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Resumen

Las tarjetas de crédito han ido creciendo en suliss@ dia hasta convertirse
en el principal medio de pago luego del efectivar, [p que se vuelve prioritario el
conocer lo que los tarjetahabientes desean y vale@bre sus tarjetas, sus
recomendaciones, gustos y preferencias, asi comjaddes molesta o disgusta, las
razones por las que se cambiarian de una targeti@,a para que de esta manera las
financieras o bancos emisores puedan cada vezassenmas a ellos y alcanzar una

fidelizacion para garantizar una relacién por mscai®os.



ABSTRACT

Credit cards have been growing in use every day to become the primary means of
payment after cash. Consequently it becomes a priority to know what cardholders want
and value on their cards, théir recommendations, likes and preferences, what bothers or
dislikes them, why they would switch from one card to another, so that the financial
institutions or the issuing banks could become closer to them in order to gain their trust to

ensure a relationship for many years.

Y
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Capitulo 1

Introduccion

Las tarjetas de crédito estas presentes a nivelliswtesde la década de 1950
y en el Ecuador desde hace mas de 40 afios, céndiose en una alternativa al
manejo de efectivo.

Si bien existen algunas historias sobre el origelasd tarjetas de crédito, el
origen de las tarjetas como las conocemos hoyaeseddlio en 1950 cuando Frank
McNamara asistio a cenar en un restaurante en N@kacon sus amigos y se
percatd que no tenia suficiente efectivo paragbke la cuenta, en ese momento se
le ocurrié la idea de crear una tarjeta para ebamgrestaurantes, es decir una especie
de Club de comensales o club de cenas (Diners Qlab)cargos o consumos
generados en esta tarjeta debian ser canceladostetalidad a fin de cada mes ya
gue servia solo para suplir el uso de efectivo.

Entre fines de 1958 vy la década de los sesentmisen muchas tarjetas,
entre ellas Bank Of América lanza la primera tarppie hoy se la conoce como
VISA, por el mismo tiempo Interbank Card Associatemite Mastercard y American
Express sigue el mismo ejemplo (Sienkiewicz, DismrsPaper Credit Cards and
Payment Efficiency, 2001).

En un inicio existian muchas restricciones parapobttener una tarjeta de
crédito en nuestro pais, ya que sus emisoresdagadian a Unicamente a sus mejores
y mas antiguos clientes, pero cada vez su uba & masificando, por lo que los
emisores han tenido que ir ampliando la ofertaagettis a diferentes grupos socio
econdémicos y nichos de mercado, tratando siemptenge crecimientos sostenidos y

crear una fidelizacion para el uso de su de suarn@aca que su tarjeta sea la preferida



sobre cualquier otra marca de la competencia asncobre cualquier otro medio de
pago disponible.

Cada vez las tarjetas de crédito son mas apetquidas publico en general
ya que permiten tener un mejor flujo de fondosn@sade crédito a corto y mediano
plazo, con o sin intereses, realizar avancesealgied, para los viajeros frecuentes
pagos directos en diferentes paises sin necesaleghlizar cambios de moneda y en
general un sinnumero de transacciones que lasdmeitido en un instrumento muy
atil y necesario en nuestra vida diaria, ademda denplificacion que este
instrumento crediticio ofrece a las transacciomelag cuales se las utiliza.

A lo antes mencionado hay que sumar que con lalgalzion y la fuerte
expansion del internet, las tarjetas de créditoeseconvertido en la llave de acceso a
este nuevo mundo de oportunidades comercialeseu&asolo a pocos “clicks” de
distancia podemos realizar transacciones con eagsgstodo el planeta.

De igual manera otro factor que ha incidido eruette crecimiento de las
tarjetas de crédito es que constituyen una carpaedentacion crediticia sobre su
titular.

Por la masificacion antes mencionada, aparentententarjetas se han
convertido en productos sustitutos unas de oteagjgndo elementos diferenciadores
por cada marca por lo que dada vez se vuelve rfiés ldi retencion de clientes. El
objetivo de la presente investigacion es determdeatro de la ciudad de Cuenca
cuales son los atributos que generan lealtad hiacidarjeta de crédito personal, y
cuales son las caracteristicas mas valoradas ptarietahabientes.

Para este efecto se realizara una investigacidmedeado mediante encuestas
de preguntas cerradas enfocadas a estableceplast&ivas, gustos y preferencias de

los usuarios de tarjetas para de esta forma gemer@dmcumento que pueda servir de



guia de beneficios o propuestas de valor para giealgmisor de tarjetas de crédito

personal en la ciudad de Cuenca.

