¡dcs iguales del r ¿rlor d<- r.¿rda compr.r a rrcs. sris. nucr.e c¡ dor.e

o cualquit'r otro conc('pro. I ri]izando este plan sólo pagan el valor de los

(orrst¡m(rs.

m( \r's

Crédito Diferido Sin Interesés (Nacional, Intetaaáonat, Gold y
C o4nratia a 1l o.ciorl'a I Sucr es )

Il:uterCa¡d ofrece. en los establecimientos afiliados a este plan. la oponunidad de

(x,,mprar uúiizandu rl sistcma <ir Crtdi¿o Difcrido Sin Interc;c r rft: <,, scis mcsfs.

Crédito Escolar (A'aÉior!rJ. Intánac;o,l.l.l f Gold)

Todo avance en efecúvo zu¡rerior a un millón de zucres t. hasta cinco millones.

rtalizad¿, cn i¿¡ oficinas de }lasrcrCad. r¡:n un difrrido de rrrs meses il2t;, v seis

meses i209'o).
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BINEEI-AIO§

* Seguro de Yuelo

* \Iiami Cenrro de Sen.icios

+ \lasterSegurode,\utos

* \f ¿urerCard Global Serricc

* ¡isistrnci¡ :ri Iiajcro ..L\{
* AudioRespuesms

* ()uentas (t. P.F.

* Seguro de l)esgravamen

* Plan de Pensión Familiar

Seguro de Vuelo Oi.ciol,,n,,t, Idc¡tt¿áo¡¡al,

Coryoratiz,a I atctaacional)

Gold, Coryroraüz'e Na,cionel y

.{l adquinr pas.úes nacionales o intrma(ionales con Ia ta{eta llastercard incluitlos
cdrnl'uges e hrjos' los liaieros qucd:rn automáticarnenre a;egurados.

Mia¡ni Ceat¡o d¿ Seraicios (lrrtaz.nacion"r,l. Gold¡ Cotpratiaa latcrr.acioral)

rfasrercarcf cucnt¿l (on una ofirina en .\liami c{onde el s.r{.io podrá recibir los

sieuicntes sen'icios; Trami¡ación de r.is¿x. obtención de senicios dc oficina.

inlormación de atracciones turÍstic¿u 
'resen,ación 

de r.iajes. crucero r,hoteles

MasterSegw'o de Autos (C,old I Coryorutit e In cñtacional)

Es un segr.rro que protege. sin costo adic¡onal. aI alquilar un auto en Estados t-'nidos r.r

(ja¡radá utiliz¿¡¡rdo su r"arjeta \fastercard. I-a protección t¡ue ofrece \{asterseguro

de autos cubre hasra el 
'alor 

real del au¡o. lo único que se necesita es rechazar Ia
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cobertura contra daños l)or accidente v pÉrdida que ofrece Ia compañia de alquiler de

¡r.utos. \'p¿rg¿r l¿ tot¿rlidad del alr¡uiler con la tiujeta \lasterfl¿¡¡d.

MasterCa¡d. Global Sertice ( tarana,c;o*ol, Gold I Co4rot,,ti--a

Itterta ciollal)

Este senicio esclusivo provee asistencia inmediata para un problema específico. las

2l horas del día. los 3[¡5 días del año. con una simple llamada sin cargo. \lientras

viaja por el mundo. Il¿steCa¡d Glol¡al Senice ofrece: .{sisrencia en ¡odos los

idiomas, (:n todo momento ) rn todo lugar. cancelar o reemplazar la tarjeta

trfasterCa¡d en caso de pérdida o robo, identiticación o guía de c4jeros auromáricos

\ IasterC:r¡d,/Cirrus más cercano. efec¡ua¡ consult¿s importantes con resprcto a las

cuentas mientnu se está fuera del país.

Asi.stencia al Viajero AX.1l ( t'l.t¿rrl.ociorot. Gold I Cot potatioa laterzzáonal)

\tasterCa¡d ofrece protección inregral durante los viajes a.I rxrerior. siempre que sran

inferiores a 6{J días. sin consto alguno. a trar'és del Sen'icio de -{sistencia pa¡a el

Viajero de.L\A.

AudioRespu estas ( N"rlioll.al. tnta;'acioaal 1t GolÁ)

Brinda la más complera ¡- cietallada información sob.e la tarjeá.- Coil *io marcar el

número ¡elefónico de Audiorespuesas. ingresar el número de tarjeta v la clave

personal, se obtendrá en cuestión de segundos toda la información que se desea

acerca del estado de cuenta.

F:
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Cu entos C. P. F. ¡x"arnol, I úzrna,cioto,l 1t Gotd)

la Cuenta Prorisión de Fondos a la Visra n; exclusir,o para socios \lasterCard. puede

scr por un monro mínimo. [,a Cuenra Pror..isión de Fondos a Plazos r.a dirigida a

person¿Ls na{uralcs o-jurídir as sin necesidad dc ser so<.ios \lasterflard.

Seguro de Desgraaann€n ( Nacioazl, I*errtcional y GoM)

'l'ocios los socios ticntn acceso ai Seguro de Dessrar.amen. con flite seguro ei sakio

r¡ueda auromátic:rmente ca¡celado sin imporiar el r.alor del monto adeudado-

cr,itando iuí una preocu¡ración económica más a la familia en caso de fallecimiento.

Plan de Pensión Fatniliar ¡l;.cio¡¿t. tnt¿n¡a¿iorat y Gold)

Si el socio \lasterC¿¡d llegiue a f¿lta¡. la familia del mismo quedará protegida por un

año. con el promedio de ios gastos que hava realiz-ado con la tarieta l\[asterCard. El

promedio dr los últimos seis mescs del¡e ser superior a S/. 2'500,00() mensuales. [,a

cuenta no debe estar con más de treinta días de mora.

1.1.6 Regioaes Geográfrcas

MasterCard Eatador

A escala nacional. \lasterCard posee su \Iatnz que esrá ubicada en la ciudad de

Cua¡,aquil. una sucursal ubicada en la ciudad de Quito l dos agencias ubicadas en

Cuenca ¡ Ambato.
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M as t er C ard I n t ern a ci ona I

'\ ni'el mundial. .\l¿s¡erc¿*d sr ha diridido en seis regiones geográficas para lrer.ar a

c¿rbo sus prr)qranras dc mercacleo:

Africa v los [.srados t'nidos.

-.\sia / Pacífi co, C)an ad¿i. Iiuropa. ..\m éri c:r Luin a.

[;r-s juntas region:rJes son responsables de aprobar los programas de mercadeo 
'desarroll. de ncsocios acorde a las nt'ccsidades de sus respecrir.os mercados. Estas

juntas erisren cn rod¿x las regioncs e\cepro cn I-uropa. donde Europay
Internacion¿l maneja todas las actir.idades de licenciamienro l mercadeo.

\faster(-lard riene también una exrensa red de comités de mercadeo v de operaciones

cons¿irurdas por miembros de ¿odas ras regiones. .{dem¿ás estabrecen juntas especiales

de ascsoramiento. según se necesiten para trat:rr sobrc temas cspecíficos.

Il¿l§¿erCard Intemacion¡l contril¡u).e valiosos resuhados de inr.eoigaciones de
rncrtados ' ter.nir¿s prc,badas de publiridad- a tra'es de prúgramas de mercadeo que
apovan los esfuer¿os efectuados por Ios miembros \lasterCard.

I.2 EL PRODUCTO

1.2.1 Reseña Histórica

Hace aproximadamente cinco años \fastercard del Er:uador s..{. decidió sacar al

me¡cado iin producto,ie débiro. para sii implemenración ." diseño. se reci:rrió a la



¿rscsoúa de l¿r Red \lulticolor de colombia que maneja \lasrercard al nir..el de

[;rtinr'amirir a

se hicieron los primeros borradores der sisrema adquiriendo er¡uipos de alu
tecnología. entre ellos un s'I'R-{Ttis qur ei un computador <.entral para manejar las

transacciones. con sistema L. \t\ l. con un softrr.are clue cumple la función de
"srritch". t's decir idenrificar \ rute¿r las transacciones. Este equipo tenia una
capacidad márima de transacciones r. se esúmaba que no se itra a sobrepasar esa

capacidad. Posteri<¡rme nrt' f ue necesario cambiar el srRtrus por uno de mayor

capacidad debido al creciente número de transacciones electuadas por un elerado
núrr,ero dt uu¿rios.

\fur pronto se programó para r'acilirar las arlliacrones de los establecimienros paralelo

al sistema de \{asrercard. pero uúlizando la misma r,ía. simuh¿ineamenre. se enrió a

los banr:os l¿Ls ca¡peta; para la negociación de Maesfro. se les comunicaron las

múltiples ,''enrai¿u, haciendo énfasis en que el clierte prefiera eJ banco que lrrinde

seni<io de débito en linea: que los usuarios que posean una cuenta de ahorro puedan

acceder a sacar su din¿'ro como si luera un¿ chequera electrónica: r-el üorro que

represenra debido a que el costo por cheque es supcdor. así como el costo de atención

al t:lienrt' en el h¡rll ba¡cario.

EI Banco dcl Pacílico lue el primero en incorporar el sistema de pago Maesfro a sus

tarjetas de c{ero automáúco- oras instituciones financieras prefirieron esperar a

que el producto se lanza¡a al mrrcado \. nota.r su acogida para poder incorporarlo a

su sistema de débito.

El Banco dtrl Parífico quería que \'lasrerCa¡d sea el encargado de darle el impulso aJ

producto. r'decidió esprrar a que las pruetras esti'n listas v certificadas para iniciar sus

operacioncs c¿¡n el nuevo sistema.
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rlasterca¡d comenzó a rea,za¡ prueba-o controradas der sistema mediante consurtas
de siüdos en línea a rravés de los p.O.S. point of Sale,. .{l personal que esuba
encargado de realiza¡ risitas a ros establecimientos se les entregaron tarjeras para
hacer pruelra:; de estar en línea. a pesar de que el producro aún no egab¿ en el
mercado.

-A.lgunos de los establet'imienttrs estratégit'os p:rra empczar a operar con er sisrema

Maestro cran las r:adena^s de rfi comisariaro. r,s autose^irios. cadenas de comidas
rápidas v. en general' lugarcs de aita roración ric ert«ir.o. En*e ros primeros
estal¡lecimientos de comidas rápidas se encuenrran Burger King v .\fcDonard'sl KFC
no aceptó adoptar Maesfro puesto que su política de riempo de atención i30
sceundos, se'ería ¿¡J'ectadc¡ por el sistcma. o¡ro dc ros primeros esublecimientos que
también aceptó fueJ.D. Feraud Cuzmá¡.

l-arnbién sc consideró Ia posibilidad de trabajar con tiendas de barrio, pero el sisrema

de débito en línea requiere de enraces claros .v táciles ;. la red relefónica del país. en

ese enronces, no trrindaba dichas facilidades. provs¡¿¡ds así que las llamadas se

caiga-n o qur e-rista ruido. Esto impidió impremenu* el protJucro como se ro había
pensado.

Lina r.ez que las pruebas fueron ce¡tificart;¡s v las negociaciones con los

estal¡lecimientos se (:oncreti¿"ron. se empczó con 600 puntos. de los cu¿¡les 320

<:sturieron listos para arrancar en Guavaquil r. euito.

-{ la par con el lanzamiento del produco Maesro. \'isa estal¡a prepar;*rdo el

lanzamiento de su sisrema dc débito Elect¡on. \'isa Banco La prerisora fue la
insti¡ución financiera que Ianzó el producto al mercado con una inrensa campaña

puhlicitaria. Esto prot'ocó c¡ue ros bancos emisores de Maestro prorestaran puesto

que \lasterCard va lle'aba aproximadamente un año trabajando para la

in*oducción del producto,.' aún no salía ar mercado. r{asrercard no se preocupó
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por los reclamos va que estaba seguro de que Visa estaba ,'blofrando,'. v que

simplemtnte querí¿ intimidar a l:r competencia para que se retire o acapiila.r una

ma)'or participación de mercado.

Pero rgual Maesfro siguió ¿rdelanre realizando carnpaña-s en prrnsa v dando premros

a los cJependienres: m¿rndaron a todos los empleados de ll:rsterCard r. Ba.¡rco del

Pacífico que tenían tarjerirs de débiro una explicación de cómo v dónde usar dicho

sistema de ¡ragos. Llios (omenzaron a hacer ia mejor pui-ilicidad. aunque a veces no

resultaba así. puesr. que el banco en ocasiones no estalra en línea o las lÍneas se caían.

p<ir lo <1ue se culpaba a Maesho por el no-funcionamienro.

Posteriormente se r:ontinuó con campa-ñas en kx centros comerciales. en donde había

establecimientos aliliados- en abastos de comidas v se g:uró en presencia. en

instructi'os 1 capaciración de cajeras de la cadena de supermercados \li comisa¡iaro.

Sc acordó que DauFast supen.isara las cajas de los comisariatos. en el cual un solo

concentrador era el encargado de rute¿r la información de cada caja. Otros

establecimientos importantes cn el mer<ado son las cadena-s de lar,andería; de las

cu¿¡.les \Iartinizing es una de las afiliad¿s al sistema. Hace aproximadamente año v

medio se afilió a los cines ¿Ll sistema Maesúro.

(.lonforme pasaba el tiempo v los usuarios experimentaban el funcionamiento del

sistema. Maesfro crecía sostenidamente. l¿s tarjetas con el sisrema Elecron salían

:¡l mercado. pero éstas no funcion¿lrirn porque solarnente existían las tarjeras. pero no

la red Electron. En la actualidad. la red Elecrron funciona en cierros loca.les pero son

prrcas las prrsonas quienes la urilizan.

Se realizaban promociones con obsequios para los dependienrrs para que posicionen

el producto Maestro v io acepren en su tomlidad. Hubo que educar a los cajeros de

quc MaeSfro no t:ra el "aparatito". \'que no era el responsable de I:u negaciones dc

la transacción sino fallas cn las líneas telefónicas o el banco emisor.
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En sus comienzos. Maestro empezó con nueve instituciones ñna¡cieras emisor¿x.

enre las que se cucntan:

* Ba¡co del Pacifico

* Banco del Progr-eso

+ Ba¡co 'ferritorial

* Banco Popular

* Banco de Préstamos

* IlutualisraPichincha

* \Iutualista Prerisión v Seguridad

* Compañía Ena¡ciera I\\'LSPL{\
+ LiniB¿n<u

1.2.2 Eslogan de Maestro

"sl\ c:HLqt'ris. \r EFltcl-r'r\'(]'

1.2.3 Caracterísücas y Funcionarniento

1.2.3.1 ¿Qué es Maestro?

Maestro es el primer programa global de débi¡o en línea en el punto de \.enta

plenamentc o¡rraiivo en rodo el mundo. Su comercio forma parte de una amplia red

que ha adquirido esta nueva moda.lidad de r-enra: ldoptar un medio de pago

electrónico cie vaii<iez internacional con ei respaido cie \fastrrCard fnternacional.
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con Maestro I¡s insriruciones financieras ¡rodrán ofrecer a sus raderahabientes el

acccsr'¡ clirccto a sus cuentas ¡:¿ra hacer compras en establecimienros comerciales

alrededor del mundo.

Maestro no es una ta{rta de débito sino un sen'icio global de débiro en línt'a en rl

¡runto dc'ent.- Maesf¡.o pucde utilizarse (úmo un nuer.o sen ir.io de <.Iél¡ito en el

írmbito nacional e internacional. o como un realce a los prograrnas locajes. nacionajes

I rrgionales de cajeros automáticos 1.dr: puntos de r,enta. .{rloptando esre múrodo, las

instituciones financier;r-s que son miembros pueden añadir r.a]or a sus prograrnas

locales de dél¡ito transformándolos en un mé¡odo de pago de acepración mundia].

1.2.3.2 Ca¡acterísticas

Dentro de las ca¡acterísricas que posee el sisrema Maestro. se tienen las siguientes:

o sistema l00o o t'n línea, es decir. que la transacción se realiza mediante conexión

¡elefónica enrre establecimienros. IlasterCard ¡, los bancos emisores.

o Coberrura en más dc 3.6{)0 comercios afiliados a escala nacionaj.

o Cobertura Inrematjon¡l iun millón de comerc.ios).

o Cinco bancos afiliados.

o 600.000 tarjetas en el mercado.

o Ofrece seguridad a.l usuario v al comercio

l,¡¡s benefcios que brinda el sis¡ema de débito en línea Maeitro. se derallan a

continuación:
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Ptra los Co¡n¿rcios

. [,a opr:ión adicional dt' pagos arraerá más dienres. va que ha1. más de medio

millón de m{etas de cajero automático que participan en el sistema.

r l¡x clientes compr:¡r¡ más porque no esrá¡ limirados por el efectivo que ller.an.

r Arraerá a turistas r riajeros extranjeros dándoles acceso sin problemas a sus

cuen(i§,

o El comercio esrá 1000 o seguro de la cancelación de la operación puesro que la

misma está garanrizada por el banco rmisor.

¡ Reduce el riesgo de cheques incobrables.

o Permire un mejor informe de la*s transacciones realizada-s dura¡rte el día.

r Reduce rl nivel de efecrir,o en el esrablecimien¡o, dándole mayor seguridad.

Pma los Tuj etahabientes

¡ Senicio incluido en Ia tarjeta de cajero.

¡ Sirle como práctica a.lternativa a cheque 1' efectivo como forma de pago

inmedi¿rto.

¡ (Xrece aceptación a escala mundial.

o Es miis seguro que ¡rortar dine ro en efectivo.

¡ f'acilita el mancjo dr la cuenta corriente o de ahorro. ya que por cada transacción

recibe un comprol;ante

t'

( _ --1.2.3.3 ¿Córno funciona?

El funcionamiento del sistema es muy simple ¡,ésre se inicta en el momento de

efectu¿rr la compra. I¿ rransacción se producc en un P.o.s. insralado en el comercio

mediante el uso de la tarjeta de cajero. la misma que se la pasará por el p.O.S. El

usuario mediante un PIN Pad iPersonal Identifier Number) rngresará Ia clave de
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caiero automático que le permitirá efectua¡ la transacción. L. na vez efectuada la

tr¿rrrsa<<:ión e inr¡uducid¡¡ ia <.irrt,. di<ha rans¿rr.ión viaja aI <omputador de

\fasterCa¡d liuador. IlasrerCard Ecuador idenrifica v transmite la tra¡sacción a la

insrrtución fin;¡nciera emisora de la r¿;rjeta de débito usada. [á insritución fina¡ciera

emisora responde postt riormente aprolrando o negando la transacción de acuerdo a]

saldo dcl clientc en su cuenta de ahorro o c.orrienre (luc mantenga en dicha

insritur:ií¡n .cabe r«'alcar que c¿da ba¡cr¡ t'misor ¡iene dos senidores -hmls-. uno

para cajero. el cual se encuentra enlazado con Cirrus. \ otro para Maestro,. Dicha

transacción puede ser negada debido a diferentes factores, entre loe cua.les tenemos:

o El cliente no tiene los londos necesarios en su cuenta para cubrir la transacción.

tr El banco emisor no se encuentra en línea.

El la transacción sobrepasa ei monro de retiro esta'oiecido por ei bzurco.

o El usuario digita mal su clave.

o F*tistencia de ruid¿, en líneas telefónir;s que hacen que la transacción se caiga.

'l'odos estos prohlemas son fácrores esógenos que al'ectan al sisrema Maestro.

Iln el caso de v:r aprobada. el banco emisor debita auromáricamentc dt ia cuenta dei

cliente el valor requerido. f)icha rransacción aprobada viaja hacia el com¡rutador de

\f¿rsterCard E¿uador que se encarga de responder al P.O.S. cl r:ual inmediatamente

imprime el comprobante de pago con tres copias. una para el cliente. otra para el

establecim¡ento v cl original para el respectivo cobro a }tasterCard ltuador.

MaeStrO es la única red global en el punro de venra con un sisrema de control v

vigilantia de l¿s Lr¿nsaccioncr. Esre sisrem¿ v¿ rruis allá dr los problemu rípicos de

comunicación. erarninando rcspuestis a transacciones indilidu¿.les. ,\sí se idenrifican

problemas. ules como los f allos excesivos en el número de idenrificación personal.

Maestro transmire reportes de rendimienro de sus miembros siendo Ia única red

intemacional de punto de r.enta en hacerlo. Adem¿is. con la red eNclusiva de control

de información dc Maestro §lCS. sigla en inglés). los miembros pueden resolver

problerr,as. iden¿ificiir e;rcepciones i, ia¡rtbién tie-nen acce-so a los sistemas interactivos
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en línea a tra\'és de sus compuradoras personales. \lCS rambién es de gran

importan<ia p¿rr¿ fro«'sar e\<eptionc" tn línra-

[-l nir,cl ocupacional del conmuudor iSwirch, rlectrónico de Mrestro es de 9g.gq,o del

tiempo. r su tiempo dt'rcspuesra promedio es de 3.98 scgundos. Maestro exige que

sus emisores rt's¡-nndan al 950 , de las solicitudcs de transacciones en menos de l0
segundos. Sin cmbargo- el conmutador otorga 25 segundos para proces:rr la

respuesh qur pueda esta-r demorada- eliminando de esra manera la inseguridad drl
"Srand in". que es un proceso que permite dar serr.ieio si un ba¡co tiene problemzs

con su rquipo. )a sca por mantenimiento o por estar fuera de línea. media¡te el cual

el ba¡co emisor enría un a¡chivo negativo con los daros )'cupos asignados a los

<:lientes. permitiendo de rsta forma poder auroriza¡ la ransacción.

Para re¡lizar una transacción con Maestro a escala intcrnaciona.l. el funcionamiento

operativo de la red es muv parecido. .{l realizar la ransacción en el P.O.S. del pais

local. dicha transacción viaja al computador de \lasterCard del país local: luego se

transmitc Ia opera<:ión hacia el computador de \lasrrrCard [nternacional. Ia cual

iden¡ifica al tarfetahabiente ¡,se enlaza con el l¡anco de origen que 1o respalda. [,na

vez aprobada o negada la rransacción se origrna una respuesta que regresa al p.O.S.

siguiendo la misma ruta.

'l'odas l¿u transacciones de Maesfro sin importar su p:rís de origen, son Ilevadas a

cabo en una terminal ),rsrán en línea. El número de idcntificación personal se exige

en todo el mundo. c.xcepto en cierros países europeos cuvos sistem¿rs de srguridad se

basan en la firma del tarietahabiente. Sin embargo. estas terminales esrán siendo

rtirr'plii¿¿d¿i pr;r las tei'iiiirrii,lcs b,¡¡ad.¿s Érr el núrrrcru <ie iden¿ific¿ciór, prn;or¡¿I.

Aún rn at¡uellos c¿rsos en los que no sc usen números de identificación personal. las

tr¿rnsaccionrx siguen siendo en líne4 son aprobadas por el emisor. r, el comercia¡¡te

proporciona la verificación del rarjetahabiente. De modn que la autorización siempre

sc encuenra bajo el conrrol dcl emisor.
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'l'rxlas las transact iones dt' consumo rralizadas ¡ror Maesfro 1' por .\f :usterCar<l a

ni,,el intemacional. son electuadas mediantt- la intr:nención de Banknet.

1.2.3.3.1 ¿Qué es unP.O.S.?

[.-r-s sigl;rs P.O.S. equivalt'n en inglós a: Point of Sen¡ice o Point of SaIe. c¡ue en

espariol signilir'a punto dc scn'itio o punto de vcnta.

EI P.O.S. procesa transacciones de \lasteÚard como autorizaciones de ven ta en los

establecimientos afiliados. Cumple con [a función básica de rutear autodzaciones ría

tclefónica de las tarjetas de crÉdito o débito que se le definan preriamcnte- Pucde

también autorizar directamente las transacciones bajo ciertos parámetros igualmente

predefinidos. l- -

(:,
\'

los principales beneficios que ofrecen estos puntos de venta son: \.
o Obriar la llamacia tclefónica para solicitar autorización. C3-:--. 

'

o Obriar la consulta de boletines de seguridad ,v obtener en forma rápida las

ilutorlZit('lones.

o Incrementar el nivel de seguridad en las ransaccione.s que se realicen en el

estal¡lecimiento.

Et Impresión electrónica de la nota de cargo en forma automática.

Para las autorizaciones generada.s por los P.O.S. en los cenrros comerciales v grandes

establecimientos. se utilizan dos parámetros: El límite de piso 1 el boletin de tarjetas

no aceptables Jista negra) de cada emisor. C:ada P.O.S. se encuenrra conectado a un

confrntrador, cuya [unción principirl rs Ia de descongestionar el volumen de
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autorizaciones telefónicas que atienden los emisores. autoriz:rndo bajo tos pariímetros

que cada uno de ellos entrega a la empre.sa encargada de brindar el senicio.

Grá-6co l.l Funcionarrriento de Maest¡o

Fuente: Masterc@d del [-ador
Elaboractón : Masteflard de I fkudor

1.2.3.3.2 ¿Qué es Data-Fast?

DataFast es una empresa encargada de brindar instalación, asesoría y mantenimiento

a los P.O.S. ubicados en los establecimientos comerciales afiliados al sistema.

También tiene a su cargo las funciones de afiliación de los esrablecimie ntos

comerciales al sistema Maestro con base en los parámetros de negociación

cstablecidos por MasterCard.
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Esta empresa es propiedad de tres socios emisores de tarjetas dc crádito en el mercado

ecuatori;rno: \lasterCa¡d. \:isa lVisa. American Lxpress 1 filancard, ¡ Diners CIub,

lc,s cuales tienen dcrccho cn iguaJes propor<.iones.

f .a instalación de un P.O.S. dependc de la rotación de efectir,o que renga un

establrcimicnro. El número de transacciones rer¡uerido es de 60 transacciones

mensu¿rles por emisor. como mínimol sin cmbargo. si el rmisor solicita directamen¡c

Ia instalación del P.O.S.. DataFast la re aliza inmediaramenre. Así mlsmo el emisor

puede solicitar qur se instale el P.O.S. sin requerir rl pago de Ia garantía.

Iln el caso de Ia afiliación de Mae§ro solamenre es net esa¡ia la insralación del pI.\..

Pad el cual es conecudo ai P.O.S.. preüamcnte insralado. [¿ insulación del p.O.S.

en el establecimiento es gratuita. EI costo del P.O.S. lo asume DataFast el mismo que

tiene un r.alor aproximado de I.200 dóla¡es. Io único que sr le pide al

establecimie¡tr: e; una garantía de 100 dól¿¡cs por dicho P.O.S.. aunque existen

algunos que eslán e]ientos de dicho paeo-

Dentro de las funciones de DataFast se encucntra también la de procurar que el

cnlace enre cl P.O.S ¡ el emisor sea el correcto. para lo cual Ia empresa sine de

puentc o nodo para rutea¡ la información entre el establecimiento v el socio emisor.

P¿¡ra facilira¡ d.ichos enlaces existen cr¡ncentadores ubicados en si¡ios estrarégicos.

hacia ios cuales r.iqjan las tra¡sacciones e(ectuadas por los estahlecimie ntos ut¡icados

dentro dc una zona determinada.

A pesar de que DataFast es una empresa que se encarga del mantenimiento. existen

establecimientos en los cua.les M¿¡stcrC¿rd esra encargada de brindarlo. debido a que

manlienen un convenio de exclusiridad, va que si p¿isaritn a cargo de DaraFast. esta

se vería obligada a afilia¡ a las demás tarjctas de crédito.



1.2.3.3.3 ¿Qué es Ban&net?

Banknet es una de las redes priradas de comunicación dr paquetes más grande del

---- -----f .-. -.:.. I r -J-_ -t----:-: -.¡- ..-:.---¡rrurru(r- Irrrr(rsd ¿rtstt-t(r¡(¡d§ (¡c i(,.l(J(¡i aiñ.afrlit¡fc's i, És ia ijni¿a ¡irf út ¿<ifiÉ¿aj

bancirriar capaz dc provcer aurorización a.l emisor con un l00oo de eficicncia r.

e('onümta.

[¿ red Ba¡knet acrúa <omo una super(arretera que ofrece numerosas ruras altemas

dr información en ca-so de que la ruta principal sr encuentre inhabilitada.

obteniéndose una rápida v scgura disrribución de la información.

\lúltiples nodos de conexión dispersos por el mundo asesuran que la información se

taaiisirrita ,ii¡«tar"tn¿r i sin intcrrupciones enire las i¿rii-ri.¡;i.ies de procesamiento de

los miembros emisores v los adqui.ienrrs. Esra red ofrece además otros sen icios de

aita tecnoiogia para ia rer:upe ración elecrrónica cie imágenes .,,' ia transmisión de

coplas dc recil>os de eomercianrrs. Bankner disfrura de un margen de seguridad del

99.99o inigualable. en el 95oo de los casos la:; tra¡sacciones son procesadas en menos

de dos segundos.

Beneficios

i.os beneñcios que brincia esu reri priva<ia son ios siguientes:

o Pror.ee un proceso de autorización rápida preciso v seguro.

o Intercambia inlbrmación acrual entre miembros.

r Fhcrirta ia comunrcación enrre el miem'bro v ei comerciante.

o Reduce los costos del emisor p:u-a obtener autorización sot_¡re un tarjetahabiente

luera de su.jurisdicción.
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1.2.3.4 Participantes del Sisterna Maestro

[,os principales panicipantes del sisrema son:

+ l¿s Emisores o Bancos

* L¡¡s Establecimientos c¡ Comercios .tncalesj
* l¡rs Esrablecimientos o Comercios ilntemaciona.les)
* .\.f¿rstcrC¿rrd dcl Ecuador ifuíCE;

* \f a-srerCa¡d lntemacional i\tCI)

\-.¡.r-¿ --
1.2.4 Situación Actual

o En el E<uador existen 3.600 P.O.S. afiliados a Maesfro. de los {.000 instalados a

rsc¿r-la nacional- §rn aproximadame¡te ti00.000 los cuenahabienres que posern

tarjcta de <:ajero con sistema Maesfro en tr.do el país.

o En rodo cenro comercial el 90o o de esrabrecimienros esr¡i af liado al sistema, el

otro l0o¡ no tiene P.o.li.. ia qut'no cumplen los re<¡uerimientos para srr aliliados

a Maestro.

o Iin el Fruador. Maestro denc cobertura en las ciudades de Guayaquil. euito.
Salinas, Cuenca v .\mbato.

o I.os bancos no rea.liza¡ la publicidad que les co*esponde. a pesar de ser ra

reponsabilidad de ellos. pumto que Maestro es sólo Ia red.

J
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1.3 CLIENTES

1.3.1 Bancos Ernisores

Para adquirir la membresía de Magslro. el l¡ancti deberá firm¿r un contrato nacional

e internacional. en ei que cons6 una rrie de requisitos que hacen relerencia al

manejo de la marca, al diseño de la ra.jeta )- a los cosros en los r¡ue debe incurrirse-

Entre los bancos emisores se encuentran los siguientes:

* Banco del Pacífico

* Banc<r Popula¡

* Banco Territorial

* .{BN .A-\f RO Ba¡k

* \fultibanco BG .¡:róximamente,

1,3.2 Establecirnientos Afiliados

Dl porcentajc de comisión que lc cobra Maestro a cada e

promedio un 2oo dcl monro de la tra¡rsacción que se efect

Entre los tipos de tstablecjmientos que son considerar

rotación de efecdvo se encuenrran los siguienres:

* Supermercados

x Jugueterías

* Ferretería-s

* Fa¡macias

& .{.lmacenes musicales y de discos

{i



* Bazares misceláneos

z' -1lrlla(ttItt's ur art¿s

* Perfumerías

* Licoreras

x Librerías

* Hoteles

* Tiendas Depanamentales

* Comidas rápidas

* Panaderías

* Boutiques

x .Anículos para el hogar

* Tiendas deportivas

* Restaura¡tes

+ Cines

* Colegros

* Discorecas

Ifi Comisari¿rto abarc¿ entre el 759o al B0o.b de las tran-s¿it.ciones que se realizan <.on

Maestfo. De todas las transacciones de Maesfro a nir.el nacional. J.D. Feraud

Guzmán. Cincmark i comida.s rápidas están en el segundo puesro. En r:ienr¡s casos

existen establecimientos que limir.;rn el arceso dc Maestro como por eiemplo las

cadenzrs Superma-ri r DePraú. Actualmente. las estaciones de sen-icio que expenden

gasolina no se encucntran afiliad¿u a.l sistema de pago Mae*ro, va que e$l

obligad;ls a vtndcr a un prrcio oficii¡l esrablecido por el gobiemo y ademá.

electu¿r un cierrc de t:aja diario. ra;rón por la cual no sc puede -

respectivo por cada rransacción MaeStrO.
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Supermercados

Comidas Rápidas

A.lm. por departamenros

AIm. de música y discos

Ferreterias

Farmacias

An. Para el hogar

Baz-ares misceláneos

Tiendas deporrivas

TOTAL

53o/o

1§/o

8%

40/o

5o/o

20/o

30k

20/o

l00o/o

TIPO TIPO DE ESTABLECIMIENTO PORCENTATIE

Cuad¡o l.l Distibución De Cons¡¡¡ros Por Tipo De Conrercio

l'u¿ntc: Ma¡t¿rC,ard dd Eo¿¿dor

A continuación se presentan los tiempos de pago a los comercios:

Emisión cheque : {8 horas

Depósito cuenu : 24 horas

Float : 12 horas

1.3.3 Usuarios

l-as características psicográficas del consumidor del Sistema de Pagos Maestro se

resumen en los siguientes puntos:

o Hombres y mujeres

o Mayores de 18 años

o Económicamenteacd!'os

r Que estén relacionados con rarios bancoe
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. O_ue tengan cuenlas de ahorro o corriente

¡ \ivel sociorconómico medio v medio bajo

r Con residencia en Gua¡-aquil ,v Quito
. fue tengan tarjetas de cajero automárico

1.4 COMPETENCIA

1.4.1 Formas de Pago

Como competencia indirecta dentro de las formas de pago utilizadas que más se

asemeja a Maestrc, consta D.C. de Diners CIub, que es una tarjeta inteligente que

funciona a lrar'és de un sisrema de débito que no es en línea; ta{etas de crédiro,

bdetas de cargo, cheques, ,v dinero en efectiro.

D.C. (DiSí)

Fs una tarjeta intelige.nte (nonedno) que pertenece a la empresa

Dinen Club. Para acceder a la tarjeta es necesario tener

relación con un Socio Diners CIub. quien asignará el monto a

ser debitado de su cuenta para ser acreditado en la arjeta D.C.

