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Resumen

En cuanto al problema se ha evidenciado en la institucion muestra que muchas
personas enfrentan conflictos en la administracion de sus finanzas, lo que resulta en
dificultades para establecer y mantener sus actividades econOmicas de manera
exitosa. Una gran proporcion de microempresarios y clientes presentan niveles bajos
de conocimiento en practicas de educacion financiera limitando su capacidad para
crear reservas financieras adecuadas, lo que los deja vulnerables ante imprevistos y
fluctuaciones econdmicas. Bajo este contexto se planted el objetivo desarrollar una
propuesta de mejora a la educacion financiera en los clientes del Banco FINCA de la
ciudad de Loja, Ecuador 2023. En cuanto al nivel de investigacion se utilizé de tipo
descriptivo cuantitativo con disefio no experimental. El valor muestral es de 385
clientes a los cuales se aplicard el cuestionario. En el diagndéstico se reveld la
preocupante falta de educacion financiera entre los clientes del Banco FINCA en Loja,
Ecuador, lo que conlleva desafios significativos en la gestion financiera,
endeudamiento y la cultura financiera de la comunidad. La accién de mejora
fundamental se enfoca en personalizar los recursos educativos para abordar las
necesidades individuales de los clientes, mientras que la accion de control clave es la
medicién del impacto de los programas educativos. Estas acciones son esenciales
para empoderar a los clientes, fortalecer su estabilidad financiera y contribuir al

desarrollo econémico local.

Palabras clave: Microempresarios, educacion financiera, reservas financieras,

fluctuaciones econdmicas, Banco FINCA ,gestion financiera, recursos educativos.
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Abstract

Regarding the problem, it has been evident in the institution that many people face
conflicts in the administration of their finances, which results in difficulties in
establishing and maintaining their economic activities successfully. A large proportion
of microentrepreneurs and clients have low levels of knowledge in financial education
practices, limiting their ability to create adequate financial reserves, which leaves them
vulnerable to unforeseen events and economic fluctuations. Under this context, the
objective was set to develop a proposal to improve financial education in clients of
Banco FINCA in the city of Loja, Ecuador 2023. Regarding the level of research, a
guantitative descriptive type with a non-experimental design was used. The sample
value is 385 clients to whom the questionnaire will be applied. The diagnosis revealed
the worrying lack of financial education among clients of Banco FINCA in Loja,
Ecuador, which leads to significant challenges in financial management, debt, and the
financial culture of the community. The key improvement action focuses on
customizing educational resources to address individual client needs, while the key
control action is measuring the impact of educational programs. These actions are
essential to empower clients, strengthen their financial stability and contribute to local

economic development.

Keywords: Microentrepreneurs, financial education, financial reserves,

economic fluctuations, FINCA Bank, financial management, educational resources.
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Introduccioén

En la busqueda de fomentar el desarrollo econdmico y la mejora de las
condiciones de vida en comunidades marginadas y de bajos ingresos, han surgido
dos poderosas herramientas: los procesos de microcrédito y la educacion financiera.
Estos dos enfoques complementarios han demostrado ser valiosos para empoderar a
individuos y pequefios emprendedores, brindandoles tanto los recursos econémicos
como el conocimiento necesario para tomar decisiones informadas y responsables en

el manejo de sus finanzas (Arregui et al., 2020).

El microcrédito, al proporcionar pequefios préstamos a personas sin acceso a
servicios bancarios tradicionales, y la educacion financiera, al equipar a las personas
con habilidades para gestionar su dinero de manera eficiente, se unen en una sinergia
gue no solo impulsa el crecimiento econdmico, sino que también contribuye al
empoderamiento individual y a la construccién de un futuro financiero mas sélido. En
la investigacion, se examina cOmo estos procesos se entrelazan para generar un
impacto positivo en la vida de las personas y en las comunidades en las que operan

(Encalada et al., 2022).

La investigacion busca plantear estrategias de mejora a la educacién financiera
y el proceso de microcréditos, asi como comprender plenamente los efectos de estas
dificultades en sus operaciones identificando la probleméatica al comprender mejor las
causas de la desestabilizacion financiera, sera mas factible desarrollar estrategias y
politicas que aborden de manera precisa las necesidades de las personas. El

desarrollo de la investigacion se plantea de acuerdo con los siguientes capitulos:
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En el primer capitulo, enfocamos nuestra atencion en los antecedentes del
estudio. Analizamos la problematica existente para establecer los objetivos que
respaldan nuestra investigacion. Este capitulo se basa en definiciones fundamentales
y justificaciones teoricas, metodoldgicas y practicas. En la seccion de metodologia,

explicamos los métodos e instrumentos que utilizaremos, identificamos la poblacién y

la muestra, y concluimos detallando el alcance y las limitaciones.

El segundo capitulo, conocido como Marco Teorico, incorpora fuentes teéricas
y definiciones que respaldan y enriquecen el desarrollo de la investigacion.
Destacamos la importancia de las variables y finalizamos con un analisis comparativo

de las variables conceptualizadas, ademas del analisis critico.

En el tercer capitulo, denominado Marco Referencial, proporcionamos una
revision historica, filosofica y un panorama del organigrama organizacional, se
describe los servicios. Concluimos este capitulo realizando un diagndstico y analisis

organizacional utilizando la herramienta FODA.

En el cuarto capitulo, presentamos los Resultados, se expone el diagnostico, el
disefio de la mejora propuesta y los mecanismos de control para su implementacion.
Finalmente, en el quinto capitulo, elaboramos las conclusiones derivadas de los
objetivos especificos, se redacta las sugerencias y recomendaciones alineadas con el

tema de investigacion.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO

1.1. Titulo del tema
Propuesta de mejora a la educacion financiera en los clientes del Banco FINCA

de la ciudad de Loja, Ecuador 2023.

1.2. Planteamiento del problema

De acuerdo con el Banco Mundial (2017) la mayoria de los paises ha
implementado iniciativas y planes destinados a promover una educacion financiera
adecuada. No obstante, en muchas ocasiones, no logran cumplir su propésito debido
a gue se centran en instruir a los consumidores, descuidando la construccién de
habilidades y competencias financieras. En el Ecuador, los resultados de algunas
investigaciones indican que tan solo un 53% de las familias elaboran presupuestos, el
70% esta familiarizado con el concepto del ahorro y menos del 60% posee
conocimientos acerca de las deudas (Arregui et al., 2020). “Las finanzas personales
también son un complemento importante en los procesos de inclusién financiera y en

las medidas de reduccion de pobreza” (Estrada et al., 2017).

En cuanto al problema se ha evidenciado en la institucibn muestra que muchas
personas enfrentan conflictos en la administracion de sus finanzas, lo que resulta en
dificultades para establecer y mantener sus actividades econ6micas de manera
exitosa. En primer lugar, una gran proporcibn de microempresarios y clientes
presentan niveles bajos de conocimiento en practicas de ahorro efectivas esta falta de
educacioén financiera limita su capacidad para crear reservas financieras adecuadas,

lo que los deja vulnerables ante imprevistos y fluctuaciones econémicas.
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Otro factor que complica la situacion financiera de las personas es el alto nivel
de endeudamiento, muchos de ellos recurren a préstamos y créditos como una fuente
de financiamiento para sus operaciones, pero en algunos casos, este endeudamiento
se convierte en excesivo Y dificil de gestionar. El endeudamiento acumulado puede
llevar a pagos mensuales abrumadores y a un ciclo de endeudamiento constante,

erosionando la rentabilidad.

Si no se brinda una solucion efectiva a la problemética descrita en la
investigacion, es probable que las dificultades financieras de las personas se agraven
tanto a nivel individual como en el panorama econdémico. La falta de acciones de
mejora a la de educacion financiera y al endeudamiento excesivo podria mantener a
las personas en un estado constante de inestabilidad financiera, esto podria resultar
en una mayor probabilidad de cierres empresariales, quiebras y pérdida de empleos.
Del mismo modo la falta de mejoras al proceso de microcrédito adecuado y a practicas
de ahorro efectivas podria impulsar a mas microempresarios 0 personas a recurrir a

prestamistas informales o “usureros”.

Realizar la investigacion frente a la problematica descrita permitira identificar
las causas subyacentes de las dificultades financieras que enfrentan los clientes y
microempresarios, asi como comprender plenamente los efectos de estas dificultades
e identificar las areas en las que existe un desconocimiento particularmente bajo v,
por lo tanto, donde se necesita mas formacion y al comprender mejor las causas de
la desestabilizacion financiera, sera mas factible desarrollar estrategias y politicas que

aborden de manera precisa las necesidades de las personas.
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1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Desarrollar una propuesta de mejora a la educacién financiera en los clientes

del Banco FINCA de la ciudad de Loja, Ecuador 2023.

1.3.2. Objetivos especificos
- Realizar el diagnostico a la educacion financiera en el banco FINCA
- Disenar estrategias de mejora al proceso de educacion financiera de la
institucion financiera en el banco FINCA.
- Plantear mecanismos de control a las estrategias de educacion financiera en

el banco FINCA.

1.4. Metodologia
1.4.1. Nivel de lainvestigacion
1.4.1.1. Descriptiva

“Se enfoca en la descripcidn detallada de un fenémeno, evento o situacion, sin
realizar manipulaciones” (Borja, 2016). Se espera obtener una comprension detallada
de cdmo se estan llevando a cabo los procesos de otorgamiento de microcréditos y la
implementacion de la educacion financiera. A partir de los resultados, se identificaran
areas de mejora en términos de procedimientos, contenido y alcance de los programas
educativos también se espera obtener una vision integral de los desafios y obstaculos

gue los emprendedores enfrentan en estos procesos.
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1.4.2. Disefio de lainvestigacion
1.4.2.1. No experimental

Es un enfoque de investigacion en el cual el investigador observa y analiza
fendbmenos tal como ocurren naturalmente, sin intervenir ni manipular variables de
manera controlada (Baena, 2017). Se recopilaran datos de clientes que hayan

participado en programas de educacion financiera.

1.4.3. Enfoque de la investigacion
1.4.3.1. Cuantitativa

Se fundamenta en la recopilacion y andlisis de datos numéricos para responder
preguntas de investigacion y obtener informacién objetiva y medible sobre un
fenbmeno o problema (Sanchez, 2019). Al aplicar encuestas estructuradas o
cuestionarios, se podrian recopilar datos cuantitativos para medir el nivel de
conocimiento financiero de los participantes antes y después de participar en
programas de educacion financiera. Se recopilara y analizar4 datos financieros

relacionados con los préstamos otorgados a través del proceso de microcréditos.

1.4.4. Poblacién y muestra

La poblacién representa el conjunto completo de elementos o individuos que
comparten una caracteristica o cualidad especifica y que son de interés para la
investigacion (Villasis et al., 2016). Mientras que la muestra “es un subconjunto
representativo seleccionado de la poblacion total” (Ventura, 2017). Para la
investigacion se tomara con valor poblacion la cartera de clientes y microempresarios

de la entidad financiera objeto de estudio con un valor de 4500.
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El muestro que se aplicard serd de tipo aleatorio simple, en la formula
estadistica de muestreo se utilizara un valor de confianza de 95%, error 5%,
probabilidad 50% obtenido un valor de 354 individuos (clientes) a los cuales se les

aplicara el respectivo cuestionario.

1.4.5. Técnicas e instrumentos de informacion
1.45.1. Técnicas
1.45.1.1. Encuesta

Consiste en una serie de preguntas disefiadas para recopilar informacion y
datos especificos de un individuo o grupo de personas, es una forma sistemética de
obtener respuestas a preguntas predefinidas, permitiendo a los investigadores
recopilar datos de manera estructurada y a continuacion analizarlos. (Plascencia,

2020)

1.45.2. Instrumentos
1.4.5.2.1. Cuestionario

Se disefian para recopilar datos cuantificables, como datos demograficos,
calificaciones en escalas de opinion o frecuencias de comportamientos especificos.
Los datos recopilados a través de un cuestionario cuantitativo son susceptibles de
analisis estadistico, lo que permite obtener resultados numéricos y establecer

patrones numéricos (Cienfuegos & Cienfuegos, 2016).

Se espera obtener datos cuantitativos que ofrezcan una comprension profunda
del proceso de otorgamiento de microcréditos y la implementacion de la educacion
financiera, estos resultados permitiran identificar areas para mejoras y evaluar la

efectividad de las estrategias actuales.
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1.4.6. Herramientas para el diagndéstico, disefio y mecanismos de control
Diagrama de Ishikawa (Espina de pescado o Diagrama de Causa-Efecto): Esta
herramienta ayuda a identificar y visualizar las posibles causas de un problema.
Permite desglosar un problema en categorias principales y sub causas, lo que facilita
la identificacion de las areas que requieren mejora. Para el disefio de la mejora se
utilizara el método PDCA (Plan-Do-Check-Act): Es un ciclo de mejora continua que
implica la planificacién de mejoras, la implementacion, el monitoreo y la adaptacion en

funcioén de los resultados.

1.5. Justificacion
1.5.1. Teodrica

La presente investigacion busca indagar en profundidad el proceso de
microcréditos y la implementacion de programas de educacién financiera dirigidos a
emprendedores de pequefias empresas y clientes. La relevancia de esta investigacion
radica en su contribucion al entendimiento y mejora de dos areas fundamentales para
el desarrollo econdmico y la estabilidad financiera para ello se utilizara teorias en una
primera parte del autor Tejada, con su articulo “Una mirada a la educacion financiera”

asi de Luzuriaga y su estudio sobre los microcréditos de la MIPYMES.

1.5.2. Metodoldgica

Para la investigacion actual se basara en la metodologia Lean Management, es
un enfoque ampliamente utilizado para la mejora continua de procesos. En el contexto
de la investigacion sobre el proceso de educacion financiera, la metodologia Lean

puede ser aplicada para identificar y eliminar desperdicios, mejorar la eficiencia.
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Para la metodologia 1) se definira el alcance enfocandose en los aspectos
especificos del proceso de microcréditos y educacion financiera, 2) se identificara el
valor para el cliente, 3) crear un mapa del flujo de valor para visualizar el proceso
completo desde la solicitud hasta la implementacion identificando todas las etapas, y
actividades, 4) identificar desperdicios como tiempos de espera, procesos
redundantes, movimientos innecesarios. 5) Disefio de soluciones en base en los
desperdicios identificados incluyendo la eliminacion de pasos innecesarios, 6)
Implementacién poniendo en practica las soluciones disefiadas, 7) Medicion y
Evaluacion mediante indicadores clave de rendimiento (KPIs), 8) Estandares y

Sostenibilidad de los cambios a lo largo del tiempo.

1.5.3. Practica

Se justifica en base a su impacto directo y tangible en la mejora de las practicas
financieras y el desarrollo empresarial al mejorar la estabilidad financiera de las
pequefias empresas, fortalecer la educacion financiera y reducir los riesgos
financieros de los emprendedores y clientes. Estos beneficios tangibles respaldan la
importancia de llevar a cabo esta investigacién con el objetivo de generar cambios

efectivos y medibles en el panorama financiero de las pequefias empresas.