1.2 Antecedentes

Las tarjetas de crédito en el Ecuador estan pres@or mas de 40 afios,
existen al momento varias opciones, entre las maertantes podemos nombrar a
Diners Club, Visa, MasterCard y American Express.

Las tarjetas Visa y MasterCard son emitidas paasanstituciones del
sistema financiero tales como Banco Pichincha, 8aecGuayaquil, Banco del
Austro, Vazcorp SF etc. mientras que Diners Clubretida por Diners Club del
Ecuador y American Express por Banco de Guayaquilcfranquicias exclusivas
para todo el Ecuador.

Todas estas marcas de tarjetas de crédito endadds de fidelidad de sus clientes
han ido implementado programas de recompensapsuos tales como:

Planes de recompensas:

. Millas

. Puntos

. Kilometros

. Devolucion de porcentaje de dinero (cash back).

Paguetes de asistencias:

Internacionales

. Nacionales
. Billetera protegida
. Educacion Protegida

. Vehicular



. Hogar
. Seguros de Vuelo
. Etc.

Por lo antes mencionado se esta perdiendo ladatlie los tarjetahabientes
hacia una tarjeta determinada ya que de una dastrea todas ofrecen beneficios
similares, lo que podria afectar a los emisoreaijetas de crédito debido a las

pérdidas de clientes al existir productos susstuto

1.2.1 Importancia de las tarjetas de crédito en écuador

Para el cierre del 2011 en Ecuador el total detasjde crédito emitidas por
instituciones del sistema financiero fue de 2.220 Yen el 2008 fue de 1.739.000
tarjetas, lo que representa un crecimiento delé®8,0legando a un consumo de
$7.207 millones de un total del consumo de los resyePIB de Hogares) de US$
42.986 millones (Una nueva tarjeta no necesaritgr@eara una burbuja de
consumo en el Ecuador, 2012) esto es el 16.28¢wdayjuiere decir que uno de cada
seis doélares que se gasta en el mercado ecuatesanediante una tarjeta de crédito.

Dentro de este analisis el consumo de las tapstas que mas crece, pasando
de US$ 4.888 millones en el 2018 a US$ 7207 miia@reel 2011, lo que equivale a
un incremento del 47%.

Como se puede observar este mercado esta en dengerimiento y todavia
existe un potencial de consumo de cerca de US®Bénilllones. (Con relacién al
PIB de los Hogares). Con estos antecedentes clatawemos la importancia de este

mercado dentro de nuestro pais.



Tabla 1:

Crecimiento y Participacion de Tarjetas de crédito vs. PIB Hogares

2008 2011 Crecimiento
Numero Tarjetas 1.739 2227 28%
PIB Hogares $ 33.000 $ 42.986 30%
Consumo Tarjetas $ 4.888 $ 7.207 47%

* En miles de dolares.
Nota: Fuente:

www.elfinanciero.com/banca especiales/tema 14 2012/banca 03 2012.pdf

tomado el 20 octubre 2013

Autor: Bernardo Cueva Moscoso



Capitulo 2

2.1 Origen de las tarjetas de crédito

En un inicio los hombres satisfacian sus neces&deni®merciales mediante el
trueque de un sinfin de articulos tales como alio®metales preciosos, etc., luego
fue cambiando a instrumentos que representaban eale es el caso del dinero o los
cheques, toda esta evolucion para terminar eroatatidiano de tarjetas de crédito.

La tarjeta de crédito nace ya que entre otras jankainda la facilidad de
aplazar pagos por compromisos comerciales, es mi@ekxiste un intercambio de
bienes o servicios contra entrega de dinero eniedesino con la sola presentacion
de la tarjeta de crédito, es decir uno de los fastmas importantes para su
surgimiento es la simplificacion y seguridad dedoesumidores y establecimientos
comerciales.

Se ha hablado mucho sobre su origen pero exisstigios de que en 1914 la
empresa General Petrolium Corporation of Califo(&stados Unidos) emitié una
tarjeta para sus principales clientes y empleage,muy similar los hizo la empresa
Compaiiia Telegrafica de ese pais en 1915.

Estas tarjetas permitian a sus portadores, priincgrdge en hoteles evitar el
cancelar en eso momento sus estadias que lueghioglidadas por las compafiias
emisoras de las tarjetas; el uso de estas tagasaslesaparece en las crisis de 1929
por la restriccion crediticia y los altos indicesaartera vencida de las empresas.