El monto mínimo es de 50.000 sucres y el miximo de dos millones.

I 
"§ tarjetas son cargad¿s magnéticamente a traves de un microchip en las oficinas de

Diners Club o en l<x locales autorizados por Diners Club, que habilitará a su

poñador a realizar el pago de consumos en el Ecuador, preria la presentación de Ia

t,
t',
{'.
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respectiva ¡aiera \ su descarga en uno de los P.O.S. de los establecimien tos af ]iados a

I)iners (llub. También se pueden realizar reriros en efecti\,o en 106 cqjeros del mismo

sistema. hasf:¡ por el valor cargado en cáda tarjtta. pues éstos serán regisrrados en el

sistcma inlbrmático que rcgula cl funcionamienro de las mrjetas. El saldo disponible

de l:u tarjetas st'rá única¡nente el que aparezca en la lectura del micruchi¡r en los

rqui¡rr.rs de Dine,¡- (llui-r. .{ rada ¡xrnador dr la ra¡jera. Diners Club le proporcionará

un número de clavc secrero ,PI\- que lc posibilitará el a< ceso al sisrema.

Es un producto tecnológicamente innovador v mur. útil. creado pensando en las

necesidades l scgundad de los hiios entre 12 1 l 7 años. con el cual desarrollarán aún

más su prinr:ipio de res¡ronsabilidad, aprendiendo a adminisrrar sus propios rcúursos

porque se asigna un vaior mensual que st'rá cargado automátic:rmcntc a la rarjeta

DiSí v facturado a la tarjera Diners Club. adicionalmente sobre los valores no

ronsumidos se ganarán intereses que se ar:reditará¡ auromá¡ic¿u¡ente. Le tarjeta

ademas de almacena¡ el monro disponible, cuenta con un chip que se actualiza con el

nuevo saldo cada vez que se realiza un consumo )-' guarda infbrmación personal como

tipo dc sangre. alergias v reléibno del tamili¿r pa¡a ser utilizados en aquellos (.:Lsos que

5C¿ n('t'ñi¿Irl().

1.4.2 Débito en f ínea

.{l habla¡ de sisrema:; de débito en línea. la única competencia directa de Maelro es

cl Sistema llec¿rón que pertenecc a Visa.

ir



Elcctrón

l,a tarjeta Visa Electrón. emitida en más de 40 países, puede

usarse en más de 3 millones de comercios que aceptan Visa r.

tiene terminales elecrrónicos de captura de datos, en más de 96

países alrededor del mundo.

Esta tarjeta se emite principalmente a los mrjetahabientes de Europa. lledio Oriente,

Africa Cental, América l,atina,v el Caribe, como una altemativa convenienre a los

cheques,v el efectivo al efectuar compras de bienes ,v senicios en los comercios

panicipantes.

Visa Electrón brinda la posibilidad de abonar un pago

electrónicamente con autorización total en línea, lo que permire a

los clientes con cuentas corrientes o de cheques tener un acceso

conveniente a sus depósiros. También ofrece flexibilidad operativa al verihcar la

identidad del usuario mediante su firma o su Número de Identificación personal

(PI\j. lo que expande en forma significarir,a la base de comercios que ace ptan la

ta{eta. Resulta ta¡ fácil de usar como una taieta Visa y es mucho más rápida que

hacer un cheque.

Una vez que se aprueba la compra, la cantidad se deduce automáticamente de la

cuenta corriente o de cheques en unos 2 a 3 días. El comercio le entrega un recibo

para los récords v la transacción se relieja, además. en el estado de cuenu bancaria.

Se puede utilizar la taleta Visa Elecrrón en una gran variedad de comercios enrre los

que se incluven restaurantes, tiendas por depanamentos, tiendas especia.lizadas,

farmacias, supermercados v proreedores de sen'icios v entretenimiento en todo el

mundo-

AB\
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CAPlTULO

ANALISIS SITUACIONAL DE
MAESTRO



INTRODUCCION

l-n el prtsente capírulo se hará un a¡álisis de la situación actual en la qut se

encuentra MAeStrO. elabora¡do una \tatriz F.O.D..{. para determinar los puntos

[uertes ] los puntos débiles del producro: la \oción de Rivalidad de porter en el cual

se ronsideran lactores t¡ue afrc¿a¡ al desa¡rollo del mismo: el Ciclo de Vicla <]el

Producro en donde se represent¿r el nivel dc Ia dema¡lda global: Ia .\{atriz B.C.G. en

la cual se considera el pr.rrcenraje de panicipación de mercado del producto v el

crecimiento del m¿rcado para determinar qué tipo de producto es Maelrol v la
\fatriz G.E. en donde el grado de com¡reririridad de la empresa y- la atracri'idad del

mercado ubica al produ«o en drtt'rminada ¿rra cn la r:u¿rl se drlx de alrlicar una

estrategia específica.

-lodo 
este anáisis senirá de pilar p:ua el posterior desa¡rollo de la Inr,esrigación de

\fercados; cl Plan de \lercadotecnia para el sistema de débito cn línea Maesfro.
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2.T ANALISIS DEL ENTORNO

-{l hacer un ¿rnáisis del entomo que rodea a Maestro. es necesa¡io considerar que el

mercado en el cual sc desenn¡clr.e el producto no se encuentra en las mejores

condiciones- En la acrualici¿ri. t'l Ecuador ¿rra'iesa ia pror crisis ec.nómica dt los

últimos 70 años. cataioeada de esta forma por el eobierno acrual. ia misma que tiene

al país inmerso en un mar de caos. confusión r. desesperación. Muchos son lcx;

lat torrs qut' han incitiidu v h¿rn darir.¡ cumo resultádu un país rn l¿¡s actuares

condiciones. sin embargo. Ios hechos que se han suscirado en los úhimos meses son

los c¡ue han provocado que el Gobierno aplique metlidas de ajuste para tratar de

solur'iona¡ la crisis.

El facror que provocó la acción del Cobierno presidido por el Dr..Jamil l{a}rua¿l, ha

sido sin duda el deseo de solucionar el déficir tiscal que. según cirras proporcionadas

alcanza ei orden del 6.1o ¡ del PIB'. obligando ;ü gobiemo a busca¡ mecanismos pirra

cubrirlo. Éste, a su vez. fue pro'ocado por diversos factores que siguen reniendo

incidencia en la acrualidad. como lo es Ia ca-rda abrupta de los precios del petróleo.

principal ingreso fiscall la crisis asiárica. que rrajo consigo la huida de capitzrJcs de

in.'ersión del parsl !a pesada carra q.e fepresenta el irago de los senicios <re !a cleuda

externa: r un déficit en la ba.lanza comercial dei año antenor. que redulo los ingresos

fiscaies. porque el ni'el de esponaciones no aicanzó a rubrir las imponaciones. como

consecuencia de fenómenos extemos oue azotaron aJ país en los dos últimos años.

tales como el Fenómeno de El Niño en el cual los cukivos agropecuarios de

e<portación sufárrr¡n grantirs pertiitizrs.

En el mes de Febrero del presenre a-ño. el Gobiemo decidió cambiar la política

monetaria que habÍa regido el pais desde I9'rJ+. de manrener un rrpo de cambro fi_¡o. a

un tipo de canrhio flotanr-e con el lln dq prc.rteger al suqrq de una der.aluación

I Rcvista Cestión Economr.a ¡ Sociedad- No. 59. pagrna t l. Cuadro I
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pro!ocada por el limitado ingreso r cada rez ma'or salida de dól¿'es en el mercado

ecuatoriano- sin emba¡so. esta políricr dio lugar a la especulación por pirnt' de Ia

población. ra r¡ue al ser el mercado el que dererminaba- por medio de la oferta r. la

dem¿¡.nda. la corización del dólar. la incenidumbre de nuevas devaluaciones r, perdida

d. poder adquisiti'o del sucre dio como resultado corizaciones que lleglron a

alcanzar ni'eles nunca antes registrados en el fx.uador. pa¡a frenar esto ola

rspt't'ulari'a- el Gobierno a trar'és del \tinisrtrio de Iinanzas r. Ia su¡xrintt-ndenr.ia

de Bancos. tomó la decisión de con-qelar las cuen¡as v depósitos bancarios por un año

para lienar dc csu forma la demand;r dt'dólares r.proteger el tipo de cambio.

En lorma para.l:la'hacc ¡-rcos meses atrás, (:l riistrma b;rnca¡io comrnzó a tambale¡r
con la caida de importantes in*i¿ucioncs financieras. como consecurncia, en cierros

casc», de una mala adminisrración: r en forma gent'ral. por el cierre rle las líneas de

crfuito otorgadas por los bancos intemacionales a los ba¡cos ecuatoria.nos' a su \.ez

el pago de los c¡i'ditos erigidos por los mismos. L-rs a.ltas tasa^s de interes

determinada^s por el gobierno. <'on el fin de hacer aracti'a la inr.'ersión en sucres \-

poder manejar el tipo de camt¡io denrro de las bandas fr.¡adai; con anterioridad. hizo

qur los créditos se conürticran en inalcanz¿¡bles para los sectores productir.os del país

r sumado a los problemas cxtemos. hizo que las empresas no pudieran cubrir sus

deudas con los lr¿¡ncos. Esro creó caos 1 conlusión en la población que mantenía su

dinero de¡rosirado en dichas insrituciones financieras r,optó ¡ror rerira¡los para ma'or
seguridad. fxtrr pro'ocó iliquidez cn cl mercado causando la caida de insriruciones

financier¿u que no se r'nconrrab¿tn.en muv bueni¡s condit'iones. rr.niendo cl Gol¡ierno

que inten'enir para no permitir que más instituciones corrieran por la misma sueñe.

tista debacle económica sc ahondó más con las medidas económicas aplicadas para

t:uL¡rir el déficit fiscal. cl cu:¡l c.nsrituye el principzü problema. Además del

congelamiento de las cuent¿¡s. el gobiemo decidió rlrvar el precio de loa coml¡ustil;les

a niveles astronómicos ).crear nue\:os impuestos que avudasen a obtener más ingresos

p:ua la fiscalía y" cutrrir de esra forma el déficir fiscal. .Jun«r con esr¿s medidas, la
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inflación se disparó r sin duda sobrepas;rá ras provecciones hechas 1.lor el Banco
(icntral para el final del año.

Todos estos hechm citados anteriormenrt-', han tenido in.idencia en ra pane sociar.

a.qudizando cl ¡rrot>lema del desempleo. va gue cada vez ha¡. menos pLv;u v son
mucha-s las cmpres¿§ (rue por su cierre o reajusre a la situación actuai han tenido que
deshacerse de ¡xrsonal. En lo referenre ¿ l.l; sala¡iu;. éstos no ha¡ tenitlo un Aumento
sisnifirari'o en los úhimos meses. manteniéndose en el niver de 100.000 sucres el

S\l\', que cadl vez alcanza menos para sulxistir.

Por lrr tanto, cs im¡»rta¡te crlnsiderar que la situación actual incide de manera
drástica en el mercado en el <'ual se desarrolla Maestro. El cierre de bancr¡s

reconrridos cn el país. que en el caso de Maesfro son aquellos encargados de emitir
la-s tarjera-s de dábiro. h;r prorrx:a<Jo una amenaza que puecle seguir prok.rngándose.

puesio que la base de clientes que forman par-te de rtx riancos. <iebido ar cierre de ros

mismos. podría disminuir el númcro dc- transacciones. afecta¡do direcrirfnente su

poder adquisirivo ' el 
'olumen 

de trirnsacciones imonto,. tal como ocurrió con er

Banco del Pro.qreso v el Banco de préstamos. Este hecho ha provocado que et

número de transacciones disminul a a ra mitad de ras transacciones promedio
efectuadar en el mercado. puesto que er primcro de ros bancos nombrados ma,ejaba
un sran porcenraje de rransacciones con /llaesfro iaproximaclamcnte un 50o.o].

'{ este problema sc suma la decisión adoptada por el Gobicmo de congerar las

cuent¿is v de¡r.sitos l.rancarios por un año. impidiendo que los clientes v usuarios

efectúen lr:¡nsac<:ir¡nes 
'a que no ¡>ucden utilizar su .linero depositado en ros bi¡.cos.

De esta fbrma se limita el número de úansacciones v el

reirf iza¡se con cl sisrema Maesfro.

monto que pudierar

la rec.sión que se'i'e actualmente hace que ra ciudadanía espere con escepticismo

nue'irs v mejores condiciones de r.ida para el país. .I-odos 
confian en que el país
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pueda salir dc l¿ crisis en Ia que se encuentra. p€ro p¿1ra ello es necesario que cada
uno ponga cle su pane para B)der le\.:rnmr a este p:rís con esfuerzo e ideas
innovador¿rs. Fi por eso qut, aún se cnee que el mercado es aractivo a pesar de los
problemas r¡ue afronra el pajs.

2.2 AÑILISIS F.O.D.A.

2.2.I Fortalezas

Rec on o citttiea,to d,e M ar c a

El logo de \f asterCa¡d e-* uno rjt, los más ret.onot idos t n el mundo entero. f)e
a< uerdo a un import¿rnte t:tudio intemacional. los r.írculos

\IasterCiard r.x;u¡ra.n la posir;ión 92 cntre .100 ma¡cas analizadas.

o

entrelazados de

L,l símbolo de
Maestro lla palabra \faes¡ro dentro d¿ dos círculos entrelazaclos. azul r, rojo,. es

reconocido inmediatamrnte por el 7-iot, «le lq; c.nsumidores. (.iomo conrcuencia de
este hecho:

MaestrO ha creado su propia marca fuene. independiente ' con identificación
propia. El reconocimienro de su logo disminu¡-e a la empresa el gasro de tiempo v
dinero en la eduración del consumidor.

Meestro goza de acepración v confian¿a por parre del consumrdor debido a que
lbrma parte de la esrrategia de la fa¡nilia de ma¡cas clr -\lasterC¡¡d.
Maeslro simboliza r¿rnto el pro.qrama como la parricipación der comercia¡te. su
símbol. se e-üilr en tr»; comercios airededor crer mundo. permitiéndole a loe

tarjerahabienres identiñc:u fiicilmen¿e aquellos que acepr¿rn sus rarjeras.

3

:¡
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Cobatura

Maesfro poser una amplia r:oh:rrur¿¡ a nivr:l nacional c internacional, debido a que
tienc alredt'dor de 1.09g csrabrecimicntos c.merciarcs con p.o.S afiliados en el
Iruador dt'un rotal dc r.753 p.o.s. existentcs a nivel nar:ionaj. cubriendo ajrededor
dr:l 6lJ0 o dr: los mismos. v r.5 miiiones esratrrerimientos afiliados inrernacionarmente.

[:r ma¡.ria de cllos soz:rn de un gran prrstigio r, un ¿rho flujo de efecti*o. lo que hace
que scan imponaltes ¡rara el público consumidor ¡ para la empresa_

In-s ü h¿ cione s Fut an ci* as Etnis ar as
L''na ma¡ or cantidad de instituciones financieras de gran presrigo en el ámbito
nacional t' inrernacional gozan de Ia memr¡resí¿r rrel sistema Maestro. dando como
«:sultado un elnado número dc tarjetarrabicntes que podriin erectuar un arto

'olumen de transaccioncs con er respaldo dt las instiruciones financieras en las que

Iloseen sus cuentas corrientes o de ¿üorr<¡s

Dese*qtaio de Sazlicio
Para el desempeño del senicio Maestro cuenta con una tecnorogía e infraestructura

dc punta a nilel nacional e inrcmacional. va que utiliza el sistema Ba¡knet de

\'Iasterflard. Est. cs un sistema de rerccomunicaciones confial¡lc quc ransporra ros

mensajcs de dél¡iro alrededor del mundo v procesa ra información en forma
inmediara.

E s tnt c tur a Orga*izaci ott a I
\l¿csro lnrt'mational es una emprñia conjunra de \rasterLra¡d International

lncorporated ¡- de Europa¡- Intt'mationar s.A. L,a adminisrración ' dirección de

Maestro está¡ en ma¡cx; ¿le sus propios miembros \ cuenta con el apor,o deJuntas
Directivas v Comirós de operaciones regionales.
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de bellcz¿. f'errererias r farmaci¿u. etc. Orro tipo de comercío que reJ)resenta un gran

Potcncial s<¡n l:u est¿rciones de sen.icio que erpenden g-asolina que al momento no
forman pane del sistema. para lo cua.l sc deire de llegar a un acuerdo que sea

mutuarnente l¡eneficioso para arnt:as panes.

2.2.3 Debilidades

De s cott ocitttian to d e I Trodu c to.

I-e principal debilidad que posre Maestro es er desconocimiento por p.rrte de ra

¡r.lrlacirin sobre la e.xisrenciar'runcic¡n¿rmient<¡ der mismo. ro quc da como resurrado

un:r lraja frer:uencia de uso a pesar del tiempo que llesa en el mercado.

Inv*sió¡ h¿blicitaria
Desde el lanzamienro del sistema Maestro en er Ecuador. en \rarzo de 1995. no se

h¡r des¿i¡rollado otra carnpaña ¡rubliciraria por pr-rre de \Iastcrc¿'d Ecuador que

afiance la primera. \o se comprementó Ia <ampaña ini<iai con una educariva, que

enseñ¿¡r¿ al clicnte el concepro v funcion;rmiento. beneficios, \,entaj:l.s v cobenura rJer

sistcma Por otra parre. se ha deiado en mano de las insrituci<¡nes financieras la

inrt rsión publicitaria- la cu¿l ha sido mínima- desapro'echando así la oportunidad de

e''rplotar los beneficios. tanto para la empresa como para er consumidor. de un sistema

urn innovador como el sistema dr débito en línca.

Exlnsición dcl Logo en Co¡nqcios
Lristen algunos establecimientos que no exhiben el sticker con er logotipo de

Maestrl, lo cual puede oc:uiona¡ que las personas decidan no comprar en dicho

esat¡lecimiento por<luc auromáriramrnre ¿rsumen qur no esrá afiliado.
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Atilizaciótt del Troducto
[,] número de transacr:ie,nr]s trfr:ctuada-s tr-rn el sistrma Maestro es sui>r:rior al número

de rransacciones t'li'ctuad¿¡-s con la compctencia direcra en el merc¿rdo de sisrema de

di'l¡ito cn lÍnea. por lo r¡ut, crca una r.t'ntaja para el desarrollo del producto.

2.2.2 Oportunidades

E*pansiiott a olras ciudades

El Ecuador tiene ciudades a.kamente producti'as que manejan mucho flujo cle

efecti'o. l:x cuaies rrpresentan un merc¿tlo atra.tiv. al que puede ingresar Maestro.
I-nrre ell¿s consran: .\Iachala. .\la,ta. tr{ilagro ¡ santo Domine. tlc los colorados.

Nueuas Ins titu cionee Financiqas Etttisoras
Maestro trabaja con un srupo determinado de instituciones financieras emisoras de

tarjetas de débito que brind:rn este senicio. sería recomendirble p.ra Maesfro que

nuevos bancos de gran importancia en el sisrema financiero ecuatoriano adquieran la
membresía- lri cual permitirá quc una nuera ba;e cle clientes se adhiera al senicio.
logrando así un aument. en las transaccioncs que se erbctúan en el mercado y. una

e-xpansión del mismo. De igual fbrma exisre ]a misma posibilidad con aque[as

instituciones financier¿rs internacionares que puedan ingresar al sistema financiero del

país.

Afrliación de x tablecitnientos de presüso
I)entro de los establecimientos ajiliados a sistema Maes:tro existen comercios de

mucho prestigi. r- tra'ectoria en el mercado. sin embargo. muchos establecirnien tos

dc gr:rn flujo de clt<ti.o r rrnombre aún no lbrman parte del sistema. Dtntr. de cste

s'rupo se riene a la .adena de supermercad.s Superma-xi. De i'rari. Juguetón: sarones
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Metqial P.O.P. no achtalizado

La lollctería del producto MaeStrO t¡ue intemamente manrja la empresa no ha siclo

actu:riizada. put's rn ellos aún se incluven l;¿r¡cos cmisores que \.a no lbrman parte del

sistcma fin¿rnciero dcl país.

Falta de aJrudaporperte de los depend.ientes

Dcbido a ciertos inr:onr,enicntt: dr funrionamit-nto relacionaclc,s con telefonía r.fallir-s

en los sistcmas de )o.s b,¡ncos. kx de¡x-ndit'ntt's de }os es¿ablt-cimien¿os se mues¿ran

rca<:ios a utilizar cl sisrema MaeStrO. i.a que dir:h¡u lallas les provoca demoras en el

senicio al momenro de can¿rla.r. Por lo tanto este hecho ha pror-o<ado un prcjuicio

en la mente de los dependien¿es, t:on'irriéndolt¡ en una debilidad de Meestro dentrr:

dr: los comercios.

Informacibt Interna
El conocimicnto dcl producto por pa-rte del person:rl de \f a-sterCard Ecuador no es

homogénco, ).a (lue no existc ceprdinacir¡n en inlormación bj-5ic¿ del mismo.

Alto costo por bonsacció¡t

El cnsto ¡r,r transacción Maestro es un poco eler.'ado en comparación con el costo de

transacción por uso del cajt'ro automático. lo que podría poner en desventaja a

Maestro d momenro rn r¡ue cl usuario decide efecrua¡ una ¡ransacción. debido a que

rl coslo ¡rcr la misma puede incidir en su decisión.

62



2.2.4 Ltnenazas

Cr"sis econ6tnica j financira
Lr inrstabilidad económi<':r v financirra que atrariesa el país puede pr«rlongarse

aftx rando drásticamt'ntt tanto al sector rr¡mrrcial como:¿l sector finan<,iero. B¿rnr.os

r, cstable< imie n ros comerciales ¡:odrían qucbrar o cesAr sus labores pror.ocando una

reducción del número de tr¿rnsar.r.iones eflecru¿d¿rs a ir¿r.és del Sistema Maestr7.

-{dicion.,lmenre. la prolongación del congelamiento de las cuenras bancarias sería un

factor que reduciría la urilización de esta forma de pago: k» consumidores ),a no

cuenti¡n con suficientm fond<» disponibles p:u-a realizar sus transact iones.

Ingreso dc meaos cottq»üdores

Cada vez más, Ia creciente glob;rJización de las emprcsas podría provocar el ingreso

dc nue'tx compe(idores que oliezcan un sen'icio con iguales o mejorr:s caractcrísticas

r, tt:cnología. ']'¿rl cs cl caso de Interlink que en Estados L:nidos es una marca muv

bien posicionada quc busca expa¡dir sus horizontesTa niJBvos mercados como/
.\ménca Latina. i

\l
\

Resttr§nianto dc ta co*qtetcncia C&;- .,

En el sistema de débiro en línea, Elecrron es la única compaencia direcra, la cual

podría rtdizar un relanzamiento para darse a conocer v así lograr un

posicionamiento. Esto afecra direcr¿unente la participación de mercado de Maesüo.

boble¡na-r at el Sector dc [a.s Telccottannicaciones I Energía

Eléctrica.

Aunque en los últimos a.:ios la te le comunicación ha renido una mínima mejoría. no se

descana la posibilidad dr que en un fururo ct'rrano puedan presenÉñie problemas

.omo cl < ongestic¡namiento o r oJapso total o par< ial de las lÍnca-s telefónicas. daños cn
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Cuad¡o 2.1 A¡ráüsis F.O.D.A.

FORTAI-EZAS

Reconocimiento de ma¡ca

Cobertura

Instituciones financieras ernisoras

Dcsempcño de senicio

Estructura orgaaizacional

Utilización del producro

DERTLTDADES

Desconocimiento del producto

Inversión publicitari a

Erposición logo en comerrios

l,fatcrial P.O.P- no acualizado

lnformación intema

Faka d9 ayuda de le depcndientes.

§to corito por trarsacción.

OrcRTUNIDADES

E:ipansión a otras ciudades

§uevas instituciones ñna¡cieras

erTusor¿§

Afiliación de esrablecimienros

A]YIENAZ/IS

Crisis económica ,v frnanciera

Ingreso de nueva competencia

Resurgimiento de compctencia

de presdgio

hoblemas crl cl rctor dc

reteconi unicaciones v energía

eléct¡ica

6.1

Elaboración: Autorcs



las t entrales. reduc.ión de la in'eruión en el sec¡r.rr por ser una enticlad pública,,- Ia

asignación insuficiente de recursos. De igual forma e-xiste el latenre problema clel

racionamiento eléctrico a nir,el nacional. lo que afecta¡ía aj funcionamienro del

sistcma. drl¡ido a la ner:esidad de conrar con fluído eléctrico para la operación de los

P.().s. 'todo esro da como resultado un funcionarnienro inadecuado del sistema

Maestro. lc¡ <'ual escapa del <'ontrol dc trla^stercard lruador ] causa malestar v

confusión entre los consumidores.

2.3 NOCIÓN OE RTVAIJDAD AMPLIADA

l-a noción de rir alidad ampliada. más cono.ida como el A,áJisis compedtivo de

Porter. se basa cn la idea de que l. empresa dcl¡e considera¡ cinco luerzas en el

momento dr t'x¡rlotar una vrntaja r.ompetitira cn su mercado de referencia.

Esros seis factores son:

* [¡ competencia directa

* los competidores potenciales

I koductossustitutivtx;

+ [¡s clientes

* L¡rs proveedores

* El gobiemo

El juego combinado de esras cinco fuer¿as comp€riti\.as es Io que de.termina. en

última instancia- el bent'ficio porencial de un produr'to mercado. I.s ruerzas
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domin,n¿es que'an a modela¡ el clima comperiti'o difieren e'idenremente de un

mercado a otro.:

2.3.1 Los Cornpetidores del Sector

Elecrron es rl único competidor directo para Maestro. Sin embargo. su poder de

neguciación es bajo. puesto que dentro del mercado no tiene la suficiente fuerza ni

¡lresencia. [^sro se delx a que su lanzamienro no estuvo fund¿rmentado en esrategia.s

de desarrollo 1 no contó con ta infraest¡uctura tecnológica que sin'a de so¡rorte para

el funcionamiento del producro.

2.3.2 la,A¡rrena.a de Nuevos Cornpetidores

Ios competidorrs potenciales susceptibles de ingresar en el mercado de sistema débiro

en línea constitu'en una aÍnüta,,a que Maesfro debe considera¡ v de tos cuales debe

protcgerse r:reando barrcra-s de entradas.

L na de l¿x barrer¿u de enrrada quc podría.onsid.tar Maestro para hacer frente a los

nuevos competidores que pudieran ingresar aJ mercado de sistema de débito es la

fuerza de la imagen de ma¡ca- que ha logrado crear durante su prrmanencia en el

mercado apovado por Ia imagen de lfa-srerCard Intemacional, una empresa de

prestigio a nivel mundial. De igual [orm¿¡- la al¿a inversión recnológica

icompuudorrc t'entrales v P.O.S.) necesaria para establecer un sistema de este tipo.

t J. LAITGIN. Maricting Esüaté€xco. Mccra$-Hill, Espana- 1995. pagr¡as 2g?.288
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crea una gr¿rn harrer.a de entrada que impide la expansi<in e ingreso de nuevos
com¡reridorcs

Entre los nue'os competidores se encuentra Interrink, que busca e\pandirse fuera de
lr>s límires dc Lsradrx [.nidos

2.3.3 f -a A¡nenaza de los productos Sustitutivos

Pa¡a considerar un producro como sustitutivo ésre debe satisfacer las necesidades de
un mismr> enrpro de consumidores ut izando una tecnorogía distinta- Enrr loa

productos sustitutivos que amenazan perrna¡entemrnre a rf-{ES.I-Ro se encuentran:
* I)inero en efectivo

* Cheques

x Ta{ieus de credito

* Ta¡jetas de débiro

* Tarjera¡ inteligenres

2.3.4 El Poder de Negociación de los Clientes

l¡rs clientm pueden influir la renrarr idad potenc.ial de ra emprrsa obli.ga,do a
realizar disminuciones de precios. exigiendo senicios m:is arnprios ' adaptado a sus

necesidades, condiciones de pago más fa'orables o enfrentando un compeddor contra
otro.
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se puede destaca¡ entre los clientes de Maestro a los l¡¿rncos emisores de ta{etas de

tlébi«r- lxros posren un alto podcr de nrgociación dcbido a que rientn la base de

clientes qur pueden realizar r¡:r¡sacciones con la tarjen. Tamhién son crientes de

Maestro los esratrle cimientos comerciales afiliados al sistema, cu,vo poder de

negociación depende dct flujo de efecriro c¡uc m.neje el esal¡lecimicnro ¡,del tipo de

acrividad comrrcia¡ que realiza.

Fin;¡lmente están los usua¡ios del sistema, aquellos que efectúan las r¿rnsacciones en

el mercado comerci¡J. Su poder de negociación es medio. ¡,a que et número de

usuarios es alto: además el co-sto de rransferencia es bajo, resuluindole fácil al usuario

c¿mbia¡se a la competencia busca¡do mejor servicio o decida en última insu¡cia

dej:r de utilizarlo.

2.3.5 El Poder de Negociación de los Proveedores

Denrro de los proveedores del sisrema Mae*ro se encuenrr¿ur: Darafast que es la

emprcsa cncargada del but'n funciona¡¡icn¿o v el mantenimiento de los p.O.S.

instalados en los comercios. Sin emba¡go- esra empresa no prrsee un poder de

negociación aJto pues es propiedad conjunta de las res emisoras de tarjetas cle crédiro

en el país enrre las que consrarl \f asterCard. \'isa v Dinen Club.

L,os bancos raml¡ién son proveedores' se rncargan de Ia emisión de las tarjetas de

débiro. que es la pane tangible del producto Maestro r sin Ia cual no se po<jrían

efectua¡ las rra¡¡sacciones de dál¡ito en línea a rravés del p.o.s. Además el banco

emisor es parte im¡rorrante de la red, siendo su sistema el encargado de aprobar o

dent'gar una ransacción. El poder de nego<ia< ión de estas insrituciones financieras es

ako. por el número reducido de l¡¿ncos. r, la l¡¿se dt'clientes que utiliza el sistema L§

propiedad de los mismos.
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I;r presencia de Pacificter es pane fundamental para el óptimo funcionamiento del
sis¿t'ma Por ser Maestro un sisf ema dc débito I trlo o en rínea. se requiere er uso de
una red telefónica efic:¡z- eficienre i confiabre a estala nacionar. su poder de
negociar;ign es alto, va que es la única em¡rresa que brinda el senicio de telefonía
.on'enci¡rnal en rl p,is. ¡. cu;rlquier fallo o discord¿urcia con rxre pro'eedor haría
imposiblc el luncionamienro de la red.

sin embargo. para eritar prohrcmas con er uso de ríneas relefónicas convencion,res.
se esrá comenz¿rndo a utilizar ríneas celulares cDpD principa.lmenre en gasorineras 

1.

centros comercizües. que permiten una cone_rión miis rápida 1 segura- eliminando de
esta forma el uso de líneas dedicadas! que son línea-s de fibra óptica que conectan a los

El personal encar.gado dc pror.eer asistencia ti'cnica ; mantenimicnro a ra red
infbrmárica de \fasrrrCa¡d Ecuador es de mucha imponancia para que la
información manejada a traves de la rcd sea procesada en lorma co¡Tccta ¡.cumpla
con los estándares de tiempo establecidos. De igual forma el personal encargado de
su¡:enisar 1,dar asesommienro a los esrablecimienros desempeña una misión de gran

'alor. 
r-a que son ellos l.s que se en( uenüan en perrna¡cnte contacto * se a:ieguran

quc no eüstan incon'enientcs en ros comercios, que es donde comienzan 
'terminarr

las ransacciones realizada-s.

2.3.6 El Poder de Negociacién del Gobierno

El (]obierno \acional tiene un ruerre impacro sobre er desa¡ro o del sen.icio de
débko Maestro' Ai emitirue nue'as I¡r,es o Decretos c.ririgidos ar sistema ftnancier<¡.

como el <ongcl¿micnto de cuenta-s o impuesros. se puede aj.ectar el morimiento de los

comercios con I)ataFasr ¡
telcfonía.

Il:rsterC¿¡d urilizi¡ndo d sisrema convencion:rl de

(\t)



fondos que mantienen los usuarios en dichas instituciones. refleiándose dicho

problema en el nivel de consumo que efectúe el público. como consecuencia <Je la

restringida disposición dc los fondos.

l-a lrjación de precios oficiales de dererminados pmductos haría que se rimite ra

negocia.ión c.n esrablecimienros que }os expendan. dificultando ei cobro de ias

comisiones 1. ¡-ror lo ranto. disminu¡endo el número de establccimientos de potcncial

aliliarión.

L.. políticas macrocconómicas del Gobierno también afectan el nir.el de consumo de

la ¡»blación. El manejo de las variable¡ como inflación. desemple o. salarios, plB,

etc_. afectan dirtr:t¿¿mente ¿ I¿-r p¿rson:s que e.ftctúan trans¿cciones comerciales r.a

su poder adr¡uisitivo.

(-n-¿,. Ll.

2.4 ANALISIS DE IÁ. SITUACIÓN

COMPETITTVA

Srgun las diferentcs situaciones compedrivas del mercado. el Sistema de pagos

Maestro es¡á definido t:omo un A,lonolnüo. ¡,a qw posee un poder de mercado elerad,
v por aa¡to Io domina 199o o del mercadol.

7{}



figura 2.1 Noción de Rivalidad Arnpliada de Porter
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2.5 EL MODELO DEL CICLO DE VIDA DEL
PRODUCTO

[']l modelo del r:iclo de rida der producto,cVp, hace referencia al nir,el de \:enras o
demanda gl,I-ral .on rclatión ar riem¡ro cler produt't. o senicio en er me.:aro. En er

cj. h.nzontal se reprcsenra el tiempo mien(r¿us que er eje'enicar muestra Ia demanda
del producto. o las r en¿as del mismo.

An¿rlizando el comportamienro mensuar ' anuar de las tra¡sacciones efectuadas con
Maestro sc pucde nota¡ que el producto sr encuentra fn una etapa de Crecimiento
i-ento denrro del ciclo de rida. Es importturrr resakar que t'r producto e'a pocos
años en cl mercado r que erisrc una gran posibiridacr de expansión der mismo
medianre la afiliación de nue'os ¿stablecimientos. bancos emisores r. número de
tr¿nsacciones.