1.6. Definiciones
1.6.1. Educacién financiera

Es el proceso de adquirir conocimientos, habilidades y comprension sobre
temas relacionados con las finanzas personales y empresariales. Su objetivo es
capacitar a las personas para tomar decisiones informadas y responsables en cuanto

a la gestion de sus recursos financieros abarcando una amplia gama de temas y
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conceptos, y es esencial tanto para individuos como para empresas en la toma de

decisiones financieras solidas y efectivas (Acosta, 2018).

1.6.2. Ahorro

Se refiere a la accion de reservar una porcion de los ingresos o0 recursos
disponibles con el propdsito de acumular capital o recursos para su uso futuro. En
otras palabras, el ahorro implica la practica de apartar una parte del dinero que se
recibe o se genera con el fin de crear una reserva financiera que puede utilizarse en
momentos de necesidad, para alcanzar objetivos a largo plazo o para hacer frente a

imprevistos (Ardila & Medina, 2019).

1.6.3. Endeudamiento responsable

Es un principio financiero que implica la adquisicion y el manejo de deudas de
manera consciente y prudente. Se refiere a tomar préstamos o créditos de manera
cuidadosa y planificada, teniendo en cuenta la capacidad de pago y los objetivos
financieros a largo plazo en la cual el objetivo final es utilizar el crédito de manera que
sea beneficioso para quien los adquiere en lugar de perjudicial para la salud financiera

personal o empresarial (Ledn et al., 2021).

1.6.4. Microcrédito

Es un tipo de préstamo financiero de pequefa cantidad destinado a personas
de bajos ingresos, emprendedores 0 microempresas que no tienen acceso a servicios
bancarios tradicionales. Los microcréditos son otorgados por instituciones financieras,
organizaciones no gubernamentales u otras entidades con el propésito de impulsar el
desarrollo econémico y mejorar las condiciones de vida de individuos y comunidades

gue carecen de acceso a financiamiento convencional (Cruz, 2018).
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1.6.5. Tasa de interés

Es el costo que se paga por el uso de dinero prestado o el rendimiento que se
obtiene por invertir dinero en algun instrumento financiero es decir es un porcentaje
gue se calcula sobre el monto prestado o invertido y que se paga o se recibe en un
periodo determinado, generalmente expresado anualmente. Es trascendental
entender como se calculan y como afectan los costos o rendimientos a lo largo del
tiempo ya que las tasas de interés mas bajas pueden hacer que los préstamos sean
mas asequibles, mientras que tasas mas altas pueden aumentar los costos de

endeudamiento y reducir los rendimientos de inversion (Ochoa & Berner, 2018).

1.7. Alcances y limitaciones
1.7.1. Alcances

La investigacion se delimitara para de departamento de microcréditos que se
encuentra ubicada en la oficina del Banco FINCA ubicado en la Calle Rocafuerte entre
Olmedo y Juan José Pefia en de la provincia de Loja, Ecuador para el afio 2023 con

la finalidad de entregar beneficios en los procesos de la entidad financiera.

1.7.2. Limitaciones

La investigacion no se incluird a la oficina Matriz y demas sucursales que se
encuentra fuera de la provincia de Loja por motivos que los procesos de educacion
financiera y el proceso de microcréditos lo maneja personal externo a la entidad

financiera lo que dificulta ampliar la investigacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Conceptualizacion de las variables
2.1.1. Educacion financiera

“La educacion financiera es un proceso educativo que imparte conocimientos,
habilidades y comprension a las personas sobre como administrar de manera efectiva
Sus recursos monetarios, tomar decisiones financieras informadas y planificar su

futuro econémico con responsabilidad” (Alvarez et al., 2022).

Segun el autor Ferrada (2023):

La educacion financiera es un proceso de aprendizaje continuo que busca dotar
a las personas de las habilidades necesarias para navegar el mundo financiero
actual. Esto incluye la comprension de los principios basicos de ahorro,
inversion, endeudamiento y gestion de riesgos, asi como la capacidad de
evaluar criticamente las opciones financieras disponibles y tomar decisiones

gue se alineen con sus objetivos econémicos y estilo de vida.

La educacioén financiera se refiere a la capacitacion integral que proporciona a
individuos las herramientas necesarias para entender conceptos financieros
complejos, desde la creacion de presupuestos y la inversién inteligente hasta el
manejo del crédito y la planificacion para la jubilacion, con el objetivo de mejorar su

bienestar financiero a largo plazo (Cruz, 2018).

Las definiciones proporcionadas ofrecen una vision completa de lo que implica
la educacion financiera y su importancia en la sociedad actual donde cada definicidon
resalta diferentes aspectos de este concepto esencial para una toma de decisiones

financiera informada y responsable. En una primera perspectiva se subraya como un
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proceso educativo que va mas alla de simplemente conocer términos financieros
destacando la necesidad de adquirir habilidades practicas para gestionar el dinero y
planificar el futuro financiero resaltando en que la educacion financiera es un proceso
continuo y evolutivo, ya que el entorno financiero y las necesidades de las personas

cambian con el tiempo.

Se resalta la amplitud de temas que abarca la educacion financiera ademas de
los aspectos basicos como el presupuesto y la inversion, menciona la gestion del
crédito y la planificacion para la jubilacion reflejando la complejidad del mundo
financiero actual y como la educacion financiera busca empoderar a las personas para
tomar decisiones informadas en todas estas areas para lograr una estabilidad

econdémica a largo plazo.

Finalmente, la importancia de la evaluacion critica y la toma de decisiones en
el contexto financiero. No solo se trata de comprender los conceptos financieros, sino
también de aplicar ese conocimiento de manera inteligente y estratégica para alcanzar
metas financieras y aspiraciones personales. Esta definicion subraya la conexion entre
la educacion financiera y la capacidad de tomar decisiones financieras que estén

alineadas con los valores y objetivos individuales.

2.1.1.1. Objetivos de la educacion financiera

Los objetivos de la educacion financiera son diversos y estan disefiados para
capacitar a las personas con el conocimiento y las habilidades necesarias para tomar
decisiones informadas y responsables en todas las areas de su vida financiera, entre

los principales se incluyen:
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- Promover la gestidén responsable del dinero,

- Desarrollar habilidades de ahorro,

- Capacitar en conceptos basicos de inversion,

- Ensenar sobre crédito y endeudamiento responsable,
- Preparar para la jubilacion,

- Desarrollar habilidades criticas y analiticas,

- Promover la seguridad financiera.

Los objetivos de la educacion financiera destacan su papel crucial en la
formacion de individuos capaces de enfrentar los desafios econdmicos de manera
informada y segura donde cada objetivo aborda un aspecto especifico de la gestion
financiera y, en conjunto, reflejan la importancia integral de adquirir conocimientos y

habilidades en esta area (Lamadrid et al., 2021).

La promocién de la gestion responsable del dinero es esencial para evitar caer
en patrones de gasto insostenibles y acumulaciéon de deudas pues evidentemente el
desarrollo de habilidades de ahorro no solo fomenta la estabilidad financiera, sino que
también brinda la capacidad de enfrentar situaciones imprevistas con mayor

tranquilidad y efectividad posible.

La introduccién a los conceptos de inversion permite a las personas hacer que
su dinero trabaje para ellas para ello educarse en invertir de manera sensata, reflexiva
y diversificar las inversiones es un gran paso hacia la construccion y edificacion de
riqueza a largo plazo. El conocimiento sobre crédito y endeudamiento responsable es

crucial en un mundo donde el acceso al crédito es comun evitando el endeudamiento
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excesivo y comprender los riesgos asociados es una habilidad que puede proteger a

las personas de futuros problemas financieros.

Finalmente, la preparacion para la jubilacion es esencial en un contexto donde
las pensiones y las prestaciones laborales pueden ser inciertas. Asegurar un futuro
financiero comodo requiere planificacion y conocimiento de las opciones disponibles

(Tejeda et al., 2021).

La educacion financiera también inculca habilidades criticas y analiticas,
permitiendo a las personas evaluar con discernimiento las opciones financieras y
tomar decisiones con confianza promoviendo la seguridad financiera al preparar a las
personas para enfrentar adversidades econémicas y tomar medidas proactivas para
superarlas. En conjunto, estos objetivos buscan empoderar a las personas con la
capacidad de tomar decisiones informadas y responsables que afectaran no solo su

bienestar financiero individual, sino también la salud econémica.

2.1.1.2. Culturafinanciera

Representa el conjunto de conocimientos, valores, actitudes, habilidades y
practicas relacionadas con el manejo del dinero y las decisiones financieras en una
sociedad o comunidad. Es el resultado de la educacion y la experiencia financiera de
las personas, asi como de las influencias culturales, sociales y econdémicas que
moldean sus perspectivas y comportamientos en asuntos econdmicos. Implica
comprender no solo los conceptos basicos de finanzas, como el presupuesto, el
ahorro y la inversion, sino también tener una vision critica de las opciones financieras

disponibles y sus posibles impactos. Esto incluye evaluar productos financieros,
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comprender las implicaciones fiscales y tomar decisiones informadas que se ajusten

a los objetivos financieros personales (Garcia & Garcia, 2022).

La cultura financiera abarca la disposicion a planificar a largo plazo, afrontar
riesgos de manera sensata y adaptarse a situaciones econdémicas cambiantes
también implica la capacidad de resistir la presion social o los impulsos de consumo y
tomar decisiones que beneficien el bienestar financiero a largo plazo, ya que no solo
se trata de conocimientos técnicos, sino también de valores y mentalidades que
influyen en las decisiones econdémicas. Incluye una comprension ética y responsable
del dinero, evitando el endeudamiento excesivo y promoviendo la sostenibilidad

financiera a largo plazo (Sandoval & Sandoval, 2022).

Fomentar una cultura financiera sélida es esencial para lograr una sociedad
econdmicamente saludable. A nivel individual, ayuda a las personas a tomar
decisiones mas responsables, mientras que, a nivel colectivo, contribuye a una mayor

estabilidad econémica y a la reduccion de problemas financieros a gran escala.

2.1.1.3. Programa de capacitacién financiera

Representan una valiosa herramienta en un mundo en el que la alfabetizacion
financiera es esencial, estos programas van mas alld de simplemente brindar
informacion; son herramientas poderosas para empoderar a las personas con el
conocimiento y las habilidades necesarias para tomar decisiones financieras
informadas y responsables. En un contexto donde el endeudamiento excesivo, la falta
de ahorro y la falta de planificacion financiera pueden tener consecuencias duraderas,
los programas de capacitacion financiera juegan un papel crucial en la prevencion de

dificultades econOmicas. Al ensefiar a las personas a establecer un presupuesto,
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administrar sus deudas y comprender los conceptos basicos de inversibn marcar una

diferencia significativa en su bienestar financiero a largo plazo.

Estos programas se deben adaptar a las necesidades especificas de diversos
grupos, ya sean individuos, familias o microempresarios, algunos programas incluso
se centran en la educacion financiera de las mujeres, reconociendo su papel central
en la gestion de los recursos familiares. A medida que el mundo financiero se vuelve
mas complejo, la educacion financiera es un igualador clave, permitiendo que todos,
independientemente de su nivel de ingresos o educacion formal, tengan acceso a
herramientas para una vida financiera saludable, sin embargo, es importante que los
programas de capacitacion financiera sean disefiados y entregados con sensibilidad
cultural y lingtistica asegurando la efectividad y relevantes para las audiencias a las

gue se dirigen (Rojas, 2020).

2.1.2. Microcréditos

“Los microcréditos son pequefios préstamos financieros otorgados a individuos
de bajos ingresos, especialmente emprendedores y microempresarios, que carecen
de acceso a servicios bancarios tradicionales” (Duta et al., 2021). Estos préstamos
estan disefiados para impulsar el desarrollo econémico en comunidades marginadas,
permitiendo a los beneficiarios iniciar o expandir pequefias empresas y mejorar sus

condiciones de vida.
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Martinez (2017) lo define:

Financiamiento en forma de préstamos de monto reducido destinados a
personas con recursos limitados y emprendedores de pequefios negocios.
Estos préstamos, generalmente otorgados por instituciones financieras
especializadas u organizaciones no gubernamentales, buscan facilitar la

inclusion financiera y promover la autogestion econémica.

Se indica otra perspectiva describe que brinda a individuos y microempresarios
la oportunidad de obtener pequefias sumas de dinero en forma de préstamo. Estos
préstamos, a menudo con tasas de interés mas bajas que las ofrecidas en los
mercados convencionales, tienen como objetivo fomentar el emprendimiento y la
generacion de ingresos en comunidades con escasos recursos, contribuyendo asi a

la reduccién de la pobreza y al desarrollo sostenible (Lema et al., 2019).

Los motivos para solicitar un microcrédito son variados y reflejan las diversas
necesidades y aspiraciones financieras de las personas en situaciones econémicas
desafiantes. Estos microcréditos desempefan un papel fundamental al ofrecer a
individuos de bajos ingresos y emprendedores la oportunidad de acceder a

financiamiento y mejorar sus condiciones econémicas.

La solicitud de un microcrédito para iniciar o expandir un negocio puede marcar
la diferencia en la vida de aquellos que desean emprender, permitiéndoles convertir
sus ideas en realidad y contribuyendo a la generacién de empleo en sus comunidades,
ademas, la posibilidad de invertir en educacién y capacitacion gracias a los
microcréditos refuerza la importancia de la formacion continua y el empoderamiento

educativo como un medio para el crecimiento personal y econémico.
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Los microcréditos también desempefian un papel crucial en la respuesta a
emergencias y en la gestion de situaciones inesperadas, al brindar un colchon
financiero para enfrentar desafios imprevistos sin comprometer gravemente la
estabilidad financiera, asimismo, la capacidad de mejorar la vivienda y adquirir activos
productivos puede tener un impacto positivo tanto en la calidad de vida individual como

en la comunidad en general (Gomez, 2019).

Es esencial destacar como los microcréditos no solo proporcionan
financiamiento, sino que a menudo van acompafados de programas de capacitacion
y educacion financiera, lo que impulsa la formacién de habilidades empresariales y de
gestion financiera. Esto crea un circulo virtuoso en el que los prestatarios pueden no
solo obtener financiamiento, sino también adquirir las herramientas necesarias para

administrarlo de manera efectiva y maximizar su impacto.