Luego de esta crisis se produce un relanzamiergnacimiento de este
insipiente medio de pago o de identificacion dentks preferentes (1936) pero
nuevamente su uso disminuye debido a la crisisrgdagor la Segunda Guerra

Mundial, vale mencionar que todo esto sucede deletlas fronteras de Estados



Unidos, siendo este instrumento desconocido ems paitses o continentes.

Una vez finalizada la Segunda Guerra Mundial sdyme un nuevo
lanzamiento de estas tarjetas, pero en esta ocglsédnisor de la tarjeta deja de ser el
proveedor de bienes y servicios, es decir pasardensinstrumento bilateral a uno
trilateral. El emisor es una empresa dedicadacaltecacion y administracion de
tarjetas de una marca puntual; el cliente recilzetaneta con un cupo determinado
mismo que segun la utilizacion en adquisicion deidees o servicios durante el mes,
debera cancelar dicho valor a final del mes, plria auevamente el cupo de
consumo o crédito, como podemos observar este degunpo de tarjetas ya
presentan las principales caracteristicas de figtas como las conocemos hoy en
dia.

De las tarjetas con las caracteristicas actualé9®h el primer emisor es
Diners Club, llegando en 1952 a 20.000 tarjetas ¥359 a un millén de tarjetas.

La historia cuenta que el Sr. Frank McNamara @séstienar en un restaurante
con sus amigos en Nueva York y se percaté quema saficiente efectivo para el
pago de la cuenta, en ese momento se le oculidédade crear una tarjeta para el
pago en restaurantes, es decir una especie dal€ledimensales o club de cenas
(Diners Club). Para crecer con esta tarjeta dea@sbsta Frank McNamara se asocio
con Alfred Bloomingdale que habia tenido una idedlar en California en las
mismas épocas (tarjeta Dine and Sign).

En sus inicios Diners Club no emitia tarjetas céah@ino talonarios con la
lista de establecimientos participantes mas latifilgacion del duefio o socio, a lo
gue hoy conoceriamos como establecimientos y ahgbiente respectivamente.
Luego de la transaccion el emisor en este casaPEleb pagaba al establecimiento

el valor del consumo menos un proporcional o camigior haber facilitado esta



transaccion. De esta forma fue popularizandosesawtras lineas de negocios tales
como viajes, hoteles, locales de entretenimiertot@nto dentro de los Estados
Unidos como en otros paises alrededor del mundo.

Como en todo negocio luego de haberse inventadeaala este nuevo tipo de
forma de transaccionar, vinieron los competidogasyn inicio fue American Express
Company quienes habian sido de manera exclusivsoegside cheques de viajeros y
agencia de viajes crea en 1958 su tarjeta de aréalit su mismo nombre, que en la
década de los ochenta por su fuerte crecimientéeziap desplazar a Diners Club.

En 1959 Bank of América de California lanza suetargde Crédito bancaria
BankAmericard que luego de algunos afios y de hatkdfales pasa a ser la tarjeta
gue hoy en dia conocemos como VISA y que es laa@®nemision a nivel mundial
(50.5% del mercado) debido a que desde su iniadéapser emitida por diferentes
bancos o financieras lo que facilito para tenerexgansion mucho mas rapida.

Por su parte Mastercard nace de la unién en uio ideclos principales bancos
de California que en un inicio la llamaron Masteafgfe que luego de algunos
problemas en los que casi desaparece esta mat®&q @meciden cambiarla de
nombre a como la conocemos hoy en dia, es impernmeahncionar que fue
Mastercard quien en 1981 diferencia a sus cliesdasin programa de tarjeta Dorada.

Actualmente estas tarjetas presentan bandas meagéti la que se registra
informacion del cliente por lo que los cajeros adticos pueden aceptar
transacciones con estas tarjetas que son mas desaientos millones circulando a
nivel mundial, por temas de seguridad se estaaimilt la implementacion de chips de
seguridad que haran aun mas seguras las transegevitando fraudes que la
informacion de los clientes estara encriptadaubd es de gran importancia ya que

una de cada tres transacciones a nivel mundiaadiean mediante esta forma de



pago (Silva, 2009).

2.2 Principales Marcas de tarjetas de crédito en &cuador
2.2.1 Diners Club

Diners Club fue la primera tarjeta de crédito egdir al Ecuador hace mas de
40 afos, el emisor de esta tarjeta es la empreskega su mismo nombre, posee
cerca de 300.000 tarjetahabientes a nivel nacional.