'I'omando .omo referencia er cráfico 2. l que muestra er número de ¡ransacciones

realizadas mensuajmenre desde rgg6 hasta ar¡rir de rg99. se puede apreciar que
eristen mesrs en los cuales er número de transacciones c¿mbia nororiamente. Esto es

drbido a rlue, por ejrmplo en el mm de dicieml¡re, rl flujo comercial aumenta
considerablcmenre por las fes¡iridades de \aridad r, ñn de año. por o*o lado. como
c.nst'cuencia dc la crisis económica que r.ir.e el país. en lcx meses de mar¿o v abril de
1999 se produce un decrecimienro equir,arente a c¿si er 50gb de las transacciones

.fertuada¡; anrcnormenre detsido d <:icrre de operaciones cre bancos emisores. entre
los que se destaca el Progreso- quien manejaba un alto e imponante porcenta¡e de las

transacciones.

Bsta apreciación de Crecimiento Lrnto se puede obuenar en el Gráfic¿r 2.2 \.Craftco
2.3. en el qu('st'muestra el númcro de trans¡cci<¡nes anuales desde el lanz¿r¡nitnto del

,'12



Gráfico 2.1 Ciclo de Vida del Producto
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Tebla 2.1 Registro Histórico:
Compras coa MAESTRO

('!

\
Lat

Ene-96
Feb-96
lvlar96
Abr-96

May-96
Jun-96
Jul-96

Ago-96
Sep96
Oct-96
Nov-96
Dic-96

Ene-97
Feb-97
Mar-97
Abr-97

May-97
Jun-97
Jul-97

Ago-97

1520/.
1 5040
II IJ¿
16537
'1 9184
19751
17103
r 9597
8862
9158

14€,ü2
14159
13716
153m
15453
18658

7154
6529
a?r(

1 1850

Sep-97
Oct-97

Nov-97
Dic-97

E ne-98
Feb-98
Mar-98
Abr-98

Mey-98
Jun-98
Jul-98

Ago-98
Sep-98
Oct-98
Nov-98
Dic-98

Ene-99
Feb-99
Mar-99
Abr99

17348
2C674
20186
20571
20ffi

20406
20009
?0167
1 8970
28690
17630
18589
7ffi7
ú77

18980
1 7198
21905
21476
16819

Fuentc: \lastcrCa¡d Ecurador

ú
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Gráfico 2.2 Ciclo de Vida Anual del Producto

f abla 2.2 Anuales MAESTRO
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Cráfico 2.3 Ciclo de Vida Anual del Producto con ¡rroyección

Tabla 2.2 Com S AnUaIes MAESTRO
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Fuente MasterCard del Ecuador
Elaboración: Autores
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producro en 1995 hasra i 999. que para su esrimación. se realizó una provección

nrediar¡te una regresiórr lineal.

En capilulos posteriores se rraliza¡á un an¿i.llsls romp:uativo con la -\!a,.riz B.C.(i.

para poder dar una mejor cxplicación sobrc la siruación acrual de Maestro.

2.6 IT{ATRIZ BOSTON CONSULTING

GROUP (B.C.c)

(ionocida r¿rmbién como "\latriz Crecimiento-Panicipación". la matriz B.C.G.

rrlariona Ia pa,-t;i;parión ¡cl¿iti-'a dr mc¡cac.lo,Jc i;n pi-criucro f;c¡tc al iompcticloi
Iíder del mer<:ado. i la rasa r.le crecimiento del men.ado de rel'erencia.

Pa¡a su elaboración se gralica un eje 
'errical 

en el que se ubica una escala del

crecimiento dc mercado. ¡ la cu:ü está diridida por una línea que indica eI

crecimiento promedio del mercado de referencia. De la misma f<rrma. esiste un eje

horizontal donde se colocará Ia cuora dc mcr¿ado. ,v en la que existe una línea de

dirisión que está sicuada entre i ' 1.5. Por encima dr esre nivel de referencia Ia cuora

relativa de mercado es fuerre. 1 si está por del;ajo de dicho nivel. es déhil.

Matriz B.C.G. para Maestro

Pa¡a rea.liza¡ tl anfisis de la \larnz ts.(].G. se considera¡á el enlorlue qur uriliza

como punto de referencia la ursa de crecimienro promedio del plB Real en 1998.

i6



i\ continuación sr desarrolla la \fatriz B.().G. para Maestro utilizando el número de

compr¿rs realizad¿u con el .sistema. proporcionad:u ¡ror rlastercard. para dererminar

la 
'ariación del mercado dc Maesfro 1'Ia parricipación relariia. comparándolo con

su competidor direc¡o Electron.

Desarrollo

P.ra este anírlisis se utilizó el PIB Real de l99B equi'alente al 0.Bo 03. De esra forma

Maestro st' ubica en el cuadrante dt producto Estrella. por Io que el crecimienro del

mercado de Maestro .2.*89 o,. está por encima de la ta-sa de crecimiento promedio

del PIB Real. sin embargo. este crecimiento del mercado es muv lento. por [o que no

st podría considera¡ '¡ Maestro como un producro Estre a ltltal que posee un

cre¿imientr¡ dr meftado sum¿¡rente ma,tor a) de rell'rencia. r. c,n una alta

parricipación relativa de mercado.

Pa¡a la elatroración de la malriz no sc consideró como punro dc relcrencia la rasa de

crecimienro promedio del mercado. debido a que el mercado de sisremas de débi¿o en

línea está conformado solamenre ¡tor Maestro r Elecrrón, del cual Maesfro posee

una panicipación de mercado del 99o o que equitale a la roralidad del mismo.

Por lo t¿¡to. un crecimiento o decrecimiento equivaldriin a un aumento o

decrecimiento en el mercadt¡ del sistema de débito en línea r- consecuentemente la

tiua promedio del mercado r.¿¡riará en la misma ¡rro¡rorción 1.no sen irá como una

referencia para efeüuar el a¡fisis.

' Reli«a Gesitin Economía ,v Sociedad. \o.58. p:Ágrna 25
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Ene.98
Feb-98
Mar-98
Ab.-98

May'98
JurF98

168'19
17318
20674
20186
ñ571
20466
18953
20406
20m9
20167]

1&s7ol

286001
17630l
18sS9l

Jul98
AOGS8
SeF98
od-98
t'¡o/-98
Cl.-S

Ene'99
Feb'gg

0.0314
0.1917
{, 0?36
0,0191
{,0051
{.0739
0,0766
{.0f 94
0,m79
4,ml
0,51¿
{.§55
0,0!r4

55

4

51

u

60
50

u
38

{,@3
4.16S8
{.2015
4.3428
1,2173
4.2745
o,Ta1
.0,183
{.2456
0,3953
{.f 666
{,@0
0,1176

20718
ñ21
2059t
m517
18S90
m170
20G6
ñ210

0.01

0

0.51

0
{.

18É;21

{ 003
4.O744

0,812
0.1s

4.m40

16É74
174o1

{,0197
0,m72

4,05E4

Tabla 2.3 Transacciones del Mercedo de Sisteraa de Débito en Línca
(Febrero/98 - Febrero./99)

fitztt; .llost¿¡Cord
Ehboo¿iln: ,4utorc¡

Cabe indicar que se han romado las esradísticas de Febrero de 1998 a Febrero de

1999, debido a que a parrir de i\{ar¿o de 1999 surgió el problema del cierre de

opcraciones del Banco del Progreso que manejaba aproximadamente el 500/o de las

transacciones, por lo que el tomar los datos a partir de esa fecha podrian afectar cl

verdadero crecimiento de MaeStrO,va que se estarían tomando en cuenta datos

considerados como at¡€rrantes.

'ár'

(r
Ii-

i<!*-';:.¿¡ !) t

rOTAL 262659

Crec.Pro[L

589 263248

78
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Figura 2,2 trf.atriz Boston Consultirng Group (PIB Real corn«r rnercado de referencia)
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2.7 I/ÍATRIZ ATRACTIVO _ COMPETITTVIDAI)

(GENERAL ELECTRIC)

[¿ \f ariz .\racri'o-competitiridad. dt- la cual es precursora Ia General Elecrric.

introdu.e nue'os facrores (lue no son incluidos en la marriz de crecimienro

parti< ipación ,B.ci.G.'. ¡a r¡ue ésra es r:onsiderada (omo un caso especial de una

marriz de (:a.rrera dc multifactor.

Esta marriz cstá en rérmino de dos facrores: atractir.idad del mercado v posición

competiti'a dc la empresa. Para medir l¿¡ arractir.idad del mercado se consider¿r.n

diversos critcrirrs como: &maño toral dcl mercarjo. índit:e anuai de crecimicnto del

mercado. intensidad comprtiti'a- entrc otros. pa¡a medir los puntos fuertes o
atriburos de la compañía se consideran los siguientes crirerios: panicipación del

mcrcado. crecimiento de Ia panicipación. calidad clel producto. reputación de la
marca. entre otros.

Par¿r elaborar la matriz de multicriterios se debe tuignar un peso ! una c¡üificación a

cada uno de lt» crirerios considerados para obrener un 
'alor. 

el cual posteriormente

será grafi<'ado en Ia mariz por medio de un círc ulo ru'o tama-ño representa el

tamaño ro¡al del mercad¿¡. Dentro del círculo se sombreará la

<:orrespcrnda a la parricipatión de mercado de la cmpresa.

A conrinuación sc elabora¡á la \'farriz Atractir.o-competiriridad para el siscema

Maestro- Pa¡a metlir la arracúridad del mercado 1 Ia posicirin comperitiva de

Maesfro se han considerado los r:rirerios expuelros en las siguienres rablas:

J)Oraron que

SI'



4.25

0.20

0. l0

0.ls

0. l0

0.05

0. l5

1.25

0.60

0. l0

0.75

0.40

0.20

0.60

Tamaño total del mercado

Indice anual de crecimiento del mercado

lntensidad Competitira

Requerim ien tos Tecrrológicos

\julnerabilidad Infl acionaria

Necesidad de f.nergía

Aspecto social, potítico, legal

TOTAI, 1.00

1

J

I

5

+

4

4

3.90

Criterios Peso Calificación Valor

Tabla 2.4 Aractivo del Mercado

Fuente: D¡recctón de Mercadotecnru, Philip Korler 0996)
Elaboración: Autores

Tabla 2.5 Competiüwidad de la Empresa

Fuente: Formato tomdo & Dirección de Mercqdotecruqt, Philip Kotler
Elaboroctón: Autores

0.20

0.05

0.r0

0.r0

0.05

0.07

0. l5

0.15

0.07

0.06

1.00

0.20

0.+0

0.50

0.20

0.07

0_60

0.+5

0.2 r

0.r8

Participación de Mercado

Crecimie¡to de la Participación

Calidad del Sen'icio

Reputación de la Marca

Red de Distribución

Efrdencia de la Promoción

Capcjdad Ope rativa

Proveedores

Descmprño en I &D
Personal Administrarivo

TOTAL I

I

J

+

+

5

+

+

3

-t

J

3.81

Criterios Peso Calificación Valor
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Restltado:

[. na r'ez efecruado los cálculos co*espondientes para la elatroración de la matriz ' su

gráfica. se han obrcnido los siguientes valores:

,\rractivo de mt rcado

(,'ompctitividad

3.90

3.¿i I

Esto ubir:a al producro Maestro en el á¡ea de (i¿cimimtn ofetsitn.lo cual indica que Ia

empresa deb¿ de efectu¿r r:;fuerzos por m¿u?tener su ¡»sición actual r. seguir

a.anzando a medida que e'oluciona el mercado e in'ertir para mantener el ritmo r
crecimiento de mercad.. Ilste tema se mencionará más a fondo. en cl capítulo 1 en la

¡r;rrtt'de cstrategi;ls para r:l producto.



Figura 2.3 Matriz General Electric para Maestro
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CAPITULO

rNvpsrrcAcrór DE

MERCADO

..srsrEMA op pÉglTo EN rÍrpe
MAESTRO FRENTE A OTRAS

FOR}ÍA§ DE PAGO: PERCPPCTÓN Y

POSICTONAMIENTO'
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INTRODUCCIÓN

En es¡a parte del provecto. se rea.liz¿rá un estudio relacionado con el sis¡ema

Maestro dentro de la ciudad rle Gua.vaquil. Se analizará paso a paso, la percepción

d¿'l clien¡e. el p.sicionamie nr<¡ de Magslro. c.l r.ono<-imiento parcia) o elobal del

mismo' así como las diferentes formas de pago quc utiliza el público consumidor.

Al final del eapírulo, se presenrarán el análisis ' Ias conrlusiones de dicha

in'cstigación. que explicarán de ma¡era m¿á» de¿allada la situación de Maesfro en el

mercado Gual'aquileño.

lt-i



3.I DISEÑO DE TA. INVESTIGACIÓN

3.1.1 Alternativas

(jon la llnalidad de complementa¡ Ia informacjón ref'erente a los medios de paeos.

coml)orlamirnto de compra de los consumidores r. posicionamiento dcl si«ema de

débiro en línea Maesfro en la ciudad de Gua¡ at¡uil. la¡; alternarir.a¡; que se planrean

para el desarrollo de la presente invrstigación. x las detailan a conrinuación:

l. Infortnaciott kimaria
- Rerlizacién de entrevistas
\ledi¿rnre este medio se obrient' información de tipo cualitariva. pror,,enienre

de personils vinculad¡u a la emprcsa. pror.redorrs dr la rmpresa. compctencia

v orros lunciona¡ios involucrados en el mer<.ado de sistemas de débito en línea.

Dicha infr¡rmación sen.irá pa:.a dererminar la situación del Sisrema Maest/O

en el mercado durante los úkimos añm.

- Elaboración del Cuestionario

Con el fin de obrener inlbrmación cua¡ritari\,a necesaria para la claboración

del provecto. se ha prot'edido ¿ reaüir1ar un <.uestionario dirisido :tj merc¡do

guar.aquileño. En el cuestionarto sc plante;uán pregunra-s t¡ue proporcionarán

respuestas a los objerivos planreados en la inr.esrigación.

Pa¡a su realización se desarrollarri una prueba piloto la cual senir:í para

corregir las pregunta; mal enfocadas r'¡;ara el diseño de un cuetionario mejor

estruCturado.

lró



2. Infotnución Secundaria

[,str tipo dr iniirrmacirin st l:r olrticnc a rravi's dt':

* Revistes

- Ekos

- Gesrión lionomía r, Sociedad

- -.lmtlrica Economía

* Periódicos

- El L:niyerso

- El Teli'graf<r

* Folleteri¿

- trIasterCard

- Diners Club

,É Internet
ClB.!--, UL

3.1.2 Clase de Diseño

Para el desa¡rollo de la invesdgación se ha elegido un enfoque descriprivo. que

permita obtener inlbrmacrón de tipo cuantitati.a v cualitativa- referente al mercaclo

de consumo. El cuestionario srrá e$ructurado e incluirá preguntas rerraclas, de tal

manera que la rabulación se pueda realiza¡ de manera práctica v precisa. Sin

embargo. se incluirá¡ algunas preguntas abierus que permitan obtener información

de libre cri¡erio del en¿ ues¡ado. Adem¡ás. Ia adminisración <.lel cues¡ionario será

llevada a cabo por el encuestador. el mismo que anotará las respuestas conforme

éstas sea.n dadx.

-/
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3.1.3 IJsuarios de la Investigación

Por ser una in'estigación quc se realiza para conocrr la positión tlel protlucro

Maestro en el mt'rcado guavaquileño. esta in'esrigación r.s dirigrda para la emprt'sa

-\lasterca¡d F¡uador. Dt' los resuhados ol¡tenidos en Ia in'esugación. \{,sterci¡rd
podrá hacer uso de ellos para analizar. ; si es necesario reesrructurar. sus estrategias

dr mercado.

3.2 DEFINICIÓN DE TA. INVESTIGACIÓN

3.2.f ¿Problerna u Oportunidad?

.\ trar'í's de Ia in'esrigación se busca resol'er el principal problema por el cual el

sistema Maesfro (:stá atrar'¿=¿rndo actualmente: el d*conocimienro o <'onrx-imienro

limitado del producro. como consecuencia de e;t. exisre una baia utilización del

producto r'¡ror ende una disminución en las ventas redizar)ix a través de este sistema.

\luchas personas poseen tarjetas de cajero auromátioo que brindan el senicio del

sisrema de pagos Maeslro. sin embargo, no rienen conocimiento del mismo. o si lo

tienen, desconocen sobrc su funcic¡n:rmicnto v sus r.entajas. p¿trtc del

desconocimiento del producto es debido a [a escasa inversión publicitaria de parte de

las ins¡i¡uciones emisoras de rarjetas de débi¡o ¡ de \'lasrercard. quien ha drjado en

manos de los bancos la realización de campañas pubticitarias que incluvan e.ste

sen1flo,
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3.2.2 Escenario de Ia Investigación

El trma cla*e de la in'estigacrón es el conocimienro del sisrema de pagos Maesfro en
l¿ ciudad de Guavaquil. ¡, por ronsiguienre cl escenario es en rsta mrsma ciudad
donde se desa,rolla el srudio. Es el grupo de rarjeralrabientes de Maesfro. hombres

¡ mu-ieres quienes sirr.,rn de refcrencia \. como punto de partida para la realización de
este trabajo.

3.2.3 Metodología

Pa¡a llevar a <abo l¿r inresrigación se re izará la encuesra ur izando er método de

Interserión cnllEoa a la salida de los cajeros automáticos tar¡to eñ ras marices como en

las agencias dc los ba¡cos emisores.

3.2.4 Objetivo General de la Investigación

Clonorer la situación actual del Sistema llrlaesfro

t:ujctahabicntes en la ciudad dc (iuavaquil.
dentro del segmento de

3.2.5 Objetivos Especíñcos

l- clonocer las diferenres formas de pago ) su ni'er de utirización, que poseen ros

a¡euhabientes Maesfro de la ciudad de Guai aquil.
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2. Derermin¿r el conocimiento por pane de los uirjetaJrabien¿es sobre lo que es una
tarjeta dr débito.

3. Identifica¡ el ni'el de conot'imienro del sistema Maesiro en er mercado rie
tarjetahabientes < uenta-ahorris¿¿u \. cucnta-(orrendst¿rs.

*. Identifica¡ el posicionamien ¡o de Maestro.

5' Determinar en que csabrecimientos lr gusta¡ía;ü consumidor urilizar er sistema

Maestro.

6. Determinar el porcenraje de tarjetahabientes quc:

r 'I'ienen la rarjeta 1 no conocen de Ia exisrencia de Maesfro_

¡ Ticnen la rarjera- conocrn lo gue s v no us:rn el sistema Maes:tro_

o 'l-ienen la tarjeta 1' usan el sistema Maestro.

7. Determina¡ el re¿.onocirniento del logo de Maestro.

3.2.6 Preguntas de la Inwestigación

l. ¿Cufes son las formas de pago miis utilizadas 1, su porcenraje?

2. .'Conocen los tarjetahabientes lo quc rs una tadeta de débi¡o?

3. ¿fué porcentaje de los ta{cahabienres sabe de ra eüsrencia del sisrema

Maestro?

i. ¿Conocen los tarjetahabicntes el funcionamiento del Sisrema MaeSfrO?

5. ¿Q"é porcenqie de tos u{ierah¡¡.bientes utiliza Maesf¡o?

6. ¿considera conveniente el ra{erahabienre el sistema Maestro como una forma

de pago?

7. ¿Cómo esrá posicionado Maestro en el mercado guavaquileño?

B. ¿Cuá es la percepción que tienen los tarjetahabientes del pro<lucto?

9. ¿.{ través de qué medios conocen ros ra{etahabientes Ia ¿ristencia de Maestro?

10. ¿Reconocen los ta{erahabienres er formaro der logo de Maesfro y. con qué ro
asocian?
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I l.¿lln qué r:sratrlecimien(rrs r omerciil.h:s lc gustaría a ros t:rrnsumidorrs utilizar

Maestro;

3.2.7 Hipótesis de la Investigación

L las formas de pago mlis utilizadas por el rarjetahabiente Maesfro y sus

respectivos porcentajes de utilización son:

o Efeuir o 55 o,o

. Ta¡jeta de Débito 2O o,o

. Cheque 15 ób

. Tarjetas de Cré.dito l0 9b

2. [.'no de cada diez rarietahabientes sabe para qué sin'e una tariea de débiro.

3. El 50o.o de los ta{etahabientes conoce de la e.tisrencia de Maestro.

4. Entre un 5-l[Po de los encursados conoce el funcionamienro del

Sisrema Maestrc.

5. El I 0o,o de los ta{etahabienres uriliza Maesro.

6. Maestro está posic.ronado (omo un producto <.onveniente ioportuno o

provcchoso).

7. [-a percepción que se tiene del Sisrema Maestro es la de un producto mu,v bueno

B. tos tarjetahabienres conocen de la existe_ncia de Mae$ro por medio de los

siguientes medios:

-{fiches 35o o

Bancos 309¡

Prensa 25o.0

T.\'. 50 o

Otros 50 b

10. Siete de cada diez pemonas reconocen el logo de Maestrc.
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I L O¡r<rs e-qalrlecimienros en los rlue a los consumidores les zust¿r¡ía uLil;zar Maestro

seri¿rn:

r Ga-qolineras

r TiendasDepartamenm)es

o Accesorios de automóriles

e I;tyadoras dr carros

¡ C)tros

3.3 EL CUESTIONARIO

3.3.1 Preparación de los Encuestadores

Pa¡a realizar las encuesta:; se conta¡á con la presencia de res encuesradores. quienes

delxrán conocer el ¡>roducro Maesltu. P,ra la preparación de ros encuesladores se

ha elaborado un rsquema que consta de trrs partes: Introducción, preguntas

Centr¿.les r'-l érmino del Cuesriona¡io.

.{ continuación se deta.lla el esquema que tendrán los encuesradores a.l momento de

reirlizar sus respectivas ¿ctir.idades:

Introducciótt:

iEn la introducción el encuestador tendrá que idenrilicarse ;, dar el motivo del

estudio. [.os encuestadores rendrán la respectiv¿ identificación para demostrar que el

rabqio es de carácter formal).
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Bunos díat'/trdcs, so-¡' csrudiaüc dr ra ESI'1L l' t( ¿narm*o reori;awlo una int'tshgarión, corno
pro,¡eao & .qrado, sobrc la.s.fomru fu pugo uriü;ottas rn la ciwlad de Gtta-yaqui!. b soütito por
jn'or uno.s minuto.s dr w titmlo ltaqtn .nt infirmanón r rnrt¡* rulio.sa, _y a k rc: l¿ agrade;a su
cola bora dón.

I na vez que la persona ha aceprado la realización de la encuesra, el enrrelista.or
¡rrocedcrá a ¡rreeuntarlt' si í:r/e[a o algún famiriar .abaja en a.rguna empresa de
investigar:ión de merc¿dos: de ser positiva ra respuesta se desca¡tará dicha encuesr¿ r.

se dará por tcrminada

bcguntas Centyales:

Sc realiza¡á de manera ráprcla r <iirecta: los daros prrsonales son de

coltxados ¡rcrr el propio encuesador si ra los contxe. Si

información adicional, ósta se coloca en la pane de coment¿rios-

ant('mano-

Ia persona brinda

[¿ encuest¿r no drbrríl dura¡ más de 5 minutos v dt'be ser discrcta, de manera formal
r eritando in*guridad o temor

Tér¡nin o de I ane s ti on ario :

.L.na vez concluido el cuesti<¡nario. sr pregunra si tienc algo más que decir ;_ se

agradece ¡ror la información,

¿Dtea &ctr algo ruls mn retlNdl a ¿s¡a omt-sta? (,giAh)

,\luchas gracus por sa nl¿borotió¡L

Al concluir la preparación. se realizará una prueba a cada encuestador p;,a asegurar
cI buen manr:-!o de cada una de las preguntas del r;uestiona¡io . evitando a;í t¡ue cl
encueshdor induzca o sugiera indirecramente alguna respuesta.
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3.3.2 Primer Cuestionario

A continuación en la F-igura 3. I sc ¡rresentará el primer cuestionario elaborado a

¡xrrir de las preguntas quc x- dcsean olrtener medianre la investigación y. que senirá

dr base para poder obtr:ner el cuestionario que finalmente será aplicado. LI primer

< uestionario contienr las interrogantes planreadas originalmente ). que

pt¡ste riormenrr: seriin sometidas a revisión con la finalidad de mejorar el contenido ¡
la comprensión del mismo.

3.3.3 Segundo Cuestionario y Prueba del Cuestionario

Llna vez elaborado el primer cuestiona¡io sc procedió a rrformar algunas preguntas

con Ia finaltdad de iar:ilitar la compresión por pa.rre del encues¡ado 1, seguir un orden

para su mejor aplicación. F*ro dio c<¡mo resulado un segundo cuestionario qur sr

presenta en la figura 3.2 . el mismo que será somerido a prueba con alg.rnas personas

pirra detectar los errorcs quc pueda poscer v poder controlar su aplicación l duración.

3.3.4 Cuestionario Final

['na vez realizada la prueba del cuestionario. sr pudo derectar a.lgunos errores en la

compresión de ;rlgunas pregunras por p-¿r1c de los encuestados y* que presenraban

alg¡una dificultad. Por lo ti¡nto se decidió cambiar el orden de alguntrs pregunras para

determina¡ una secuencia i poder llenar el cueoionario de una forma rápida r,

comprensible. A continuación en la tigura 3.3 se presenta el cuesriona¡io final. el

mismo que seni aplicado a ia muesra que hemo6 dererminado.
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Figura 3.1 Pri¡ner Cuestionario

f)atos generales

F,¡iad:

Scxo:
C)cu¡riición:
Barrio/Direr'ción;

Pregunt¿s

l. ¿Q.ré for¡¡ras de pago posee?

Efectiuo
Chcque
Tarjcra de Crédito
T;r1cta de Débito

2. ¿Podría ordenarlos según su utilización?

L,fectivo
Chequt:
Tarjeta de Crédito
Tarjeta de Débito

3. ¿Posee Ud. :

Cta. dt' Ahorro I
Cta. Corriente tr
Amb¿Ls ü

Banco

{. ¿Conoce usted lo que es r¡¡ra Tarjeta de Débito?

Sí D NoD

F-,xplicacirin:
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5. ¿Reconoce usted este logo?

( Iintu¿yt¿d,» : .l lotnt tl .y.ájtol

si D \<iD

¿A quién pertenece?

6. ¿Sabe usted de la edstenci.a del Sisterna filaesfro?

Sí tr \oE
(.li k rupuesta ¿¡ ,kgüti¿:ti. t»t¡ti¡tú¿ to» ln pregunta t3)

¿Córno frrncioaa? (Breve erplicacióa)

7, ¿Córno se enteró usted de [a e¡ristenci.a de Maesfro?

hrnsa tr
T.\'. o
Afiches tr
Bancos tr
Terceras Frrconas tr
Otros D

8. ¿Mensualmentc, en prornedio, con qué frecuencia utiliza
corno sistcnra de pago?

0 r'eces

I vez

2 i,eces

3 r'eces

{ v'e< es o más

tr
tr
D
tr
D

9. Mencione ua calificativo que r¡sted le daría a la tarjeta Maestro,

\trl

,r*rri



10. Mencione 2lugares en donde le gustaria usar su tarjeta Maesfro.

t l. qué c^lifrcación le daría a la tarjeta Maestro en los siguientes
aspectos
(l rnínirno - 5 rn:íxirno)

Rápido
Se gu ro
Fácil
Funcion¿rmiento

2

,2

2

r)

:l
.l

I

I

I

+

.J

jr

5

5

f 2.¿Qud debe de ttacer Maestro, desde su prr¡to de üsta, para que
ar[rterrt€ su nivel de uso?

Ia, cDe acuerdo aI siguiente gráfrco qursrera nos ayude rnencion¿ndo
¡etra que corresponde aI prornedi o de SU nivel de
econórnicos rnensual?

(Euuestadm: ,Tloshn tabla dc rangos dr igresos)

.¡
\f
l:-

D
tr
! K

()

D
D
ü

(; tl

Elaboración : -.1 utores
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Figura 3.2 Segundo Cuestionario

Datos generales

l:<lird: lit'lr¡: ...-
()< u¡rat itin: Ilarrio/l)irer ción: ............,..............

Preguntas

I . ¿Q¡ré forrnas de pago ¡rosee?

[ft',. rir. tr
'l';r7r'ta dr Ureditrl 

-

Cheque
-la{eta 

de f)él>iro _

2. ¿Podría ordena¡los según su utüización?

Efectir o
'l'arjeta dc Credito

Clhcque
-farjcra de Débito

3. ¿Poeee Ud.:

(lm. dc ..\horro tr Oue. ()orrienrc D .-\mb¿l-s ü

'1. ¿Conoce usted lo que es urur Tarjeta de Débito?

Si n \,,f]
lir-plicac ión:
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:) ¿Reconocc usted este logo? /1..1:ursk¡rlor; .1 lt¡t.ur tl stf intt

Si -\o D

¿A quién pertenece?

6. ¿Sabe usted de la qiste¡¡cia del Sisterna Naestro?

sí D \<,, tr

(Si la rtsputsta * mgotit.a, rcntiufu rcn la prryunto 131

¿Córno funciona? Ilrrr i. i,rplir :rr ión

C3-t;. ,-)'

7. ¿Córno se enteró ustrd de [a existenci.a de Maesfro?

8. ¿Mensualrnenf€, en prornedio, corr qué frecuencia utiliza
como sisterna de pago?

hensa El
'['ercer;rs personas tr
Afiches D

0 r,cces

I vez

D
U

2 veces D
J VECCS L]

J veces o m¿is D

9. Mencione un calificativo que usted le daría a la tarjeta Maestro.

10. Mencione 2 lugares en donde le gustaría r¡sa¡ su tarjetr
cor¡¡o sistema de pago

99

(

Bancos D
T.v. tr
Otros ..............

ENf-srt
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f l. Quó calificación le daría a la tarjeta Meestro en los siguientes
aspectos:

I rnínimo - imllrimr¡

Rrqriclo
Seguro
Fár:il

Funcit¡n¡miento

f2. ¿Qué debe de lace¡ Maestro, desde su purto de vista, para que
ar¡rrrer¡te su nivel de uso?

13.¿De acuerdo al siguiente gráGco, qüsiera nos a).ude rnencionando
letra que comesponde al prornedio de su nivel de
eco,rrórnic.os rneasual ?

5
5

5

5

I
I

I

l

tl
3

.',

2
2
')

'2

{Ercu¿sttdnr: ,\lostrar abh & rangos dt úrgrcsos)

JD\'tr\ItrKE
(;tr
Eu

()¡

Elaborac ión : .-l utore s

l(x)

I

I

I

I



Figura 3.3 Cuestionario Final

Datcs gc;rer:Irs

l.,d¿d:

EtL'ctivo
1'..,ri-t.. .t- a.;,t;,^. 6.|\ !- 9\ l.l ! vl.\-

f,l'ectrvo
'Tárjrta 

t.lc Ciétjiu¡ 

-3, ¿Posce Ud. :

Cra de Ahorro0

2. ¿Podría ordenarlos según su utilización?

Cher¡ue
'l'ar1et;r r.ic DÉLito

(la. Ccrienre U

Scxo:.......

L)cupa< ión / Proli'sión lJarrio / (l iud¿dtl:r

Preguntas

1. ¿De las siguientes forrnas de pago, cuáles posee Ud.?

tr

Ba¡co

4. ¿Conoce usted lo que es urür Tarjeta de Débito?

SÍ D \on

.'Piua 11ué si

-í. ¿Recoooce usted estc logo? (Enmrstodr¡: .,\iostar e! grQltml

SíC \OE

¿A quién pertenece?
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6. ¿§abe usted de la existencia del Siste¡na MAESTRO?

Sí D \.,, E
6i h reslutstrt r n¿lati tt. nninúe ron la ¡tregtnta 131

¿Córno funcior¡-a?

'llrei'e ex¡riicacirin 'Si nr¡ sal,¡t' ctrmr¡ lunciona ir a preg'unta 7 v I3'

7. ¿Córno se enteró usted de la enistencia de I\tr{ESTRO?

B. ¿Mensualrnente, en prornedio, con qué f¡ecuencia ¡¡riIia §fdf,,§ff,
como sisteme de pago?

Prensa tr
J-ert,eras personas D
.{fiches O

0 r'eces

I vez

Bancos tr't.\'. D
Otr,,s..............

2 r'eccs tr
J \.TCCS t ]

-l r,rces o mís tr

Si la retpursla ¿s 0 ¿,¿t¿s o nunca b h¿ utikado ¿ i¡ a plguta I I

¿Porqué?

9. Mencione uur calificativo quc r¡sted le daria a La tarjeta MAESTRO.

D
¡
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10.Qué calificación le daría a la tarjeta MAESTRO en los siguientes
aspectos

I mÍninto - :¡ m:Lrim<r
Rápido
Segrrro
Fácil
Fu¡¡ciomanniento

ll.Mencione 2 lugares en donde le gustaria usar sr¡ tarjeta MAESTR
como siste¡na de pago

12. ¿Q¡ré debe de hacer MAESTRO, desde su punto de üsta, para que
usted aumente su niwel de uso?

13. ¿De acuerdo aI sigrriente gráfico, qrrisiera nos aJmde ¡¡¡¿¡¡ssn¡nrto
letra que corresponde aI prornedio de srr niwel de
econó¡nicos ¡nersual?

iEncuestador: Ifos¡ra¡ tabla de rangos dc ingresos:

I
I
I
t

5
5
5

5

I
4
4
4

3
J
3
3

2
2
n

,

I tr
tr

(l!
I:!

n
üK

otr
\t

E I a bor au ón.. .-l u t o re s
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3.4 PIAN DE MUESTREO

El plan de muestreo udlizado posee un diseño no probabilísrico ,va <¡ue los resultados

obtenidos no pueden ser ¡-rro" rtrados stadístic:rmenre para la población roraJ- En

adición. el no a('crso a list¿dos dc los urjetahabienres \Í-'\ESTRO <¡ue prt rmitan

una selerción probabilística ¡ ;rJeatoria de la muesrra, dererminó la eleccirin de un

diseño de muestreo no probabiiístico.

3.4.1Definición de la Población Objetivo

[a población objetivo para rcalizar la investigación esrá dellnida por el tota.l de

tarjetahabientes a«uales dc .\Í-{ESTRO hombres ¡., mujeres. residenres en

Gua-r'aquil. de los distintos bancos emisnres: mavores de lB años. con un nivel

sociorconómico: B lN{edio ako). C:\{edio rípico; i D .\{edio bajo).

Ver Anexo de \iveles socioeconómicos de Gua.vaquil.