2.1.2.1. Objetivos

Los objetivos de un microcrédito estan disefiados para cumplir con una serie
de metas financieras y sociales que benefician tanto a los prestatarios individuales
como a las comunidades en las que operan que pueden variar segun la institucion
financiera, la organizacion no gubernamental u otras entidades que otorgan los
microcréditos, pero generalmente incluyen:

- Impulsar el espiritu emprendedor en personas que tienen ideas de negocio,
pero carecen de los recursos necesarios para ponerlas en marcha. El
financiamiento a través de microcréditos permite a los emprendedores iniciar y
expandir pequeflos negocios, generando ingresos y empleo en sus

comunidades.
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Buscan mejorar las condiciones de vida de las personas de bajos ingresos al
brindarles acceso a financiamiento que les permita generar ingresos
adicionales contribuyendo a la reduccion de la pobreza al proporcionar una

fuente de sustento y empoderar econdmicamente a los beneficiarios.

Proporcionar servicios financieros a aquellos que no tienen acceso a la banca
tradicional al abrir la puerta a la inclusion financiera, se ofrece a personas
excluidas del sistema bancario la oportunidad de acceder a crédito y a otros

servicios financieros.

Crear un Impacto social sostenible a largo plazo. Al empoderar a las personas
y comunidades, se crea un efecto domind de mejora en la calidad de vida, la

educacion y el bienestar general.

Para financiar pequefias empresas y actividades comerciales puede tener un
impacto significativo en la economia local. Estos negocios pueden contribuir al
crecimiento econdémico de la comunidad, a la generacion de empleo y a la

mejora de la calidad de vida en general.

Promover la autonomia econdmica y la capacidad de las personas para tomar

el control de sus recursos financieros y mejorar sus vidas.

Fomentar programas de capacitacion y educacion financiera junto con el
financiamiento, esto tiene como objetivo mejorar las habilidades de gestion
financiera de los prestatarios y ayudarles a tomar decisiones financieras mas

informadas.
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- Facilitar el acceso a capital para las personas y microempresas que no tienen
historial crediticio o garantias tradicionales, los microcréditos pueden ser una

de las pocas opciones para acceder a capital necesario para sus proyectos.

Si bien prometen un camino hacia la inclusion financiera, el emprendimiento y
la reduccion de la pobreza, también plantean una serie de desafios criticos, es cierto
gue el acceso al financiamiento puede desencadenar un aumento en la creacion de
pequefios negocios Yy, en ciertos casos, mejorar las condiciones de vida en
comunidades marginadas, sin embargo, es crucial considerar las limitaciones

inherentes a esta estrategia (Carvajal & Espinoza, 2020).

Un problema central radica en la sostenibilidad de los negocios impulsados por
microcréditos. A menudo, la falta de capacitaciébn empresarial y el acceso a recursos
mas alla del financiamiento pueden llevar a la falla de emprendimientos, dejando a los
prestatarios en una situacibn aun mas vulnerable, ademas, la posibilidad de
endeudamiento excesivo y la opacidad en los intereses y costos ocultos plantean

serias preocupaciones éticas y financieras (Riveros & Becker, 2020).

Aunque los microcréditos se presentan como una via para reducir la pobreza,
su impacto puede ser limitado si no se abordan las barreras sistémicas subyacentes,
como el acceso a la educacion y el empleo estable. La falta de regulacion también
plantea riesgos, ya que algunos prestamistas pueden aprovecharse de la falta de

informacion y poder de negociacion de los prestatarios.
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2.1.2.2. Tipos
Los microcréditos pueden variar en funcion de diversos factores, como la
finalidad del préstamo, el perfil del prestatario, las tasas de interés y los términos de
pago. Aqui hay algunos tipos comunes de microcréditos:
- Microcréditos para emprendimiento: Estan destinados a individuos que desean
iniciar o expandir pequefios negocios por ejemplo comprar inventario, equipos,

herramientas y otros recursos necesarios para operar un negocio.

- Microcréditos agricolas: Disefiados para agricultores y pequefios productores,
para financiar la compra de semillas, herramientas, equipos agricolas y otros

insumos necesarios para la produccion.

- Microcréditos de emergencia: Proporcionan financiamiento rapido para hacer
frente a situaciones imprevistas, como emergencias médicas, accidentes o

pérdida de empleo.

- Microcréditos de educacién: Se destinan a financiar la educacién, incluyendo

matriculas escolares, cursos de capacitacion y material educativo.

- Microcréditos de vivienda: Financia mejoras en la vivienda, reparaciones o
renovaciones, lo que puede contribuir a una mejor calidad de vida y al valor de

la propiedad.

- Microcréditos de consumo: Destinados a cubrir gastos personales o familiares,

como la compra de electrodomeésticos, muebles o necesidades basicas.
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- Microcréditos para mujeres: Son especiales para empoderar a las mujeres, ya

gue pueden enfrentar barreras adicionales en el acceso a financiamiento.

- Microcréditos productivos: Enfocados en financiar actividades generadoras de
ingresos, como la creacion de artesanias, servicios de reparacion o pequefias

empresas en sectores informales.

- Microcréditos para grupos solidarios: En lugar de otorgarse individualmente,
estos microcréditos se dan a grupos de personas que se responsabilizan

mutuamente por el reembolso.

Es importante notar que los términos y las condiciones de los microcréditos
pueden variar segun la institucion financiera u organizacion que los ofrezca, asi como
las regulaciones en el pais. La seleccién del tipo de microcrédito adecuado dependera

de las necesidades financieras y las metas del prestatario.

2.1.2.3. Proceso de microcrédito

Las etapas y pasos involucrados en la obtencion y gestion de préstamos de
pequeia escala destinados a individuos, microempresarios y comunidades de bajos
ingresos. Este proceso abarca desde la solicitud inicial hasta la finalizacion exitosa del
préstamo y su reembolso. El proceso de microcréditos es un mecanismo esencial que
facilita el acceso a financiamiento a personas y microempresas que de otro modo
podrian estar excluidas del sistema financiero convencional a través de un conjunto
de etapas bien definidas, este proceso busca no solo proporcionar recursos
econdmicos, sino también empoderar a los prestatarios con educacion financiera y

oportunidades (Cedefio & Palma, 2020).
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Figura 1

Proceso del microcrédito
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ay Uso del Reembolso
evaluacién . .
s préstamo del préstamo
inicial
Evaluacién de Desembolso Seguimiento y
la viabilidad del préstamo soporte
Capacitacion Aprobacién
financiera del préstamo
\ v \ J

Nota. Adaptado de “Una mirada a la educacion financiera”, por Encalada et al., 2022,

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 6 (5).

Desde la solicitud inicial hasta el reembolso del préstamo, cada fase del
proceso tiene un proposito clave. La evaluacién cuidadosa de la viabilidad del
préstamo es crucial para garantizar que los prestatarios puedan manejar el reembolso
sin caer en la trampa del endeudamiento excesivo. La capacitacion financiera es un
componente valioso, ya que empodera a los prestatarios con las habilidades
necesarias para administrar sus finanzas y maximizar el impacto del préstamo en sus

vidas (Ochoa & Berner, 2018).

La colaboracién entre las instituciones de microfinanzas y los prestatarios es
un factor distintivo de este proceso a través del seguimiento y el apoyo continuo, se
fomenta una relacién basada en la confianza y el compromiso, sin embargo, también
es importante reconocer que el proceso de microcréditos no esta exento de desafios.
Los aspectos como la transparencia en los términos y condiciones, la responsabilidad
en el reembolso y la adaptacion a las necesidades cambiantes de los prestatarios son

factores criticos para considerar para que el proceso sea efectivo y sostenible.
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2.2. Importancia de las variables

Alvarez et al. (2022) en su investigacion dio a conocer la incidencia que tiene
la educacion financiera sobre la toma de decisiones crediticias, manejo de finanzas
personales analizando la correlacion para ello se selecciond 230 personas mediante
una muestra estadistica. Como instrumento para recolectar datos se instrumento un
cuestionario con 20 preguntas, la investigacion planteé un enfoque cuantitativo e
investigacion de campo. En cuanto a los resultados, la correlacion entre la educacion
financiera y finanzas es fuerte, mientras que una correlacion moderada entre la
educacion financiera y nivel de endeudamiento, finalmente una correlacion muy débil

entre la educacion financiera y morosidad.

Encalada et al. (2022) plante6é el objetivo de diagnosticar el nivel de
conocimientos en finanzas personales con el que cuentan los jefes de hogar donde el
estudio se caracterizd por su naturaleza descriptiva, combinando un enfoque mixto.
Para evaluar el nivel de comprension actual en materia de finanzas personales, se
empled el método inductivo. Asi mismo implicé analizar elementos especificos para
deducir informacion sobre las habilidades financieras, las razones detras de la falta de

educacion financiera en los hogares y sus consecuencias.

Los resultados evidencian carencias en el &mbito financiero, como la falta de
comprension sobre el presupuesto, el ahorro y los productos y servicios financieros.
Esto se explica porque el 40% de los lideres de hogar desconocen el concepto de
presupuesto, y el 53% no tienen conocimiento sobre qué productos y servicios
financieros estan disponibles, ya que no han recibido formacién en estas areas

esenciales, lo que se refleja de manera significativa.
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Raccenello y Herrera (2014) en su estudio describen que, a nivel global, se ha
identificado una carencia de conocimientos financieros entre las personas, quienes
carecen de la comprension de los elementos y conceptos fundamentales necesarios
para elegir y gestionar productos financieros. Como resultado, las personas toman
decisiones sobre ahorro, deudas e inversiones que no son oOptimas y que pueden
perjudicar el bienestar de sus familias, tanto en el presente como en su jubilacion.
Varios estudios han sefialado que estas deficiencias son mas prominentes en ciertos
grupos vulnerables en términos de género, edad y nivel socioeconémico, lo que ha

resaltado la importancia de mejorar estas capacidades financieras en la poblacion.

La importancia de la educacion financiera en la sociedad actual no puede
subestimarse. En un mundo donde las decisiones econémicas tienen un impacto
profundo en la calidad de vida y en la capacidad de perseguir objetivos personales, la
educaciéon financiera se erige como un faro de orientacibn en un océano de
complejidades financieras. La educacion financiera capacita a las personas para
navegar por un panorama econdmico cada vez mas cambiante y desafiante. Les
proporciona las herramientas necesarias para tomar decisiones informadas sobre
coémo gastar, ahorrar, invertir y planificar para el futuro. Esto no solo beneficia a nivel
individual, sino que también tiene un efecto dominé en la sociedad en su conjunto, al

contribuir a una economia mas estable y sostenible.



2.3. Analisis comparativo

Tabla 1

Andlisis comparativo de educacion financiera
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Conceptos

Similitud o diferencias

Ventajas

Desventajas

Definicién 1:

“Proceso educativo que imparte conocimientos,
habilidades y comprensién a las personas sobre
como administrar de manera efectiva sus
recursos monetarios, tomar decisiones
financieras informadas y planificar su futuro
econdémico con responsabilidad” (Alvarez et al.,
2022)
Definicion 2:
“Capacitacion integral que proporciona a
individuos las herramientas necesarias para
entender conceptos financieros complejos,
desde la creacion de presupuestos y la inversién
inteligente” (Encalada et al., 2022)

Definicién 3:

“Ayuda al aprendizaje continuo que busca dotar
a las personas de las habilidades necesarias
para navegar el mundo financiero actual’

(Raccenello & Herrera, 2014)

Las definiciones resaltan como la educacién financiera
no solo se trata de entender nimeros y conceptos
abstractos, sino de empoderar a las personas para tener
un control efectivo sobre sus recursos econdmicos,
adaptarse a los cambios econémicos y tomar decisiones
informadas que impacten positivamente en su vida

financiera y calidad de vida en general.

Uno de los aspectos mas poderosos de la educacion
financiera es su capacidad para empoderar a individuos
de todos los &mbitos de la vida. A menudo, las personas
se sienten abrumadas por conceptos financieros que
parecen inaccesibles y complejos. La educacion

financiera rompe esas barreras, brindando una
comprension clara y practica de como manejar el dinero

de manera efectiva

Mejor toma de
decisiones
financieras
Evitar deudas
problematicas
Reducciéon  del
estrés financiero
Preparacion
para
emergencias
Mayor capacidad
de ahorro e

inversion

Endeudamiento
excesivo

Estrés financiero
Decisiones
financieras
erréneas

Falta de ahorro e

inversion
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Uno de los aspectos mas poderosos de la educacion financiera es su capacidad
para empoderar a individuos de todos los @mbitos de la vida. A menudo, las personas
se sienten abrumadas por conceptos financieros que parecen inaccesibles y
complejos. La educacion financiera rompe esas barreras, brindando una comprension
clara y practica de como manejar el dinero de manera efectiva. Ademas, es una
herramienta vital al proporcionar acceso a conocimientos y habilidades financieras, se
reducen las brechas entre aquellos que tienen la capacidad de tomar decisiones
informadas y aquellos que pueden quedar atrapados en ciclos de deuda y falta de
oportunidades. En la sociedad moderna trasciende porque:

— Permite a las personas tomar decisiones financieras informadas y conscientes
ayudando a elegir productos financieros adecuados, como cuentas de ahorro,

inversiones o seguros, de acuerdo con sus necesidades y objetivos personales.

— Al comprender cémo administrar su dinero de manera efectiva, las personas
pueden evitar problemas financieros graves, como el endeudamiento excesivo,

las deudas problematicas y la falta de ahorro para emergencias.

— Reducir el estrés relacionado con el dinero. Cuando las personas se sienten
mas seguras acerca de sus habilidades financieras, experimentan menos

ansiedad sobre cuestiones econémicas.

— La educacion financiera empodera a las personas para tomar el control de su
situacion financiera. Les brinda las herramientas necesarias para alcanzar sus

objetivos financieros y mejorar su calidad de vida.



41

La planificacion a largo plazo, como la jubilacion y la inversion. Esto es esencial

para asegurar un futuro financiero sélido y una jubilacion cémoda.

Las personas educadas financieramente son menos propensas a caer en
estafas y fraudes financieros. Pueden identificar sefales de advertencia y tomar

decisiones mas prudentes con respecto a su dinero.

Contribuye a la estabilidad econdmica en el nivel individual y familiar. Esto a su
vez tiene un impacto positivo en la economia en general, ya que reduce la carga

de los servicios de asistencia publica y promueve la inversion y el ahorro.

Puede ayudar a cerrar brechas econémicas al proporcionar a las personas las
habilidades necesarias para aprovechar oportunidades econémicas y mejorar
su situacién financiera. Esto contribuye al desarrollo socioeconémico y la

equidad.

Con una educacion financiera solida, las personas pueden aumentar sus
activos y acumular riqueza a lo largo del tiempo. Esto tiene un impacto

significativo en su capacidad para alcanzar metas financieras a largo plazo.

Cuando los padres y cuidadores tienen conocimientos financieros, pueden
transmitir estos conocimientos a sus hijos, sentando las bases para una futura

generacion mas financieramente educada y responsable.
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2.4. Analisis critico

En cuanto al analisis critico de la educacion financiera revela la complejidad de
este concepto en el contexto econémico y social actual, por un lado, es innegable que
la educacion financiera brinda a las personas el poder de tomar decisiones mas
informadas y responsables sobre sus recursos econdémicos. La habilidad para
presupuestar, invertir y planificar el futuro financiero es esencial en una sociedad
donde las decisiones monetarias impactan directamente en la calidad de vida y las

oportunidades que se puedan presentar.