Una de las principales diferencias que presentdantas las tarjetas del
mercado es que solo permite el pago de valordesatansumidos al final de cada

periodo, es decir no se puede cancelar valore magnonrotativos.

2.2.2 Visa
Visa es la tarjeta con mayor numero de tarjetainéddea nivel nacional, esta
tarjeta puede ser emitida por diferentes bancasaodieras a nivel nacional, entre los

principales podemos citar a:

. Banco de Guayaquil
. Banco Bolivariano

. Banco Internacional
. Interdin S.A.

. Banco Pichincha

. Banco del Pacifico

. Produbanco

. Banco del Austro
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2.2.3 Mastercard

Los emisores de estas tarjetas son (entre losifpaies):

. Banco de Guayaquil
. Banco Pichincha

. Banco del Pacifico

. Banco del Austro

. Vazcorp

2.2.4 American Express
Este es una de las Ultimas tarjetas en llegar elade Ecuatoriano y al igual
gue Diners Club del Ecuador, la tarjeta Americaprégs solo es emitida por el

Banco de Guayaquil para todo el pais.

2.3 Principales planes de recompensas existentesatmercado ecuatoriano
2.3.1 American Advantage

El programa AAdvantage de American Airlines es dados programas de
lealtad mas grandes y populares del mundo.

Diners Club del Ecuador no maneja este progranmaesirsolo un proveedor
de millas, las millas se pueden ganar por sus ceosweon las tarjetas Advantage
Diners asi como por otros medios adicionalmentespelos en los aviones de
American. Estas millas pueden ser canjeadas p@svéa las aerolineas afiliadas a la

Alianza One World asi como por hospedaje en Hotebdquileres de vehiculos.
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Las aerolineas pertenecientes a la alianza One Wdrson(Oneworld, 2013)
American Airlines:

American, uno de los miembros fundadoresuevorld, opera desde los
principales centros de conexién de EE.UU., quaiyast Dallas/Fort Worth, Chicago
O'Hare, Los Angeles, Miami, y JFK y LaGuardia ereMa York, conectando a los

viajeros a una extensa red de destinos doméstiodsreacionales.

AirBerlin

Airberlin, la segunda aerolinea mas grande de Abégmae unio a la alianza
oneworld en marzo del 2012. Actualmente ofrece sesvacimas de 160 destinos en
40 paises. Sus principales centros de conexioBedim, Dusseldorf, Palma de
Mallorca y Viena.

La afiliada de airberlin, NIKKI, es la segunda der@a mas grande de Austria

y también es miembro dmeworld.

British Airways

British Airways es una de las aerolineas mas rexidas del mundo y
miembro fundador de la alianpaeworld . La aerolinea y sus afiliadas vuelan a mas
de 170 destinos en casi 80 paises de Europa, Na#tiea, Sudamérica, Asia, Africa

y Australia, con su principal centro de conexioeed.ondres-Heathrow.

Cathay Pacific
Establecida en 1946, Cathay Pacific Airways eotagafiia de transporte
aéreo mas representativa de Hong Kong y miembmefior de la alianzaneworld.

La aerolinea presta servicio a 80 destinos en m&9 ghaises en Asia, el Pacifico,
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Europa, Norteamérica, el Medio Oriente y Africa.
La afiliada de Cathay Pacific, Dragonair, que llagaas de 30 destinos en

toda Asia, entre ellos casi 20 en China Continetdaibién es miembro dmeworld.

Finnair

Establecida en 1923, Finnair es la compafiia depate aéreo mas
representativa de Finlandia. Se uni6 a la alimmevorld en 1999. La aerolinea vuela
a mas de 65 destinos en 30 paises, incluyendaeaiente nimero de vuelos
internacionales de larga duracién hacia y desda. &si centro de conexiones en

Helsinki es un principal punto de acceso entrexéiieno Oriente y Europa.

Iberia

Iberia es la compafia de transporte aéreo masseapiativa de Espafia y la
compaifiia lider de transporte aéreo entre Europigdameérica. Se unidaneworld
en 1999. Desde su principal centro de conexionégaglnid, vuela a cerca de 120

destinos en 45 paises en toda Europa, Africa, eidM@riente y las Américas.