3.4.2 Definición de

fnue§Éal

las Unidades de rnuesheo y Marco

l-rs unidades de muesreo que se han definido para ta investigación son los

Bancomáticos. Autobancos v agencias del Banco del Pacífico de la ciudad de

Gua¡'aquil. los cualcs son sirios de mavor concurrencia de posibles ta{etahabienres

-\|-.\ESTRO que rcn los clementos de nues¡ra población. lie eligieron éstas unidades

debido a que los tarjetahabientes de dicho banco representur aproximadamenre el

l]00 ¡ del total de rarjetahabienres de \IAESTRO.
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EI ma¡co muesrral de la población esrá definido por el lisrado de Bancomáticos.

Autob¿rn<:os ¡.agt'nciirs del Banco dt, P¿rcífico eristentes en la ciudad rir Cuavaquil-

Lh' an¿.to: IÁta d¿ Banmntituos -y agntcirts &tum d Parfiro m ln aldad d¿ Guq»aqui!

3.4,3 Método de obtención de inforrnación

El mémdo de obrención de inlormación utilizado para el desa¡rollo de la
investigación es el denominado rfuesreo de lugar por intersección callejera a la
s¿rlida de los Bancomáricos, .'{utobancos ; agencias. se aplicó este método debido a

que no existía una lisra de los elementos de Ia población objerivo que permitiera la

identificación o loralización de los mismos para realizar las encuestas ' recolectar la

inlormación.

3.4.4 Definicién del Tarnaño de la Muest¡a

Para determinar e I tamaño de la muestra requerida. se utilizó [a información

contenida en la'fabla lora b d¿k¡minarión d¿ una mu¿stra saruda d¿ una pobhción Jinita de

Arlon v Cohon 1'er anero #.x ). El ramaño de la muesrra calculado es de.lO0

personas con un margen de error del 5oo, sacada de una ¡roblación finita de t87.500

personas que corresponden ai total de los tarjetahabientes de \f.A,ESTRO en la
ciudad de Guavaquil.
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3.4.5 Método de Muestreo

siendo el diseño de rnuesrreo no probabilísrico. el mérodo a emplearse esrá definido

como rfuestrro dc criterio o.Juicio. \ledian¡e esta térnica "el invesrieador aplica su

juicio p:r.ra selec< i<¡na¡ a los miembros de la población que pue<ien ser un buen

prospecro para brindar información e-tacta"{.

Se selecciona¡án *0() mr"r,.rr efectivas. es decir, se encuestará hasta obtener el

tamaño de Ia mues¡ra decerminad¿- Para que la técnica de muesrt o sca más

reprcsentativa de la potrlaci(in objerivo sc diridirá el ror¿l de la muesrra tle -l(()

personas para el número de unidades de muestreo esrablecidas en el marco muesúalj

obteniéndose de esu lorma el número de encue*as a realiza¡se en cada unidad de

muestreo dándole una proporción ma,!-or a la matriz 1.a las unidades que tengan una

gran concurcncia de ¡:ersonas. De igual forma se realiza¡á las encuesus duranre

c¿¡torce días típicos. de lunes a domingo. enre 9:00 a.m. ,v 6:00 p.m.

3.5 RESULTADOS

una 'ez realizada la encuesta, hemos procedido a mostra.r los resultados que se

obtur.ieron de cada pregunta que formaba pane de la misma.

F¡ta inlbrmación seú presentada en forma rcneral ,v describiendo en forma escrita

los resultados obtenidos. junto con los gráficos ;- tablas corrrspondientes a cada

pregunta. los mismos que se muescran en Ia sección Anexos para lacilitar Ia rerisión.

Adici'nalmentr. los rrsultados de las preguntas talrulado v presentados por ecla<i 1.

' P. KOTLER. Mcrcadorecnia Prenuce-Hall. Mésco. 6ta. Ediciórr 1996. É$na l¡0
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s("\o son incJuidos en la serción anexos para riuien desr.e profundiz:rr en el anfisis de
los resultados

3.5. I Pregunta l: Forrnas de

ta.rj etahab ientes MAESTRO.

pago que poseen los

la base de esta pregunta está compuesE con las cuatro formas de pago comúnmente
utilizadas en los comerc.ios como ro scn: el efecrivo, rrrl.ra de débiro, chec¡ue ','

tarjcta de crétlito-

lrx resultados que se obturieron de los encuestados lueron los siguienres:

tF Tarjeta de débito;

ri Efectivo:

* Clheque:

t* 1'arjeta de Crédito:

1)ll -t

9* oo

+7qb

llllo o

.{l ser la cncuesra realizada a ros poseedores de rarjeta de débito. se esperaba qur ra

t.ralidad de enr:uesudos respondiera que F)seen dicha forma de pago. sin embargo

un l).5o'o dt aquello's rcs¡runditi no p(L\{:er tarjera rJr débito. Todos estos rcsurt¿rdos

fueron tr¡mados de la muestra preliamcnre esublecida de 106 personas.

3.5.2 Pregunta 2: Orden de urilización de Ias forrnas de pago

Iista pregunta hace relación a las formas de pago que más uriliza el tarjetahabiente
\laestro de Ia ciudad de ouavaquil. pa¡a determinar ra fbrma de pago más ut izada.
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se procedió a asigna-r punros o prsos. del l al { acorde a la posición u orden de

utilización r¡ue el ecuestado dé a dererminarra forma de pago que posea. dando un

puntaie dr l aJ primer lugar- hasra I al cuarto lug:r en el caso de que pos{:a las cuaro
formas de pago mencionadas.

\'[edia¡te esre mérodo. los resuhados obtenidos muestran:

* Elecr.ivo: 37o o

:F Tarjeta de Débiro: 369o

rF Cheque: 160 "
tI Ta¡jera de Crédito: I I o o

Comparando estos resulmdos con la hipótesis planteada. se aprecia que ranto para

cheque como para ta1eta de crédito los porcentajes obtcnidos de la encuesta se

aproxima-n a los presentados en l¿ hipótesis de l5oo \. l0oo respecti\-a¡rente. En

cambio. para el e fectivo v la tarjeta de dóbiro. los r«;ukados difiercn de los de la
hipóresis que son 55u o \ 2l} o respeclivamenre.

El porcentaje de 36o.o que muesra la rarjeta de débiro. se debe posiblemente a que las

personas la usan en gran pane para realizar operaciones en los cajeros automáticos,

más no como una forma de pago- Este hechojunto con el ajto porcentaje que usa

efecti'o comc¡ forma de pago. hacen quc exista un g.an potenciai de crecimien¡o <iel

sistema \Í-\ESTRO. va que si están familiarizados con el uso de la ra{eta en cajeras.

hs resulta¡ía fácil a los rarjerahabientes uriliza¡ la tarjera como !l.{-LSTRO.

De la misma forma, se muesrran las rablas r-gráficos de las personas que dieron sus

ubicaciones de uso de las formas de pago por primer. segundo. tercer r. cuarto lugar

con resp€clo de las formas de pago que poseían. dcstacíndose las personas que dieron

el primer lugar a las formas de pago con los siguientes resultados:

I [ifecdvo:

ü Tarjera dc débiro:

50.*00,0

37.l3oo
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ü Cheque:

* Tiujcta de crédito:

2l.00oo

26.860 o

3.5.3 Pregunta 3

MAESTRO

Cuentas bancarias de tarjetahabientes

lns resultados obtenidos de esta pregunta. relacionada con el tipo de cuenn que

poseen los tarjetahabientes. Iueron:

* Cuenta de ahorro:

* Cuenta corriente:

+ -{m}.la¡;:

530'o

l7o o

300 o

[^,.tos resultados demuestran que el segmento de las cuentas de üorro es el que ma1.or

númt'ro tarjetahabientes acoge. por lo que eue s¡ls'menlo sería mur. imponante aI

momento de dirigir nuestras estrategia-s de mercado.

3.5.{ Pregunta 4: ¿Conoce usted lo que es una tarjeta de

débito?

Los resultados obrenidos fueron los siguientes:

* Sí conocen: 85o o

* No conocen: l5qo
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De las 3.17 personas que corresponden a.l B5oo que contesraron que si conocían lo

qur'es un¿r tarjeta de débito. al ser ctxlsultad¿s pirra qué sine. se ol¡tur-ieron los

siguientes resulrados:

* Para cajero automárico: 77o o

+ Para cajero auromático ) pagos: 23oo

Dt'l to¡;¡l de -K,XJ persona-s enr:uestad¿s, solañenre 79 personas dieron la respucsra

corre(:ta. lo que reprt*enta un l9.5ioo del tot¿l ecue;tados. Con e;¡e resultado se

¡ruede relurar la hi¡»resis en Ia qur sd ¿firmabii que uno de cada diez tarjetahabientes

sabe para qué sin'e una tarjera de débito.

3.5.5 Pregunta 5: ¿Reconoce ¡¡sted este logo?

Esta pregunta se la. realizó con la inrención de determinar el conocimiento del logo de

\'r.{ES'f RO }rcr pane de los ta¡etahabienres. [-os resuhados fueron los siguientes:

* Si reconoce el [ogo: 75o;o

* \o reconoce el logo: 23o,o

De la-s 306 personas correspondientes al 75oo que contest¿fon que si reconocia:r el

logo. al pregunurles a quién pertrnece el mismo. se obtuvo lo siguiente:

* IfasterCa¡d:

* Ilaesro:

+ Cimrs:

* Banco del Pacífico:

* Diners:

* Otros:

600 o

2+o. o

6oo

_to

3o,o

30, o
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Del total de las {0tj peruonas encuesradas. el porcenuje de las personas que dijeron

t¡ut el lo¡¡o penenccc a \I.-\ESTRO es del lBoo ,73 personas'.

De igual forma- se rcfuta la hipótesis planteada- \'a que son dos de cada diez personas

las que vrrdaderamenre reconoren el logo de -\I-{ESTRO. v no siere como se había

establer:ido.

C¡l¡e destacar rambién que exisre un alto porcentaje de personis i60o o de 306) asocja

c'l logo presenrado con el de llasterCbrd. lo que en ciena forma rrprrsenra una

ventaja. r'a que \IAESTRO e; ¿.sociado con Il ma¡c¡ dueñ¿ del mismo, que posee un

gran prestigio tanto nacional como in¡emacional.

3.5.6 Pregunta 6: ¿Sabe usted de la existencia del sisterna

MAESTRO?

Con respecto a esta pregunta. relacionada con el conocimiento de la existencia de

maestro por parre de Ios tarjetahabientes, los resultados obtenidos son:

* Salren de la eüstencia: 730 o

* No saben de la existencia: 27o.o

De las 29ll personas que saben de la existencia de \IAESTRO. al preguntarles si

tunoc'ían cómo funciona el sistema. se obtur.irron los siguientes result¿dos:

* Sabcn como funciona; 660,b

* \o sabe como funciona: 3.lo o

De las *06 person:rs encuesradas, el ,t8.?7o,0 'lg6 personas) sabrn cómo funciona el

sistema de pago \'IAES1'RO.
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listos resultados pueden ser comparados con las hipótesis planteadas ar inicio de ra

invcstieación que establt'r'ían clue el 509o de los ta{erahabientes conocen dr la

existtnci;r de \laestro. cua.ndo realmenre el ¡»rcenraje equir,:Je al 73o o de los

mismos- con repecto a la hipótesis acerca del conocimiento del funcionamiento del

sis¡ema \I-\[-STRO. resukó que un *8.27o.o de los encuesracios saben cómo funciona

'no entm el 5 i' l0oo que ¡^e hal¡ía establecidr; preriamentr. Lste ¡rorr.entqje er¡uirale

a menos de l¿ mit¡d, Io que reprrsenta un bajo número de tarjetahabientes. siendo

necesa¡io tm¡rlt'ir rccurso§ J)¿ra quf las ¡rervlnas tengan un mavor conocimiento

sol;rc el ¡rroducto ¡'dr esit forma lo udlicen con ma1'or frrcuencia.

3.5.7 Pregunta 7: ¿Córno se enteró de la eristencia de

MAE§TRO?

En esla ¡rreg.rnra se otrüenen las siguientes respuestas:

* Banco:

* Teleuisión:

* Prensa:

* 'Ierceras personas:

*.{fiches:

* Otros;

*9o o

160.o

1.20

l0o o

o0

,o

Dl mavor porcenraje lo obdcnen los bancos, lo que signilrca que son ellos el principal

medro a ¡rar'és del cuai los rarjetahabienres se enrera,n sobre la existencia de

\Í,{LSTRO. Por Io tanro, depende mucho de lr¡s hanr^os emisores el hrho dc que

Ia.s personas conozc¿n sobre \.Í.{.ESTRO y cómo funciona.
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.{l comparar los porcenrajes obtenidos con aquellos planreados en la hipótesis. se

¡:uedr apreci:rr que los b:rnr:os sobrepasan notoriarnente a los otros medios. siendo el

segrrnrio la telerisión: sin embargo. se hal¡ía esrablrcido rlue el mavor porcentaje sea

¿uienado ¿r los aliches seguklo de los bancos. mienrra-s qire la relerisión se ubicnba

como un último tugar. por lo r¡ue una vez más se refura la hipóresis.

3.5.8 Pregunta 8: Frecuencia de uso del Sisterna MAESTRO

De las 196 pcñion¿$ r¡ue saben cómo funciona el Sisrema \l.{ESTRO. al

consuhadas sobrc su frccuencia de uso de }[.-\ESTR() manifest:rron lo siguientc;

s('¡"

á Cero veces

iF L.:na tez

i! Dos veces

* Tres r.eces

* Cluaro veces o más

3Bo o

29o o

6oo

:.)

@L,or 01.

De las *06 posonas encuestadas. existen tres grupos diferentes que no utilizan

ITIAESTRO:

* quienes no saben de la exisrencia del producto. por lo mnto no lo usan: 26.600 o

* Quienes no saben el funcionamienro^ v obü¿menre no lo utilizan: 25.l29o

* quienes a pesar de sabcr su existmcia .v funcionamiento no Io utilizan por

diferentesrazones: IB.*7o'o

Es decir. que el 7().2o o de la muesrra no uriliza dicho sistema. por lo ta¡ro. al

comparar este resuhado con la hipóre§s flanreada, el resulado obrenido muestra que

el 29.Boo dc la mueslra utiliza \laesrro como forma dr pago. contraslando con la

hipótesis me expresaba que el l0o; de la misma urilizaba \f.\ESlRO.
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Del I g. t7o o del to¡al de la muestra que marifestaron no utiliza¡ \I.\ESTRO. aun

sabrendo su eristenci¿r r funcionamiento. l¿-s razones que dieron a conocer fueron las

siguientes:

* Otras formas de pago

x No la tiene

* \o funciona

* No ner:esita

* No rirne oportunidad

* Otros

* No agrada/n¿l intfresa

* \o posee información

* \o h¿ti'

* falu dc fondos

* No respondieron

2l .33o o

2l.33oo

I J.JJ ' O

I2.000 o

6.670 o

6.670 o

5.330 o

*.000 o

1. [XJo o

2.66"."

2.660 o

Clon estos resultados podemos damos cuenf.a de que existe un mul alto porcentaje del

roral de la muestra que no utiliza \{AESTRO por diferentes razone§. destacándose

principi¡lmente el desconocimienro de la existencia i del funcionamiento de

\IAESTRO como los principaies motivos para su no utilización, junto con olros

factores como son la preferencia de uso de otras formas dc pago. sin dejar de lado la

erisis eeonómira que araliesa el país inridiendo dt igual forma en la ta.sa de consumo

de las personas.

3.5.9 Pregunta 9: Mencione rrn calificativo que Ud. le daría a

la tarjeta Maestro.
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(lon respecro a los calificati'os dados a maesrro por las I 2l personas que utilizan por

lo mtnr¡s unir'cz a! mes este sistema de pago. ) que nos podría dar una pauta cle su

posicionamient«r en la me nte dt. iix personas. st' destacan:

* Buena

* \fu) buena

É Exrelente

* Lül

* Regular

* Sara de apuros

* Burn sen icio

* Cómoda

x Pr¡ictica

* Conveniente

* \loderna

* \:enrqiosa

* Otros+

3l'/o

110h

9%

8o/o

70k

7%

3%

3%

2%

20k

7h

n$

8%

cabe destac'a¡ que estos porcenrajes fueron sacados de un tota.l de 123 calificarivos.

puesto que dos personas respondieron dos calificarivos al mismo tiempo que

considrramos muv imporrante [omarlos rn cuenta.

Lristieron otros calillcativos que la gente le dio a la tarjeta que son de considerar 1,

que se pre;enun en las tablas y- gráficos concemienres a estz prcgunu v que en los

re;ult¿d<» sr: presenun cr¡mo O¡ros.
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3.5. l0 Pregunta l0: Calificación dada
diversos aFibutos

a MAE§TRO en

En esra pregrnra. se rrar¡i de obtener una carificación de dir.ersos arributos del sistema
por pa-rte de Icx usuarios dc .\raesro. Dichos atriburos o caracterísrícas a caririca¡
flueron Rapidez. scg-.rri<iad. facilidatr i. runcion¿rmiento. [,a c¿lificación st" dio en una
esc:rla del I al 5. siend. r la mínima carificación ¡ 5 ra márima, ;. tabulatra como
mala, regui;rr, buena, mur. buena v erceiente para una mejor apreciación.

Lrrs resultados ol.rtenidos de I¿¡^¡ I 2l prrsonas que uúlizan IÍ.\ESTRO fueron los

siguienres:

Con respecto a rapidez:

* E¡icclente

* Ilf ui bueno

* Bueno

* Regular

* I[alo

* Lrcelente

* \f u,v bueno

* Buen<r

* Regula¡

* \falo

Q' q10

26.{5o o

{.130 o

2.'l8o o

En esre atriburo, vemos que el ma¡-or porcentaje de la población lo califica como
e-\celente v mur.bueno. sin embargo existe un pequeñísimo porcentaje 2.*gg,¡ le da

califira<'ión dr malo que es un resuhado que rnanifiesra los problemas qur suelen

tener los usua¡ios al utilizar el sistema.

El atributo de seguridad. muesrra lo siguiente:

66. I 20, o

17.3t¡o.o

I I .57o o

1.659o

3.30o o
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ltre atril¡uto mueitra una mu) rnarc:¡<la tliferencia en su calificación, puesro que el

66. I 2o o lo califica como e-xceienlc. lo cual denruesrra que en este at¡'ibuto las personas

confiarr plenamenre en las caracrerísticas d,:l mismo.

Con rcspecto al atriburo facilidad:

* Ercelente

x l\fur bueno

* Bueno

* Regula¡

* Ifalo

* Lrcelente

+ \luv bueno

* Bueno

* Reguliar

* \'lalo

I 9.00e o

-[.960 o

0.83o o

{+.630;

23. I *o¡

22.31q;

*. I 30,o

5.789¡

Dr igual forma que en el atributo anterior, la gente califica como rxcelente al atributo

facilidad ton un 72.72o,r. lo que rrl)resenta que la ma.voría de las personas lo

considera¡ así v no ven como complicado de usar el sistema.

Finalmrnte el atributti funciona{niento mostró lo siguienle:

En este atributo, nueramente las personas califlcan como excelente a \,Í.{ESTRC) en

cu¿tnto a luncionamiento con t'l -l*.639á; sin embargo. existen pequeños porcentajes

qur kr ca.lific:ur como rrgu.Lrr ¡ malo. lo rlur hacr nor:lr que el sisrrma dr pagos

ma¡tiene en ocasiones problemar en su funcionarnienro ¡- que pueden ser

comparados umbién con l¿ inlormaciírn qur poset' \tastercard provenit'nte de su
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computador. Es de nota¡ que e) porcentaje de personas que Io caJifican como
excelenre cn e$e atriburo e; baja en reración a ros resurtados obtenitros en roe orros
¿ributos denro de l¿ ti¡r irar:ión de exceiente. por lo que esre atrihuro es de roma¡ en
cuenta con fin de mejorar cl scn.icio.

3.5.11 Pregunta ll:
MAESTRO

Lugeres donde Ie gustaría ¡¡saI.

-{ continuación se prt'senran ros principales resurtados obtenidos de ros rugares de

¡:ref.rencia de us() por pane de los ri,jetahal>ientes IIAESTRO. Dir:hir ¡rreg,nta fue

rralizada a l¿s I gtj pe .sonis que conocjan ra existencia ' er funcionamiento der

sistema. Fsro dio como resuLado un rou.r de 309 respucsas sobre los rugares r. su

disribución sr presrnta de la siguiente forma:

\li Comisariaro

Resuurantes

Supermaxi

Supermercados

Casolineras

Centros Comerciales

.A.imacenes en general

Cines

Discotecas

Farmacias

De Prati

,Umacenes de ropa

l-lo o

9oo

tio o

tio'o

l

3o

3o

o

'o
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Dentro de esta pregunta se obtu'o como ma\or lugar de gusro ¡. preferencia a \Ii
Comisenaro pa¡¿ realizar pagos (:on esre siscma. a pesa¡ de 1,a eristir en dicho

cstablecimiento. Su¡rermari r los su¡rermercados en general. -iunro con los

restaurantes se ubica.n a continuación. lo que indur:e a pensar que las penonas

utilizan \IAES'[ R() para el consumo de comidzs.

Exisren orros luga¡es como las gasolineras. De Pra¡i. 1.el mismo Suprrmari,. que no

están af liados a estc sisrema, 1' donde los usua¡ios \IAESTRO desea¡ían utiiizarlo;

este daro proporcionado por ellos a'udará en un futuro para poder satisfacer sus

preferencias de uso.

3.5.12 Pregunta. 12: ¿Qfré debería hacer MAESTRO para
aumerrtar su niwel de uso?

[,os principales resuhados quc se ohtur,ieron de esra pregunra tomada de 208

respuestas fut'ron los siguienrt s

'i

Cobertura

Publicidad

llejor senicio

Información

No responde

Promoción

Nada/Está bien

No cobra¡

Otros

Crédito

29.Btob

12.980 o

10.570.b

9.61o'o

9.6 t 
0,6

7.(i9o o

5.28o.0

3.360.a

3.360.¡

2.BBo.o
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CJupo

()ol¡r:rr menos 1.920 o

Los tarjetalrabienres \f,\llSI'RO solicitan una ma\.or cobeÍura del Sisrema. para así

utilizarlo con ma'or f'rc<'uencia: esta rt':ipuesta tiene una marcada difercncia con la

segunda suserenria del público gue fue ]a de realiz¿u mavor publici<iad. \1u1,

seguido se iienr: a aquellos que exigcn un mejor rrricio 
'v 

mar.or información.

De esta fbrma podemos da¡nos cuent¡ que mantener una ma)-or cobertura junto con

mavor publicidad provocaría que ios tarjeahabientes aumenten su nivel de uso.

3.5. 13 Pregunta 13 ¿Cúd es su nivel de irgresos prornedio
mensual?

I-os resukados obrenidos del roral de *0fi personas encuesradas fueron los siguienres:

\tenos de S/. 500.0{J0

De S/. 500.001 a S/. I '000.000

De S,¡. l'00ll.tXj I a S/. 2'00(1.(X)0

De S,¿. 2'000.001 a S,r. 3'000.000

De S/. 3'000.001 a S/.5'O00.000

De S./. 5'000.001 a S,¡. I0'00I.).000

l)c S,z. l0'000.001 ó mix

:l

90o

l':o

200.o

i30o

80b

EI mavor porcentaje c¿e dentro del rango de uno a dos millones de ingresos promedio

mensual con el 28o,o. seguido por el rango de tres a cinco millones con el 200,o v luego

por el rango de dos a tres millones.
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Con esto.s resuliados se puede demostrar que la ma¡oría de los ta{etahabientes

cncustados caen dentro dt'l estraro sotial dr medio v medio bajo.

3.6 LIMITACIONES DE Iá. INVESTIGACIÓN

Es muy común encontrarse con ciertos o[¡stáculos en una inr,estigat.ión de mercados,

¡ ésra no tue una cxcepción. Dichos ol¡,sr¿iculos ai'ecran Ia precisión de un trabajo de

eslr tipr. r cntre las limtadones c-ristcntcs se mencionan las siguienrcs:

Tiernpo.- Para h reahzación de una investigación de mercados es recomendable

contar con una holzura de tiempo que permita lleva¡ a cabo el trabajo a un ritmo

apropi:ido. es decir. siguirndo un orden, un Riqurma o un parrón. P¿ra este ca:io. rl
factor uem¡lo estalra definido por siete me-ses, los cuales limitaba¡ el desa¡ro[o der

provrcto. De haber dispuesro dr mavor cirntidad de riempo. se podría halrr
efectuado una in'esdgación más precisa. si el número de encuestados hubiese sido

mavor. el error dr muestreo ha-bría sido menor. lo que proporcionaría una

representación más e-xacra de la población.

Recr¡r¡os ec-o¡ró¡nicoa.- Lln prolecto de este tipo se caracteriza por los altos

costos que inrolucra¡ su realización. \.esra no [ue Ia excepción. Sin em bargo. para la

rcalización dr Lsra in\.sr*tigación. no st' contó con un ma)-or número dr rerunios

económicos que permitiesen electuarla con un enfoque de una empresa de

invesúgación de mercados. sino como un deparamento adicional de la compañía.

motivando quc la cobcnura dr la misma no abarc¿ra o¡ras cjudades r.dr quc no sc

pudiera efectuar ga-stos de conrrariición de ma1.or personal )- su respecd!,a cancelación

de riáticos involucrados en el desarrollo del prol,ecto.
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Ba-se de Datos.- Se negó el acceso a la l¡asr de datos dc los cuentiüorristas ,v

cuenracoren(istas que posern urrjera de débir<¡, lo que pudo haber a¡udado a eiegir

un mejor método dc muef reo r aplicar un diseño probahilístico que pudiera ser más

repnrsentati', o de la poblacrón Y que hubicse facilirado el leranramiento de la
inlbrmación.

,F.
\i'. i.

\
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INTRODUCCIÓN

Al tonocer toda la información relacionada r.on la empresa. el producro. los clientes 'la comperencia. se procederá en el capítulo cuarro a realiza¡ el pla_n de

mercadotecnia. ei cuai oiiecerá ias estrategias neccsarias para que el producro

Maestro sea mejor .rcogido en el mercarlo gua,v-aquiltño. Aclem¡is. clenrro clel pl¿¡

táctico v el plan de acción se lle'r'ará a c¡bo un esquema deurllado sobre los punros

clar,e en los cuales gira la mercadotecnia y. (lue son el producto, precio, plaza ).

promoción jcuatro pes,.
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4.I PII\N ESTRATÉGICO

Ln el plan esrarégico se determina¡ una serie de decisiones que repercuúrá,n en la

posición competitira a largo piazo. e inclusir.c en la supenir-encia de la empresa. Se

suele utiliz¿¡ l)i¡ra aspe( ros fun<iamt'nules 1. prrsper tivas amplias.

4.1.1 Segrnentación

Pa¡a definir el mercado mera se reiÁiz,xá la

\Iacrosegmenración ¡ \f icrosegmenración.

seg'mentación en dos etapas:

4.l.l.l Macrosegrnentacién

El criterio que se aplicará para el análisis de la macrosegmentación del Stsrema de

Débito en Unea Maesfro se deralla a conrinuación:

.1.1.1.1.1 Mercado de Referencia

Fu¡¡ciones o necesidades: Efectuar rransar:ciones de pago de una ma¡era fácil.

segura ' rápida en ios establecimientos a los que acudan los tarjerahabientes

Maestro.
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Gnrpo de Cornpradores: Es¿á conformado por hombres r mujeres a pa-rtir de los

lB años. de cl¿ue social mrdia v media baja pr:rsonas de ingresos ¡;romedios. enrre

uno v cinco millones mcnsu¿:.les residcntes cn la ciudad cie (-)ua¡ a<¡uil.

Tecaología: Ill sistema de di'bitt¡ en línea utiliza una radera de débito que posee

una banda magnética que se ler a trará de un P.O.S.. requiriendo digitar una ciave

de acceso. cur.a conexión t'on ei concenrr.rdor. el computador centr¿l <ie \lastercard

r los bancr¡s emisores se realiza por medio de redes de telefonia pública r. celular.

utiliz¿rndo el sisrema operativo L\lX espccizüizado para transac<:iones.

Figrrra 4.I Di¡nensiones del ¡nercado de referencia

FUNCIONES
. \ledi<-, de pago
. Sesuro. fácil v rápidcr

TECNOLOGÍA
¡ Sistema dc débiro en linc¡
r Tarleta con banda nragr:É'tica
. P.O.S..concentrador.

compura<lor central
. Redes tele lbnicas
o Sistema operatilo [- \N

CONSUMII}ORES
. Hor¡rbres v r¡ujerc§
. \Iarorcs de l8 añr''s
r Nirr.lsociocconómico

nreclio r rncdio bajo
¡ Residentcs err Gualaquil

l2(,

Eübtat:it Aut¡¡,:¡

+



4.1. l. t.2 Estrategia de Cobertura del Mercado de Referencia

[a estrategia de col¡enura que se aplicará es la de Estratpgto de Conrenrración. que

consiste en definir el "campo de acri\.idad de manera resrricti\.a en un producro

mercado. una funcirin ) un grxpo dt' conrpmdorcs. Es la t:srrarcgia dcl espccialista

que busca una cuota de mercado rler.ada en un nicho bien difercnciado."5

4.1.1.2 Microsegrnentacién

El criterio que se aplicará para el análisis de la microscgmenración «rer sisrema

Magsfro se de¿a.llará a con¿inuación:

4. f. I .2. I Análisis de la Segrnentación

[a dirisión de producto mr*ado en segñ¡enros homogéneos se lo hará a trar,és de ra

Segm n a ción pr l'm ta¡as :

Segtnernto Comaüd.ad/Seguridzd: Este segme nto busca realizar sus

r¿rnsacc.iones urilizando un medio de pago cómoclo iprácrico) \,srguro. c¡ue le brinde

tranquilidad en el momrnro <le hacc¡ sus pagos sin nccmidad clr ir a l¡¿ncos o tui*os
automáticos para obtener dinero en efecrivo.

Segmcato Eco¡ó¡¡tico: Estos consurnidr.rres buscan rcaliza¡ ransaccioncs con la

finalidad de ot¡rener t'l mt'nor costo ai efecrua¡Iru. en com¡::rración a otri¡s formas de

pago ccrmer el <hcque. tarjetas de erédito y reriro de caieros automári(os.

11t'



Segmeato Matca: Fite seg'mento guí:) .iu decisión de compra basándose en el

prcstigio dc ia m¿rca. []n ('stt' c¿Lso, ]lasterCard gozir dt' reconocimiento nacion¡¡l t'

intt'rnat'ion:rl r los cr¡nsumidores ¿»orian i\ MaeStrO con est¿ m¿1rca.

Segmeato Múa: f:stos consumidores busca¡ adoptar aqueltos sen icios o

productos e-\istentes en r:l mercado \ que son utilizados con frecuencia por la maroría

de las ¡'rson:r-s.

4,1.1.?,2 Elección del segmento objetivo

De acuerdo a los ohjetivos de la empresa v sus cualidades distinrivas. el segmento

ntrjetivo que se ha seler:cir.¡nado es el segrnento Conodidad/&garutad" l,a política de

¡rrodu«o que se adoptará para esrf s(Tmen.o ot¡j«ito es la Esiategia de:lÍarktti*g

Coruottrodo. "por la cual Ia empresa se es¡xcializa en un segmento v renuncja ¿ cubrir

la totalidad del me rcado."o

4.1.2 VentajasCornpetitivas

Enrre las ventajas competitivas definidas que ofrece el Sisrema Maesfro

encuentr2n:

s('

o Lrna tecnología de punta inmersa en todo el proceso de débito en línea. que

permite ofrecer un sen'icio eficiente, va que se cuenta con toda la infraestructura

necesari;r para ettt tipo dr sistema.

\lrkcting Esuatcgrco. \lcGrau-Hü. Epano- 1995. 3r¡. Edi<.rón. págma 192
Martchúg EstratéFco. McCr¿rr-Hill. Espáñ¿ 1995. lna. Edicion- págim 218.
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o El prestigio dt, m:uca alcanzado por \lasterCard ranto a nivel nacional como

inrernarional, que da como resuhado una percepción farorable por parte de los

urjetirhahientes hacia Maesfro. 1a qur lo ir.so{.iafi con la empresa dueña del

producro. r hace posible la aceptación del mismo.

o [.'n¿r comlxtencia direcra dé]¡il. rn este caso Electron, cu;-o nivel de transacciones

¡ prt senci;r ('n d mer( ado m tasi nula.

o [-a existencia de la cla'e de acccso al momento de efectuar las transacciones

brinda la seglridad necesa¡ia para la comodidad r, tranquilidad del usuario.

4.1.3 Desanrollo y Análisis de Matrices

A continuación se presentan una serie de matrices y. anlisis que senirár para

conocer profunda.nrenre l¿s caracterísric.u del producto r, el mercado en eJ que se

desen'urlvc Maestro. que sen'irán de a¡ uda ¡rara desarrollar de mejor forma las

estrategias v el plan de mercadeo.

4.1.3-l Proceso de Decisión de Cornpra

El proceso de decisión de compra consra de los siguienres pasos:

I dartifi car la necesidad

las personas reconocen qur necesinn un medio de pago fácit, rápido, $guro ].

conveniente sin utilza¡ dinero en eticur,o, sino simplemenre debimndo Ios mon¡rx de

su cuenta dt :¿horro o corritntc.

D9



Buscar intorrnaciott

['na vcz identi{icada ia ne<esidad. la-( ptrsonas [¡usca¡ infbrmactón ¡a sea por medios

cncareados dc proporcionarla o por tercer&s personas. En el primer caso. son los

hancos ernis<¡rcs l medios puhliciurrirx: en tl segundo caso. son Im familiares o

amigos,

Figura 4.2 Proceso de Decisión de Cornpra

Fatttt: .llotrhl & 4t9'r parc b átaho & .\fu*ttirg l'hmiao. Atubr. l'.r.'t+
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Eaaluar alternaüaas

Con toda la información recolecnd¿ er.alúan altcrnativas de medios de pago

dilerenrr:s. ¿qí como olr.r opci(in de débito en lÍne¿¡ que posean orros bancos en los

cr:al<-s ¡xxlrían rcaliza¡ la ohrcnción de ta¡i«a.

Decisiott de con4ra
L'na *ce r¡uc han selcccionado [a que corsideran la mejor alternariv¿ deberá¡ ver en

quÉ medida ésta se ada¡rra a sus e-xpecrarir'¿us iniciales. i así se decidirán a realiz¿¡r o

no la adquisición del proclutro.