La definicion abarca de manera integral los aspectos clave de la educacion
financiera, incluyendo conocimientos, habilidades y comprension. Esto refleja la idea
de que la educacidn financiera va mas alla de la mera acumulacién de datos, se trata
de capacitar a las personas para que tomen decisiones financieras soélidas y
comprendan las implicaciones de esas decisiones. La mencion de la "planificacion del
futuro econdmico con responsabilidad”" es destacable. La responsabilidad financiera
es crucial para evitar el endeudamiento excesivo y los problemas econémicos, sin
embargo, podria ser Gtil especificar qué significa exactamente la "responsabilidad” en

este contexto.

Aungue la definicion se centra en la administracion de recursos monetarios y la
planificacion financiera, no menciona explicitamente la inversion. La educacién
financiera también incluye la comprensién de cémo invertir de manera efectiva, lo que
es esencial para hacer crecer la riqueza a largo plazo. Una educacion financiera
efectiva no solo implica adquirir conocimientos, sino también aplicarlos en situaciones

de la vida real.
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La disparidad en el acceso a la educacion financiera es uno de los principales
obstaculos pues las personas de bajos ingresos o en comunidades marginadas a
menudo tienen dificultades para acceder a recursos educativos y a orientacion
financiera. Esto perpetia las desigualdades econdmicas existentes, ya que quienes

Mas necesitan esta educacion a menudo tienen menos oportunidades para adquirirla.

Ademas, la educacion financiera se enfrenta a la dificultad de abordar la
complejidad del sistema financiero. Hoy en dia los términos, productos y mercados
financieros cambian rapidamente, lo que hace que mantenerse al dia sea un desafio,
aunqgue la educacion puede proporcionar una base sélida, la aplicacién practica de
estos conocimientos en situaciones del mundo real puede resultar confusa y

abrumadora para muchas personas.

Es fundamental reconocer que la educacién financiera no puede ser un
sustituto de la accion gubernamental y la regulaciéon financiera. Las decisiones
econOmicas individuales estan influenciadas por factores estructurales y sistémicos
mas amplios, como la distribucion de la riqueza, el acceso a empleos bien
remunerados y la disponibilidad de servicios basicos. Sin abordar estos factores, la
educacién financiera puede llegar a parecer como un intento de cargar la
responsabilidad total en los individuos, ignorando los problemas mas profundos que

afectan a la sociedad en su conjunto.
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Si bien es cierto la educacion financiera se centra en la comprension de
conceptos financieros complejos, como la creacion de presupuestos y la inversion
inteligente, no menciona explicitamente otros aspectos clave de la educacion

financiera, como la gestion de deudas, el ahorro y la planificacion a largo plazo.

Si bien se menciona la inversion inteligente, la definicion no destaca la
importancia de la toma de decisiones financieras informadas. La educacion financiera
no solo se trata de comprender conceptos, sino también de tomar decisiones
financieras sélidas basadas en ese conocimiento. Es importante que la educacion
financiera sea accesible para personas de diferentes niveles de conocimiento y
experiencia financiera. Es necesario encontrar formas de explicar conceptos

complejos de manera sencilla y comprensible.

Finalmente, no hace hincapié en la aplicacion practica de los conocimientos
financieros. La educacion financiera no es solo teoria; también implica tomar medidas
concretas, como establecer y seguir un presupuesto, invertir en activos financieros o
reducir deudas. Sin hacer referencia a la responsabilidad financiera, que es crucial en

la toma de decisiones y la administracion financiera adecuada.
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CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL

3.1. Resefa historica

A lo largo de tres décadas, esta institucion financiera ha forjado una sdlida
trayectoria, consolidandose como un pilar fundamental en el apoyo al desarrollo de
comunidades en progreso, su enfoque distintivo radica en ofrecer servicios financieros
especializados que impulsan el crecimiento local. Su mision de fomentar la inclusion
financiera se manifiesta a través de la provision de créditos bajo diversas
metodologias, como el crédito individual, la banca comunal y el crédito de consumo,
ademas, esta institucion facilita servicios de ahorros e inversiones con un proposito

definido (Amibak S.A, 2023).

Con diez puntos estratégicos para la atencion directa al cliente, esta institucion
ha logrado establecer una presencia nacional solida. Su alcance abarca de manera
integral los mercados urbanos y periurbanos, asi como las zonas rurales tanto en la
region Costa como en la Sierra. Esta amplitud geografica demuestra su compromiso

por llegar a diversas comunidades, sin importar su ubicacion.

Hasta la fecha, esta institucion financiera ha brindado respaldo a mas de 50.000
clientes y sus familias, impactando positivamente en sus actividades productivas. Su
presencia en los segmentos de crédito y ahorros ha generado un efecto multiplicador
en la economia local, contribuyendo al crecimiento de las familias y, por ende, de las
comunidades que atiende. A través de su enfoque en el progreso colectivo y la
inclusién financiera, esta institucion ha demostrado ser un aliado vital en la

construccion de un futuro econémico mas solido y equitativo (Amibak S.A, 2023).
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3.2. Filosofia organizacional

La filosofia organizacional es un conjunto de creencias, valores, principios y
principios rectores que guian el comportamiento y las decisiones de una organizacion.
Estos elementos forman la base de la cultura organizacional y ayudan a definir la
identidad y la direccién de la empresa. en este punto se describira la misién, vision,

propésito, valores, politicas entre otras.

3.2.1. Mision
“Desarrollar comunidades de progreso con crecimiento sostenible” (Amibak

S.A, 2023).

3.2.2. Vision
“Ser un banco reconocido por su alto impacto en el desarrollo de las
comunidades, con presencia nacional, entregando propuestas de valor innovadoras,

con un alto nivel de satisfaccion y cercania con el cliente” (Amibak S.A, 2023).

3.2.3. Propésito

“Acompanar trayectorias de progreso” (Amibak S.A, 2023).

3.2.4. Valores
Amibak (2023) cita:
- Compromiso y Pasion:
Entendemos y solucionamos las necesidades de nuestros clientes,
cumpliendo con nuestra palabra.
- Respeto:

Atendemos a todos los clientes por igual, respetando su diversidad.
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- Humildad:

Reconocemos nuestros errores y aprendemos de ellos.

- Transparencia y Honestidad:

Somos claros, no escondemos informacion e inspiramos confianza

3.2.5. Politicas

3.3.

Amibak (2023) cita:
Politica de Servicio al Cliente: nos comprometemos a ofrecer un servicio al
cliente excepcional, priorizando la satisfaccion y las necesidades de nuestros

clientes en cada interaccion.

Politica de Privacidad y Seguridad: La privacidad y seguridad de la informacion
de nuestros clientes son fundamentales. Implementamos medidas de
seguridad soélidas para proteger los datos confidenciales y cumplimos con las

regulaciones de privacidad vigentes.

Politica de Responsabilidad Social Corporativa: nos esforzamos por contribuir
positivamente a las comunidades en las que operamos a través de iniciativas

sociales, ambientales y de sustentabilidad.

Disefio organizacional

Es el proceso de cOmo se encuentra estructurara y configurara la organizacion

de manera deliberada para alcanzar sus objetivos estratégicos y operativos de manera

eficiente y efectiva. Implica tomar decisiones sobre cémo se dividiran las

responsabilidades, roles y funciones dentro de la organizacion, como se establecera

la jerarquia de autoridad y coOmo se organizaran los recursos humanos y materiales.
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La estructura organizativa es de tipo jerarquico vertical distribuida en cuatro
niveles descendentes como se organiza la empresa en términos de departamentos,
unidades, equipos y niveles jerarquicos. Las estructuras pueden variar desde
organizaciones jerarquicas tradicionales hasta estructuras mas planas vy
descentralizadas.

- Vicepresidente de Operaciones: Supervisa las operaciones internas y busca
mejoras en la eficiencia operativa.

- Gerente de Servicio al Cliente: Gestiona la experiencia del cliente y asegura un
servicio de alta calidad.

- Gerente de Contabilidad: Lidera el equipo de contabilidad y se encarga de la
elaboracién de informes financieros precisos.

- Gerente de Planificacion Financiera: Desarrolla planes financieros a corto y
largo plazo y evalla el rendimiento financiero.

- Especialista en Ciberseguridad: Protege los activos digitales de la empresa
contra amenazas y ataques cibernéticos.

- Gerente de Marketing Digital: Supervisa las campafias de marketing en linea y
la presencia en redes sociales.

- Especialista en Investigacion de Mercado: Realiza investigaciones para
comprender las tendencias del mercado y las preferencias de los clientes.

- Gerente de Adquisicion de Talento: Encargado de reclutar y contratar a nuevos
empleados.

- Vicepresidente de Banca Personal: Supervisa las operaciones de banca
personal y establece estrategias para satisfacer las necesidades de los clientes

individuales.
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Asesor Financiero Personal: Ofrece asesoramiento financiero a los clientes
individuales y los ayuda a alcanzar sus metas.

Vicepresidente de Banca Corporativa: Supervisa las operaciones de banca
corporativa y desarrolla relaciones con clientes empresariales.

Gerente de Créditos Empresariales: Evalla y aprueba solicitudes de crédito y
préstamos para empresas.

Gerente de Gestion Patrimonial: Proporciona servicios de administracion de
patrimonio y asesoramiento financiero a inversores.

Asesor Financiero de Inversiones: Ofrece orientacion personalizada sobre
coémo invertir y maximizar los rendimientos.

Abogado Corporativo: Proporciona asesoramiento legal interno y maneja
asuntos legales de la empresa.

Especialista en Cumplimiento Normativo: Asegura que la empresa siga las

regulaciones y las leyes aplicables en todas sus operaciones.
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3.4.1.

3.4.2.
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Productos y/o servicios
Productos
Tarjetas de crédito y débito: Ofrecemos tarjetas de crédito y débito con diversas

opciones de recompensas y beneficios, adaptadas a diferentes estilos de vida.

Cuentas bancarias: Ofrecemos una variedad de cuentas bancarias disefiadas
para adaptarse a las necesidades individuales y comerciales de nuestros

clientes.

Banca en linea y movil: Nuestra plataforma de banca digital permite a los
clientes acceder y administrar sus cuentas, realizar transferencias, pagar

facturas y mas, de manera conveniente.

Servicios
Inversiones y gestion patrimonial: Ayudamos a nuestros clientes a planificar su
futuro financiero mediante servicios de inversion, asesoramiento patrimonial y

planificacion de jubilacion.

Préstamos y créditos: Proporcionamos soluciones de préstamos personales,
hipotecas y financiamiento empresarial para respaldar proyectos y metas

financieras.
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Figura 3

Deposito a plazo fijo

Nota. Adaptado de Inversién con propésito, por FINCA, 2023, (https://amibank.com.ec/inversion-con-

proposito/deposito-a-plazo-fijo/.), Copyright.

Figura 4

Ahorro programado

@ Ahorro

Nota. Adaptado de Inversién con propédsito, por FINCA, 2023, (https://amibank.com.ec/ahorro-

programado-2/.), Copyright.
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3.5.

Tabla 2

Diagndstico organizacional

Diagndstico de la institucion en FODA
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

F1l: Experiencia en el

mercado

F2: Red de atencion

F3: Reconocimiento de

marca

F4: Variedad de

productos financieros

F5: Productos

diversificados

F6: Base de clientes

establecida

O1l: Educacién financiera

O2: Tecnologia

O3: colaboraciones

O4: Segmentaciéon de

mercado
O5: Innovacién en
procesos de

microcréditos

D1: D éficit en

educacion financiera

D2: Procesos de

microcréditos

ineficientes

D3: Falta de enfoque

en segmentos

vulnerables.

D4: Resistencia al

cambio

D5: Desconexién con

las necesidades de

los clientes

Al: Competencia.

A2: Cambios legales

A3: Falta de

confianza

A4: Avances

tecnolégicos rapidos.

A5: Pérdida de

clientes

por falta de

confianza

3.5.1. Anélisis FODA

3.5.1.1. Fortalezas

Las fortalezas mencionadas (F1 a F6) son activos valiosos, la experiencia en el

mercado es una ventaja significativa. Una organizacion con una larga trayectoria en

el mercado ha tenido la oportunidad de aprender de sus éxitos y fracasos, adaptarse

a cambios en la industria y establecer relaciones solidas con clientes y socios. Esta

experiencia puede traducirse en una mayor confianza por parte de los clientes y una

mejor comprension de las tendencias y necesidades del mercado.
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Una red de atencion bien desarrollada es esencial para brindar un servicio al
cliente excepcional. Cuando una organizacion tiene una red de sucursales, oficinas o
canales de atencion al cliente que abarca un area geografica amplia, puede llegar a
un publico mas amplio y atender las necesidades de sus clientes de manera mas
efectiva. Esto contribuye a la fidelizacion de los clientes y a la construccion de
relaciones sélidas. El reconocimiento de marca es una ventaja competitiva crucial.
Una marca fuerte y reconocible ayuda a atraer a nuevos clientes y a mantener a los
existentes. Cuando los clientes reconocen y confian en una marca, estan mas

inclinados a elegir sus productos y servicios en lugar de los de la competencia.

Ofrecer una variedad de productos financieros proporciona opciones a los
clientes para satisfacer sus diversas necesidades. Esto puede incluir cuentas de
ahorro, tarjetas de crédito, préstamos, seguros y servicios de inversion, entre otros.
Cuantas mas opciones ofrezca una organizacion, mas atractiva se vuelve para un
publico diverso. Una base de clientes establecida proporciona estabilidad y flujo de
ingresos. Los clientes existentes pueden ser mas propensos a utilizar nuevos
productos o servicios ofrecidos por la organizacion y pueden referir a otros clientes
potenciales. Ademas, mantener una base de clientes leales es generalmente mas

rentable que atraer nuevos clientes.

3.5.1.2. Oportunidades

Las oportunidades enumeradas son factores externos que pueden beneficiar a
la organizacion. La educacion financiera es una oportunidad critica en el sector
financiero. A medida que las personas buscan tomar decisiones financieras mas
informadas, existe una creciente demanda de servicios y recursos que les ayuden a

comprender mejor como administrar su dinero y tomar decisiones financieras
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acertadas. Las instituciones financieras que puedan proporcionar educacion
financiera efectiva no solo contribuiran al bienestar financiero de sus clientes, sino que

también pueden ganar su confianza y lealtad.

La tecnologia esta transformando rapidamente el sector financiero. Desde la
banca en linea hasta las aplicaciones de gestion financiera personal y las
criptomonedas, las innovaciones tecnolégicas estan creando nuevas oportunidades
para brindar servicios financieros mas convenientes y eficientes. Las organizaciones
gue adopten y aprovechen estas tecnologias pueden mejorar su eficiencia operativa,
expandir su alcance y ofrecer soluciones innovadoras a los clientes. A través de
alianzas estratégicas, las organizaciones pueden acceder a nuevos mercados,
compartir recursos y conocimientos, y desarrollar soluciones conjuntas que beneficien

a ambas partes.