Japan Airlines

Establecida en 1951, Japan Airlines es una deilasipales compafias de
transporte aéreo del mundo. Se unié a la alianeaorld en el 2007. La aerolinea
tiene sus principales centros de conexion en T@saka, Nagoya y Okinawa, y

realiza cerca de 900 vuelos diarios a mas de #hdss lo largo de 20 paises.
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Lan

LAN Airlines es una de las compalfiias de transp#teo mas grande y mas
premiada de Latinoameérica. Se unio a la aliamssvorld en el 2000. La aerolinea
ofrece servicio a mas de 70 destinos en 20 paifsexla Sudamérica, Norteamérica,

Europa y el Pacifico.

Malaysia Ailines

Malaysia Airlines, que se unié a oneworld en el2@&k una de las pocas
aerolineas en todo el mundo calificada con cinteléss por Skytrax, que también
premié a la aerolinea por tener la Mejor Tripuladile@ Cabina del mundo. Con su
centro operativo principal en Kuala Lumpur, Malayairlines vuela a mas de 60

destinos en Asia, Australia, Europa, el Medio CtegnNorteamérica.

Qantas

Qantas es una de las aerolineas mas reconocidasidgéd y miembro
fundador de la alianzaneworld. Ofrece servicios a aproximadamente 80 destan
20 paises. Al ser la Unica aerolinea australiaraialguier alianza de aerolineas del
mundo, ofrece una extensa red de vuelos doméstidemyas de los servicios que

ofrece en puntos de Asia, el Pacifico Sur, Eurblmateamérica, Sudamérica y Africa.

Qatar Airways

Qatar Airways, una de las aerolineas de mas rapatmiento y de mayor
reconocimiento, se unio a la aliarmaeworld el 30 de octubre de 2013, con una
moderna flota de 130 aviones que llega a mas deldthos turisticos y de negocios

alrededor del mundo. Skytrax, la agencia indepeneligue evalla la calidad de las
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aerolineas, la nombré Aerolinea del Afio 2012 y 20tlipando el segundo lugar en
el 2013; ademas, Skytrax la reconocié como Mejoolaea del Medio Oriente
durante siete afios consecutivos y desde el 2004 sentenido en el ranking de

calidad cinco estrellas de Skytrax.

Royal Jordanian

Royal Jordanian es la compafiia nacional de tratespéreo del Reino de
Jordania y se uni6 a la alianaaeworld en el 2007. Ofrece servicio a cerca de 60
destinos en 40 paises en todo el Medio Oriented@ofrece una de las redes mas
extensas en comparacion con otras aerolineas)a Bampa, Asia, Africa y

Norteamérica.

S7 Airlines

S7 Airlines es la compainiia de transporte aéremnakimas grande de Rusia.
Se uni6 a la alianzeneworld en el 2010. Con base en el Aeropuerto Domodgde
Moscu, la aerolinea opera vuelos a mas de 80 destim20 paises de Europa, el

Medio Oriente y Asia (incluyendo 45 destinos eniRus

2.3.2 LANPASS

LANPASS es el programa de pasajero frecuente de ¢réado para premiar
la preferencia y lealtad de sus pasajeros. Opearapalmente en Chile, Argentina,
Ecuador, Colombia, Estados Unidos.

Este plan de beneficios esta asociado a las mgeteBanco de Pichincha y
generan 1.61 Km por cada ddlar de consumo, asi tammaién los socios LAN

acumulan millas por consumos en establecimientbadafs a la red y por volar en
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sus Aviones (LAN).
Para el canje de Kildmetros LANPASS pueden esdagautas de las aerolineas One

Worl (citadas en el punto 2.3.1).

2.3.3 Membership Rewards

Programa de recompensas de la Tarjeta AmericareExlel Banco de
Guayaquil en el que por cada délar de consumo desde media 0 mas millas que
puede convertir en diferentes recompensas tales,caajes, certificados de compra,
y premios.

Aerolineas participantes:

. LAN

. TACA

. American Airlines

. Copa Airlines

. Continental Airlines
. Tame

. Delta Airlines

. Iberia

. Aerogal
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Tabla 2.
Comparativo entre las principales caracteristicas d e los planes de

recompensas citados:

Programa de Alquiler Canje Ecuador - .
Vuelos Hoteles g R Aerolineas
Recompensas Vehiculos  Productos Miami (millas)
. ) ] ) OneWorld (12
American Advantage 5 5i 5i no desde 35,000 ]
aerolineas)
. OneWorld (12
LanPass Si no no no desde 48,000 ]
aerolineas)
Membership Rewards 5i no no 5i desde 40,000 9 aerolineas

Nota: Fuentes: http://www.lan.com/es_cl/sitio_personas/lanpass/cuantos-
kms-para-viajar/vuelos-lan-internacional/
http://www.membershiprewards.com.ec/tabla.php
http://www.aa.com/awardMap/home.do

Tomados el 25 noviembre 2013

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

2.3.4 Discover Cashback

Es el programa mediante el cual el emisor de jattadevuelve un porcentaje
del valor consumido directamente al tarjetahabiégitealor de la devolucion es en
moneda de curso corriente).