Conqra
si se acoplan la-s necesidades de las personas con el producto. se procederá a realiza¡

la compra o adquisición ¿cudiendo al banco cn ei departamenro de senicios ar crienrc-

para que le informen sobre el procedimienro ¿l solicitar [a tarje ta de débito.

Post-Colntpra

EI cliente r in.olucra con el producto utilizándolo en los dilerentes establecimientos

afiliados al sistema de pagos Mae§ro en el momento de realizar sus transacciones.

de esta lorm¡ decidirá si sus expectari'a-s con respr«o a.l producto han sido sarilechas

o no.

Adopci6n

Dependiendo de la ex¡xriencia que hai.a tenido el clienre a.l utilizar el producto, i.si
éste ha cumplido con l¿s expecativas formadas. decidirá seguir utilizándolo acorde a

sus necesidades.

Ilt



4.1.3.2 Matr-iz de Roles y Motivos

Pa¡a.laborar esia matriz es necesario estlrblecer ios roltr que inter'ienen en el

proceso dc (ompra pa.ra el producto en cuestión. es decir. para el sistema de pagos

Maestra. Pa¡a cada uno de los roles se debcn de responder cierta*s ¡rrezuntas.

I-os roles que inrenienen en el proceso de compra son: el r¡ue usa. el que influr.e. el

que decidc. el qut" compra v el que ver¿ l,as pregunr¿s que se deben de res¡>onder

para cadir uno de los role son: ¿Quien?. ¿Por qué?. ¿Cu:vrdo?. ¿Dónde? ). ¿Cómü1.

(z:r Cuadru 1.11

4.1.3.3 Modelo de

(r'.c.8.)

Irnplicación de Foote, Cone y Betding

Et com¡rorramiento de clección de los compradores potencia.les depende de las

reacciones que tengi¡n l:u persona-s ante el estímulo del marketing. Esta respuesta a

di<'hos esrimulos está es¡.rresada en una marriz que conriene "un grado de implicación

junto con un modo de aprehensión de lo rral en el que se destaca el modo interectual

v el modo aI'ecrivo o sersorial de las persona^s."7

En el caso del Sistema de Pagos MaesfrO. Ia respuesta cae en el primer cuadrante.

que corres¡rcnde a una siruación de compra donde la implicación es tuene ; el modo

de aprehensión dt io rt ¿l e; esencialmenre inrelerru¿I. En el Modo Intelectu¿I de

aprehensión dc lo real se apó):r en la rezón. )e lógica. el r¡zonamienro, las

I. LAMBIN. Madietrng Esrrategico. Mccr¿*-Hill. España- 1995. 3ra. EüciórL pigina 13?
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informaciones objerii as. Esta situación corresponde al proceso de aprendizaje clonde

la sccr¡enci;t seguida es: in{brmación-evahlat.i(rn-acción.

tii
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A continuación la Fisura +.3 presenra la \latriz F.C.B. para \Iaesrro

Figura {.3 Modelo de Implicación F.C.B.

El¿boración: Autnr¿s

4.1.3.4 Matriz Importancia Resultado

Para la elaboración de esta marriz, se realizó un grupo local con la ñnalidad de

obtener los alributos que las personas consideran imponantes al momento de elegir

un sistema de débito en línea, ,va sea éste Maesfro o Electrón. "Un comprador puede

considerar un atributo muv imponante, pero no percibirlo como mu,v presente dentro

de una marca."8

El g.upo focal cstaba conformado por diez person¿¡s a quienes se les cuestionó acerca

de los arributos que ellos consideraban imponantes al momenro de elegir,v urilizar un

t J LAJr.{BÍN. Marketing Estrarégico. McGraw-Hill. Esp¿n4 1995. 3ra EdiciórL págna I 53
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sistema de dÉbito en línea. Entre los atributos seleccionados se plantearon ]os

siguientes. con su respectivo orden de imponancia ,v puntaje del I al 10, siendo l0 el

mayor puntaje:

Tabla 4.1 Tabla de Arributos de /Uaesfro vs. Electron

Elabotació¡t Autorcs

Iigura 4.{ Matiz Inportaucia Resultado

I

3

+

5

6

7

I Cobern¡ra

Funcionamiento

Bajo costo de transacción

Rapidez

Seguridad

Publicidad

Facilidad

B

7.5

J

7.5

9.5

6

10

4

I

6

4

I

l0

POSICIÓN ATRIBUTOS

lmportotaa

Rcnd¡mienro

t a

aa

a

6 15
a I3

e
a

li6

El¿botación: Autnres

MAESTRO EITCTRON



4.1.3.5 Análisis de la Dernanda Potencial

la demanda potencial cstá dada por todas aquellas pcrsonas que aún faftan por

a<.lquirir el produt to. )'a sea p'or(lue tienen cuenra de ¿üorro o r.orrienre en los banr.os

emisores \ no lxxtn la t;rrjeta de débiru púrque pc*.en dichas cuenra: en otrüi

b¿rncos no ¡rfliados al sisrrma Maestro. o porqur simplemente no poseen dichos ripos

de cuenta en ningún banco. Dicha demanda porencial está complementada por

tndo,; aquell<is cliente*; que ¡xxeen la tarjeta de dÉbiro de los ba¡co¡; afliados. ¡rero no

utiliza¡ el sistema de pagos Maesfro. ¡.a que prefieren utiliza¡ o¡ras formas de pago.

Detnaeda Global: La compercncia es [,lecrron. quien ambién ofrece el sen.icio de

Sistema de I)étrito en Línea. Io que implica una ¡Érdida de clientes para MaesfrO. Si

bien cs cicno que eüste competenci.r- ést¿ es rralmcnte mínima. ¡ror lo que en cl

mcrcado Maesfro se comporta como el líder y. actúa como un monopolio.

M*cado Potenci.al Absof¡fo.. Está dado por la insuficiencia en el uso de la tarjera

dc débiro (omo un medio dc pago. ),a sca tsro porque no desean usarlo. porque

u¡iliz¿rn otras frrrmas de pago. porqur desconoccn quc fr(J§e€r) el sistema. porque no

h:¡n tenido la oportunidad de uriliza¡la o porque no sat¡en cómo us¿r¡la.

lr'



4.? PIAN DE MERCADEO

4.2.1 Objetivos de Ventas

Incrrmentar e! número de compras efectnadas con Maesfro durante el ¡rrimer

semesrc del año 2.000 al nivel del promedio mensual regisrrado en 1998

equivalrnte a 20.0f]tl compra-s aproximadamentc.

Dupticar el número de co,'npras promedio mensua.l efectuadx con Maeslro a

*().ü)0 para el segundo semesrre del año 2.fiX1.

4.2.2 Mercado Meta (Target)

El sistema de dét¡iro en línea Maestro va dirigido a hombres y. rnu_.ieres enrre IB r. *5

aim de rdad residentes en Cua,vaquil con un nivel socioeconómico medio v medio

bajo. que busc:ur una forma de pago fácil 1. rápida que les permira realizar

transacr:iones de manera cómr.xla ),segllra en los rstal.rler-imie ntos afiliados.

l)enro del merc¿do meta se r.onsidera dos gn:pos: Lisuarios artua]es v nurvos

usuanos.

T arj eta ha bian tr.s sctua I es

Son aquell;u personas qur utilizan I no uúliz¿rn MaeStru. En el primer cano. el

objerivo es aumenrar Ia frecuencia de uso de los urrjetahabientes: en el segundo caso,

el ol¡etivo es incentivar a los rarjetahabientes a que prueben rl producto ) conúnúen

t.i$



usá¡rdolo. En arnbos cxsos. un objerivo adicional es logra,- la lealtad de rnarca por

parte dt los ta{etahabientrs.

Nuet os tarj eta ha bi en te s

El ollietivr¡ es que ar¡utrllas persona\ que pc§ren cuent¡ de ahorro o ccrrrienrt'tje ]os

t¡¿ncos emivlres actuales v no denen la ra{eta de dÉbito. la mriciten v la usrn con

frer:ucncia. -{dir:ionalme nre. es de inte¡és r onse.guir nuevos ¡arjeuhaliicntes ¡ror
medio de nuevoe bancos emisores que brinden esre srnicio.

Figura 4.5 .A.nálisis de la Demanda Porencial

Derna'.da
Potencial
Absoluta Debido a que no hav

háhito de uso. o ¡nr la
presencia de productc»
sustitutos.

Derra¡rda
GlobaI

Eloboroción: -lwttres
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4.2.3 Objetivos de Mercadotecnia

tr Incrernrnta¡ a 50Lr.0Ll0 e! nú¡ncro de tz{etahabientes rn Cuavaquil.

o lncrementar el númrro de comercios a B(x) egablecimienros afiliados en la ciudad

de Gual'aquil.

o Incrt'm¿nta¡ al 8t)o ¿ el núme¡o de ptrsonas que srpan udliza¡ e] Sistema

Maestro.

q f)isminuir al 30qo el número de personas que no utilizan el Sistema MaeStrO.

o Incrementar al 6l)0o el número de ia{etahairienres que reconocen el logoripo.

4.2.1 Es*ategiasdeMercadctec¡aia

4,2,4.1 Estrategias Eásicas de Desa^-rollo (segúa Porter)

Para emprender la elaboración de una esrategia de desarrollo es necesa¡io identifica¡

la naturaleza dt la untcto rom!úiti,o d¿J¿ndibl¿, lo que servirá como base oara las

acciones estratÉgcas v tácticas pmteriores.

Segin P¡ner. se consideran tres grand¡s 6trat¡gi;rs hísic¿s F»ihles frenre a l¡
competencia:

. S"gún el olrjerir o crrnsiderado: tcxlo el mercado o un segmenro e.specífico.

. S.S, Ia nar-uraleza de la r entaja cornpeririva que dispone la empresa: una

ventaja en costos o una ventaja debido a las cuaJidades disrintir.as del producto.

I -l( l



El objetiro esrratégico de Maestro es dirigirse a un segmenro personal, cuva r.enraja

competiti'a que se desea posicionar en el mercado objetir'o es la tecnología de punta

que ofrece scguridad v está respaldada por el prestigro dr la marca v por Ios bancos

emls0res.

Figura 4.6 Estrategias Básicas de Desarrollo segri,n Porter

Elabtnaaón: .4uto¡u

4.2.4.2 Estrategias de Crecimiento

[.a estraregia de crecimiento de la empresa MasterCard para su productc¡ Maest¡o

está [r:u;ada en un Crecimiento Intensi'o ya que tiene la oponunidad de explotarlo

completamentc en su mercado actual.

Por esto es conveniente utilizar la Estrategia de Penetración de tr{ercado para

incrementar las ventas en el mercado existente. lás r'ías adoptadas para lograr dicho

crecimiento son la-s siguientes:

Ventajas Corn¡retitivas

Ca¡rict.r único &l Froduao percrbrdo

oor los comorado¡c¡
C(Áb5lIt(n

D{erenciación Dommio por los costes
Objetivo
Estra,tógico

Sc!ñenro
Concreto

C o nc enl¡ ac i ó n o E nfoq u ea
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a Desarrollar la de¡nanda primaria

Inciar a los compradorts a urilizar regularmente el producto.

Incita¡ a los compradores a consumir más por ada ocasión.

Defender y au¡nenta¡ la cuota de rnercadoa

IUcjorar el producto o senicio ofertados.

Refonar la red de cobertura

Organizar acciones promocionales.

Reposicionar la marca.

Figura ,1.7 Estrategias de Creci¡nierto

Productos
Actuales Productos Nuevos

§lercados
A ctua les

Penetración de
Mercado

t
I

i
i

t
-1.

Desanollo de Productos

N uevos
Nlercados

Desanolla de Mertados Dt'ns!/icacnn
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4.2.4.3 Las Esh'ategias Cornpetitivas

.\l evalua¡ la posición v cornporta-rniento de !a cornpe'.encia para establecer estraregias

de desa¡rollo. st han fxxlido detecta¡ las l.entajas competitir.as con respecto a la
misma.

.{hora, se trata de rea.lizar estraregias era.luando ta-. fuerz¿r-" e_\isrenres ¡.definienrlo los

medios a f)oner en funcionamiento t.¡a.ra alcanza.r el obietivo trazado.

Kotler he es*¡rlecido una distinción enrre cu3rrc ripos de esrreregias comperiril.3s

bas'ándose en la importancia de la cuora de mercado ma¡tenida. Éstas estrategias

son:

De I líder

De[ rcrador

n^l .--,lJ^-

Del mpecialista

\' -j
CIts-E¡i 0t,

Clonsiderando la ¡rosición dei prodrrcto Maesfro y.el comp¡¡¡2miento de la

competencia se ha establecido seguir una estrategia compedt¡\,a del l*la, a trarés de

un Dtstmollo d¿ la dtmandt ¡nmaria.

Se lo definr como producto líder por ocupar una posición dominante en el mercado

l ser reconocida como ral por sus comprtidores. Así, se ha optado ¡ror Ia esrraregia de

dcsa¡rollo dc Ia demanda pnmaria puesto que la cmprcsa, al conrribuir más

directamente al desarrollo del merc:rdo de referencia, está encargada de descutrrir

nuevos usuarios o aumentar el uso del producto.

I -l:



+.2.4.4 Estrategias Aplicadas a las Matr.ices B.C.G. y General

Electric

Una vez analiz¿dos los resultados obtenidos en las marrices B.C.G. v General Elecrric

(capítulo 2, sección 5 v 61. sc procederá a aplicar la mejor estrategia para cada caso.

Metriz B.C.G.

[-a trayectoria de inno'ador es Ia más adecuada para el caso dc Maesfro va que se

intentará hacer de este produclo Estrclla, una \:aca lrchera que genere los recursos

financieros suficientes para poder invertir en inrestigación ,v desarrollo, v así penetrar

con un producto nuevo que sustituirá a los productos estrellils existentes.

Frgura {.8 Esrrategia Aplicada a Maeiz B.C.G.

El,aboraain Auto¡¿s

Esrrella

lnnovador
Dilema

Vaca [-echera Perro

Alta

.1lm

Bala

I Bap

t4.1



Matriz Geae¡al Elcctric

S,e elegirá una Posíáón Ptot¿ráünisttz la cual indica que se debe inrenir para crecer a

una tasa máxima susceptible de ser soportada \. concentrar cn manrener el grado de

fonaieza.

Figura .1,9 Estrategia Aplicada a Matriz General Eleceic

r+o
0

Bala Media

cc\i::::::\-:f .{l
..1lta

Ehbo¡octó¡t Autor¿s

4.2.5 Posicionarniento

Para desarrollar un posicionamiento exitoso a largo plazo, se debe considerar tres

aspeclos esenciales:
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. f-r naturaleza deJ p:"oCuctc

. La; ntt'esidades v ds;«¡s dt'l mercado objtrir.o

. I;r competencia.

se ha seleccion:¡do el ripo dr posicion:.rniento que es pcr ot ibutos./bncjnos !n!!apob:.
l-)e ésra manera. la decla¡ación de posicionamie nro es [a siguiente:

"Parc u:u¿ti.o¡ c¿ t¿ü¿tas ce dibtto q* bus¿an hato sus lraniúcdan¿s ct r»atrra rüd). y stgura.

Maestro e-, ln tqida de díhiu que frour, a trat¿s ¡!¿ sa sistzna ie t!éhite m lÍnea, una Jormo r1e

pago 1fia;-t c.anrcniau- "

4.3 PIAN TÁCTICO

[-]n: r'ez ptanteados los otljerir.os y estrategr:s, se procederá a realiza¡ el plan ráctico

para el producro Maestro, en el cuaj se describirá la lorma cómo alca¡zar dichos

ol¡ctivos en el ...¡no plrzo par:r el año 2ff$, uriliz¿ntio de manera eficientc los

recursos de la empresa.

4.3-! Las Cuarro P,s

Para rl desa-"ro!!o del producro en e! siguientc año de! nue'o ¡n enio. se dehrn de

considera¡ la.s cuatro variables controlat¡les para hacer que la planeación sea exitosa.
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.A continuación se ce¡al)a¡ las cracte¡'isticas cel Prccucto. precic. plaza;, hcrncción

para el Sisrema de Débiro en l,r'nea Maestro.

{.3.t.1 Producto

4.3. I . l. I Abibutos del producro

C arac r e¡ís ti¿ os de l proda cto

Maestro es el primer f)r{)gra¡na glohal de débito en línea en el punro de venta

plenamentc operatir.o en rodo el mundo. su comcrcio forma parte de una amplia

red <¡ue ha adquirido esra nue\.a mrüalídad de venta: _{doprar un medio de pago

e!et-trónico de valrdez intrnacional con el respaldo dr -*L!asrerca¡d Internacion:J.

fnLre sus principaler ca¡acrerísdcas v beneficios se encuenlran las siguienres:

e sisrrma- l00oh en !ínea. es decir. que la transacción se rraliza mrdiante conrxión

¡elefónica entre los establecimienros. \lasterCa¡d v los bancos emisores.

o Funcionamienro a rravés de P.O.S. medianre el uso de una tarjera de débiro

emirida ¡rrr un banco.

Et f,so de una clave de acceso para srguridad del rarfetahabiente.

o Tiempo de mspuesra del sisrema a Ia ransacción tres segundos.

a Elimina ¿l riesgo de rransponar dincro cn d«rivo.
p Reducción de cos¡cx con respecfo a o!rl. formas de pago.

o Agilidad en e I momenro de paear en los establecimientos v comercios.
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La calidad del Ttroducto

Dr acuerdo a. la percepción que rienen los usuarios ra{etahabirnres sobre el sístema

de pago Maestro, la c¡lidad de este produ<.ro es media. [,a inr,estigación de

mercadori re¿ izad¡ ;rn¡erinrmenre muestra que *l 37o o de las ¡xrurinu que Io usan lt.r

califican como un producto hueno.

Como un¡ rrcomcndación p;,a mejorar la ca.lidad Cel senicio obtenida de la
investigación ' en la cual r:l funcionamiento dtl sistema.ju(guc un papel iml)or(ante

en el momenro de su calificación, es necesario [a implemenación en ma.vor graclo det

sistema "S¿and In" enrre \lasterCard ¡-los h:rncos emisores. de manrra que pueda

aumentarse el nivel de aprobación de una rransacción, y por ende la sarisfacción del

clientc. en el caso de quc eJ banco emisor no responda o no esté en línea. l,os

enca:-gados de coordin¡¡ son los departamer¡tos de sifema-s de amt¡a-. instituciones.

siendo el oficial de entidades financieras de \'lasrerca¡d quien haga la solicirud de

dicho a¡chi','o. En caso de que el banco emisor no desee elaborar er archivo negati'o.

o solo lo ha¡p con cienos clientes, trlastercard aprobará Ia transacción con un monto

má,iimo de 5,2.200.000 para proceder luego a un ajusre de cuent,s con el banco. Orra

función que desempeñará el oficiai de entidades financieras de r\Iascercard es

negociar con los bancos cmisores para eliminar o aumrntar el monto márimo de

utilización diaria del sen icio.

-{l momento de la a¡xnura de la cuenta de ahorro o corriente, el ¡xrsonal de senicios

al cliente de los l¡ancos e-misores delrrá olrecer la ta{eta de débito e-rplicándoie

claramentt' los t¡enedcim c¡ut' ista Ie brinda con el sistema dr p4gos Maesfro, así

como el costo l el tiempo de entrega según las políticas de catla banco. De igual

manera será responsable dc informar al ta{etahahiente cómo utili¿ar el sistema _v las

venqjas que prlsee, mencionándole la comodid¿d. conveniencia,v seguridad en su

uso-



Di.seño del pútcto
El discño del logotipo rn ra rarjera dr débiro. que es Ia única pane tangibre der
producto-sen'icio. esui b¿sado en norr?¡a-s intemacionares estabrecidas por Maestro
I;r¡in Amrrica. Dicho logotipo puedr estar impreso en el anrerso o re'erso de la
tarieta de débiro.

En la ac¡ualicad. ta rna'r'oría de rarjeras de débiro emitidas por ros bancos mues,.an el
logotipo en la p:rte pr.rsterior. Ck¡mo el ohjetivo es que los usuarios identifiquen el
logotipo de l¿ ma¡ca. ¡. segrin Ia inrrstigación realizada aprnas el I Bo.o de los
encuestadc» re(onrf{c¡r e} }ogotipo, esre deberá sirua¡sr en er an.r,erso de la tarjeta

isólo dr:! lado derecho según ras norrnas para er diseño y, reproducción der logotipo).
que es el lado miis lla.¡nativri ¡.de mayor ex¡xrsción al usua¡io.

Maestro. con su oficial de en¡ldades financieras ' conjunramente con er t¡a¡co emisor
cur.o represenranre es elJele de producto. coordinarán la ubicación del logotipo de
Maestro rn el ¿¡nverso de la tager:r tle tal tbrm¿ que sca lisiLrlc pzra el usuario ;_

recuerde que posee el sen.icio. t¡re discño será aplicado para los nuevos

ta¡ietahabie.nres- para aquellos que renue'en la rarjeta. 1 en ro posibre, incluir a ros

tarj<'tahahientes ar'tu¿r.lc.

4.3.1.1.2 Marca del producto

;\ ptsar de trner casi cinco años en el mercado. la ma¡ra MaeslrO no ha podido
consolida¡¡e complelamente como una marca de gran valor para los uzuarios que

gencre lcalud h¿t-i¿ Lr mism¡' sin cmb.rrgo. x' ü er hecho de ¿soci¿u I¿ m¿rt¿¡

Maestro con la empresa dueña del producto. en esre caso \IasterCa¡d. que posee

una afto prestigio nnto nacional como

asrx iacirin ¡rositiva hacia Maestro.
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Para crear valor de la ma¡ca MAestrO. es ne¡esa¡io mejorar el grado de

conocimiento median¿e una intens¿r c:rmpaña de comunic¿tción la cual será det¿rllada

mas adtlante. que ¡xrmita obtrner el ¡xxicionamitnto deseado.

Así. todas las pequeñas modificaciones con respecto aJ producto se ller.a¡á¡ a cabo a

llartir del primer mes del año 2.000.

{.3.1.2 Precio

4.3.1.2.1 Objetivo estratégico para la fijación de precios

El otrjetivo *trarégtco de Maestro pNa el año 2000, esrá bar¡do en un aumento en el

número de cransacciones' p()r lo tanto llegrr a ohtener un incremento en el volumrn

de 
'enra-s. 

oomo esrrategia se aplicará la de peneuación. en la cual la calidad de

pro<lucto esta definida como alra con relación a un precio medio.

4.3.1.2.2 Situacion Cornpetitiva

Clorno va se a¡r¿üizó en el capítulo dos, Maesfro está ubicado en una situación

compct;ti\.? de .llanopolit, puesro que posee el 9g9o del mercado de sistema de débiro

en línea. Por lo tanto cualquier decisión de precios <¡ue se tome con resp€cto al

producto no se lerá afectada por la competencia.
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Figura 4.lO Esrategia de Fijación de Precios

Elabo¡acüt ¡1utn¡¿t

4.3.1.2.3 Elasticidad de la Derna.nda

[¿ elasticidad de la demanda sr define para el caso de Maesfro como una Demanda

Inelástica, debido a que una rariación en el precio cobrado a los ta{etahabienres por

transacción, no provocará un aumento o disminución drastica en el número de

transacciones efectuadas con }laestro por aumentar o disminuir dicho precio.

Esto se debe a que existen otros factores extemos que afectan la demanda por

transacciones Maestro a parte del precio que se cobra por traasacción.
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4.3.1.2,4 Política de precios recornendada

Para Ia fijación dt: precios. se ha considerado dos ripos de clientes con los cuales

Maestro del¡e negociar para lograr el ohjerir.o estratégico planteado.

Ra;naos Etniso¡es

En rclación con los valort:s de mt'mbresía ¡.de afiliación al sisrema Maesfro que se

< ol¡¡an a lcn hanrt¡s, sc ha dt<idido mantrr¡cr el mismo mcmto (lue será mn<.elaclo al

momento dt cerr¿¡r la negociación entre i¡:nbx partes ;, ¡tosteriormente se renova¡á

cada año. con un depósiro a ¡a cuent¿ de \.I¿sterCard.

I)e igua.l forma, en lo relacionado al costo de ransacción con Maestr? que cobran

¿üsunos bancos emisores según sus política^s. el personal de lliis¡erCard designado se

enciugar;i dr negociiu con los mismos l¿r disminución o eliminación de dichos cosros.

Los resultados de estas negoci

pi;uo miümo de dos semanirs.

aciones debr:rán de efectuarse. o¡r eenun

EetablccirrrientosCame¡ci¡I¿sDepcadicatcs C¡1..__..,
Iil cosro de comisión sobre el monro de las vrntas efectuadas con Maesfro de k¡
establrcimientos se mantendrá en un promedio dd 2o.0. Este valor de la comisión r
lo desruenra rn el momenro cn que \{astcrCa¡d le acrrllita d monto dr tod¿s tas

transacciones realizadas dura¡re el día. Sin embargo. existirii¡ establecimientos que

tendrán una comisión mavor o menor a la preestablecida segin el r.olumen de ,.entas

)' transacciones. acorde con el tipo dr ncsocio.

En el momento en que un esrablecimiento decida allliarse al sistema Maesfro. éste

deberá entregar una garanría de 5lO0 por la adquisición del p.O.S. valor que será

reemholsado al término drl contrato de añ[iacií¡n con la empresa. El rzlor de la
garantía es cstal¡tecido por Datafasr. empresa encargada dc realizar la instalación y

mantenimicntr; dc los P.O.S.

Isl



4.3. 1.3 Disa-ibución

Para la distribución del Sistema de Pagos Maestrc exisren dos intermediarios que

hacen posible el acceso al sen'rcio ¡, el norma.l funcionamiento del mismo. como Io

son los lrancos y los esrablecimientos comercia.les. Es ¡»r esra razón que la

distribu<ir¡n se [a rrdliza a tr¿r'r,s de deta]listas ind<?endientes que son ltx (lue ofrc(-en

el sen icio al consumidor final.

4.3.f .3.1 Configrración de un Canal de Distribución

Se ha elegido un canal de disrribución lndiecto Cotto para Maesfro. debido a que son

Ios ban<os ¡' los establecimientos dependientes los que eslán en cont¡rcto con el

consumidc¡r F¡nal. En el c¡so cle los t¡ancos. son lm encargados de emitir las rarjet:x

de débito que poseen el senicio de débiro en línea y por lo tanro son ellos lc dueños

de la t¡¿ue de clientes l estár a cargo de hacer llegar la tarjeta a los mismos.

P¿¡ra el c¿so de los establecimientos comerciales. son éslos :r los cuales los usua¡ios

acuden para poder hacer uso del senicio. va que esros locales poseen los P.O.S. que

son las máquinas a traves de l¿rs cuales se accede ¿rl senicio.

4.2.1.3.2 Estrategia de cobertr¡ra del mercado

Lr estraregia de cotiertura de mercado a seguir es una estraregia de distribución

int¿nsiva, debido a que Ia empresa busc¿r cubrir el mercado con el mavor número

de esrablecimienros afiliados que ofrezcan el senicio. junto con un mavor número de

hancos emisores que aumenren el número de ta{etahabienres Maesfro de lcs que

cxisten ha;ta el momento.
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Ba¡cos Etniso¡es

,\ partir de enero del año 2.0()() se proccderá en conjunto con la ecrtncia de

\l¿-sterCa¡d. se procederá a determina¡ con qué bancos sería r.entajoso realizar una

afrliación. tomando en cuenta los t;ancos rer.omendados en la sección a¡terior oue

trata el tema de la distribución. P¿¡¡a re¿rli:¿a¡ la ¡rfiliación de nuevo; bancos. el

departamento de entidadt's finan<'ieras de \fastcrCa¡d se encarg'ará de realizar la

¡rresenreción sol)re laj! car¿cterístir¿s. L'eneficios. \,enl4j¡_r _\.cl.,s!r\ de Maesfro a los

hancos inten:sados en la afiliación. r' se lratará de lograr una negociación quc

benellcie a ambas partes. Una r,ez rerminada Ia negociación 1 si su resultado ha sido

favorable. se procederá a coordina.r con el banco .v con \ IasterCa¡d la

implementación rlel sistema. siguiendo los procesos contrartuales v oprrativos. los

cuales tendrán una duración aproximada de un mes dependiendo del interés o

planeación r:straté6ica del ba¡lco para implementa¡ el sen.icio ¡.ponerlo a disposición

de sus clienres.

Entre loe l¡rincipales I¡ancos a con§der¿r pa¡a una futura afiliación se encuentran el

Banco Condnenta!. que acaha de realizar una fusií¡n por absorción con et Banco del

Pacífico. principal emisor en la acrualidad. que poser una amplia canera de clientes:

Produbanco que es una enddad financiera solida ¡,de gran crecimiento: ['ilanbanco.

cuien trata cle es¡ahlrcer una lusión con I¿ Prerisora, \ qlre a pfs¡r de es¡ar afiliados

a Elecrón represenan una gran oportunidad para Maestro ¡rcr ser bancos que

(xentan (:on una amplia caner¿ de clientcs ! se enürcÍúan en la afiualidad en poder

de !a.{gencia de Garan¡ía de Depásitos. EI Bp.nco Inte:-nacicnal es otro banco de

gran perspectiva de crecimiento ¡'posible afiliación. De esu fbrma se busca cubrir la

pÉrdida dt tarjerahabientes v posreriormrnre aumenta.r el número de usua¡ios

urjer.rhabientes.

Estz bl¿cixniatta Co¡ne¡ciale s

Cr-¡n et propósiro de íncrementar el número de esralrle,:imientos afiliados a Maesfro.

se procederá. cn primera insra¡cia- a dcrerminar qué esrablecimientos poseen p.O.S.
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),, no esrán afitiaCos a.l sisre¡¡a de pagos Maestrc,., posreriorrnentc analizar si rienen

una ¿¡lta roración dt'elecrivo que amerirt la a1iliación. Esta labor la ller.ará a cabo el

jefe de tstablecimierrros dc \lasrtr(-la¡d a l)aflir del primer mes del año 2.0ü0 v

seguirá un monirorer: mensual según sr r.ar z¡ afilia¡dr¡ nu¡r.q5 estahlecimientos con

nucvos P.O.S. que no (uentan ¿on el senicio Maestro. Por oro lado. se encargará

de negrxiar [a afrliación ¿l sistema Maesfro con los conrercirx; sugeridos en la
investigación Ce merca<los realizada. []na ',-ez rea.lizadc este proceso. se pondrá en

contacao con Daaf:ut para que proceda a afiliar al esablecimiento y. efecrúe Ia

insti¡lación del P.o.s. Enrre los principales esr¿blccimienros en los cuales se busc¡¡á

la aliliación se encuentran los supermercados. restaura¡tes- gasolineras. almacenes de

ropa" etc.. que son los lugares e-xrraídoo de la invesrigación de mercados redizada a

lcn tarjetahabienres Maestro.

4.3.1.1 Cornr¡nicaciór.

l-os otrjetir,os de comunicación que se persiguen son los siguientes:

Ccn:unica.- las ventqjas de! producto ¡ su funciona..niento meCienre

ca.mpaña de tipo educariva que abarque el pnmer semesrre del año 2.000.

a Incentiva e! uso de! producto rea.liza¡do promociones dirigidx a los

establecimientos dr¡rendientes v usuarios ta¡euhabienres durante dilcrcntes

épocas del año, apolados con una campaña de imagen que comenzará a panir

de} segundo semestre del año 2.fJt't0.

I-os rnedics de cornunicación que se utilizarán pa.ra Maesro se derallan a

continuación:
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4.3.1.{.1.1 Publicidad

Para reajizar la rampaña publicitz'ia del sisrema de pagos Maestro, se con¡acra¡á a

una asent:ia de publicidad del medio; cn esre caso. se ha elegido la agencia \=orlop

Thum¡rson que scrá la encargarJ:r de diseñ¿r. us€sorar .v ejecuurr dicha ciimpaña con

sus eiecuüvos de cuenra¡. personal creaaivo. departamento de medios r.de producción

con los que cuenra. El runcionario encargado de negociar con ra agencia es er gerente

cc¡m*.ial de rfastercard quien le prcenur:i las pautas, políticas r. objerir.os de la
c:rmpaña. Fsros conracros se realiza¡án en Enero con la finalidad de la¡za¡ Ia

r:amparia a me.diados del mes de Febrero del 2.000. tiempo suficiente para lograr una

coordinación 
" mejorzs en la parte operatira anro cle \lasterc¡¡d Daafasr r.kx

bancos emisores.

4.3.1.4.1.1.1 T-ipo dz hrblicidtd

Pu b li c i.dad E da c a tiz's

Ll selección de los medios para la carnpaña educati*a se la ha establecido de la
siguiente forma:

o Teler.isrón: Se recomienda pautar en programas de alto rating.

o Prensa: Penódicos y revistas.

o Radio: Se recomienda paura.r en emisoras de aha sinronía acorde con el

mert-¡do meta.

r Cines: Se recomienda pauür en las cadenas de cines imponantes del medio.

. Inremet: Se recomienda cre¿r una págrna *.eb de ]\I¿stcrCa¡d Ecuador en la

cual se tree un a(a.cso aJ produ«o rtlae,sf¡o Ecuador, dc u.l forma que sc dé a

conocer sobre las ca¡acterís¡icas, el funcionamien¡o, los t¡eneficios r, los

esrablecimientos comerciales afiliados al sistema de pagos filaestrc.
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Correo Dirt'cto: Se lo efcctu:¡rá de d<x formas: media¡te follerería cnriada en

los estados de ¡:uentiu para los ¡)osee¡ores de cuen¿a corriente. I, a través de

corrro clcctrr'mi(r, utilizando la h¿se de daros 1. k,r- ser..i(ios de Erua\«.

\lateri¿rl P.O.P.: Este material incluye habladores. folletería. stickers, posrers.

Lsra campaña educativa se inicia¡á en el mes de Fcbrero r. durará hasta el mes de

\fa1o del año 2.0110.

Pu b li d da d de M anteuirti e nto

El mir de meditx seleccionado para realizar la r:ampaña publicitaria de

mantenimiento ts el siguiente:

o Publi - Postes: Adquiriendo circuitos en sectores claves de la ciudad.

o \faterial P.O.P.: Este ma¡erial incluye habladores. folletería. posters. adhesivos.

¡ Cines: N'lantener la publicidad en la misma cadena de cines en Ia cual se realizó

el otro ti¡xr dr publi< idad.

. Prensa: Se recomienda pautar más en reristas que en periódicos.

o Intemet: LII¡ic:r en ponales nacionales de alto nivel de r.isita pubiicidad de

imagrn. además dr accr-s<¡s dircctos ala p:agrna <lc Maes1rc.