3.5.1.3. Debilidades

Las debilidades mencionadas (D1 a D4) son aspectos criticos que pueden
limitar el rendimiento y la capacidad de una organizacién en el sector financiero. La
falta de educacion financiera es una debilidad importante en el sector financiero.
Cuando los clientes carecen de comprension sobre como administrar sus finanzas,
pueden tomar decisiones financieras poco informadas, lo que puede llevar a
problemas como el endeudamiento excesivo o la falta de ahorro. Las organizaciones
tienen la responsabilidad de abordar esta debilidad al proporcionar recursos y
capacitacién en educacion financiera para empoderar a sus clientes y ayudarles a

tomar decisiones mas solidas.
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La ineficiencia en los procesos de microcréditos puede resultar en problemas
como retrasos en la aprobacion de préstamos, costos operativos elevados y un
servicio deficiente para los clientes. Esto puede limitar la capacidad de una
organizacion para llegar a poblaciones de bajos ingresos que dependen de los
microcréditos como una fuente importante de financiamiento. Las organizaciones
deben revisar y optimizar sus procesos para garantizar una entrega eficiente de

microcréditos.

La falta de enfoque en segmentos vulnerables, como personas de bajos
ingresos 0 comunidades marginadas, es una debilidad importante en el sector
financiero. Las organizaciones que no abordan las necesidades de estos grupos
pueden perder oportunidades de negocio y también enfrentar criticas por no cumplir
con su responsabilidad social. Es importante que las organizaciones adopten
enfoques inclusivos y desarrollen productos y servicios financieros adaptados a las

necesidades de estos segmentos.

3.5.1.4. Amenazas

La competencia es una amenaza constante en cualquier industria, y el sector
financiero no es una excepcién. La entrada de nuevos competidores, incluidas las
fintech y las instituciones financieras en linea, ha intensificado la competencia. Las
organizaciones deben estar preparadas para diferenciarse en términos de servicios,

tecnologia, experiencia del cliente o precios para mantener o ganar cuota de mercado.

Los cambios en la legislacion y las regulaciones financieras pueden tener un
impacto significativo en la operacion de las instituciones financieras. Estos cambios

pueden requerir inversiones adicionales en cumplimiento normativo y adaptacion de
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politicas y procedimientos. Las organizaciones deben estar vigilantes y estar
dispuestas a adaptarse a los cambios legales para evitar sanciones y proteger la
reputacion. La falta de confianza es una amenaza fundamental en el sector financiero.
Los escandalos financieros pasados, la mala conducta empresarial y la percepcion de
gue algunas instituciones priorizan las ganancias sobre el interés de los clientes han
erosionado la confianza del publico en el sistema financiero. Esto puede resultar en la
pérdida de clientes y un dafio duradero a la reputacidon. Las organizaciones deben
enfocarse en la transparencia, la ética y la satisfaccidon del cliente para abordar esta

amenaza y tratar de mejorarla y tratarla como una oportunidad.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Diagndstico situacional

El diagnéstico situacional es una herramienta esencial para comprender y
abordar los desafios que enfrenta una empresa. Se basa en la identificacion de las
causas subyacentes de los problemas que afectan a la organizacion. Para llevar a
cabo un diagnostico completo de la situacion actual de la empresa, se aplicaran

diversas técnicas y enfoques.

En primer lugar, se empleara el diagrama de Ishikawa, también conocido como
“diagrama de espina de pescado” o “diagrama de causa-efecto”. Este método visual
nos permite identificar de manera efectiva las causas que contribuyen a un problema
especifico. Al desglosar las causas en categorias como personas, procesos,
tecnologia, entorno, etc., podremos comprender mejor las raices del problema y sus
efectos en la empresa. Este analisis proporcionara una vision mas clara de los factores

gue contribuyen a los desafios actuales.

Posteriormente, se llevara a cabo un cuestionario disefiado de manera
especifica para evaluar la situacion de la empresa. Este cuestionario se aplicara a
diferentes niveles de la organizacion y a sus partes interesadas, lo que permitira
obtener una vision completa de la empresa desde multiples perspectivas. Las
preguntas estaran disefiadas para identificar areas problematicas, oportunidades de
mejora y puntos fuertes en la empresa. Los resultados del cuestionario ofreceran una
valiosa retroalimentacién cualitativa y cuantitativa que ayudara a comprender en

profundidad la situacion actual.
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En dltima instancia, la combinaciébn de estas herramientas y enfoques
proporcionara un diagnaostico situacional completo y solido de la empresa. Este
diagnéstico servird como base para la formulacion de estrategias y la toma de
decisiones informadas para abordar los desafios y aprovechar las oportunidades, lo

qgue ayudara a la empresa a avanzar hacia un futuro mas sélido y exitoso.

La educacion financiera es un pilar fundamental en la vida de las personas y en
la salud financiera de una sociedad en su conjunto. Un mayor conocimiento y
habilidades financieras no solo empoderan a los individuos para tomar decisiones
informadas sobre sus finanzas personales, sino que también contribuyen al desarrollo
econdémico y a la estabilidad financiera de una comunidad. En este contexto, el Banco
FINCA de la ciudad de Loja, Ecuador, reconoce la importancia de brindar educacion
financiera efectiva a sus clientes como parte de su compromiso con el progreso

econdémico y el bienestar de la comunidad que atiende.

Sin embargo, se ha identificado la necesidad de realizar un diagndstico
detallado de la educacién financiera actual en el Banco FINCA con el objetivo de
identificar areas de mejora y disefiar estrategias efectivas que satisfagan las
necesidades financieras de sus clientes de manera mas eficiente. A través de este
diagnéstico, se busca abordar los desafios que enfrentan los clientes en la
administracion de sus finanzas, la falta de conocimiento en practicas de ahorro
efectivas, y los problemas relacionados con el alto endeudamiento que puedan afectar

negativamente su estabilidad econdémica.
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Este diagndstico se presenta como un paso inicial y esencial en el proceso de
desarrollo de una propuesta integral de mejora a la educacion financiera en el Banco
FINCA. A través de la identificacion de las causas subyacentes de los problemas
financieros y la obtencion de la perspectiva directa de los clientes, se pretende sentar
las bases sélidas para la implementacion de estrategias efectivas que respondan a

las necesidades especificas de la comunidad financiera de Loja.

4.1.1. Poblacién

La poblacion representa el conjunto completo de elementos o individuos que
comparten una caracteristica o cualidad especifica y que son de interés para la
investigacion (Villasis et al., 2016) mientras que la muestra “es un subconjunto
representativo seleccionado de la poblacién total” (Ventura, 2017). Para la
investigacion se tomara con valor poblacién la cartera de clientes y microempresarios

de la entidad financiera objeto de estudio con un valor de 4500.

4.1.2. Muestra

El muestro que se aplicard serd de tipo aleatorio simple, en la formula
estadistica de muestreo se utilizara un valor de confianza de 95%, error 5%,
probabilidad 50%. Para calcular el tamafo de la muestra (n) se usara la siguiente
formula:

ZZ*N*p*q
N=72 xp*xq +(N—1)* e?

Donde:

n: Tamafo muestral

Z: Nivel de confianza = 95% = 1.96

N: Poblacién de estudio
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e: Error de estimacion
p: Probabilidad de éxito = 0.5

g: Probabilidad de fracaso = 0.5
Aplicando estos valores a la formula:

3 1.96% % 4500 * 0.5 * 0.5
~0.052 %% 0.5 % 0.5 + (4500 — 1) * 1.962

n

n = 354

La muestra total para la investigacion es de 354 clientes, a ellos se aplicara la
técnica de encuesta mediante el instrumento cuestionario, con la finalidad detener
mayor confiabilidad en él instrumento este ha sido sometido a un juicio de experto
validados por 3 jueces con amplio conocimiento del tema abordado. Esto con el fin de

obtener resultados mas precisos y acordes a lo requerido en la investigacion.



4.1.3. Andlisis de los resultados

4.1.3.1. Diagrama de Ishikawa

Figura 5
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4.1.3.1.1. Interpretacion del diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa presentado aborda el problema principal de la falta de
educacion financiera en los clientes del Banco FINCA de manera estructurada y
organizada. Este diagrama se utiliza para identificar las causas potenciales que
contribuyen a la falta de educacion financiera y establecer las bases para la mejora
de este aspecto crucial. A continuacion, se ofrece un andlisis interpretativo de las

categorias y sub causas presentadas en el diagrama:

Recursos de educacion financiera: Esta categoria resalta la relevancia
fundamental de los recursos disponibles para la educacién financiera de los clientes
del Banco FINCA. Las sub causas identificadas, como la insuficiente disponibilidad de
materiales educativos y la falta de acceso a herramientas de educacion financiera en
linea, apuntan a desafios significativos en la oferta de recursos educativos. Esto
sugiere que el Banco FINCA debe considerar la necesidad de desarrollar y mejorar
sus recursos educativos para asegurarse de que estén disponibles y sean accesibles
para sus clientes. La inversion en la creacion de materiales educativos efectivos y la
ampliacion de las opciones en linea pueden contribuir significativamente a abordar

esta causa subyacente de la falta de educacién financiera.

Comunicacion y promocion: La categoria de comunicacién y promocion se
enfoca en cédmo se difunde y promueve la educacién financiera. Las sub causas
identificadas, como las deficiencias en la comunicacion de los programas de
educacién financiera y la falta de conciencia entre los clientes sobre los servicios
disponibles, sefialan un desafio crucial en términos de visibilidad y promocién. Esto
destaca la importancia de desarrollar una estrategia de comunicacion mas efectiva y

amplia para dar a conocer y promover los servicios de educacion financiera del banco.
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Mejorar la comunicacion interna y externa, asi como la promocion de programas

educativos, puede ser esencial para abordar esta causa.

Cultura financiera: Las sub causas en la categoria de cultura financiera
subrayan la importancia de las mentalidades y percepciones relacionadas con la
educacion financiera. La falta de una cultura de ahorro y la percepcion negativa de la
educacioén financiera como un servicio bancario representan desafios de naturaleza
cultural. Esto implica que el Banco FINCA no solo debe proporcionar educacion
financiera, sino también emprender esfuerzos para cambiar las percepciones y
fomentar una cultura financiera mas sélida en la comunidad. Esto podria incluir
programas de sensibilizacion y campafias educativas destinadas a cambiar la
mentalidad financiera de los clientes, al tiempo que destacan la relevancia de la

educacion financiera en la vida cotidiana.

Servicios bancarios: Las sub causas identificadas en la categoria de servicios
bancarios resaltan problemas relacionados con los productos y servicios financieros
ofrecidos por el banco. La complejidad de los productos financieros y la falta de
servicios adecuados para diferentes segmentos de clientes sefialan la necesidad de
simplificar y adaptar los productos y servicios bancarios para satisfacer las
necesidades y el nivel de conocimiento de los clientes. Esto sugiere que el Banco
FINCA debe considerar una revision de su oferta de productos financieros y trabajar
en la simplificacion y personalizacién de sus servicios para que sean mas accesibles

y comprensibles para todos sus clientes.
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Factores externos: La categoria de factores externos resalta la influencia de
condiciones y factores fuera del control directo del Banco FINCA en la educacion
financiera. Las sub causas identificadas, como las condiciones economicas adversas
y la falta de apoyo externo, sugieren que el banco enfrenta desafios adicionales

relacionados con el entorno econémico y la colaboracion con otras entidades.

Por lo que con este analisis detallado de las categorias y sub causas del
diagrama de Ishikawa se resalta las areas clave que el Banco FINCA debe abordar
para mejorar la educacion financiera de sus clientes. Se requieren esfuerzos
significativos en el desarrollo de recursos educativos, estrategias de comunicacion
efectivas, promocion de una cultura financiera positiva, adaptacion de los servicios
bancarios y consideracion de factores externos para lograr un cambio positivo en la

educacion financiera y el bienestar financiero de los clientes.

4.1.3.2. Presentaciéon y desarrollo del cuestionario

“Los resultados del cuestionario proporcionan una valiosa vision de las
perspectivas y necesidades de los clientes del Banco FINCA en relacion con la
educacion financiera. Este proceso de recopilacion de datos ha permitido a la
institucion obtener informacién directa de una muestra representativa de la comunidad
financiera de Loja, Ecuador. Los resultados que se presentaran a continuacion reflejan
las opiniones, experiencias y sugerencias de los encuestados, y servirdn como base
fundamental para la formulacién de estrategias y mejoras concretas en el &mbito de
la educacion financiera. La voz de los clientes es esencial para fortalecer y adaptar
los servicios y recursos educativos del banco, y estos resultados guiaran en la

busqueda de un futuro financiero mas sélido y seguro para los clientes y la comunidad.
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4.1.3.2.1. Presentacion de resultados del cuestionario
1. Considera que tiene un buen conocimiento de conceptos financieros basicos

como ahorro, inversion y préstamos.

Tabla 3

Conocimientos financieros

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido 1(Totalmente en desacuerdo) 162 42.94% 42.94% 42.94%
2 (En desacuerdo) 89 25.14% 25.14% 68.08%
3 (Neutral) 23 6.50% 6.50% 74.58%
4 (De acuerdo) 12 3.39% 3.39% 77.97%
5 (Totalmente de acuerdo) 78 22.03% 22.03% 100.00%
TOTAL 354 100% 100%

Nota. Resultados del cuestionario perspectivas y necesidades de los clientes
Figura 6
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En el analisis de los resultados sobre el conocimiento de conceptos financieros
basicos, se observa que la mayoria de los encuestados (42.94%) expresaron un total
desacuerdo con la afirmacion de tener un buen conocimiento en ahorro, inversion y
préstamos. Por otro lado, la opcion que indica estar de acuerdo obtuvo el menor

porcentaje, solo el 3.39%.
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2. Ha participado en algun programa o taller de educacion financiera ofrecido por el

Banco FINCA

Tabla 4

Participacion en programas

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido 1(Totalmente en desacuerdo) 126 35.59% 35.59% 35.59%
2 (En desacuerdo) 96 27.12% 27.12% 62.71%
3 (Neutral) 25 7.06% 7.06% 69.77%
4 (De acuerdo) 36 10.17% 10.17% 79.94%
5 (Totalmente de acuerdo) 71 20.11% 20.11% 100%
TOTAL 354 100% 100%

Nota. Resultados del cuestionario perspectivas y necesidades de los clientes

Figura 7
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En el andlisis de la participacion en programas o talleres de educacion

financiera ofrecidos por el Banco FINCA, se destaca que la opcion con el mayor

porcentaje es "Totalmente en desacuerdo” (opcion 1), con un 35.59% de los

encuestados expresando que no han participado en estos programas. Por otro lado,

la opcion con el menor porcentaje es "De acuerdo” (opcion 4), con un 10.17%

indicando su acuerdo con haber participado.
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3. Encuentra utiles los materiales educativos proporcionados por el banco, como

folletos, videos 0 seminarios, para mejorar su conocimiento financiero.

Tabla b

Utilidad de materiales e informacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido 1(Totalmente en desacuerdo) 97 27.40% 27.40% 27.40%
2 (En desacuerdo) 66 18.64% 18.64% 46.04%
3 (Neutral) 25 7.06% 7.06% 53.10%
4 (De acuerdo) 78 22.03% 22.03% 75.13%
5 (Totalmente de acuerdo) 88 24.86% 24.86% 100%
TOTAL 354 100% 100%

Nota. Resultados del cuestionario perspectivas y necesidades de los clientes

Figura 8
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En el andlisis de los resultados sobre la percepcion de los encuestados acerca
de si consideran tener un buen conocimiento de conceptos financieros basicos, se
observa que la opcion "Totalmente en desacuerdo” (opcion 1) tiene el mayor
porcentaje, representando un 27.40% de los encuestados. Por otro lado, la opcién

"Neutral" (opcién 3) cuenta con el menor porcentaje, con un 7.06%.
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4. El Banco FINCA deberia ofrecer mas recursos en linea, como cursos o

herramientas interactivas, para mejorar la educacion financiera de los clientes.

Tabla 6

Recursos en linea

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido 1(Totalmente en desacuerdo) 63 17.80% 17.80% 17.80%
2 (En desacuerdo) 15 4.24% 4.24% 22.04%
3 (Neutral) 21 5.93% 5.93% 27.97%
4 (De acuerdo) 82 23.16% 23.16% 51.13%
5 (Totalmente de acuerdo) 173 48.87% 48.87% 100%
TOTAL 354 100% 100%

Nota. Resultados del cuestionario perspectivas y necesidades de los clientes

Figura 9
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En el analisis de los resultados, se destaca que la mayoria abrumadora de los
encuestados (48.87%) expreso un fuerte acuerdo con la afirmacion sobre tener un
buen conocimiento de conceptos financieros basicos, mientras que solo un pequefio
porcentaje (4.24%) mostro desacuerdo. Estos resultados sugieren que la percepcion
general es positiva, con una confianza significativa en los conocimientos financieros

entre los participantes de la encuesta.
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5. Estoy satisfecho con la comunicacion y promocién de los programas de educacion

financiera ofrecidos por el banco.

Tabla 7

Comunicacion y promaocién de los programas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido 1(Totalmente en desacuerdo) 124 35.03% 35.03% 35.03%
2 (En desacuerdo) 95 26.82% 26.82% 61.85%
3 (Neutral) 25 7.06% 7.06% 68.91%
4 (De acuerdo) 65 18.36% 18.36% 87.27%
5 (Totalmente de acuerdo) 45 12.71% 12.71% 100%
TOTAL 354 100% 100%

Nota. Resultados del cuestionario perspectivas y necesidades de los clientes
Figura 10
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En la evaluacion de los resultados, se destaca que la opcion "Totalmente en
desacuerdo” (opcidn 1) cuenta con el mayor porcentaje, representando un 35.03% de
los encuestados, mientras que la opcion "Totalmente de acuerdo” (opcion 5) tiene el
menor porcentaje, con un 12.71%. Estos resultados sugieren que una proporcion
significativa de la muestra se muestra escéptica o en desacuerdo con la afirmacion,
mientras que una minoria relativa muestra un fuerte acuerdo. La mayoria de los

participantes se sitla en rangos intermedios de la escala de respuesta.
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6. La educacion financiera deberia ser un servicio gratuito proporcionado por el

banco para todos los clientes.

Tabla 8

Servicio gratuito de la educacion financiera

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido 1(Totalmente en desacuerdo) 60 16.95% 16.95% 16.95%
2 (En desacuerdo) 58 16.38% 16.38% 33.33%
3 (Neutral) 14 3.95% 3.95% 37.28%
4 (De acuerdo) 58 16.38% 16.38% 53.66%
5 (Totalmente de acuerdo) 164 46.33% 46.33% 100%
TOTAL 354 100% 100%

Nota. Resultados del cuestionario perspectivas y necesidades de los clientes

Figura 11
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En el andlisis de los resultados sobre la percepcion acerca de si la educacion
financiera deberia ser un servicio gratuito proporcionado por el banco para todos los
clientes, destaca que la opcion "Totalmente de acuerdo” (opcién 5) cuenta con el
mayor porcentaje, representando un significativo 46.33% de los encuestados. Por otro

lado, la opcion "Neutral” (opcion 3) tiene el menor porcentaje, con un 3.95%.
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7. Laeducacion financiera es esencial para tomar decisiones financieras informadas

y mejorar su bienestar econémico.

Tabla 9

Educacioén financiera en la toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido 1(Totalmente en desacuerdo) 15 4.24% 4.24% 4.24%
2 (En desacuerdo) 18 5.08% 5.08% 9.32%
3 (Neutral) 18 5.08% 5.08% 14.40%
4 (De acuerdo) 89 25.14% 25.14% 39.54%
5 (Totalmente de acuerdo) 214 60.45% 60.45% 100%
TOTAL 354 100% 100%
Nota. Resultados del cuestionario perspectivas y necesidades de los clientes
Figura 12
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En el andlisis de los resultados respecto a la percepcion sobre la importancia
de la educacién financiera en la toma de decisiones econémicas, se destaca que la
opcion "Totalmente de acuerdo" (opciébn 5) cuenta con el mayor porcentaje,
representando un significativo 60.45% de los encuestados. Por otro lado, la opcién

"Totalmente en desacuerdo” (opcion 1) tiene el menor porcentaje, con un 4.24%.
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8. Recomendar los programas de educacion financiera del Banco FINCA a familiares

y amigos.

Tabla 10

Recomendaciones de programas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido 1(Totalmente en desacuerdo) 39 11.02% 11.02% 11.02%
2 (En desacuerdo) 49 13.84% 13.84% 24.86%
3 (Neutral) 29 8.19% 8.19% 33.05%
4 (De acuerdo) 109 30.79% 30.79% 63.84%
5 (Totalmente de acuerdo) 128 36.16% 36.16% 100%
TOTAL 354 100% 100%

Nota. Resultados del cuestionario perspectivas y necesidades de los clientes

Figura 13
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En el andlisis de los resultados sobre la disposicion de recomendar los
programas de educacion financiera del Banco FINCA, se destaca que la opcion
"Totalmente de acuerdo” (opcidn 5) cuenta con el mayor porcentaje, representando
un 36.16% de los encuestados. Por otro lado, la opcion "Totalmente en desacuerdo”

(opcidn 1) tiene el menor porcentaje, con un 11.02%.
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4.1.4. Interpretacion de los resultados

El diagndstico situacional de la empresa, basado en los resultados obtenidos a
través del diagrama de Ishikawa y la encuesta, proporciona una vision clara de la
problematica y las necesidades de los clientes del Banco FINCA en Loja, Ecuador, en

relacion con la educacioén financiera.

Para empezar, el diagrama de Ishikawa identificO diversas categorias de
causas relacionadas con la falta de educacion financiera, incluyendo recursos de
educaciéon financiera, comunicacion y promocion, cultura financiera, servicios
bancarios y factores externos. Esto demuestra que la falta de conocimiento financiero
entre los clientes no es un problema aislado, sino que esta relacionado con varios

factores internos y externos.

La encuesta complementé este diagndstico al revelar que una proporcién
significativa de los clientes no se siente completamente seguro en su conocimiento
financiero y considera que los materiales educativos proporcionados por el banco no
son totalmente Utiles. También mostré que la mayoria de los clientes han participado
al menos una vez en programas de educacién financiera, pero adn existe un grupo

gue nunca ha tenido acceso a estos programas.

Se debe acotar que los resultados de la encuesta resaltaron la demanda de
recursos en linea y la creencia de que la educacion financiera deberia ser gratuita
para todos los clientes. Los clientes también reconocen la importancia de la educacion

financiera para tomar decisiones informadas y mejorar su bienestar econémico.
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Por consiguiente el diagndstico ha dejado claro el problema significativo de falta
de educacion financiera entre los clientes del Banco FINCA en Loja, Ecuador, que
abarca diversas areas, desde recursos insuficientes hasta percepciones negativas
sobre la comunicacién y promocion de los programas. Sin embargo, también destaca
la oportunidad de mejorar la educacion financiera a través de recursos en linea y

programas personalizados.

La empresa tiene la responsabilidad de abordar esta problematica mediante la
implementacion de una propuesta de mejora centrada en la personalizacion de
recursos educativos, la expansion de recursos en linea y la mejora de la comunicacion
y promocién de los programas de educacion financiera. Esto no solo beneficiara a los
clientes al empoderarlos financieramente, sino que también puede aumentar la
satisfaccion de los clientes y su disposicion a recomendar los programas educativos
del banco. En Ultima instancia, este diagnéstico proporciona una hoja de ruta para
mejorar la educacion financiera y, con ello, el bienestar econémico de la comunidad

de Loja, en Ecuador.

4.2. Disefio de la propuesta de mejora

Tabla 11

Propuesta de mejora

ACCIONES ACTIVIDADES DE LAS OBJETIVOS A DESCRIPCION DE LAS
DE MEJORA ACCIONES CUMPLIR MEJORAS

Desarrollo de - ldentificar las necesidades de Mejorar la Esta accion se enfoca en
recursos educacion financiera de los disponibilidad y creary actualizar materiales
clientes. accesibilidad de educativos, incluyendo
- Disenar materiales recursos de Vvideos, folletos y recursos
educativos claros y educacion en linea, para satisfacer las
accesibles. financiera. necesidades de los clientes

y garantizar que estén
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Comunicacion

efectiva

Cultura

financiera

Servicios

personalizados

Colaboracion

externa

Desarrollar recursos en linea
interactivos.

Traducir materiales a varios
idiomas.
Evaluar y mejorar la
estrategia de comunicacién
de

educacion financiera.

los programas de

Implementar campanas de
promocion efectivas.
Utilizar mdltiples canales de

comunicacion.

Recopilar y analizar
retroalimentacion de los
clientes.

Organizar talleres y
seminarios locales.

Promover la  educacion

financiera como un beneficio

para la comunidad.

Colaborar con
organizaciones locales en
iniciativas educativas.

Evaluar y simplificar los

productos financieros.
Ofrecer servicios financieros
especificos para diferentes
segmentos de clientes.
Proporcionar asesoramiento

financiero personalizado.

Identificar oportunidades de
colaboracién con

organizaciones externas.

Aumentar la
conciencia y
participacion de
los clientes en
programas de
educacion

financiera.

Fomentar una
cultura

financiera sodlida

en la
comunidad.
Adaptar los
servicios
bancarios a las

necesidades y
nivel de
conocimiento de

los clientes.

Fortalecer el
impacto de la
educacion
financiera

mediante

disponibles en varios

idiomas.

Esta accién se centra en
mejorar la forma en que se
comunica y promociona la
educacion financiera del
banco, utilizando diversos
canales y recopilando
retroalimentacion para

ajustar las estrategias.

Esta accién busca crear un
entorno en el que la
educacion financiera sea
valorada y se promueva
como un medio para
mejorar la calidad de vida

de la comunidad.

Esta accion se enfoca en

simplificar los productos

financieros y brindar
servicios especificos segun
las necesidades de los
clientes para mejorar su

comprension y experiencia

financiera.
Esta accion busca
aprovechar recursos

externos y colaboraciones
estratégicas para mejorar la

educacion  financiera vy
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- Participar en iniciativas de alianzas y ampliar su alcance vy
educacion financiera a nivel colaboraciones efectividad.
local y nacional. externas.

- Buscar apoyo gubernamental
para programas de educacion

financiera.

4.2.1. Analisis interpretativo de las acciones de mejora

1. Desarrollo de recursos:

- Actividades de las acciones:

=

Identificar las necesidades de educacion financiera de los clientes.

2. Disefiar materiales educativos claros y accesibles.

W

Desarrollar recursos en linea interactivos.

4. Traducir materiales a varios idiomas.

- Objetivo: Mejorar la disponibilidad y accesibilidad de recursos de educacion
financiera.

- Descripcién: Esta accion se enfoca en crear y actualizar materiales
educativos, incluyendo videos, folletos y recursos en linea, para satisfacer las
necesidades de los clientes y garantizar que estén disponibles en varios

idiomas.

Beneficios: La empresa se beneficiara al ofrecer a sus clientes recursos de
educacion financiera mas solidos y accesibles. Esto permitira a los clientes
comprender mejor los conceptos financieros, tomar decisiones informadas vy utilizar
los servicios bancarios de manera mas efectiva. Como resultado, se espera una

disminucién de problemas financieros y un aumento de la satisfaccion del cliente.
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2. Comunicacion efectiva:

- Actividades de las acciones:

1. Evaluar y mejorar la estrategia de comunicacién de los programas de
educacion financiera.

2. Implementar campafias de promocion efectivas.

3. Utilizar mdltiples canales de comunicacion.

4. Recopilar y analizar retroalimentacion de los clientes.

- Objetivo: Aumentar la conciencia y participacion de los clientes en programas

de educacion financiera.

- Descripcién: Esta accidén se centra en mejorar la forma en que se comunica y
promociona la educacién financiera del banco, utilizando diversos canales y

recopilando retroalimentacion para ajustar las estrategias.

Beneficios: La empresa se beneficiara al lograr que mas clientes estén
conscientes de los programas de educacion financiera y participen en ellos. Una
comunicacién efectiva aumentard la visibilidad de la marca y la percepcion positiva de
la empresa. Ademads, la retroalimentacién de los clientes permitird adaptar las
estrategias de comunicacién para que sean mas relevantes y efectivas. Esto resultara
en una mayor participacion en programas de educaciéon financiera y, en ultima

instancia, en clientes mejor informados y satisfechos.
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3. Cultura financiera:

- Actividades de las acciones:

1. Organizar talleres y seminarios locales.
2. Promover la educacioén financiera como un beneficio para la
comunidad.

3. Colaborar con organizaciones locales en iniciativas educativas.

- Objetivo: Fomentar una cultura financiera solida en la comunidad.
- Descripcién: Esta accién busca crear un entorno en el que la educaciéon
financiera sea valorada y se promueva como un medio para mejorar la calidad

de vida de la comunidad.

Beneficios: La empresa se beneficiara al contribuir a la construccion de una
cultura financiera mas soélida en la comunidad. Esto no solo mejorara la percepcion de
la empresa, sino que también fortalecerd la relacion con la comunidad. Una
comunidad con una mayor comprension financiera tendra menos problemas
econdémicos y una mayor capacidad para utilizar los servicios bancarios de manera

efectiva, lo que a su vez beneficiard a la empresa.