I-a campaña durará los meses deJulio r' .{gosto del año 2000.

Pu b liridtd dz P¡ otna ción

[.a mezcla de medir:s p¡tra esrr tipo de publicidad está conformada de la siguiente

m an erít;

157



I)rcnsa: Ilebe esrablecerse una ma\or asigrración de recursos para publicidad en
periódicos.

Radio: Paurar en radios de aha sin¡onía.

\faterial P.O.P.: Se hace relerencia en esre caso it posrers ¡ folletos.

Esta publicidad será lanzada.iunro con riu promociones que sc realicen dura¡tc todo
ei ario

1.3.1.4.1.1.2 Grtpo objetiuo

El .grupo objt'uvo ¿rl cual sr dirigirá la publicidad está dir,rdido en dos crases. El

primer grupo trtá conÍormado por nuñitru mercarlo meta enunciado ¿ntt riormente.
el mismo que se ha esurblecido para la putrricidad a rearizarse de ripo educativa.

El segundo erupo esuí conformado por c[ rnlsmo mercado mrra- con ra diferencia de

que el rango de edad varia¡á i.esrá dado ¡lor las personas entre lB,v 30 a-ños de edad,

que buscan comodidad ,v seguridad al momento de efectui¡.r rrals¿cciones.

4.3.1.1.1.1.3 Posicionanniento

El posici,namien¡o a obrener mediante la publicidad es el mismo posicionamienro

que se estableció ¿rl comienzo dcl capítulo y que se enuncia a continuación:

"Para wtarios de ra1¿ras & débúo gue buscan hac¿r srs tra¡uacrionts de manoa ¡ftcil -y stgwa,

Maestro ¿s k aryu & dibitt quc w¿c, o t¡m¡is d¿ m siskta de déhu¿ m bnea, una Jima dr

pa go efu a ¡ 1 courn im t¿.' 
-
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1.3.1.1.1.1.4 Pn>ntesa básica d¿ te¡ta o platafortna d¿ t¿.xto

Intentú'o Pnmait d¿ nmpra

tl sistema de pagos MaeStrO es cómodo 1 conr-enienre.

Incrnti'o s¿andario de com¡na

L'seed puede elecru¿r rransar:cionrs dr forma segura. sin necesidad de llnar consigo

dinero en efe,ctivo.

hznápal argummto fu azan

'I'a-n sencillo como paga-r en elecrivo

ilpolto

Sistema de alm recnología

Prestigio de Ia marca i- respaldo de }faster(la¡d

1.3.1.1.1.1.5 Tono o ¡¡taae¡a

Para la publicidad de tipo educarir.a se ha elegido un tono raciona] y su ejecución se

la realiza¡á media¡¡te escenas de la lida rea.l que muestren a p€rsonas reconocidas en

el medio urilizando el producro en un escenario normal ). muesrren su

funcionamiento.
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4.3.1.4.1.2 Fuerza de Ventas

La fuerza de 
'entas 

que se empleará son los propios oficiaies de \IasterCa¡d. uno se

encargaÉ de olrccer el produ(ro ¡, ncgociar con las entidades financieras. v dos

vendedore. má-s que se encargrrán de rfili:rr ¿l sistrm¿r Maesfro a kx
establecimientos comerciales.

I-¿r fuerza de ventas actúan (ómo lzd sprüorrs nmrtitbl cur-a misión es informa¡ a los

<iientes potenciales sobre las caracterísricas ¡, beneficios de Maestro v tienen la

potestad de cerr¿¡ la negociadón de afiliarión.

otro tipo de vendedor que se empleará es el pronottr-mnthanlrirr, quien se encarga de

animar los puntos dr venra a trar'á de ia realización de los operaciona.les

prorrrxionales \ controla que todo esté en ¡rrfe<ro orden en los cstablecimientos

comrrciales afiliados. Este mismo promotor en primera instancia se e.ncargará de

t:ducar v capaciur al personal de los establecimientos comercia.les sobre el

luncicn¿mien¡o de Maestro.

A partir del mes de Enero del ano 2000 v dura¡re rodo el a.ño, el nuevo personal de

vent¿s comenzará a analiza¡ ,v busczrr información sobre los baacos 1.

establecimientos de gran potencial para ser afiliados a Maesfro. De igual forma. se

encargará de monitorea¡ el normal desempeño de las actiridades,v procesos para el

correcto luncion¿mien¡o de Ia red.

El pomotor me¡chandiser se encargará de la distribución del material p.O.p. a los

establecimientos v banr:os. coordinando de igual lorma las promociones que se

realizar:i¡ duranre todt¡ el año.
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-1.3.1.4.1.3 Relaciones Públicas

con respecto a las acciones a desarrolla¡se dcntro del ma¡co de las relaciones públicas

se encuentra la cerenronia de lanzamiento de Ia campaña para la cual se solici¡ará el

sa.lón dc c'cnros dc un prcstigio,;o hotcl r:omt¡ el Hilron colún: a dicho l¿¡zamirnro

asistir;ín micmbros dc la prensa. in',itados especiales de los bancos v estat¡le cimientos

comerciales r demás personaJidades de la ciudad. Para que esu campaña sea un

éxito sr necesitará Ia presencia dr Lreli¡r-. modelm quienes vesrirán atuendos <ie colores

rojo 1 :lzul t¡ue destaquen el iogoti¡:o de Maesfro; una decoración <ie la sala bastante

moderna con juegos de luces ,v t'l equipo elccrrónico en perfecto orden imicrófonos.

pantallas ei$antcs, computadoras. ctc.;: v un banquete precrdido de un cóctel tal

(om(, una marta de prcsrigio romo Maesfro lo amerita. Estc relanzamiento se

¡rlanea realizar en el mrs de Febrero del año 2000.

[.neg. de da¡se a conocer la nuer.a imagen de Maestro. se procederá a reuniones

ron los nuel'os bancos I ba¡<'os emisor¿s, junlo con locaies comerciales para dar a

con<x'er todo Io rclacionirdo con el producto- El objetivo de esr¿u reuniones t¿¡ml_¡ién

es lograr que person¿rs represenlantes de los establecimienros comerciales dialoguen

con los represenca¡tes de los hancos pa-ra que muestren las'entajas al pagar con este

sistema. Estas reuniones se dani¡ a lc, Iargo de todo el año, como una forma de

capacitación a las entidades financieras v los comercios.

oro punto importante referenre a las relaciones públicas es el auspicio ' patrocinio

de evencos imponantes que se realizarÍan en el próximo ¿ño, va sea a nivci deportivo.

music¿l u t¡l¡r¡s stx'iales 'rjcmplo: campton:rto n¿ciona] de fútbol. frt¡ncicnos de

a¡tistiu nacionales e intemaciona]es. obras brnéficasr.

En lo que concierne a sociedad la empresa \{asterCa¡d ' su producto de crédito

siempre se ha¡ ca¡acrerízado ¡ror apo,var labores de tipo social relacionadas con Ia

niñez. Por lo ranto sc aconseia manrener esa mism¿r imagen cle soridandad l,"ro con
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el apolo de ambos producros. es decir \lasterCa¡d ,t MaeStrO en conjunro.

sugiriéndosc como punto clave el a¡rovo a laJunta de Beneljcencia <Je ()uar.aquil,

qu('cs una cnridad de im¡>ortarr< ia r qur icknrifica la pant humana de dich¿r ciudad.

4.3.1.4.1-4 Prornoción

El objedio de la promoción a efectuarse es provocar que los rarjeuhabientes prueben

el producto I lo urilicen con mavor frt-cuencia.

lJenrro de lm promociones a realizarse con la finalidad de incentir.ar el uso del

sistema Maesfro. se ha e;ral-¡lecido un cron,srama pzr.ra la ejecución de las mismas

acorde < <¡n l¿ts dive rs¿u épcra-s drl añcr r¡ue ¡iueden pmvoci¡.r un aumenro en el

'olumen de transacciones- [-e primera promoción a realiza¡se será la entrega de

souvenirs de MaesTro a los ra{etahabienres que se a(erquen a un srand ubicado

estratégicamentc en el cu¿rl se dé a utilizar su rarjera en un p.c).s. de prueba con ta
finalidad de que aprendan cómo utiliza¡la. Esta entrega se la realizará durante el

riempo que durará la campaña educatilz de lanzamienro. pa¡a er caso de los rocaies

cc,merciales- se color a¡ií el stand en los principa-les comercios i: crntro c,omerciales,

tales como rfi comisa¡iato. Burger King, Policenrro. Ilall del sol. Riocen¡ros. entre

otro. Dicha lunción de entrega esta-rá a cargo del supervisor de establecimientos

comrrcialrs de Maesúro.

con respecto a los bancos emisores. éstos se encargarán. mediante er departamento

dr serücios al cliente. de entresar dichos souvenirs a sus clientes a.r momento de

entres¿rlcs la t;r4eta dt dÉbito.
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La promoción para los dependienres será en cl lapso qu. dure la campa-ña educativa.

r se les oliecerá obsequios tales como bonos para compras en supermertados. cen¿Ls.

etc.

Para los primeros días dt'l mes de octubrt-. sr. tiene pre'isro la,zar la promoción Free

Pa¡. [a misma que ten<lrá una duración de dos meses. El penonal de sistemas <]e

\l;urerca¡d será el encarsado de coordin¡* la contigurar'ión <Jt los sistemil-s que

¡xrmitan generar alearoriarnente el núme¡o de tri¡.nsa<'cionm :r scr prerniadas. así

como el monto mírimo ,v el número establecido de las mismas.

Crrn relación a la promr.¡rión consisrente en productos gralis, ¿Sia se re alizará en

Coordinación con los establecimientos comerciales que acepten elenua¡ dichas

prom«'iones. esrableciendo de igual lorma l:r cla.se de ¿rrrícul. a enrregar en lorma

eratuita por el dependienre. ¿rsí como el monro a pagar con Maestro para acceder a

la promoción. st' establece qur d.icha promociones se electuará cuando no esté

vigenre ninguna otra promot'ión emprendida por Maesta.

4.3.2 Las Cuatro C's

4.3.2.1 Cliente
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Tarjetahaüettes

t segundad al realiza¡ sus pagos en lo esrablecimien¡os afiliados ya que no necesita

ponar dinero en efecri'o. l segurirtarl en la rra¡sacción por el requerimiento de la

clar.e de acceso.

¡ Disponibilidad de use, del sisrema en cualr¡uier momenro acorde «rn lo¡ hora¡ios

dc arenrión de los t'srable¿imientos allliados.

¡ l'¡cilidad ' comulid¿rd para haccr s¡.¡s tr¿nsacciones gr-.rcias a un modrrno si$emir

de débiro en línea que uriliza alta recnología.

. Capacidad para efectuar sus transacciones de ma¡rera rápida con un tiempo de

respuesta mátimo de 5 segundos.

r L-tilización de un producto respaldado Flor una empresa de prestigio como lo es

\fasterCa¡d.

Btr¡cos

Obtención de nueros clirntes que se ve¿¡n atraídos por los benelicios de Maest¡o

l soliciten la talera de débiro.

Aumento de ingresos por un ma\.or número de tarjetas emitidas i: un ma,vor

número dr trans¿rcciones.

t'n l¡rneñcir; adicional qur puede ofrecer 1, que provoca qur sus clientes

mantengÍrn sus cuentas en la institución a pesar de la crisis económica v el piínico

que gencra Ia misma.

E s t a b I e citnietto s C o¡n et ci a I e s

Maestro fomenta¡á las r enus

r OF:ión ¡diciona.l dr pagos que arracrá a más clirnres. 1,a qut ha¡.más tle
medio rnillón de ta{etas dr cajero auromáticr¡ que pa.ticipan en el sisterna

a
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+ L¡s clienres compr¿rn más ¡rcrque no esrá¡ limitados por el efectivo que llevan.

+ Arraerá rurist¿¡s ' riajeros e.xtranjeros d¿í¡doles acceso sin problemas a sus

cufna¿s

+ Sen icio innovador. Adquiere una r,enuja competidr.a debido al

mejoramiento en sen-icio al cliente.

Reduce los riesgos

* l¿:; au[orizaciones son 100 oo en línea

* L)s p¿igos son giiritndzutJos cua¡do h¡¡ sido autorizados ¡ror rl emisor

* I ¡s dq1.'olu6i6¡es de los cargos son inusuales

+ Reduce rl rie;go dt chequm incobr¡l¡lm

* Reduce el nivel de ef ectir.o en su establecimienro

¡.-{dem¡ás Maestro le prrmitirá un mejor informe de las tra¡sacciones

realizada¡ dura¡re el día.

4.3.2.2 Costo

Tatjetahabicnus

o costo anuai del ma¡renimienro de Ia arjeta de débito según ra política de los

b¿:rcos rmisorrs.

. Costo por rransacción realizada según polÍtica de los bancos emisores.

Baacos

o Cosro por obtención r. m¿rntenimiento de la membresía Maes.tro.

¡ Costo ¡.ror emisirin de tarrjetar de dél_¡iro c<¡n el sisrema MaesfrO.
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E s ta b le citniento s c onur cia I e s

. Cosro por comisión del monto de cada rransacción realizada c.on Maestro.

o flostt¡ rcemlxils.rble por garand.i drl P.O.S.

4.3,2.3 Conveniencia

Disponibilidad de efecru¿u pasos con el sisrt¡n¡ Mae*rc rn los establecimienlos

afiliados con una gran cobcnura a nir.el local. nacional e intemacional.

Posibilidad de adquirir el sen.icir¡ mediante la rarjera de débiro emitida por los

lranr:os de prestigio i solidez financiera afiliados al sistema Maesfro. en

cualquiera de sus sucursales r.agencias a nivel local o nacional.

4.3.2.4 Co¡nunicación

o (ionocer de la disponibilidad l funcionamiento del producto.

o Probar el producto v usarlo en lbrma frecucnre.

. Comparar los bcneficios I r.enrajas frente a orras formzs de pago.

r Posicionarlo como una forma de pago cómoda. scgura v f:icil.
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TNTRODUCCIÓN

IJ prescnlc capitulo esta relacionado con la información financiera del sisrema de
pagos Maesfro v represenra la panc finai ciel prorecto que sc ha desa¡r<¡llado.

E'l contenido de esre capíturo está conrormado por la información de l<x dos tipos de
contrato que se ofrecen a los bancos para su afiliació n a Maef,tn v ios estados de
pérrJida; r'ganancias pñ)','e(rados que se po<lrían r,brener con una situación oprimista

¡'pesimista. L¿ intención de *te capítulo es scr un complemento del prol,ecto con la
linalidaii de mostra¡ en rorma numérica ios r¡eneficios que se podría, obrener r.ie

MaeStro tanro Fl'a el kmco emisor como prra -\tasrerCartl si se logra desa¡rolla¡ el

producto de una manera correcla.
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5.T ESTADO DF PEBJIDAS Y GAN.{NCL{§

PROYECTADOS

(lorr la fin¿lid¿d dc dar a corloct'r los beneficios econónricos rlue pueden lleg:1" a

produ< ir el sistem:r de pagos MaeStrO. ranto it los l,rancos aliliados como a la empresa

\l:utcrCard. dueña del ¡rroducto- en esta pane del capítulo st' presentan las

condiciones de ios rios ti¡xrs tie pro¡rut'stas tje conf.rato (lue se l)resentan a los bancos

para su afiliación.

Dichos bcncllcios sc los midc cn términos de cstados dr pérdidas v gana¡ci¿rs tanro rn

sucres como en dóla¡es en los que constan todos los ingresos ) egresos en los t¡ue se

ven involucrados tanto \IasterCard como los bancos aI ser p:rrte del sistema. Ambos

tipos de contratos están presentados en condicion(-s oprimisras r pesimistas. medidos

en términos del número de transacciones que se elecrúen durante el año.

".\ continuación se presentan las condiciones de las propuesras para la aliliación a

Maestro. posteriormente los cuadros 5.2 a 5.5 muesrran los resultados obrenirlos de la

elabora< ión de dir has propuestas.

5.1.1 Propuesta. General

L.e propuesta general consta de todas las condiciones que se establecen de igual

manrra para ambas propuestas \ no tienen r'¿rriación si se escoge una u otra

propuerta. ra que dichos r.alores a pagar o re.cibir son idénticos para las dos

( ondir'iones de rontr¿to.
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A conrinuarión se preseniau ios términos de dicha propuest,r {eneral:

Ill [-]misor pag;u;i a Ilastt'rCard una ('uora mcnsual cic afiliarión al sisrema. Ia

t¡uc ;ut iendc a l:r suma de tres<'ienros cin<'uenra dól¿rrcs de Ios Esrados L'nidos de

.\mí'ric¿r I'SI)S 35(J.rX) ( lirrus r Maestro .

2.- [;i Oi:cradora ¡rauarii mensua.lmrnte t rmisor cl rin(.ucnt¡t pur ciento J(f o, tle

lu cr¡misi<;nes recibidas de los estal¡lrcimie ntos añliados. por las transacciones

cfectuad:u :r tra.i és dc las tarjeras emitidas por el Banco ¡' afiliados a-l sisrema

Maesfro cn ef l'iuador: ). el medio ¡xrr cienro t).50"o. del valor de los r.onsumos

realizados en el eNterior. a través de las tarietas emiridaii por el Banco v afiliadas al

Sistema Maesfro.

ll.- El emisor deberá pagar una cuora de inscripción de t.'Sl)S 7.5{)().()0 para su

añliirción al sisrema Maestro

5.f .2 Propuesta Núrnero IJno

Se transcritr a continuación los valores que se deben pagar a ia Operadora

1\IluierCard: por parte del tmisor iBanco'1. lo que la Operadora deberá pagar aJ

Emisor:

E! emisor deberá ¡;agar a \laster(jard rrts dólares de los Lstados l-nidos de

..\mérica ,t SDS 3.0(1, por cada rarjeta nutr,.a quc sr rmita para el sistema

Maestro'. r. la suma de dos dólares de los Esrados [-nidos de .\mérica 1]SDS

2.00' por cada renovación que st' emita. pudiendo cl emisor col¡rarle a sus

clientes por dicho serrir io. los valores que crevere convenientes.

l;,(,



2.- [']l emisor deberá paear a .\lasrcrcard la suma de dos cenrar.os de dólar de los

L,srados l.'nidos dt .\mérica a. SDS 0.02, ¡ror ca«la rransacción local que se

cli'crúe con las tarjetas de dicho emisor aiiliada-s al sisrema Maestro r,. la suma

de r'uatrr.¡ c.-nrír\.os dr dóla¡es dr ic¡s Estados t.nidos <je América .1. SDS t).t).+, por

cada rransa.ción frrr:ra dei país 11r.r. se ef'ecrúe r:.n rarjeta^s emiridas por el bancr¡.

5.1.3 Propuesta Nrirnero Dos

se ranscribe a conrinuación los 
'alores 

que se debrn paga-r a la operadora

i\l:rsterCard) por pa-rre del Emisor iBancol r., lo que la Operadora deberá pagar al

Emisor.

l.- El B¿rnco como emisor no pagará r'alor alguno a \rasterc¿*d por el costo de las

tarjeta^s del §istema Maesfro emitidas dura¡rre la rigencia del presente contrato

optratrvo,

2.- Ill Banco como emisor pagará a \rasrerca¡d. por concepro de ¡ransacciones

financieras locales o internaciona.les que se realizaren con las ta¡etas de dicho

emisor ¿rfiliadas i¡J sistema Maeslrc. r'alores que 
'aria¡á¡ de acuerdo ai r.olumen

de transacciones mensu;rles según Ia tabla 5. I :

3.- El Banco como emisor pagará a \'Iastercard. por concepro de transaccionrs no
linancirr¿s locales o inrernacionales que se realiz,ren con las tarjeras tle dicho

emisor aliliad¡a aJ sisrema Maeslro. valores que r.aria¡án de acuerdo al r.olumen

de tr¿nsacc.iones mensua.les según la tabla 5. I :
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Tabla 5. I Costos por rransacciones mensua.les

Eloboración: ManerCqd del Ectutdor
fuente: Masref:ard del Eandor

Miles
Cellta,vos de Dóla¡

A¡nericano

Centevos de Déla¡

A¡rericano

0 (iti.+ I 5.7

2:r 62.+ t +.7

:10 :1U.7 I +.2

.1 :).) I -1-.1

I00 Jl..)

r25 +9..1 I 1.9

150 +6.9 I 1.6

t75 ++.6 I I.3

200 +2.+ ll.l
5 +0_.1 10.9

250 38. t- t 0.7

I 10.5

300 35.6 10.+

3+.2 r 0.3

350 33.0 r0.2

3 t.9 10. l

+00 30.8 10. I

.150 29.9 10. r

*i:'¡ I0,0

.)00 2i .) 10.0

ir25 27.0 10.0

2i.0 10.()

Costo Ttot' Tt'ans. No

Financiet a
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El gráfico 5.1 muestra la forma decrecienle que roma el gráfico de los costos a

medida que aumenta el número de transacciones efectuadas tanlo financieras como

no financicras.

Gráfico 5.r COSTO POR TRANSACCIONES

COSTOS POR TRANSACCIONES
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BANCOS5.2 AN/ÍLISIS DE RESULTADOS:

GRANDES VS. BANCOS PEqUEÑOS.

Lna vez que se han desarrollado loa estados de resultados proy-ectados para los dos

tipoa de propuestas tanto en condiciones optimisas como ¡xsimistas, corresponde
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alror¿r es¡al¡lecer un análisis para determinar el tigxr de propuesra que más se

ajustaría a dcrermin¿rcio hant, dependicndo de su ramaño r. der número de
tra¡sacciones r¡ue pueda llcear a realiz:rr-

P.r Io t:rnro. el Cuadro :i.:) ¡rrescnra en lorma más es¡;er.íñca l¡s rt,nras nelas
pror t.r'tadas <¡uc Jrodríim r¡lltcnt.r los ltanr.os t,n Ias tlos J;ro¡.luesras.

Cuadro 5. I Rentas proyectadas para Bancos

I'R( )t,t 't,st\ t\(I ( ) t,il \ 1ts.t. \
RET TA NETA T,ANCO f,MI§OR
INGR¡SOS BRUTOS
EGRESOS BRUTOS
RENTA NETA PROYT]CTADA
RE¡\íTÁ NETA PRO}ECTá.DÁ S US

.t\{.t r

i',-,f¡,,ru,,uu,
lll. Ilrl ,r)r rrr ll

-r.935.000.000
_ . ¡ .-lattt

.§o,
1,, L,lii i;") ' ll,

3.910.312.500
r Jo -r ..,

,t---r) 3
r.) I-:.r ir--r trrt
iii., ' I --,¡ r lt.l

4.818.125.000
1J:. t 1J

I'R( )1,,( fj.s l.\ t \( ) I'1..5f \tf5 f .\
RENTA ME,TA. BANCO EMEOR d\(} I
INCRISOS BRUTOS , | ..-;jtr, r¡,,
EGRESOS BRLTTOS I lr .l j¡ lrrL) r)r), I

RENTA !.¡ETA PRoITCTADA _3.2{0.00O.OOO
REI{TA NETA PRO}T,CTADA S US .I29.600

PR()l't'l;S1 .\ IX)S - Ol,fl\tlS-t'.\
R§¡§:r¿irgf,t SA¡r§üS:B$E*O;R.
INGRESOS BRIJ"TOS
EGRESOS BRUTOS
RE¡iTA NT,TA PROTT,CTADA

.L\o ? ¡ñ{) g
ili ,',l.ir,r H,r, ll Il I r,lf,,itt
lr¡r.ll l:11/¡'¡ lir l.ti,,,¡,¡'

?.333.{37.{87 ?.969.37{.985
93.337 I 18.775

RENTA NETA PROYECTADA § US

PRoPI'E,ST.\ DOS . PE,SI\f ISl',\
RE,§T¡ NET¡, B^NCO EMI§{}A
I¡iGRESOS BRUTOS
ECRESOS ER'JIOS
RENTA ]\'ETA PROYECTADA
RENTA NETA PROYECTADA § US

l 0.505.700. 000 r 2.9.12.825.(x)O r5. t92.450.0O0
42O.Z2A 517.7 13 607.698

,L\(] I

15.695.650.000 l8.il 19.90o.000
627.426 736.796

I i. I l:..-ríl(r {r{)r)

12.7&r.9{)10.000
sl 1.355

F¿enta: ¡,laslercard del Ecuado;
Elaboración: Autorcs
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c.n los resul¡adr¡s ¡rresenrados. se puede n()tar que si las pr.¡ruesras'an dirigidas

h¿cia un banco.qrande. que posea el número de (urntix que se plantear inicialmente-

quizás la opt ión más re< omendable se ría la prr4;ues¡a númcro dos ¡rara las dos

si¿uaciones t¿rnto oplimista como pesimista. r a r¡ue el b;rntr¡ no tiene r¡ut, asumir

(ostos por emisión r renovación de tarjet:is. sino que l¡¿u¿¡ sus ('ostos en cl número de

transa<<'iones financieras r. no fin¿rn<.ier¿u <1ue realicen sus tarjetahabien tes. Esros

costos aumentarán o disminuirán de acuerdo al número dr' lrüsacciones que se

realicen. r' obviamente un mavor número de transacciones dará como resuhado un

costo más ele'ado. pero de todas lormas es¡a opción es la que le represenra mejores

l¡enefi<:ios bajo la; condiciones ¡:resentadas.

I;r propuesta uno. sin embarg.. puedc también resulta¡ l¡eneñciosa pa.ra los l¡¿¡¡cos

grandcs. puesro que si éstos logran incenrivar a sus rarjetahahientes a realizar más

tr¿rnsacciones con Maestro. sus ingresos, que en dicha propuesta tienrn que ver con

el número de transacr:iones que realicen. se incremenrarán r podrán sah,ar el e.norme

costo quc le represent:rría para un banco grande el desemt¡olso por emisión v

reno'ación de tarjetis: c¿xo conrrario. si el número de tr¿r¡sacciones es bajo. esra

propuesta no Ie resuit¿lra venrajosa a un banco grande.

Para el caso de un t¡anco pequeño. con pocas cuentas. pocos tarjetahabientes. que

dan com<.¡ resultado un número pequeño de transarr.iones. la mejor opción para

dichos bant',os puede darse denrro de la propuesra numer<¡ dos. denrro de una

situación optimisra de aho número de transacciones mensuales por tarjetahabienre.

La propuesta dos es ventajosa para los bancos pequeños. ).a (lue no tienen que asumir

costos por emisid¡n v reno,'ación de tarjetas. sino que se pueden acoger a realizar los

pagos a \lasterCirrd por tl número de rrusacciones ñna¡lcieras r.no financieras que

efectúen. que por ser bancos pequeños. con un número de tr¿¡¡¡sacciones en una

situación oprimista- de tod¿rs f<rrm¿s da como resultado un número menor de

lll9



iransa(ciones en ( omp¿rra( ión (on los banaos grandes (iue llegarnn a ot¡¡ener un alto

promedio dr trans¿rcciones ¡;or tarjctah:rl-lien rc.

Esto da como resultado r¡ue l<.x r:ostos por las transacciont's financieras \.no
lln¿i¡cicr¿s disminu!a¡. a ¡)esar de r¡ue st'produce un in<remento en el valor <.le c<.rstr>

Jlor transar:t'ión establccido en la ¡abfa. debido a que son menos transacciones las que

s. efectú;ln dando como resu]tado utiliciedrs. a pesar de clue los ingresos también

dinrinur.cn [)orquc son menos Ias rransaccir¡nes r e] número de ta¡jeras emitidas.

l.r propuesra número uno. también podrÍa srr ventajosa para los bancos pequeños.

debido a <¡ue i exisrir un menor número de tarjctahabientes. el costo por las

emisiones r. renor,aciones que tiene quc pagar el ba¡co es mucho menor. \ con una

situación oprimisra con un buen nir,el de rransacciones con tarjetahabienrcs. dicha

propuesta pucde parecer interesanre ¡ se puede obtener beneficios de la misma.

Sin embargo- estos son sólo beneficios provectados bajo supuesros que pueden o no

darse v dentro de los cuales no se han considerado al.gunos beneficios ráciros o no

contabiliz-ables para el brnco- como el mejor.senicio r.más beneficios que pueden <Jar

a sus clientes del senicio de débito 1.'la aceptación c¡ue puede rener Maeslro en el

<liente dando c<¡mo resultado una mavor afinidad hacia el banco: los costos de

ogrnunidad como el ahorro en el costo de atención provocado por un menor

número de clientes en ven¡a.nilla. etc.

Para el <':rso de \fa-sterfla¡d. Ios dos tipos de propuesra-s le gener:rn u¡ilida<.les en las

dos siruaciones, aunque no cal¡e duda que para -\fasterCard un mavor lrneficio esta

dadri mientras más rans¡r:ciones se realice n.
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Conclusiones

L El sisrema de débiro en línea \laesrro p.see rodaría muchas ¡rosibiüdades de

desarrollarsc. \'a quc p(§er una aka dcmanda ¡rotcncial que todaria queda por

er¡rlorar. ) (lue esra conformada por iodos aquelios tarjerahabienres que no

conocen los benefi<ios del sistema v no saben quc lo poseen. junro con el gran

númerr-r dr cuenta ahorristas ! c(lffentistas tanto de los t¡ancos ¿üiliados como los

no aliliados que no posccn la tarjeta de débito.

2. L;l competencia directa que afecta al Sistema \laestro es muv mínima. ra que la

panicipación de mercado del orro sistema dr débi¡o en línea que cs Elecrron es

casi imperceptiblc 1'es \laesrro el qut- domina el dicho mert:ad<¡ con casi el f)9o o

de participación. Por l<¡ ranto. las otras formas de pago como el efectir,o ). cl

cheque. son las que indirectamente rienen una luerre incidencia competi[iva.

3. [,a crisis financiera quc atrar.iqsa el país riene \. pufde llcgar tener mucha

incidencia en el desarrollo del sistema llaesro. \.a que esto provoca desconfianza

en los clienres de lrrs lrancos c¡ue deciden suspender los deposito,s v mantener su

dinero cn un lugar más seguro, d¿ndo como resultado una disminución en el

número de transacciones al no mantener su dinero en su cuenta. junro con Ia

reducción del gasto provocado por los problemas económicos que impiden

realizar compras en cantidades r. volúmenes mucho más elevados. De iguai

forma, dlcha crisis causó un efecro dominó en los bancos lo que pror,ocó rl cierre

de operaciones de dichas institu<.iones. Tal es el caso del banco del progreso que

con su caida generó una disminución de aproximadamenre la mitaci de

tran¡acciones v tarjetahabientes \laestrn-

,1. F-riste poco conoomienro dc la e_xistencja de \faestro v su verdadero

luncionamiento por pa-rre de los mrjetahabienres. lo que da como resuhado un

trajo nir.el de uso pror.ocado ¡ror dicho fa«or. Dicho desconocimiento ocurre de
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igu;rJ forma en los bancos ¿filiados al sistema. cur.o personal. incluso de alto
mando. no lienen un conocimiento completo <ie l<¡s benellcios tlue ofirce el
p|1ldur:ro tanto p¿ra el b¿nco {.omo l}¿ira sus clientes. I por lo urnto no sr
esfuerzan en des¿urollarlo de una ma¡era corre(ta ¡.tlan como resultado una baja
asignación de r¿:cursos para el presuput st<¡ de comunicación del sistema.

5, [,a p:ure operari\:a r tecnoJógica juegal un papel mu) importante en el
funcronarniento dcl producto. principalmente de parte dc los ba¡rcos quc forman
parre del sistema v que son los encarga«ios de aprobar o rechaza¡ una transacción

i' ¡»r lo tanto hacer que la misma sea cxitosa. r el mantenersr o no en línea
pufdf l)rovocar que el sistema funcione o nO.

Reco¡nendaciones

L,as rccomendaciones está¡ basadas principarmenre en er pla¡ de \fercadeo que

se presenta rn este provecto. en el cual destaca el desarrollo y mantenimiento de

una campaña de publicidad que eduque a tos tarjerahabientes sobre el

funcionamiento .. treneficios del Sis¡ema de pagm lfaestro ;- de cómo resultado el

desarrollo del mismo. Dicho pla¡r de lt{ercadeo esrá elaborado romando en

cuenta los n:suhados obtenidos de la invesrigación de mercados realizada ¡ que

recoge la opinión de los ta{etahabientes \laesro.

2. \{arstro del¡ería ser mancjado conjunamente con la marca \.IasterCard para de

esra forma romar r.enuya del presdgio v reconor:imienro internacional.
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3. \laestro deberia ser administrada como una L-. E.\. l:nidad Estratégica dc

neeocios) con el pro¡rósito de lograr una administra(ión más acenada ,, me"jorar la

:6igna( ión dt rtcursos tanto hum:mos t'omo financieros.

*. El Sistema -\laestro del¡e ser manejado por un gerenre de ma¡ca que sea el

cncargado dc mercadca¡ rl producto v velar por un corrrcro desarrrrllo del mismo

en el merc¡rdo financiero del país.
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ANEXO # 1

Tabla para la determinación de una muestra sacada
de una poblacíón f¡nita

Nota: cuando no se ind¡ca ra crfra, signif¡cá que re mueslra deberia tener una emprirud
superior a fa milad de ta pobfación.

Fuente: Arkin y Collon <<Tables for Stat¡sc¡ans>>

286
316
333
345
353
359
364
367
370
375
378

383
385
390
392
394
397
398

500
1.OO0

1 .500
2.000
2.500
3.000
3.500
4.000
4.500
5.000
6.000
7 000
8.000
9.000
10.000
15.000
20.000
25.000
50 000
10 000

oo

5.000
6.000
6.ffi7
7 .143
Q 2'¡2

9.091
10.000

1 .250
1.364
1.45E
1.538
1 .607
1.067
1765
1 .842
1 .905
1 _957

2.000
2.143
2.222
2.273
2.381
2.139
2.500

638
714
769
811
843
870
891
909
938
959
976
989

f,000
1 034
1.053
1.064
1 .087
1.099
1 .111

385
441
476
500
517
530
541

549
556
566
574
580
584
5E8

600
606
610
617
621
625

99
9S
99
99
100
100
100
100
100

91

94
95
96
97
97
98
98
98
98
99
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ANEXO # 2 NTVELES SOCIO.ECONÓMICOS

Conviene señalar que la estrtrcturación poblacional se encr¡entra rnuy estratiticada, en nr¿is de cinco catcgoríasy que a la t'echa el salario nllnrrlo vital por persona es de S/, I l0 000xx, incltrvendo lieneticios y
cornpensaciones estarnos hablando de un promedio dc S/ 900.00
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lltr¿EL_E§§OAr_O-_E.-QQ¡LOwlrcos.