4. Servicios personalizados:

- Actividades de las acciones:

1. Evaluar y simplificar los productos financieros.
2. Ofrecer servicios financieros especificos para diferentes segmentos de
clientes.

3. Proporcionar asesoramiento financiero personalizado.
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- Objetivo: Adaptar los servicios bancarios a las necesidades y nivel de
conocimiento de los clientes.

- Descripcién: Esta accion se enfoca en simplificar los productos financieros y
brindar servicios especificos segun las necesidades de los clientes para

mejorar su comprension y experiencia financiera.

Beneficios: La empresa se beneficiara al ofrecer servicios mas personalizados
y adecuados para cada cliente. Esto aumentard la satisfaccion del cliente y mejorara
la retencion. Los clientes comprenderan mejor los productos y servicios bancarios, lo
gue reducira los errores financieros y los problemas relacionados con el uso de los
servicios. La empresa también puede atraer a nuevos clientes al ofrecer soluciones

financieras adaptadas a sus necesidades.

5. Colaboraciéon externa:

- Actividades de las acciones:

1. Identificar oportunidades de colaboracidén con organizaciones externas.
2. Participar en iniciativas de educacion financiera a nivel local y nacional.

3. Buscar apoyo gubernamental para programas de educacién financiera.

- Objetivo: Fortalecer el impacto de la educacion financiera mediante alianzas y
colaboraciones externas.

- Descripcion: Esta accidbn busca aprovechar recursos externos Yy
colaboraciones estratégicas para mejorar la educacion financiera y ampliar su

alcance y efectividad.
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Beneficios: La empresa se beneficiara al acceder a recursos adicionales y
conocimientos de organizaciones externas. Las colaboraciones estratégicas pueden
aumentar el impacto de la educacion financiera y llegar a un publico mas amplio.
Ademas, el apoyo gubernamental puede respaldar la iniciativa de educacion financiera
y aumentar su credibilidad. Esto ayudara a la empresa a cumplir su mision de fomentar

la inclusién financiera y mejorar la estabilidad financiera de la comunidad.

La implementacién de la propuesta de mejora para la educacion financiera en
el Banco FINCA se llevara a cabo de manera estratégica y enfocada en abordar las
deficiencias identificadas en la falta de educacion financiera de los clientes. El proceso
comenzara con una evaluacién exhaustiva de los recursos y programas actuales de
educacion financiera disponibles en el banco. Esta evaluacion permitira comprender
el alcance y la calidad de los recursos existentes, asi como identificar las areas que

requieren mejoras.

Con base en los resultados de la evaluacion, se disefiaran y desarrollaran
nuevos recursos educativos y se mejoraran los existentes. Estos recursos incluiran
materiales educativos claros y accesibles, herramientas interactivas en linea y
contenido que aborde las necesidades especificas de los clientes. La traduccion de
estos materiales a varios idiomas también serd esencial para garantizar que sean

accesibles para una audiencia diversa.

Paralelamente, se trabajara en mejorar la estrategia de comunicacion y
promocion de los programas de educacion financiera. Se desarrollaran campafias
efectivas que resalten los beneficios de la educacion financiera y se utilizaran multiples

canales de comunicacién para llegar a los clientes de manera mas efectiva. La
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retroalimentacion de los clientes sera fundamental para ajustar y refinar estas

estrategias a lo largo del tiempo.

La implementacion también implicara la organizacion de talleres y seminarios
locales sobre educacion financiera, con el objetivo de proporcionar a los clientes un
espacio donde puedan interactuar con expertos en finanzas y adquirir habilidades
practicas. Estos eventos seran una oportunidad para fomentar una cultura financiera

mas solida en la comunidad y destacar la importancia de la educacion financiera.

En paralelo, se adaptaran los servicios bancarios para satisfacer las
necesidades especificas de diferentes segmentos de clientes. Esto podria incluir la
simplificacion de productos financieros y la oferta de servicios especificos para ahorro,
inversion o planificacién financiera. La personalizacion de los servicios permitira a los

clientes utilizar los productos financieros de manera mas efectiva y tomar decisiones.

Asi también, se buscaran oportunidades de colaboracién con organizaciones
externas, como instituciones educativas y otras entidades financieras. Estas
colaboraciones estratégicas ampliardn el alcance de la educacién financiera y

aportaran recursos adicionales para fortalecer los programas existentes.

Finalmente, se estableceran métricas de seguimiento para evaluar el impacto
de estas acciones de mejora y se recopilara regularmente la retroalimentacion de los
clientes. Esta retroalimentacion sera fundamental para realizar ajustes y mejoras

continuas en los programas de educacion financiera.
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Tabla 12

Seguimiento y control de la propuesta

Mecanismos de control de la propuesta de mejora
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ACTIVIDADES INDICADORES DE CONTROL  ANALISIS DE RESULTADOS RESPONSABLES EJECUCION RESULTADOS
DE LAS ESPERADOS
ACCIONES
Evaluacién de - Numero de recursos - ldentificacion de lagunas en Departamento de Mes 1 Identificacion de
recursos actuales educativos existentes. los recursos actuales. educacion necesidades de mejora
- Calidad de los recursos - Identificacion de recursos financiera €n recursos.
(evaluada por expertos). que requieren mejoras.
Disefio y - Numero de nuevos recursos - Disponibilidad de recursos Departamento de Mes 3 Disponibilidad de nuevos
desarrollo de educativos desarrollados. mejorados. educacion materiales educativos.
recursos - Calidad de los nuevos financiera y disefio
mejorados recursos  (evaluada  por
expertos).
Mejora de la - Tasa de participacion en - Aumento en la participacion Departamento de Mes 2 Aumento en la

estrategia de

comunicacion

programas de educacion
financiera antes y después
de las mejoras en la
estrategia de comunicacion.
Evaluacion de la efectividad
de las campanas de
promocion (encuestas a

clientes).

de los clientes en
programas de educacion
financiera.

- Retroalimentacion positiva
de los clientes sobre la

comunicacion.

marketing y

comunicacion

participacion de los

clientes.
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Organizacioén de
talleres y

seminarios

Adaptacion de
servicios

bancarios

Colaboraciones

estratégicas

Numero de talleres vy
seminarios realizados.
Numero de participantes en
cada evento.
Retroalimentacién de los
participantes sobre la utilidad
de los eventos.
Evaluacion de productos
financieros simplificados
(encuestas a clientes).
Implementaciéon de nuevos
servicios especificos.
Numero de colaboraciones
externas establecidas.
Evaluacion del impacto de las
colaboraciones (encuestas a

clientes).

Aumento en la participaciéon
en talleres y seminarios.
Retroalimentacion positiva

de los participantes.

Retroalimentacién positiva

de los clientes sobre
productos simplificados.
Disponibilidad de servicios
especificos.

Ampliacion del alcance de
la educacion financiera a
través de colaboraciones.
Retroalimentacién positiva
de los clientes sobre
programas en

colaboracion.

Departamento de
educacion
financiera y

eventos

Departamento de
producto y servicios

bancarios

Departamento de
colaboraciones y
educacion

financiera

(eventos

regulares)

Mes 5

(colaboracione

S en curso)

Aumento en la
participacion y
retroalimentacion positiva

de los participantes.

Mejora en la satisfaccion
de los clientes con los

productos financieros.

Mayor alcance de la
educacion financiera y
retroalimentacion positiva

de los clientes.
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4.3.1. Analisis del control de la propuesta de mejora

El control de la propuesta de mejora en la educacion financiera del Banco
FINCA es una parte crucial de la implementacién exitosa de esta iniciativa. A traves
de indicadores de control, responsables especificos y una cuidadosa supervision, se
busca garantizar que cada accidn planificada se lleve a cabo de manera efectiva y que
se alcancen los resultados esperados. En este analisis, profundizaremos en como se
llevara a cabo este control, qué funcién desempefiaran los responsables y como

contribuira al éxito general de la propuesta.

- Evaluacion de recursos actuales:

Uno de los primeros pasos en la implementacion de la propuesta es llevar a
cabo una evaluacion exhaustiva de los recursos actuales de educacion financiera
disponibles en el banco. Esta evaluacion se centrara en dos indicadores clave: el
namero de recursos educativos existentes y la calidad de dichos recursos, evaluada

por expertos en la materia.

El nimero de recursos educativos existentes proporcionara informacion sobre
la cantidad de materiales disponibles para la educacién financiera. Este indicador
permitira identificar si existe una base soélida de recursos con la cual trabajar o si es
necesario crear mas materiales. Por otro lado, la calidad de los recursos, evaluada
por expertos, garantizara que los materiales existentes sean efectivos y brinden

informacion precisa y til a los clientes.

El departamento de educacion financiera sera el responsable de recopilar y
analizar estos indicadores. Su funcién principal sera asegurarse de que la evaluacion

de los recursos actuales sea exhaustiva y precisa. La evaluacion proporcionard
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informacion valiosa para identificar lagunas en los recursos existentes y determinar
gué areas necesitan mejoras. Esto es esencial para que la propuesta avance de
manera efectiva, ya que asegura que la base de recursos esté lista antes de proceder

con las mejoras.

- Disefo y desarrollo de recursos mejorados:

Una vez que se haya completado la evaluacién de los recursos actuales, el
siguiente paso es disefiar y desarrollar nuevos recursos educativos y mejorar los
existentes. Para medir el progreso y la efectividad de esta accion, se utilizaran dos
indicadores de control: el nimero de nuevos recursos educativos desarrollados y la

calidad de los nuevos recursos, nuevamente evaluada por expertos.

El ndmero de nuevos recursos educativos desarrollados mostrara cuantos
materiales se han creado o mejorado como resultado de esta accién. Este indicador
refleja el progreso concreto en la creacion de materiales educativos efectivos. La
calidad de los nuevos recursos, evaluada por expertos, garantizara que los materiales
sean de alta calidad y cumplan con los estandares necesarios para educar a los

clientes de manera efectiva.

El departamento de educacion financiera y el equipo de disefio seran los
responsables de crear y mejorar estos recursos. Su funcion principal sera garantizar
gue los recursos educativos sean relevantes, precisos y accesibles para los clientes.
Ademas, deberan asegurarse de que los materiales estén listos para su

implementacion y cumplan con los estandares de calidad establecidos.
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El control en esta etapa es esencial para garantizar que los recursos estén
disponibles y sean efectivos antes de su implementacion. Los indicadores de control
permiten medir el progreso y la calidad de los materiales educativos, lo que contribuye

a la eficacia general de la propuesta.

- Mejorade la estrategia de comunicacion:

La estrategia de comunicacion desempefia un papel fundamental en la
promocién de los programas de educacién financiera. Para evaluar la efectividad de
esta accion, se utilizaran indicadores de control relacionados con la participacion de
los clientes en programas de educacion financiera y la evaluacién de la efectividad de

las campafas de promocion, que se obtendra a través de encuestas a los clientes.

El primer indicador, la tasa de participacion en programas de educacion
financiera antes y después de las mejoras en la estrategia de comunicacion, medira
el impacto de la estrategia en la participacion de los clientes. Un aumento en la
participacion indicara que la estrategia de comunicacion estd cumpliendo su objetivo

de atraer a mas clientes hacia los programas de educacion financiera.

El segundo indicador, la evaluacion de la efectividad de las campafas de
promociéon a través de encuestas a los clientes, proporcionara informacion directa
sobre como los clientes perciben la estrategia de comunicacion. La retroalimentacion
positiva de los clientes sobre la comunicacion indicara que las camparfas son efectivas

y atractivas para el publico objetivo.
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El departamento de marketing y comunicacion sera el responsable de
desarrollar y ejecutar la estrategia de comunicacion mejorada. Su funcion principal
sera disefiar campafias efectivas que resalten los beneficios de la educacion
financiera y utilizar multiples canales de comunicacién para llegar a los clientes de

manera mas efectiva.

El control en esta etapa es esencial para garantizar que la estrategia de
comunicacién atraiga a mas clientes hacia los programas de educacion financiera. Los
indicadores de control proporcionaran informacién sobre el impacto de las campafas
y la percepcion de los clientes, lo que permitird ajustar la estrategia segun sea

necesario para maximizar su efectividad.

- Organizacion de talleres y seminarios:

La organizacion de talleres y seminarios locales sobre educacion financiera es
una accion clave para brindar a los clientes la oportunidad de interactuar directamente
con expertos en finanzas y adquirir habilidades practicas. Para evaluar el éxito de esta
accion, se utilizaran indicadores de control relacionados con el nimero de talleres y
seminarios realizados, el numero de participantes en cada evento y la

retroalimentacion de los participantes sobre la utilidad de los eventos.

El nimero de talleres y seminarios realizados indicara el alcance de esta accion
y cuantos clientes se benefician directamente de ella. Ademas, el niamero de
participantes en cada evento reflejara la participacion activa de los clientes en los
talleres. Un aumento en la participacion indicara un mayor interés y aprovechamiento

de los clientes, por lo que aportaria de manera significativa.
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La retroalimentacion de los participantes sobre la utilidad de los eventos sera
un indicador fundamental para evaluar el impacto de los talleres y seminarios. La
retroalimentacion positiva indicara que los eventos estan cumpliendo su objetivo de

proporcionar informacion valiosa y practica a los clientes.

El departamento de educacion financiera y el equipo de eventos seran
responsables de la organizacién y ejecucion de los talleres y seminarios. Su funcion
principal sera garantizar que los eventos se lleven a cabo de manera efectiva y que

los clientes obtengan informacién valiosa.

El control en esta etapa es esencial para medir el impacto directo de los talleres
y seminarios en la educacion financiera de los clientes. Los indicadores de control
proporcionaran informacién sobre la participacién y la utilidad de los eventos, lo que

permitird ajustar y mejorar la oferta de talleres y seminarios.

- Adaptacién de servicios bancarios:

La adaptacion de los servicios bancarios para satisfacer las necesidades
especificas de diferentes segmentos de clientes es una accion clave para garantizar
gue los productos financieros sean accesibles y utiles. Para evaluar la efectividad de
esta accion, se utilizaran indicadores de control relacionados con la evaluacion de
productos financieros simplificados a través de encuestas a los clientes y la

implementacion de nuevos servicios especificos.

La evaluacion de productos financieros simplificados a través de encuestas a
los clientes proporcionara informacion sobre como los clientes perciben los cambios

en los productos financieros. La retroalimentacion positiva indicara que los productos
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simplificados son efectivos y faciles de entender para los clientes. La implementacion
de nuevos servicios especificos medira el progreso en la adaptacion de los servicios
bancarios. La disponibilidad de estos servicios garantizara que los clientes tengan

acceso a productos financieros que se ajusten a sus necesidades.