NIVEI, ¡r, / I]AJo

El Nivel E, (Bajo), gana nrenos de un salario rrrínimo vital.

Dentro de sus pe enencias tiene Radio, un tclevisor, refiigeradora (nrenor incidencia en euito), coc,ina 6
cocineta a (ias o Kérex. Artictrl<ls qtte no se encuer)lran en excelente estado o han sido actquiritlos ie segundalnano. Ceneraltnenle se asientan en terrenos que anteriorrnente tireron conoci{os conio invasiones o ell
proyectos populares de gobiernos o políticos de trrrno.

Bajo Cuayaquil: 27o/,,

Ciudadelas: Prosperina, Banio Cuba, Guangala, (iuasrro Sur, Guasrno Norte, Ciuasrno Central, lJastión
Popular, Mapasingue, San Pedro, Martha Roldós, Cerro Santa Ana, Chernise, Suburbio, trl Córrdor, tjl prado,
Ferfisa, Barrio Garay, Unión Bananero.

leli



NIVIiI, D / IVIEDIO I}AJO.

lrl Nivel D, (Medio Bajo), gana entre ullo a dos salarios rnini¡nos vitales.

Posee radio, televisor segttratnente a color, refiigeradora (menos inciclencia en la Siena), cocina a gas o kérex.
Los hi.ios estudian en institucioncs fiscales o particulares de bajo costo. Tienen los elcctrJdomésticos
ittdispensables. Dificilmente poseen vehiculo, salvo que sean carnionetas lleteras, taxis o autonlóviles cle
segtrnda y tercera tnano. Viven en ciudadelas de proyectos habitacionales estatales.

Medio Bajo Guayaquil: 39'Zr

Ciudadelas: S.anranes, Cuangala, Huancavilca, Floresta, Val«livia, Sla. Mtinica, Sauc3ees, Ijsteros, Villarnil.
Barrio Garay, Álamos, Pan.oqrtia FebresCordero, 25 dc Julio, Panoquia Ciarcía Moreno, Ul prado, La Florida,
Gttastno Central, Pradcra 2 y 3, Urtlesur, Martha de Roldós, Soperla, La Chala, Juarr Montalvo, l.otes Alegría,
santa Adriana, B.E.v. I y 2, cdla. Guayaquil, colinas del l-lipódrorno, parroquia strcre,
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N I\/ L c / rlIt,]DIO'ti PICO.

El Nivel C, (Medio 'l'ípico), gana entre tres a siere salarios nrinimo vitalcs.

Se caracteriza por poseer tln vellictrlo el cr¡al es cle Uso lhtniliar', norrn¿¡lmente de marcas ensa¡nbladas a nivcl
nacional pero en btren estado,. (Lada, Suzuki Forsa, Fiat Fiorino, Uno, Datsun Pick up, Vcllksrvgen escarabajo,
etc.). Sus hiios estudian en instituciones particulares con pensi<lnes alrededor de los S/. 300.ó00 Viven en
villas normaltnente de lres donnitorios, cort una fachada en buen esta<lo sin ser de lujo, posee tirnbre y
ccrralnientos sin exagerar, pueden llegar a tener ceh¡lar y'f,V. Cable, Es ilificil qr*"t*ngo, a sus h¡os
estudiando en el exterior a lnenos que estén becados. Tratan cle lener una empleacla dornésñca que hagá la
lnayor cantidad de actividacles en el hogar, y en el caso de Crmyaquil poseen air.es aconclicionados no tan
modenlos o ya reparados.

Medio Típico Guayaquil: 28,/"

Ciudadelas: Salnanes, Naval, Urdesa Central, Urdesa Norte, Atarazana, FAII, Barrio del Segur.o, SaucesI/ll/vll, La Saiba, Irerroviaria, Albatros, Nueva Kennedy, Orellana, Alborada, [.os Ester.os, [.a iiarzota, I-os
Almenclros, Alarnos, Guayacancs, Cdla. Del Perioclista, Villauril, Cdla.9 de Octubre, l)raclera l, Guayasur,
Acacias, Paraíso, Sirnón Bolívar, Amazonas, Jaime Pólit, Quisquís, Mirallores, Bolivariana, Ilarr.io Orellana,
Las Terrazas, El Cóndor.

Pertenencia a Clltrbes: Cltrbes de Empleados / Ministerios y Deportivos, Cl¡b de l-eones,

2{lo



NIVII,L A B / lVletlio Alto / Alto.

¡ El Nivel B, (Medio Alto), gana el eguivalente entre ocho a h'einta salarios nrínirnos vitales,o El Nivel A, (Alto), parte de los tleinta y un salarios nrínirnos vitales hacia el infrnito.

Se caracteriza por tener dos o tnás vehículos en buen estado y por lo rnenos uno de esos vehiculos perienece a
trna marca de lujo: (Mercedes Benz, BMW, Volvo, [:ord Mustang, Mitsubishi Montero,'loyota Carirry o t.an¿
Crtliser, Grand Cherokee, Pathfinder', Ford I'at¡rus, Peugeot 604, Audi o Vehículos intei.meilios corno Sa.
Renlo, Chevrolet Swiflt, Hitrnday Excel, Vilara, Luv, 1'oyota, Ford Courier, Mazda). l-os hrjos eslu¡ian en
instituciones particulares cuyas pensiones pasan de los s/. 500 000 rnensuales y pueden tener liijos estudiando
en el exlerior. Poseen Ia lnayor cantidad de electrodonlésticos y servicios desiacando a <lilerencía <[e <ltros
niveles cl uso obligatorio de cornputadoras, celulares y'l-.V. Cable en el lrogar. La laclrada v apariencia cle sus
hogarcs es de lujo, pisos de cerltmica, parquet o rnárrnol, tinrbre interconruni cador. Cener¿ilmente tielren rnás
de un empleado dontéstico y lnascotas con pedegree.
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Alto i Medio Alto Cuayaquill 60/0

Ciudadelas: Los Ceibos' Centenario, l,omas de Urdesa, l,os Cedros, Los olivos, l,a puntilla, Los parqucs, ItíoGrarrde, Los Lagos, Ptlerto Azul, Santa Cecilia, Kennedy Vie.ia, Vía Sal¡borondón, Urdesa Central, UrdesaNorte, Los olivos, Entreríos, Miraflores, La Sail¡as, I-a Fuenre,'Kennedy Ñorte, Alborada x / VI, Los Estcros,La Garzota, [,os Almendros, Bellavista, Urdenor, Nueva Kennedy.

Perlenencia a Clubes Sociales:

Club de la UniÓn' Cotrntry Club, Yaclrt Club, Biblos Sul, Club Ecuatoriano-chino, Rotary Club, ctl.b deCanrpo Sociedad Española, Club Ecuesh'e la l{enadura, Tennis Club, Club Ñaclonal, El peclrcgal y Capeira.

Iiuentcl lltercanalis - Investigación «le Mercados.
Elaboración: Nlercanalis- Inl,estigaciiln de llercados
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Anexo # 3 Listado de cajeros autornáticos Banco del pacífico
en la ciudad de Guavaquil

B¡mo del Pecifico - F,cuador - Gua.raquil

Cajeros automáticos
Of¡tin¡ 'I eltfaros Dirrtción

I:

l.
293tt-519249-
19259

le' .r ¿c ocruuE tJolTffij
fucrcrto Edrficro La Conconúa

') dc Octubrc ,:

9ó-2ü.1 9{,(,

S iliiiiü

tro C.o¡rercial Albán Boria

olir ar

II -Bancoruático

dt las Amcricas

.{lborad¿ 2{?180-217181 Ar da.Guilienno Parcja Rolando
Ccntro Cornercie.l Pte,ae Mar or l

Ar de las Amcincas 2818.19-287ó+8
tc.Monumcnto A. Elor A.lfa¡o
\.de las A¡ncncas

Ar . Olmedo"Bancomáúco 408Í10-rr18528 A!.Olmedo ] Elov .dlfam
Ccntcrurrio 4.t t68l {.t2i27 El Oro r Chiic
Ccnro I22.10? shinchan 33.1

Drscn§l ia a Ia Cosra Km. 7.5 (Sa.n
70 t {7-8701i6

l
Eciillcio La Nloneda P Ycaza lii

Cuasmo
Fundación Huancarilca)

I -+]-Jf'Jr- JA-
I

regal A1 Pacifi$ Vn
Norte Cooperaüva El

:
Hotel Om Vcdc dc Octubrc ¡" Crarcía Morcno

La Rotond¡
tro Comerci¡l La Rotonda

Ar,. Be njamin Carrion ¡76609- l I

Nlcrando Ccnt¡al 2?919 De C-a¡aycoa 7i6
fuLccntro 8Et.l l C.Folicent¡o Lcr:,l 7{t-71
Principal 1(l Ycáz 200

Pueno ir,laritirno Maritimo de Cua¡aquil
I l (r7

Río Cc[tro Comercial fuo Centro l{m.
I '4 Via Samborondón

Sa¡ Ca¡los 29190 - 72929ó Marcelino Mariducna
San Francrsm i{X) M. Rcndón ¡ 9 dc Octubrc Itl
Su-r 1170-7 t-12

Termrr¡ai Terresue ,t715it Locai 23nrada Princr ,,| 
i

Unrccntr§ rre E/Chile v Chimborazo 1o2¡8(x)

U¡dcsa-Ba¡rcomático E.Estraü 510 v Las Mon¡as

877r7-..tE6099-
91-33.1i19 3.

¿l

Via Daulc 5{6.1i I l2 Via Da¡rle
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Cdta. t¿ Ronda Ar'.25 de Jüio v
,06é Vicer¡te Tmiillo

Piso



fuo Cenro Los Ccibos

Parquc Cnlifomta
Gasolinem Shell Ar . Fr¿ncisco de Orellaru
G¡sotiner¡ Shell lA\ . Plaza Dañin

ivlall del Sol Ccfltro Comercia.l - A\
Constitució n

Itunlr lla \li l Cenúo Comcrcial - Vla
Sambo¡ondón

Zcnz Fna
Casolincr¿ Shcll Via Daulc

Casolincr¿ Shcll Alborada
Albán Boga-
Aurobancomiitico

2rI.r+97
C C. Albá¡ Borla Arda C J

fuosemena
,'

Ar Olmedo-
Autobancoruitlc¡ t085i0-108528 Ar Olmedo Y Elor Alfaro

C hrle - A utobancorn:iüco 116.{ l0 - l-16-l t? Chilc r Vacas Gali¡do
387737-3Eó099-
388.r9t-3tt+95-
8800.r8

V.E Esmda JIO I Las ivronjes
.)

lbán Boga-Autobarrco t)i C.C. Albiín Boga Avda. C. J
.{¡oseme¡re

,)

Chile-Autobanco +.11,1 l0 - .146{ l2 Chile l Vacas Calindo

rdesa- ADlotrancomálrco

Fuente: Ba¡co del Pacifico
E laborac ion: Bal¡co del Paciñco
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ANEXO # 4 Logotipo del Sistema de pagos MAESTRO

ANEXO # 5. Nivel de Ingresos Promedio para tarje+ahabieares
MAESTRO

GRAFICO DE INGRESOS

M EIG tE sOO.(m10' ooo-@l ó MAs

t

CB.L-

l'm.m1 - ? üo.oo3'm,0.m1 - 5' ooo.mo

§ (m.(D! - to
mo.dF

,Ú

? 0oo.@1 - 3' mo.000

i:
so.oor - r'fln.(m
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Anexo # 7 Forrnas de pago flue l,".een los tadetahabientes rlraestro

l .htbo¡'u< tti¡t: ,,lukn t¡

68
78
59
38

16
42
38
30

I

20
13

24
65
58

74
81

62
42

47
40

lo

121
121

94
68

11

¿b

23

I
I
9
I

20
35
36
32

18 - 25 años
26 - 35 años
36 - 45 años
46 años en adelante

TOTAL 243 138 381 126 u 190 259 q4 87

@mbres Mujeres Total Ho/,/Jbres Mu.
Ue Tarjeta de Débíto
éres &fa, l,/p,r¡7ú/res Mujercs Total

Tarieta de Crédito
fuOllres Muie¡es lotal

Efectivo Cheq

20'1

Rangos

I teltu
I :r l';;l;¿loo

123i,145



799
769
344
235

450
441
176
r35

1249
1210
520
370

Efectivo
Tarjeta de Débito
Cheque
Tarjeta de Crédito
Total 2147 1202 3349

Formas
de pago TotalMu eres

Puntaje

Anexo # 8 Utilización de las formas de or tos

I.' l¿ l¡o¡ ¿¡ tí¡¡ :,.1 ¡t h» t:

Anexo # 9 Formas de pago por orden de utiüzación

l'lLhnurit th&ttt

'IIIG tlG [/fG t,íF,
1n
78

v
I

ro
4
14

10

1P
12
4
19

s
ü7

48

m

54

54

6
1',!

150

141

74

s

a
54

8
14

12

24

6
4

40

n
il
1B

n
m
n
11

14

19

I
6

s
47

v
17

EinrLqr
Sguúu4r
Taul-ryr
OEtoU{r

Totd 28 138 381 m $A 124 ffi 19 ü 47

Taieta&EÉtÍtoftctilo OE+r TajeiaéO€dto
lffi€s ,l[rer€§
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anexo # l0 utiüzacióa de las forrnas de pago por rangos de edad¡ Efectivo

i,ldtwrión; Attott:¡

Anexo # I I Ut¡Iización de las for¡nas de pago por rangos de edad: Tarjeta de Déüto

l,lulxxrrut: A*»vs

RinrrLrgr
SegrrtdoLt4r
Tercerl-qr
Aflb

J¿

5

0

25

17

3
1

57

48

I
I

,13

18

13

4

21

4

64

16

I

n
4
7

1

13
'10

ti

4

42
32
13
E

18

7

I
4

11

I
2
I

29

15

11

5

a entticadón Fbnbes I'r,liercs Tctd Fblúr€s Tcfd fffircs tttiere Tctd lbrürcs M¡er€s Tdd

Rinrl-4r
Segmeh€ú
TetcrLqr
qrbUEr

38

30

6
o

18

19

I
2

56

49

14

É
n
17

12

13
't5

Á

7

ao

42
2.
19

zi
17

14

I

12

't2

7
1

35

n
21
o

10

13

11

I

11

I
ó
1

)l

21

I

1&25dG 2É35añc
i,Uffs Tcfd lffies ltr/lienc Tctd

3&45dc
ItitiercB Tcfd Fffier

/Sen*lante
ItltlercsU¡ñiórt Tctd
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Anexo # 12 utilización de las forrnas de pago por rangos de edad: cheque

l'ldx»utct. .4ttt»t.s

Anexo # 13 Utilizacién de las for¡nas de pago por rangos de edad: Tarjeta de Crédito

I:ldxxutit: ¿futon¿t

ülIG
Blrrrl-qr
Sesrdotr€ü
TercerL4r
o.¡nblJ|gr

1

I
5

2

t

2
0
1

o
10

5
,

10

21

6

3

3
7

14

1

'13

8
n
4

ó
,14

12

5

1

10

7
¿

I
a
19

7

o

12

5

4

'l

5

5

0

12

17

10

4

l,.t¡caiórl Ibnürcs ftttlercs Tctd l-brúrcs iJ[tef€3 Totd }trbrcG Tcaal l-bntrcs hiems Totd

RinnrL4r
Segunúl-tgil
TercrL¡€r
AñoU{ü

,l

2

4
2

0
I
1

0

J
10

5

2

7

10

7

3

5
7

2
2

12

17

I
E

5

I
8
5

7

1

a

1

12

I
10

o

7
o

7
1

J
a

I
't1

't0

4

1&2SdG 2635ft
Fbnücs lttl{erca Tdd l-brbrcs ifieee

3A¡|6tu
Td Fbntrcs ltñiee Td Fbrüca

46cnddñtc
It lffs Tcfdl..t¡cñión
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55
38
26
18

5

16

16
10

14

28
20
14

74

82

62
42

Hombres

18-25
26-35
3645
46 en adelante
Total 137 47 76 260

31

18

16

11

5

8

7

4

11

14

10

11

47
40

33
26

Mujeres

l8-25
26-35
3645
46 en adelante
Total 76 24 46 146

TOTAL 213 71 122 406

A¡rexo # 14 Ti s de cuenta del etahabiente Maestro

2t¡

Elaboración: Autores

Rangos De Ahorro Corriente Ambas Total



Anexo # 15 Conoci¡niento de ta Tar eta de Débito

¡EIIEEE lAEreE IEIETLEIiE
59
75
57
30

15

7
5

12

42
50
41

21

17

25
16
I

Hombres

{8-25
26-35
3645
46 en adelante
Total 221 39 154 67

38
39
29
20

I
1

4
6

34
35
25
18

4
4
4
2

Mujeres

126

l8-25
26-35
36-,45
46 en adelante
Total 20 1',12 ,,14

TOTAL 347 59 266 8l

?t1

Elaboración: Autores

¿Pa¡e que sirve?
S¡ No



E
0 o

66
70
46
22

3B
34
20
10

104
104
66
32

B

12
16
20

I
6

13
16

17
18
29
36

18 - 25 años
28 - 35 años
36 - 45 años
46 años en adelante
TOTAL 204 102 306 56 44 100

st
Hombres Mujeres

NO
Hombres MujeresRangos Total Total

Anexo # 16 Reconoci¡niento del Lo de Maestro

Elaboración; Autores
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Anexo # 17 Pertenencia del logo

3
ao

28
.15

24
12
7

61

63
40
22

18 - 25 años
26 - 35 añoe
36 - 45 años
46 años en adelarüe

19
22
I
.,

0
t

4
1

1 29
27
13
4

6
4
2
I

0

0

9

4

1

TOTAL 121 65 186 20 73 13 A 18

18 - 25 años
26 - 35 añoa
36 - 45 años
45 años en adelante

0
a

4
1

I
.)

I
0

1

5
6
1

1

0
1

1

I
3
0
1

2
?

I
2

1

2

1

1

0

1

z

2
2

TOTAL I 5 4'l A B 6 2 I

Rangos Total Total

Ran Total Totals

eresHombres Mu,

lVlasterCard Maestro
Total Hombres Mujeres

Cim¡s
Hombres Mu¡eres

Banco del Pacífico
Hombres MuJeres TofE,l

Diners Club
Homb¡es MuJeres

Otros'
Hombres Mujeres

Elaboración: Aulores

2t4

[- 53



E

56
66
47
24

38
32
21

14

94
98
68
38

18
16

15
18

I
I
12
12

27
24
27
30

r8-25
26-35
36-45

46 en adelante
Total 193 105 298 67 41 r08

Hombres ! luu¡ereél Hombres ! Mu¡eresRan os
SI NO

Anexo # l8 Conocirniento sobre la existencia de Maestro

Anexo # 19 Funcionanniento del sisterna Maestro

Elaboración: Autores

ó
o

33
52
29
16

21

19

17
I

54
71

46
25

23
14

18

8

17

13

4
5

40
27
22
13

l8-25
26-35
3645

46 en adelante
Total 130 66 196 63 39 102

Rangos Hombres Total Hombres
Sabe

Mujeres
No Sabe
Mujeres

215

Elaboración: Autores

TOTAL TOTAL

Total



Anexo # 20 Cómo se eütertron de le existencia de Maest¡o los ue saben el funcionamiento

l'lluhoroct¡i¡t ; Atttore s

23
ó¿

19

13

1

1

1

J

1

1

7

36
43
30
20

b
10

1
.,

5

2
1

0

1',l

12
¿

3

0

4
2

0

2

1

1

0
o

5

3

18-25
26-35
35-46
46 en adelante
Total 87 42 I 28 12 4

4
b

7

3

2
0
3
1

b
6
10
4

b
3

¿

1

2
J
4
1

o

6

6

2

1

2

0

1

2
0
1

2
5

2
,|

18-25
26-35
35-46
46 en adelante
Total 20 6 26 12 10 6 4

Hombres Total

Hombres Total Hombres Total

Total Hombres Total Hombres

EEL

Mu eres Mu eres Mu res

Mu res Hombres Mu eres Total Mu eres

Afiches

Prensa Terceras Personas Otros

2ló

T,V.Bancos

f16 
_l

Izz Ito



Anexo # 2l Cómo Be enteraron de la existencia de Maestro los ue no saben el funcionanniento

l'.ldhora(ró :Autor(s

4

10

6

3

4

4

3

3

I
14

I
6

6

3

6

0

7

0

1

13
ri
6
1

5

0

1

0

2

0

0

I
2

1

0

18-25
26-35
35-46
46 en adelante
Total 14 37 15 6 11

1

1

4

4

)
4

0

1

5

4
c

4

1

3

1

0

1

0

1

4
2
3

2

1

0

1

0

1

0

1

0

2
tt

2
0

18-25
26-35
35-48
46 en adelante
Total 10 7 17 I 11 2 2 4E

Ran os Hombres

Ran os eres Total

Total Hombres Mu eres Total Hombres Mu eres fotal

Total Hombres Mu

Mu eres

Mu eres

Afiches

Terceras Personas

Bancos

Otros
Hombres Mujeres

2t1

T.V.

Prensa
Hombres Total
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Anexo # 22 Frecuencia de uülización de Maestro (Promedio rnensual )

l', / uht t r ut ui tt : A u I ¡ »'t:.t

7
18
14
I

7

I
7
5

14

26
21

14

o

20
6
1

7
7

6
1

16
27
12

2

6
I
5
2

3
1

1

2

q

I
6
5

18-25
26-35
36-45
46 en adelante
Tota! 48 27 75 36 21 57 22 7 29

2
3
1

3

2
0
0
1

4
aJ

1

4

o
?

3
0

2
3
3
0

11

b
b
0

33
52
29
16

21

19
17
I

54
71

46
25

18-25
26-35
36-45
46 en adelante

Total I 3 15 I 23 130 66

Ran

Ran

Hombres Mu eres Total Hombres Mu eres Total

os Hombres Mu eres Total Hombres Mu eres Total Hombres Mu eres Total

l vez 2 veces

3 veces 4 veces TOTAL

0 veces
Hombres Mujeres Total

2t8

12 Fe6



Otras formas de pago
No la tiene
No funciona
No necesita
No tiene oportunidad
Otros
No agradai no interesa
No posee información
No hay
Falla de fondos
No respondieron

16
16

10
I
5

5

4
3
a

2
2

fotal 75

Razones

Anexo # 23 ¿ Porqué no utiliza Maestro?

lilaboración ; A xtore.s

2ts

Personas



Anexo # 24 Calificativos dados a la T eta Maestro

Buen servicio 1

Buena 15 3 6 2 45
Cómoda 1 1 1 4
Convenienle 1

Efecliva
E¡icaz 1 1

Ef iciente 1 1

Excelente 2 1 1 2 .)
11

lmportante 1 ,|

gentelnteli 1 1

Magnifica 1 1

Moderna 2
Muy buena 3 2 5 1 1 2 14
No responde 1

,|

Perfecla
1 1

Poco funcional 1 1

Práct¡ca 1 1 1 3
Regular 2 1 1 2 1 8
Saca de apuros 2 1 8
Servicio rápido

1

ur¡l ¿ 1 1 2 1 10
1Ventajose 1 2

Total 27 14 35 11 15 7 4 123

18-25
Hombres Mujeres

26.35
Hombres Mujeres

36-45
Hombres Mujeres

46 en adelante
Hombres MujeresCalificativo

I

220

l',hfu »ttc'rin : A utt¡rc s

TOTALl1
13

2 4
.,

1

Ir
1 f- ,2

II

-

L

t L
1

t-

=

=

2 1

tr a2

-L]
I

i ro-



Rapido

Malo
Regular
Bueno
Muy bueno
Excelente

I
1

1

4

1

1

1

'|

3

11
'15

15

1

1

4
11

I

0

U

4

c

Seguro

Malo
Regular
Bueno
Muy bueno
Excelente

0
1

6
11

22

e

1

b
6

29

1

0

1

I

21

0

0

1

2
I

Fácil

Malo
Regular
Bueno
Muy bueno
Excelente

0
,|

1

7

31 11

1

0
o

0

0
3
4

18

n

0
¿

t)

F uncionam iento

Malo
Regular
B ueno
Muy bueno
Excelente

2
2

10
o

17

3

1

11

I
21

1

'l

4
6

13

I
1

2

J

RANGOS
26-35 3645Atributos Calif icación 46 ->

A¡rexo # 25 Ceüficeción dada r Maestro edades

22t

ll|ufu »uL'tti¡t : AuIr¡rc.¡

18-25



Anexo # 26 Calilicación dada a Maestro: Por aexo

Malo 2 4 0 1

2 1 2
Bueno 10 4 14
Muy Bueno ,1,¡

4 21 ¿U
Excolente 80 58 20

Rápido
Calificación Hombres Mujeres Totel

Seguro
Hombres Mujeres Total

Fácll
Hombres Mujeres Total

Funclonamiento
Hombres Mujeres Total

lilubt¡rLt,"ún: Autr¡ru ¡

o
tD
ln
fl

{fr
Ii

+

)))

2t-3-
22

J1I3
la
lzt
lee

3l
5

20
20
34

i7 l0l
7lsl

2
0

32

39 a1:

7-61
an

28
54

l=I 13I 2 -T-6
. 1o__l

l3f 6_l
lzol 1?-f 53

lsogular



A¡nexo # 27 Lugares donde le gustaría rrsa¡ Maesho

Acceson o-s para carros
Aeropuerto
Ageflcia de vi46
Nbonlgrl<et
AImaén
Nnlc,crnesderopa
N¡tpeoes en el Su¡
Aroma y Rer,uelrdos
Artelacta
AvicolaFemada
Eá,hias
Eares
8p,rio
*iz Sánchez
Burguñng
Cása Ios,
Cdularcs
Centrcs Camerciales
Ones
Clinias Vetqinarias
Club Vacac¡onal
ColegiG§
hmid*rápidas
CTG
& Prati
Dr'scofec¿s
Accl,rodontéslicos
Equip.s de Compubción
Eladíos
fuentos
Exf,ranjerc
Farmacia
Fefieleri¿s
Garorrner¿s
l,€,adqias

1

1

1

2

2

2

,l

2

5

2

4

1

1

2
1

1

2

,1

1

2

1

1

1

I
1

1

1

1

?
E

a

1

a

3
1

1

1

1
,1

7

2

1

2

¿

1

1

(
J

1

1

1

1

1

2

1

1

1

1

3
1

2
1

1

2

J

1

1

1

2

1

1

1

,1

2

1

I

1

1

I

2
1

14
I
I

1

1

4
2
2
1

5
2
1

14
11

1

5
4
1

8
10
3
¿

1

1

1

I
1

17
1

Rangos
18-25 26-35 36-45 46 -->

riEIr/EIr/Etr/Et@

223

Opciones



Hospiáles
Hoteles
l¡¡tesco
Jardin de la Salsa
Juegos decfrónicas
KFC
Librerlas
fitail &l Sol
llarathon
llc Donald's
Mercantil Garzozi
Mi Com¡sariafo
*rininE*eE
Nlotel*
Municipio
No respnde
New York D¡scourrl
Panadeñas
Piza Hut
Playa
Policento
Provincias
Pycca
Restauranrs
Ropa depoñiva
Servicios Dásicos
Supemlaxi
Superrrrerc¿dos
ferminal ferrestre
Íiendas
Tiendas de Discos
Tiendas de Repuesfos
Universidad
Wdeo Club

5

1

1

3

1

2
1

2

1

1

2

1

,|

3

1

2

1

1

6

1

1

4

,|

1

J

1

1

2
1

12
1

2

1

12
1

1

,1

1

2

I

2

1

1

2

4

5

I

1

1

1

1

1

o

1

1

¿

1

6

1

4

1

1

3

5

2

4
1

2

1

1

1

'l

J

1

1

1

4

2
J
b

1

43
1

3

1

1

1

1

3
1

,1

5

1

27
1

J
21

18
3
1

1

6
1

1

TOTAL

Opciones
Rangos

t8-25 26-35 3645 46 ->
,f,iE1riE1ff,/E,iE,EtrE

EEE @EEEE

Anexo# 27 Continuación

Elaboración: Autores



I
4
.,

4
2
2

3

5

1 1

1

4

10
2

2

5

2
1

1

1

't8

3
1

5

1

t

2

6
1

7

1

1

5
4

3

1

1

3

11

1

'l

4

2

1

5
1

3

1

1

5

5

1

2

4

4
1

1

,1

4

2

1

1

2

4
o
1

1

62
20
6

22
1

11

7
20

1

16
1

27
1

1

Cobrat rnenos
Dar crédito
Divers¡dad de moneda
lntemacional¡zarse
Mas af¡liados
Mas información
Mayor cupo
M ejo r s e N¡ ci o+u n cio n a mi a nto
Menos claves
Nada-Esta bien
No cobrar
No responde
Oto,gar benefic¡os
Prcmociones
Prcporcionar estados de cuenta
Publicidad
Reorienter el mercado
Tarjela grat¡s

TOTAL 36 25 59 19 31 19 15 4 208

18-25 años
Hombres ,luieres

26.35 años
Hombres Muleres

3845 eños
Hombres Muleres

Opciones

Hombres Mu. res
46 en adelante TOTAL

Anexo # 28 Su renclas a anrmentar el uso de Maestro

225

liluboración : .tl n!ore.s

)el



Anexo # 29 Nivel de In sos de los etahabientes Maestro

l,. lahontción : AuIore s

l8-25 26-35 3645 46 en adelante Total

9

12

I
8

0

35

1

5

6
13

b

0

17

0

14

18

22

14

0

52

1

1

5

17

24
6

20
U

3

4

5

6
2
13

I

4
I

22

30
I

33

16

0

2

I
15

11

I
17

1

4
7

6

2

7

6

1

b
15

21

13

16

23

0
0

4
11

I
7

11

1

2

5

5

¿

B

3

1

2

I
16

11

15

14

10

19

38

58

26
7',l

38

10

16

30
23
D

45
16

20

35
68
8l
32

116
54

J
M

v
K
G
E

o
Tota 122 62 33 95

Rangos
Nivel de lngresos

@¡E@

22ó

H M TOTAI H M TOTAI H M TOTAI H M TOTAI H M TOTAI

I¡1116l- 6s47l| 121 lez lmA



A.aexo # 30 Forrnas de pago utilizades por los
tarjet-habiertes de Maestro

150

Base: 406 personas

Anexo # 31 Formas de pego por ededes

Elaboractón: Auores

El l8 - 25 años
I26 - 35 años
tr 36 - 45 años
tl46 en adelante

Base: 406 personas

22-7

Elabo¡ación: Au¡ores

381

lzso

I

t
l.

i

t: t,

rcc

C.e(.¡: ; dé l,e¿r,)

Fo,ñr .t. rrrgo



T I

A.nexo # 32 Forrnas de pago por edad:
[Ionebres

90-

Eo ¿''

70

60

50

30

0

::''

t
álszs
42f'.35
E¡ 36-45

O46 en ádelanto
20 J-

'to -/

Base: 260 personas

50-

45 r'
¿o -,

SO "/
25 )"
20y'

,o{
5-/

Efa.ávo

Ciacue f éa D,tb¡l¡

Formes dÉ palo

Anexo # 33 Forr¡as de pago por edad:
Mujeres

Chaq)a T de Dúb¡to

Form€s de P¡9o

Elaboraatón: A rores

o18-25
¡26-35
43645
Ej46 en adelanle

I dc Ctédlto

!

III

Base. 146 personas

228

Elaboración: Autores

I



Anexo # 34 Formas de pago por sexo¡
flornbres

r5c

roo

Elcctivo T Os Cr€dib

200

t

5C

0
Ch.quc f. D. oóbib

Forin.a ¿a pago

Base: 260 personas

Anexo # 35 For¡nas de pago ¡tili.¿d¿5¡
Hoorbres 18-25 años

Elaboración: Aulores

to

70

GO

50

t.o
t.

Elacirvo T dr Crédito

3

:u

1o

o
Ch.qu. l. d. Dt'6to

FonDlr dr pago

Bese. 74 personas
Elaboración: Aulores

r
,-,
)-:

229



Anexo # 36 Formas de pago u :lizadas:
Hoanbres 26.35 años

eo

!o

,o

l50
lo

Efectrvo T. d! CrÉdto

!o

20

to

0
CtÉqlr f do Oablo

Fornaa da paoo

Ease: 82 personas

A.aexo # 37 Forrnas de pego utilizadas:
Hornbres 3Gtt5 eños

Elsboración: Autores

70

GO

50

:.0t
iso

20

¡o

Eleclvo T d. C.ad,bChaquc f. dc o¿bib

fonraa dc Da¡o

Base 62 pergnas

2i0

Elaboración: Autores

/'--

I



A.nexo # 38 Formas de pago ¡tilizadas;
ffombres {6 años cn adelerte

¡6

Q

§
a0

á
b
l5
't0

0
Efectrvo

Base: 42 personas

Anexo # 39 Formas de pago por sexo:
Mujcres

Eloboración: Aulores

Base: 14€ personas

2il

Elaboractón: Autores

E

Chcque T. d" Débito T. de Crád¡ro

Form¡¡ da plgo

/'-
/-r

f Dc üüftqEf€dúo Cá.q.Ú T D. DtdE
FoínEóEo



Anexo # 40 Formas de pago utilizadas:
Mujeres 18-25 años

Base 47 personas

Anexo # 4l Formas de pago utilizadas:
Mujeres 26-35 años

F,laboroaón: Au¡orcs

Ease: 40 personas
Elaboración: Aulores

c
ELcrivo T. d. CódtCt¡Ce. f. d. Dóbüo

toniar rra pa¡o

'l
.l

I

/-

'/-

/

I d. Crftto
0

Efrrclvo Ctrqrr T. d. txb'ro

tortrr¡ da Ho



A¡rexo # 42 Forrras de pago utilizadas:
Mujeres 36-45 años

A¡exo # 43 Formas de pago ¡l'liz¿das¡
Mujeres 46 años en adelante

Base: 33 persones Elobotqtdt. Au¡orcs

1'

Base: 26 person¿s

?33

Elaboración: Autores

T. d. CÉóito
o

El-cüvo Ch.C.¡ f d. OablD

foll!¡t da pago

¡



Anexo # 44 Orden de utilización de las forrnas de pago por
puntos

á
j,'

....,
..,.t, 

,,'

-"'

100

200

800

600

100

200

o
faq.¡á de cñdrto

Elaboración: Autores

Anexo # {5 Orden de utilizació¡ ds l¡s formas de pago por
sexo

f .tht, dá O*ito Cá.q.r.

Forrn¿a ala Pago

T.i.¡. d. C¡.qrt
Dabno

Foan at dc PtCo

ó

800

700

600

500

400

300

200

100

o

-,.

ElHo,llbtos
aM uta.cs

C r¿llo

¡Ef

314

Elaboracion: Au¡ores

I

I



Anexo # 46 Orden de utiliza6i5a de las forrnas de pego por
sexo: flombrcs (Puntaje)

Base: 2147 puntos Elaborqción: -Autores

Anexo # 47 Orden ¡ls ¡¡ 'liaacifn de las forrnas de pago por
sexo: Mujeres (Puataje)

Ebc&o
aT.¡jct dc OabÉo

Chaqr.
f..iata ¿r. Cradito

11.h

169',o

36 9'.

a farlútá dc oábto
Ch.quc
fr.j.t. d6 Cté.ttto

Base: 1202 trrntos

2i5

Elaboroción: Autores

37%

11%

37'Á



A¡exo # {8 Porcent+je de u¡ilización de t.s formas de pago
{Puntaje)

Base: 3349 puntos

Elaboración: Autores

Anexo # {9 Ordea de u''l¡'ación de las formas de pago por
edad

tOO i,¡"i-
330 {

t..
eoo I
zco ¡/

é,E 200 +.'
Ái

tsl, y'
InoV
l-

50 l
l:i

iAElc¿livo

-)af 

a¡lat. <tc Dcbúo

0
46 oñ adclanlc

AChoque
tEjf .tFla d. crcdno

18-25 ?0-35 3G-15

R.D¡oE do rd¡d

Efectito
rf arieta de Oéb¡to

C heq ue

Tarjeta de cfádito

110h

16V. 370/.

35:6

I
Elabración: Aulotes

I

l



Anexo # 50

Anexo # 5l

Porcentaje de utili-as¡6n de las forrnas de pago:
Ilombres de l&,25 años (Puntaje)

Porcentaje ¿s ¡r¡lizagióa de la. forrnas de pago:
Mujeres de l&25 años (Puntaje)

Elaboroción: Autores

E¡!,cliYo

a T.qcl, da Oobno

Chaqua

f.tjct. tta c¡.dlo

Eféctivo

aTai¿ta <lo Dcbilo

Chéquc

Íot clá tlé cQdito

231

Elabc¡ración: Autores

7.,/c

120/o

45y.

5%



A¡ero # 52 Porcentrje de utilización de las formas de pago:
flombres de 2G35 años (Puntaje)

Elaboración. Autores

A¡exo # 53 Porcentaje de utilizacién de lec formas de
pago: Mujeres de 2G35 eños (Puntaje)

I r.rtct .to Ocb,D

fa¡jcú clo crcddo

11ch

s8%

aÍ.rt l. d. D.bito
Chaquo

Terct. dc ctÉdito

- ró

Elaboración Autores

17'/.

3{yo

11,A



Anexo # 54 Porcentaje de ¡¡tilizasif¡ de las foroas de pagoe:
ffombres de 36-45 años fPu¡taie)

Elaboración: Autores

A¡exo # 55 Porcentaje de utilización de las forrnas de pago:
Mujeres de 36-45 años (Puntaje)

EfrcnYo

a feq.la rb Dcblo
Cheq.
f.q.l. clc c,'dito

121.

r 9..¿

33:,

Elachto
af aqat. dc Ocbto

f.4.aa da c¡rcllo

2i9

Elobo¡ación; Autores

t

36!:

13%

3!!6



A¡exo # 56 Porcentaje de utilización de las formas de pago:
flombres de 46 años ell adelarte (Puntaje)

Elaboractón: Autores

Anerro # 57 Porcentaje de u 'Iiz'ociór de las formes de pago:
Mujeres de {6 eños en adele¡rrc (Puateje)

E¡rctto
a f.ri.¡a d. O.htlo

Ct.q.
f.q.tr b ct.dito

18.¡

240

Eloboracion: Autores

30..;.

I
I

da Debno

3r%



Anexo # 58 Utilización de las formas de pago: To+-l Efectivo

Ease: 381 p€rsonas Elaborqción: Autores

A¡exo # 59 Utilización de la" formas de pago: Total Tarjeta
de Débito

aS.gun.lo Lugst
fo/cor Lug.t
Cu.do Lug.,

aS.eundo LuO.t

Cua,1o Lt¿ga¡

Base 404 personas

24t

Eloboración; Autores

-:!a---

1396

5oen

32!É .

''-:- - '69s

1!% 37%

15.¡



Anero # 60 U :li'acién de las formas de pago: Total Cheque

Ease: 190 p€rsonas Elaborocún.. Autores

A¡rexo # 6l U 'li-ación de las forrnas de pago: Total Tarjcta
de Crédito

a Sagar'clo Luga¡

cu.tto Lug.r

. Seryndo Lugrt

Cu.io Lug.t

Base: 134 personas Elaboración; Autores

;:r: --'-.-'-- -
-.¿g:-

28f

1z't

':' .- -r.¡.

I¡Í
27i.

!5.l



Anexo # 62 Ua'li,ación de las formas de pago por sexo:
Efectivo

E

l tto

120

,oo

80

60

40

20

o

10

0

./
I

aiÁi,i. t

:",,'.".JV

Cu.rlo Lug..

Base: 243 Hombres - 138 Mujeres Elaborac ión: Autores

Ancxo # 63 U 'lizasión de la.s formas de pago por sexo:
Tarjetr de Débito

ó i."'¡,"" I
:.e.J

Sagu¡do Lt gLa¡ Tatca¡ Ltrga¡

Ubk¡{¡óó

Sagrrñdo l'l{ar Tat6, Lt g.t
UblcrrJón

t
-'

,).,"'

,@

90

80

70

¡60

850
4 T¿¡

g
N

Cuerto Lttgat

Base: 259 Hombres - 145 Mu,eres
Elaboractón: Autores

T



Anexo # 64 Utilización de las formas de pago por sexo:
Chcque

5A

60-

4C

30-

10 -/

tr ¡rorD¡ás I
a rr*.", I

0
Srgundo Lugü Ía¡c¿t Lug.r

Ub¡c¡clón

cuaflo Lugar

Base. 124 Hombres - ffi Mujeres [,laboracún. Autores

Anexo # 65 Utilización de les forrnas de pago por sexo:
Tarjeta de Crédito

t
o

10 --'

0

Ubic¡ción

Cuafto Luger

Base: 87 Hombres - 47 Mujeres

211

Elaboraciótt: Autores

2P -/

15 -'-

,"

tr H;;; I
t "rrr.", I

30

I



A¡exo # 66 Urilización de las formas de pago por edad:
Efectivo 1&25 años

Baser 1 14 personas
Elaboración. Autores

A¡e:¡o # 67 U 'liza.ción de las for.rnas de pago por edad:
Efectivo 26-35 aáos

. SagundD Lugat

. Cuatto Llgot

569í

Base: 115 personas

?45

Elakraaión: Auroles

12L
60.,l

tt t*

laf

ztll



A¡exo # 68 Ut'Ii.ación de las formas de pago por edad:
Efectivo 36-45 años

Base: 92 personas Elaboracion: Autores

A¡exo # 69 Utilización de las formas de pago por edad:
Efectivo 46 años en adelonte

a S.g Lto Ltg.,

C.tafio Lugar

23.r

8!a

/§tl

Base 60 personas

216

Elaboracún: .4utores

35ta

18'{



Anexo # 70 Utilización de las for¡nas de pago por edad:
Tarjeta de Débito 18-25 años

Base 121 personas Elabo¡ación: Autores

A¡exo # 7l Utiüzación de las formas de pago por edad:
Tarjeta de Débito 26-35 años

as.gpÍdo lJ4er

C!.to Ltntr

,6r¿

itf

35*

Base. 121 personas

211

Elaboracún: Autores

r2!a

{o!a

z\

3lL



Anexo # 72 [J.iliz¿sif¡ de las formes de pago por edad:
Tarieta de Débito 36-45 años

Base: 94 personas Elaboración: Autores

Anexo # 73 Utiüzación de lae formas de pago por €dad:
Tarjeta de Débito 46 años en adelante

. Sr§irnob Lugr¡

clrado Llrot/

. Sryrtú Ll]§at

Clat1o Ltgrt

13./.

3t./.

23Ut

Base 68 personas

248

Elaboraaón: Autores

37*
224

!ta

lor

31*



Aaexo # 74 U':lizzción de las formas de pago por edad:
Cheoue l&.25 eño,s

Bese. 24 personas
Elaboraaón: Autores

Anexo # 75 U-'liz¡ción de las forrnas de pago por
edad: Cheque 2G35 años

2 §

a S.grrndo Lt ge.

Currto Lugrr

6ti

319t

Base: 65 personas

?49

Elaboractón: Autores

tSta

25ll

20./.

43%



Anexo # 76 Utilización de las formas de pago por edad:
Cheque 36-45 años

Base: 58 persones
Elaboracñn: Autores

Anexo # 77 Udliz¿6ifi¡1 de las formas de pago por edad:
Cheoue 46 años 6¡ adgl¡n1s

. Srlir¡rdo Lsg.r

o)ado ug¿t

r61

391i

ür

¡illa

a S.gírrd. L¿get

10\

Base: 43 personas

250

Elaboración; Autores

2AlÉ

23tí



Anexo # 78 Utilización de las for¡¡ras de pago por edad:
Tarjeta de Créüto lB-25 años

Base: 20 personas
Elaborauón: Auores

A¡rexo # 79 Utlllzzción de las for¡nas de pago por edad:
Tarjeta de Créüto 26-35 años

I S.gundo LúEat

Cuano Logar

frttÉrlJ.,g
.qurbLt46

Taü lJ4s
o.l'b U4a

8ase 35 personas

zs t

Elaborqció¡t: Autores

l0!a t3*

50f

lXt

A/c

§/c



A¡rexo # 80 Urilización de las formas de pago por edad:
Tarjeta de Crédito 36-45 años

Bese: 36 personas Elaboración Autores

Anexo # 8l Ut:Iización de las forrnas de pago por edad:
Tarjeta de Crédito 46 años en adelante

JJ 
' t-

Uülizac¡ón d€ las formas dE pago por edad: Tarjsta de
Crédito 46 años en adelante

Base: 32 personas

252

Elaboración: Autores

_ .Utilizaclón d€ las formaa de pago por edad: Tarreta de Crédíto 35-
45 eños

t-:_

I.:



'9i
t50

A¡rexo f g! [Jt'liz¿ción de las forr¡ras de pago:
Prirner Lugar

200

160

r60

114

rm

100

€o

60

a0

2n

o
,rrrcta da Déblio ch.qu.

Fotrn ar da pago

farrcl. d! Crédro

Elaboración: ,{utores

A.nexo # 83 Utilización de las for¡nes de pago:
Segundo Lugar

1@..-:

ta-1

,*-'
,c10 .,,'

@,'

@./

aor

n-1'
0

üecnvo fdje e D-abto Orr«re

FÚIGd.¡4o
fqcle b tulo

Elaboractón: Autores

122
1{1



Anexo # 84 [Jtiliz¿sif¡ de las formas de pago:
Tercer Lusa-r

10 ./

o

Anexo # 85

Ttrjct da Dtúúo Ctt¿qua

Fofiraa d. p.fro

Elaboradon: -4utores

Utilizacióa ¿ls l¡s, for.rnas de pago:
Cuarto Lugar

48

74

34

35

10 -.

30 .'

o

/,

t
25"
20 .!

15 -.

¡o-" ,
s -,'

¡,,jéta ú Ntu ücqr.
fúr¡r á p{o

19

39

17

Elaborac¡ón: Autore§

80 -.

zo )'
60 '/
50 :,

¿o *'
&,,
20 -"

7



Anexo # 86 Cuenta.s bancarias de Tarjetahabientes MAESTRO

Ease: 406 persones
Elqboración: Autores

Anexo # 87 Distribución de cuentas ba'.carias: Ilombres

De Ahom
lhniente

Ambas

30o/o

Eaol

17o/o

De Ahono
aC€,Íiente

Ambas

29%

Base: 260 personas

255

Elaboración: Autores

53%18%



Anexo # 88 Distribución de cuent¡s bencarias: Mujeres

Elaborlc¡ón: Autores

A¡exo # 89 Coentas baac¡ri¡s por edad: Ahorros

De Ahone

aConiente
Ambas

32o/o

52%160/0

18-25

.26-35

3G45

14%

40?/o

20%

260/o

256

Elahoruón: Autores



Anexo # 90 Cueatas b¡-acari¡s por erl'd: Corriente

18-25

.2d35
Á

14%

34o/o

20%

Í.la boraci ón : A u tore.r

Ar

,q
Auexo # 9l Cue¡tas b.'.caries por edad: Ambas B

18-25

.26-35

20"/o 20%

,É.ot

257

Ebbortrctón: Aulo¡es



Anexo # 92 Conocirniento de tarj eta de débito

Elqbo¡actón: Autores

Anexo # 93 Coaocimiento de l¡ tarjeta de débito por scxo

a Hombres

a Mujeres

Elolx»actón: Autores

¡si
No

85o/o

20

126

258



Anexo # 94 Conoci'¡riento de la tarjeta de débito por sex«>3
flombres

Elaborrción: Autores

A¡exo # 95 Conocimiento de tarjeta de débito por sero:
Mu efes

?59

Elaboraaón: Autores

Si

I /Vo

85%

T

si

¡No

I

86%

§

'.



Anexo # 96 Conoci"'iento de l.a tarjeta de débito por edad:
18 - 25 años

FJaborrción: Au¡ores

A¡¡exo # 97 Conocimiento de la tarjeta de débito por edad:
26 - 35 añoa

260

Elaboracón: Attores

rNo

si

80%

INo
Si

7olo

93%



Anexo # 98 Conocimiento de la tarjeta de débito por edad:
36 - 45 años

Elaboroción: Autores

A¡exo # 99 Coaoci¡niento de la tarjeta de débito por edad:
46 años en adela¡rte

26i

El<¡boracñn: Autores

I /vo

Si

91o/"

EFE

I A/o

Si

74o/o.

t

IE!



Anexo # 100 ¿Para qué si¡r¿e la tarjeta de débito?

Elalpracñn: Auto¡es

A.nexo # l0l ¿Para qué sirve la tarjeta de débito? : Ilombres

. Gajero automáhco

a Cajero automático
y pagos

a Cajero autoñáttco

t Cajero autoñáüco y
pagos

262

Elol¡onrión: Autores

l"to/L

I

#-JÍF

70%



Anexo # 102 ¿Para qué sinre la tarjeu. de débito? : Mujeres

. Cajero automático

. Cajero automáüco y
pagos

Etaboroció¡. Autores

Anexo # 103 ¿Para qué sin¡e la tarjeta de débito?
18 - 25 años

22%

. Cajero automáüco

78%

. Cajero automáüco y
pagos

26i

Elaboracón: Autores

89%



Anexo 14 104 ¿Pzre qué sine la tarjera de débito? : 26 - 35 años

Autores

A"oexo # 105 ¿Para qué sirve ta ta.rjeta de débito? : 36 - 45 años

2s%

. Cajero automábco

. . Cajero automático y

75%

pagos

arot1¿ to

. Cajero automáüco

, . . Cajero automáüco y
pagos

77o/o

2&

Elaboración: Autores



22%

. Cajero autoñáüco

. Cajero automático y
pa9os

Anexo # 106 ¿Para qué sinre la tarjeta de débito?
46 años en adelante

Elabor<rcton: Auo¡es

265

'78o/o



Anexo # 107 Reconocimiento del logo

Anexo # 108 Reconoci¡riento del logo: ffombres

Elaborac tón: Auto¡es

tsi
-No

266

Elal,oración; Aulores



Anexo # 109 Reconoci'niento del logo: Mujeres

:.r t

.No

f
ISi

A¡ero # ll0 Reconocimiento del logo por edad

Elaboración: Autores

ü6
I
o
o.

s,

adelanb

6-tr
eo'1&25 2&35 3&45

120

1@

ü
&
/n

20

Rangosde edad

267

Elaboración: Autores

tt-
1¡A/o



Anexo # lll ¿A quién pertenece este logo?

t:E7
ElE
mw
trT
KrI

oc
oo
oo

I

60 r /.'.

40

20

0 E
Bo
o
t
§

e
e
o

o
no
§

a:
o
!o
a

€g
o=!E
¡^a

a

o

Marcas

Anexo # ll2 Reconocir"iento del o sexo

Ilaboración: Auto¡es

1¡10

1m

100

80

60

¡O

n

o
oc
E
o)
o-

r¡
=

2
o)c
i3

P

o(!

=

E
O

E
(!
\l
tl)

(§

Ma rca

0

o
o

Ér Ér-- ü.-l*
Homb¡?-s

t lvfujercs

6o
eo
olEo(JCO
8o-

t68

Elaborcrción: Autores
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Anexo # l13 Reconocimiento del logo por sexo: fforrrbres

Elaho¡aaón: Auores

Anexo # l14 Recoaocirniento del logo por sexo: Mujeres

a Mastercard

a Maestro

C¡rrus

Banco del Pacifrco

Diners Club

Olros

{\1Yo 3o/o

of

- MasterCard

a Maestro

Cirrus

Banco del Pacifico

a D¡ners Club

Otros

5%

k
20o/o

63cA

5% 2%

269

Elqfuruón; Autores

6%

60o/o

5o/o



Anero # l15 Reconoci¡niento del logo: l8 - 25 años

Anexo # l16 Reconoci¡riento del logo: 26 - 35 años

Elaboractón: Autores

MasterCard

a Maestro

Cimts

Banco del Pacifico

t Diners Club

Olros

MastetCard

a Maestro

Cimts

Banco del Pacifico

a Diners Club

Olros

).70

Elaboroción: Auto¡es

q



Anexo # l17 Reconoci"'iento del logo: 36 - 45 años

Elalxnactón: Autores

Anexo # I l8 Reconoci'niento del logo: 46 .ñ0,s en edelante

Mastercañ

a Maestro

Cimts

Banco del Pacífico

t Diners Club

Ofros

MasterCard

a Maestro

Cirrus

Banco del Paciñco

I Diners Club

Ofros

271

El.aboractón: Autores

E
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Anexo # ll9 ¿Sabe usted de la existencia del Sistema
Maestro?

Base: 406 personas Elaboractón: .4utores

A¡¡exo # 120 ¿§abe usted de la existeacia del §istema Maestro?
flombres

Ease: 260 personas

27)

Elaboraciótt: Autores

!§

¡ /\b

fflo

74v"



A¡exo # l2l ¿Sabe usted de la existencia del Sistema Maestro?
Mujeres

Base: 146 personas Eloboractón: Autores

Anexo # 122 ¿Sabe usted de la existencie del Sistema Maestro?
18-25 años

rAb

§

lPlo

Baser 121 personas

273

Ek¡boración: Autores

8/o

! /\b

-§

D/o

n§/o



A¡exo # 123 ¿Sabe usted de la existencia del Sistema Maestro?
26-35 años

Base: '122 p€rsonas Elaboración: Autores

Anexo # 124 ¿Sabe usted de la existe¡cia del Sistema Maestro?
3G45 años

Base: 95 personas

?74

Elaboración.. Autores

¡Ab

-eí

.*

.r'W.

. frPlo. .

rAb

-S

ftlo-

ñlo



A¡rexo # 125 ¿Sabe usted de [a existencia del Sistema Maestro?
{6 años en adelante

Base 68 personas Elaboración: Autores

A¡rexo # 126 ¿§ebe cómo funcioaa Maestro?

Base: 298 personas

2',15

Elaboractó¡: Aulores

Sr

t

5§'/"

1

44o/"

: &be
: IúSabe



Anexo # 127

Base: 193 personas

¿Sabe córno funciona Maestro?
florrbres

Elaboración: Autores

A¡exo # 128 ¿Sebe cóoro funcion¿ Maestro?
Mrrjeres

r Sabe

: AbSaóe

r Sabe

: AbSabe

Báse: '105 personas

776

Elaboración: Autores



Anexo # 129 ¿Sabe cómo ñ¡nciona Maestro?
l&25 años

r Sabe

", Ab Sabe

4!/o

57o/o

Base: 94 personas Eloboración: Autores

Anexo # 130 ¿Sabe cómo fi¡acioaa Maestro?
26-35 ¿ños

¡ Sabe

-, Ab Sabe

ñ/o

T7/o

Base 98 personas

277

Elaborac¡ón. Aurores

JÉ



Anexo # l3l ¿Sabe cómo funciona Maestro?
36 - {5 años

Base: 68 personas Elaboraciot¡: Autores

Anexo # 132 ¿Sabe córno fr¡nciona Maestro?
46 años en adel¿¡te

z Sabe

i Ab Sabe

¡ Sabe

i Ab Sabe

v%

Base: 38 personas

2'tt

Elaboración: Autores

66o/o



Anexo # 133 ¿Córno se enteró de la existencia de Maestro?

Bllc6

A,ñctE

Prefsa

Tefc€f,ó Persof¡§

Ctc

Elaboracón: AuÍores

Elabor<rción: Autores

A¡exo # 134 ¿Cómo se etrteró de la existencia de Maestro

1&-

1 -'

1@ -'

@--'

ú-.'
4O -'
n-./

¡II

o
a§

o
P
oq

fl/ledc

0
fV ÁEB ¡grE

,lü--i
f nO "*-, I

-¡

279
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A¡rexo # I35 ¿Cómo se enteró de la existencia de Maestro?
Personas gue seben eI funciona¡niento

Base. 196 personas - 231 medios
Elaboració¡: Autores

Aaexo # 136 ¿Cómo se enteró de la existencia de Maest¡o?
Personas que no saben eI fi¡ncion¡miento

ürc6

I , rEEs-é tus6 ;,I t:_:

,j . Brr*

'¡f.v
i . re*
i . h!r6a

TV

Base: 102 personas - 106 medios Elaboración. Autores

?EO



A¡exo # 137 ¿Cómo se enteró de la existencia de Maestro?
Ho,mbres

Ease: 193 personas - 222 medios
Elqboracton: Autores

Anexo # 138 ¿Cómo se enteró de la existencia de Maestro?
flonrbres que saben el fr¡nciona"'ieato

@

m

-ú6
§o
ol
b40t39

10

0

9-

ftG

lVtdics

l.

E l,/c s#¡
tS#t

Tefcer6
RrsarB

Estc T.V AidE k66á

Ease: 130 personas - 157 med¡os

:81

Elaboració¡t: Autores

Ba?cos TV. Atcllf,s AEñsa Terceaas PersorEs , AIos

1%
8o/o

13%

51Yo



A¡exo # 139 ¿Córno se enteró de la existencia de Maestro?
Honrbres oue ¡ro saben el funcionerniento

Ease: 63 personas - 65 medios Elab<¡rac«i¡: Autor¿s

Anexo # 140 ¿Córno se enteró de [a e-istencia de Maestro?
Mujeres

Base: 105 personas - 115 medtos

Ba@s TV- Aácr:És . PE,rlsa le,ce€s Persd¡ás , Oqs

14%

1f/" 36%

9%
23o/o

,I
B¡Ec T.V. Af ctEs PlsEa T€rcú6 GcÉ

ksdE

0

Mdio3

45-

Ql

O Ab seber, ¡
lsabe, I

-l

35'
n fr-'
E x-"
I a-'
L ls-'

10 -'

281

Elaboración: Autores

I



Aaexo # l4l ¿Cómo se enteró de la existencia de Maestro?
Mujeres que sabeE el funcion."'iento

Base: 6,6 personas - 74 medios Elaborqctón: Autorts

A¡exo # l{2 ¿Cómo se enteró de la existencia de MaesEo?
Mujeres que rro saben el funcio¡a¡niento

aa.Es TV. ¡,tcfEs ft€r¡sa ,1 Ie,E€ras Persoa¡ar -- OrDs

14%

11

gA

ek

*/o

57'/o

E¡rros . Mfrclps PtE §€ i lerceras Fe6o.¡as . Oos

flo f/o

1üo

17o/p

34o/"

270/"

Base: 39 personas - 41 medios l,laboractón: Autores



Anexo # 143 ¿Cómo se enteró de la existeacia de Maestro?
Por edad

Ease: 102 personas - 106 med¡os Elaboración: Autores

Anexo # 144 ¿Cómo se enteró de [a existencia de Meestro?
18-25 a-ños lSeben)

,l

ffi E4o en aaaanre

a2ess

! 36-45

*+ñEf&25

..BaEas .TV Arches . Prgñsa i Ierce.6 P€rsor,6 .0,6

Base: 54 personas - 63 medios

t84

Elaborución: Autores

aot

,:,,1
'¡r{ .<l

{'., Í-
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1,,:rd
'7.

i:J.'1 ' .¡Í
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-,¡ .r.,,1, ¡i.
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{.:

57Yo

1: .,t:

¡,{: .{: ¡*::
.d:..-,.r|: .,J:'f :l t¿"



Anexo # 145 ¿Cómo se enteró de la existeacie de Maestro?
2G.35 años (Saben)

Base: 71 personas - 80 medios Elaboroctón: Autores

A¡exo # 146 ¿Cómo se enteró de la e-iste¡cia de Maestro?
36.45 años (Saben)

'. Aflros Iy AncDes PrB'sa -. Iercer¿s pe,so¡ás . A¡os

' Earrca! - fy Afrches Pfar¡sa : ¡ercéras persmas O¡Ds

Base: .16 personas - 55 med¡os
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Elaboración: Autores

.t.

-':#i ¡7
'¡f il;

..... ,,¿

"¿ 'd, .J .d¡ 1,'. ¡ 4: .'{. ;1

.¡

{

,1,

aaotOl|'r4,i:rtl-t

é.i.rd

,;{;

-t' ,¡.'. .Á

i

I

.{-

{

.{

c {.
,{ ,,{

:.*

¡1

,+

-Í.

r

.d, -,{

.é. ..é; .,r, ..L/-¡.t'-iJ .l: ,'1.

54%

.{

..i.i

l1olo .



A¡exo # 147 ¿Citmo se enteró de la existencia de Maestro?
46 años en adela¡rte lsaben)

Bese: 25 personas - 33 personas Elaboracún: Autores

Anexo # I48 ¿Cómo se enteró de la existencia de Maestro?
18-25 años lNo saben)

". EgEgs T.V Arict€s ftefrsa -. I€rEeras p6rsd,És ArDs

. Barlco§ ' f V. . Afrcl1é6 . BÚ{$a I Torcer§ fu$o/ras . Oros

Base 40 personas - 38 mrtjos

286

Elaborac¡ón: Autores

,¿.

go/o

v
,{:: -610#,

'/'i.

-{-, ¡dl

¡4: r',4; tér ,,1i ,t; ,é, .<!

¡c¡ l'<|:
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,1.,.ti.¿;..o_ .,¡ ,/ .'

¡i.', ,,.1i ,r.1,: ,..t 14 i.1 ,4 /!

,¿

¡{: ¡;,4: ¡1.: ,r<, ¡ ,A ,¿1:t,1

1.: -{.

.l: , t:

-: ..' 9%

,.,t ,i --d¿'/ t
:¡1 ,'4'rli

f, )".1: ,.1

¡i: i4 ¡ri ¡1'

w"

110h



Anexo # 149 ¿Cómo se enteró de la existencia de M¡estro?
26-35 años lNo saben)

Base: 27 petsonas - 29 medios Elaboración: Autores

Anexo # 150 ¿Cómo se enteró de la existencia de Meestro?
3G45 años (No saben)

' Aa¡,c6 f V Á,rch€6 Atñsa . 7qrpq.a5 Fe,sgñas Oros

- B€,rfos " . T V Arcr,es . PEa,sa -. ¡ercera§ Persorras ftos

Ease: 22 personas - 25 medios

?87

Elaboración: Autores

7P/n

l0§-_--
7%

,,,.-_--,,-,..,21|¿

:J:

160/0

4o/o

24o/"



Anexo # 151 ¿Cómo se enteré de Ia existencia de Maestro?
tl6 años en adel..nte (No saben)

Base: 13 personas - 14 medios
l)laboractón: Autor¿s

&
R
CIB

8.nc.s f V Altcll.s Pnñr. -.f.ft.r.s P.6on., Otto.

288
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Anexo # 152 Frecuencia de uso rnensual de Maestro

Base: 196 personas Elaboraaón: Autores

Anexo # 153 Frecuencia de uso mensual de Maestro:
Hombres

. 0 vEes

.1va
'?r/G
'3 r.coes

f 4 i,e6s orÉs

r. 0 y6cos

1 voz

' 2 v€ces

' 3 vacás

s ,l ,ocas o ,¡ás

Ease: 130 personas

289

Elabo¡ación: Aulores

1Sffo



1?/o

11%

*/o

4ü/o

¡2o/o

. 0 v6cés

l. 1 vez

' 2 leces

' 3 veces

§lyeoeso,rÉs

Anexo # 154 Frecuencie de uso rnensual de Maestro:
Mujeres

Base: 66 personas Elaboración: Autores

Anexo # 155 Frecuencia de uso rnensual de Maestro po¡ edad

! 1&25

¡2635
u 3645

E46 eñ aclelante

Base: 196 p€rsonas

290

Elaboración: Autores
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Anexo # 156 Frecuencia de uso mensual de Maestro:
l&25 años

Base 54 personas
Elaboración: Aut()res

Anexo # 157 Frecueacia de uso mensual de Maestro:
2G.35 años

0 !@e§

1va
'2rlffi
'3!€

¡i 4 !€ o ,rás

r O vocás

'.1vez
' 2 y6cos

. 3 vec€s

§ ¡l y6cos o ,rÉs

Base: 71 personas

?91

Elaboractón: Autores

§lo

13'/o

38%

É



A¡exo # 158 Frecuencia de uso mensual de Maestro:
36-45 años

Base: 46 personas Elaboraaón: Autores

Aaexo # 159 Frecuencia de uso rnensual de Maestro:
46 años en adele¡te

0 lEces

1 tÉz

'2 veoes

'' 3 t¡'eces

li4r,ffiSO17*

. 0 yace§

!.1 voz

' 2 veccs

'' 3 yecás

r4 yacas orÉa

Base 25 personas

292

Elaboractón; Autores

Ztrlo



Anexo # 160 ¿Por qué no utili-a Maestro?

¡5 rllrpürdüúr ¡.EE¿
Fáha crc tn kú IEE¡¡I 2

No h.y fffa J

l¡o p.c Irlbmaoón rc3

t lb ryúitE irrG.

e osú
ad tsta¿rytr¡¡¡¿

tb ri€útr

iac,t¡rcirn

nbb tirÉ

ClIr kfEl- !b Eo

5

9

10

61

16

0 2 6 12 1¡l

- iPeEonaa
16

Easer 75 personas Elqboración; Autores

A¡exo # 16l Qatiffs¿tit/oc dados a la tarj eta Maestro

$)/

3o -.'

la -.

'¡sJ'

'tx'

E¡
t
6

t
f
t

t

E E ÉE
E§E6
5>(,

Elaboractón. Autores

! ilt ¡E EI

Base: 123 calificativos
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Anexo # 162 CaliGceción dada a Maesro: Rápido

Base: 121 personas

Anexo # 163 Q¡1ifi6¿si[¡ dada a Maestro: Seguro

Elaboración: Autores

Haboración: AutoresBase: 121 personas
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Anexo # 164 Califfcación dada a Maesro: FáciI

Base: 121 personas
Elaboración: Aulores

Ane¡o # 165 Qalifisasifiú dade e Maestro: Fu-ncionamiento

Base: 121 personas
Elabo¡actón: Aulores
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Anexo # 166 C.liGcación dada a Maesho por sexo:
Rápido

Base: .121 persones
Elaboración: Autores

Anexo # 167 galiffs¿ción dada a Maestro por sexo:
§eguro
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Anexo # 168 Qalifisasif¡ dada a Maestro por sexol
FáciI

Base: 121 personas Elaboractón. Autores

Anexo # 169 C,l¡fic¡ció¡ dada e Maestro por sexo:
Funciontniento

Base: '121 personas Elaboractón: Autores
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o 3t45
O46 .n .rtd.tt

A¡exo # 170 Q¡tifi3asifi¡ dada a Maesro por edad:
Rápido

Bese: 121personas ElaboBción: Autores

Aaexo # l7l Califi6a6¡6o dada a Maestro por edad:
Seguro

o 1525
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Base: 121 personas
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Anexo # I72 Catiffs¿"¡6o dada a Maestro por edad:
Fácil

Base: 121 p€rsonas Elaboración: Autores

Anexo # 173 C¡liffcación dada a Maestro por edad:
Furrcioa. ". iento
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Base: 121 personas
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Anexo # 174

Base: 309 lugares

Lugares donde gustaria. ¡fili-¿¡. Maestro
(más destacados)

Elaboractón: Autores
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A¡exo # f 75 ¿Qué debe hacer Maestro para a¡rr¡entar su uso?

sugerenoas
Eloboración: Autores
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A¡rexo # 176 Nivel de ingresos promedio rnensual

Ease: 406 personas L:loboractón: Autores

Lnexo# 177 Nivel de ilgresos prorredio mensual:
Por sexo

Base 406 personas
El.aboración: Autores
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Anexo # 178 Nivel de ingresos promeüo mensual:
Hombres

Base: 260 personas Elaboración: Auto¡es

Anexo # 179 Nivel de ingresos promedio mensual:
Mujeres

Base: 146 personas
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A¡lexo # 180 Nivel de ingresos prornedio mensual
18-25 años

Base: 121 personas
Elabotactón: Autores

A¡ero # l8l Nivel de ingresos promeüo mensual:
2G.35 años

Base: 122 personas Elaboractón: Autores
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A¡rexo # 182 Nivel de ingresos promedio mensual
3G45 años

Ease: 95 personas
Elqboractón: Autores

Anexo # 183 Nivel de ingreso prorredio neensual:
46 a.ños e¡ adela,,te
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Base: 68 personas
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Maestro

Base 406 personas
Etaboración; Autores

A¡exo # 185 Profesión./ocupacióE de los tarjer^habientes
Maeslro (Más destacados)

Base: 406 personas

i0ó

Elsboraaón : Autr¡re s

Aaexo # 184 Profesión/ocupacióa de los tarjetatabienres



A¡exo # 186 Personas encuestad¡rs por edades

Base: ¡106 personas

Anexo # 187 Personas encuestadas por sexo

Elaboracio¡t: Autores
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Personas encuestadas: Por sexo
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Base: 4m personas
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Elaborauón: Autores

Personas encuestadas: Rangos de edad
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