El departamento de producto y servicios bancarios sera responsable de evaluar
y adaptar los productos financieros segun sea necesario. Su funcion principal sera
garantizar que los productos sean accesibles y utiles para los clientes. El control en
esta etapa es fundamental para medir la satisfaccion de los clientes con los productos
financieros y asegurar que los cambios sean efectivos. Los indicadores de control
proporcionaran informacién sobre como los clientes perciben los productos

simplificados y si estan satisfechos con las opciones disponibles.

- Colaboraciones estratégicas:

La colaboracién con organizaciones externas, como instituciones educativas y
otras entidades financieras, ampliara el alcance de la educacion financiera y aportara
recursos adicionales. Para evaluar la efectividad de esta accién, se utilizaran
indicadores de control relacionados con el numero de colaboraciones externas
establecidas y la evaluacién del impacto de estas colaboraciones a través de

encuestas a los clientes.

El nimero de colaboraciones externas establecidas indicara cuantas
asociaciones se han formado como resultado de esta accion. Este indicador reflejara
el esfuerzo del banco por ampliar su red de colaboracion y recursos. La evaluacion
del impacto de estas colaboraciones a través de encuestas a los clientes

proporcionara informacion sobre cémo los clientes perciben los programas en
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colaboracion. La retroalimentacion positiva indicara que las colaboraciones estan

teniendo un impacto positivo en la educacion financiera de los clientes.

El departamento de colaboraciones y el departamento de educacion financiera
seran responsables de establecer y gestionar las colaboraciones estratégicas. Su
funcién principal sera garantizar que las colaboraciones sean beneficiosas para los
clientes y contribuyan al objetivo de mejorar la educacion financiera. El control en esta
etapa es esencial para medir el impacto de las colaboraciones externas en la
educaciéon financiera de los clientes y asegurar que estas colaboraciones sean
efectivas. Los indicadores de control proporcionaran informacion sobre el alcance de

las colaboraciones y la percepcién de los clientes sobre su impacto.

A modo general este punto se basa en indicadores de control especificos para
cada accion planificada. Los responsables designados para cada etapa juegan un
papel fundamental en la implementacion y supervisién de estas acciones. El control
es esencial para medir el progreso, evaluar la efectividad y realizar ajustes segun sea
necesario para garantizar el éxito de la propuesta en su conjunto. Proporciona una
base sélida para la toma de decisiones informadas y la mejora continua de los
programas de educacién financiera, lo que contribuird al fortalecimiento de la

estabilidad financiera de los clientes y al éxito continuo del banco.
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CAPITULO V: SUGERENCIAS

Conclusiones

De modo general se concluye que el diagndstico, la propuesta de mejora y los
mecanismos de control constituyen un enfoque integral para abordar el problema de
la falta de educacion financiera en el Banco FINCA. Se reconoce la importancia de
empoderar a los clientes a través de la educacion financiera, no solo para su beneficio
individual, sino también para el crecimiento economico de la comunidad en su
conjunto. La implementacion exitosa de estas acciones contribuira a la construccion
de un futuro financiero mas solido y seguro para los clientes y fortalecera la posicion
del banco como un aliado vital en la mejora de la estabilidad financiera en Loja,
Ecuador. Lavoz de los clientes y la retroalimentacion constante seran elementos clave

para guiar este proceso hacia el éxito y la sostenibilidad a largo plazo.

En el proceso de diagndstico, se ha identificado un problema critico en el Banco
FINCA de la ciudad de Loja, Ecuador: la falta de educacion financiera entre sus
clientes. Esta deficiencia se traduce en dificultades para administrar eficazmente sus
recursos financieros, altos niveles de endeudamiento y una falta de cultura financiera
en la comunidad. Se ha destacado la importancia de abordar este problema para
promover la estabilidad financiera de los clientes y contribuir al desarrollo sostenible y

econdémico de la region.

La propuesta de mejora disefiada se basa en acciones concretas que abordan
las causas subyacentes del problema. Estas acciones incluyen la personalizacién de
recursos educativos, la promocién de la educacion financiera continua, la
incorporacion de tecnologia, la implementacibn de programas de mentores

financieros, la medicién del impacto de los programas, la busqueda de alianzas
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estratégicas, la evaluacion de la percepcion del cliente y la promocion de la
planificacion a largo plazo. Cada una de estas sugerencias aporta un enfoque
especifico para fortalecer la educacion financiera y empoderar a los clientes para

tomar decisiones financieras solidas.

Los mecanismos de control propuestos desempefian un papel esencial en la
implementacion exitosa de la propuesta de mejora. A través de indicadores de control
especificos, se medira el progreso y el impacto de cada accion planificada. Los
responsables designados seran fundamentales para llevar a cabo estas acciones y
supervisar su efectividad. El control garantizara que los programas de educacion
financiera sean efectivos, relevantes y adaptables a las necesidades cambiantes que

presentas los clientes.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar la personalizacion de recursos educativos. La
personalizacion de los recursos educativos es fundamental para garantizar que la
educacion financiera sea efectiva. Consiste en adaptar los materiales y programas de
educacion financiera para satisfacer las necesidades especificas de diferentes grupos
de clientes. Esto significa que se deben desarrollar contenidos que aborden los
desafios financieros individuales de los clientes, considerando sus niveles de
conocimiento y metas financieras. La personalizacion permitira una mayor relevancia
y efectividad en la ensefianza, ya que se ajustara a las circunstancias y necesidades
Unicas de cada cliente. En ultima instancia, esta accion aportara una mayor aplicacion
practica de los conocimientos financieros adquiridos y un impacto mas significativo en

la estabilidad financiera de los clientes.

Se sugiere promover la educacién financiera como un proceso continuo, es
esencial para asegurar que los clientes sigan fortaleciendo sus habilidades financieras
con el tiempo. Esta sugerencia implica crear programas de educacion financiera a
largo plazo que brinden oportunidades de aprendizaje continuo y seguimiento para los
clientes. La educacion financiera no debe considerarse como un evento puntual, sino
como un viaje constante hacia una mayor alfabetizacion financiera. Esto significa que
se deben establecer mecanismos para que los clientes continlen aprendiendo,
practicando y aplicando lo que han aprendido a lo largo de su vida financiera. La
educacién financiera continua aporta estabilidad financiera a largo plazo y empodera

a los clientes para tomar decisiones financieras sélidas en cada etapa de sus vidas.
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Se sugiere la incorporacion de tecnologia, es esencial para hacer que la
educacion financiera sea mas accesible y conveniente para los clientes. Esta
sugerencia implica la utilizacion de herramientas tecnolégicas, como aplicaciones
moviles y plataformas en linea, para facilitar el acceso de los clientes a recursos
educativos y herramientas de seguimiento. La tecnologia puede ofrecer una variedad
de beneficios, como la disponibilidad 24/7 de contenidos educativos, la capacidad de
realizar un seguimiento de los gastos en tiempo real y la personalizacién de las
recomendaciones financieras. Al hacer que la educacién financiera sea mas accesible
y atractiva a través de la tecnologia, se puede llegar a un publico mas amplio y mejorar
la participacion de los clientes en programas de educacion financiera. Esto contribuira
a la adquisicion de habilidades financieras y al fortalecimiento de la estabilidad

financiera de los clientes.

Se sugiere la creacibn de programas de mentores financieros, es una
sugerencia valiosa para fortalecer la educacion financiera. Esta accién implica
emparejar a clientes con experiencia en finanzas con aquellos que necesitan
orientacion. Los mentores pueden proporcionar apoyo personalizado, compartir sus
conocimientos y experiencias financieras, y guiar a los clientes en la toma de
decisiones financieras sélidas. Los mentores pueden jugar un papel crucial al
proporcionar ejemplos practicos y actuar como modelos a seguir para los clientes.
Esto aporta un enfoque humano y personal a la educacion financiera, lo que puede
ser altamente efectivo en la mejora de las habilidades financieras y la toma de

decisiones informadas.
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Se sugiere establecer un sistema solido de medicion del impacto de la
educacion financiera, es fundamental para evaluar su efectividad. Esto implica el
seguimiento de indicadores clave, como la mejora en la gestion financiera, la
reduccion de deudas y el aumento del ahorro entre los clientes. La medicion del
impacto permite evaluar si los programas estan logrando sus objetivos y si estan
generando cambios positivos en la vida financiera de los clientes. Ademas,
proporciona datos concretos que respaldan la toma de decisiones informadas y la
mejora continua de los programas. Al medir el impacto, el Banco FINCA podra adaptar
sus estrategias de educacion financiera segun sea necesario y demostrar de manera

sélida su compromiso con la mejora de la estabilidad financiera de sus clientes.

Se sugiere la colaboracién con organizaciones externas, como instituciones
educativas y otras entidades financieras, puede enriquecer los recursos y la oferta de
programas de educacion financiera. Estas alianzas pueden brindar acceso a
especialistas y recursos adicionales que beneficien a los clientes. Las alianzas
estratégicas pueden incluir la colaboracién en la creacion de contenidos educativos,
la organizacion de eventos conjuntos de educacion financiera y el intercambio de
mejores practicas. Estas colaboraciones pueden ampliar el alcance de la educacion
financiera y fortalecer la oferta de programas, lo que beneficia directamente a los

clientes al brindarles acceso a recursos adicionales y conocimientos especializados.
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- Anexo 1: Ficha del cuestionario
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CUESTIONARIO

Agradecemos sinceramente su parlicipacidon en esta encuesta, que tiene como
ohjetivo fundamental conocer sus opiniones, necesidades y percepciones en relacion
con nuestros programas de educacion financiera. Su voz es esencial para nosofros,
ya que nos ayudara a mejorar y adaptar nuestros servicios para brindarle un mayor

apoyo en el ambite financiero.

1. En general, ;considera que tiene un buen conocimiento de conceptos financieros
baszicos coma ahorro, inversion y préstamos?

1 (Totalmente en desacuerdao)
2 (En desacuerdo)
3 (Meufral)

4 (De acuerdo)
3 (Totalmente de acuerdao)

2. iHa paricipado en algin programa o taller de educacion financiera ofrecido por
el Banco FINCA?

1 (Munca)

2 (Una vez)

3 (Algunas veces)
4 (Frecuentemente)
3 (Siempre)

3. iEncuenira Ofiles los materiales educativos proporcionados por el banco, como
folletos, videos o seminarios, para mejorar su conocimiento financiero?

1 (Totalmente indtiles)
2 (Poco dfiles)

3 (Meuirales)

4 (Utiles)

5 (Muy files)

4, i Cree gue el Banco FINCA deberia ofrecer mas recursos en linea, como cursos
o herramientas interactivas, para mejorar la educacion financiera de los clientes?

1 (Totalmente en desacuerdao)
2 (En desacuerdo)
3 (Meufral)

4 (De acuerdo)
3 (Totalmente de acuerdo)
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5. ;Estasatisfecho con la comunicacion y promocion de los programas de educacion
financiera ofrecidos por el banco?

1 (Totalmente insatisfecho)
2 (Insatisfecho)

3 (Meufro)

4 [Satisfecho)

5 (Totalmente satisfecho)

6. ;i Cree que la educacion financiera deberia ser un servicio gratuito proporcionado
por el banco para todos los clientes?

1 (Totalmente en desacuerda)
2 (En desacuerdo)

3 (Meufral)

4 (De acuerdo)

5 (Totalmenie de acuerdao)

T. i Piensa que la educacion financiera es esencial para tomar decisiones financieras
informadas v mejorar su bienestar econdomico?

1 (Tetalmente en desacuerdo)
2 (En desacuerdao)

3 (Meutral)

4 (De acuerdo)

3 (Tetalmente de acuerdo)

8. Enuna escala del 1 al 5, jqué tan dispuesto estaria a recomendar los programas
de educacion financiera del Banco FINCA a familiares v amigos?

1 (Mada digpuesto)
2 (Poco dispuesto)
3 (Meutral)

4 (Dispuestio)

5 (Muy dispuesto)
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- Anexo 2: Validacion juicio de expertos (primer experto)

VALIDACION DEL CUESTIONARIO

ERCALADE VALCRER
I=Imjustificable  1=Debil  3=Busno 4=Egzcelents 5=Sobresalients
EVALTACION Objetividad Efectiva Claridad Congrnencia

Freguntas T2 (32|51 234|512 |3 |4]|5(1|2]3 |4
Objetividad X X X
Claridad X X i
Intencionalidad X X X
coherencia X X X X
Pertinencia X i i
Organizacion X X X

suficiencia X X X

VALORACION
Opinion de aplicabilidad del instrumento

El instromento pueds zer aplicado

Diatos del juez experto
Nombre v apellidos: Magister Jorge Olmos
Grade académico: Masstro en adminiztracion

Firma:




Anexo 3: Validacion juicio de expertos (segundo experto)

VALIDACION DEL CUESTIONARIO

EZCALA DE VALORER
I=Ipjustificable  I1=Dehil  3=Busno 4=Egrelente S=Sobresaliemtz
EVALUACION Objetividad Efectiva Claridad Congrusncia
Pragunta: 112 [3]4 T 23 (4|51 ]2]2([4 |51 ([2]3]#%
# X X X X
21 X X X X
# X X X X
24 X X X X
23 X X X X
] X X X X
#] X X X X
VALORACION

Opinion de aplicabilidad del instrumento

Instromento claro ¥ congroente. Aprobado

Diatoz del juez experto

Nombre v apellidos: Magister Lorenzo Padin

Grado académico: Masstro en adminizracidn

Firma:

—

Lorenzo Padin
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- Anexo 3: Validacion juicio de expertos (tercer experto)

VALIDACION DEL CUESTIONARIO

E3CALA DE VALORES
|=Imjustificable  2=Dwhil  3=Busno 4=Egcelente I=Zobresalients
EVALTACION Objetividad Efectiva Claridad Congruosncis
Prepuntaz L2 3[4 512|325 |1 |23 (4|51 (|23 ]|+]|3
z X X X X
2l X X X i
E X X X i
= X X X X
23 X X X X
= X X X X
27 X X X X
VALORACION

Opinion de aplicabilidad del instrumento

El instramento cuestionario es validade para so aplicacicn

Diatos del juez experto
Nombre v apellidos: hMagistar Fafas]l Ezcolbbar
Grado académico: Maestro en administracion da negocios

Firma:

Rafael Escobar




107

- Anexo 4: Calculo del Alfa de Cronbach

METODO COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH |
K 253]
oc= Li——2
K—1 Sr
Donde:
k: Es el numero de items.
253 Sumatoria de varianzas de los items.
St A2 Varianza de la suma de los items
x Coeficiente de Alfa de cronbach
No. De 1 2 3 4 5 6 7
Bpertos —% | w | % | @ | w | w« | wm
1 5 5 5 4 4 4 5
2 5 5 5 5 5 5 4
3 5 5 5 5 5 4 4
IXi 15 15 15 14 14 13 13
IXin2 75 75 75 66 66 57 57
Sin2 7.500 | 7.500 | 7.500 | 6.667 | 6.667 | 5.767 | 5.767
Tes 47.367
S 327.100
K 7 |
o« | oem [ v e
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