Este valor puede ser solicitado para que sea tadediirectamente al estado
de cuenta cuando supera los $40 ddlares o mediaateision de una tarjeta prepago

o Gift Card a partir de los $20 délares.
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Tabla 3:

Tipos de Cashback:

RANGO1 RANGO 2 RANGO1 RANGO2

hasta $2.500 Desde 52.501 hasta 5500 Desde 5501
Bcumula el 0,25% de Cashback | Acumula el 1% de Cashback Acumula el 0,25% de Cashback | Acumula el 1% de Cashback
sobre el valor de los consumos| sobre el valor de los consumaos| | sobre el valor de los consumos | sobre el valor de los consumos

Nota: Fuente:

https://www.discover.ec/wps/portal/Discover/!lut/p/c5/04 SB8K8XLLMO9MSSzP

y8xBz9CP00s3gTdz9LXyMLA1cDJz9TA09TO1B|TydHA3czl 1wkA6gCn LED

dDoAoLCw-gisAwY38zC3cDCINDiLwBDuBooO nkZ-bgl-

QnZ3m6KioCACXSIPG/dI3/d3/L2dJQSEVUUL3QS9Z20nZ3LzZfNEdOOUQOYO

DBEMEJONTBJNTVVMOICQTBHSDA!/

Tomado el 20 octubre 2013

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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Capitulo 3

3.1 Estudio de Mercado

Se realiz6é una Investigacion de Mercado en la ciultaCuenca para poder
recabar datos e informacion que nos permita corm@ges son los atributos que
generan mayor lealtad hacia una marca especifitarjdéa de crédito personal en la
ciudad.

Para poder llegar a desarrollar los cuestiona@oa el trabajo de campo se
realizaron entrevistas a profundidad con varigst@habientes entre ellos gerentes
de empresas, y personas en general, que presertgiErencia de algunos afios en
el manejo de este tipo de medio de pago (tarjetasatlito), lo que nos sirvié de guia
y nos permitié de una manera objetiva formuladiéerentes preguntas, en este

trabajo seran explicadas mas adelante.

3.1.1 Definicion del Problema

Dado el alto crecimiento actual del uso del dimséstico, y de los grandes
volumenes y montos de facturacion que mueven aBafio, se han generado
muchos tipos de planes de recompensas, que cadhpazcer han dejado de ser
caracteristicas o beneficios que fidelizan a systédabientes para de esta forma
evitar que pasen de una marca de tarjeta a otra.

Es por esto que con el presente estudio querdegas b determinar los

siguientes objetivos asi como las hipotesis agsdridas:

Objetivo General:

- Determinar cuales son los atributos que generdiadelaacia una tarjeta de
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crédito personal en la ciudad de Cuenca.

Objetivos Especificos:

- Identificar las barreras de salida para una tadeterédito, basados en las
expectativas del cliente hacia estos productos.

- Dentro de los servicios que brinda una tarjetarédito, identificar cuales son
los mas valorados por los tarjetahabientes.

- Categorizar las tarjetas de crédito segun la pei@eple status para los

tarjetahabientes.

Hipotesis:

- Un plan de recompensas flexible para los tarjeiehéds para que puedan
obtener un beneficio afin a sus requerimientosj€gjadinero en efectivo, productos
varios, etc.) representa una fuerte barrera désshhcia otra tarjeta.

- El costo de renovacion de una tarjeta de créditgemera lealtad hacia una
determinada marca de tarjeta.

- El estatus que pueda tener una marca de tarjet@digo es uno de los
principales generadores de lealtad asi como batessalida.

- Las opciones que tiene un tarjetahabiente paraiireh su tarjeta cargos
recurrentes tales como telefonia celular, servigidgicos, seguros etc. incrementa

lealtad hacia una tarjeta de crédito asi como septa una barrera de salida.

3.1.2 Formulacion del disefio de investigacion
La muestra es una porcion de la poblacion desdedlese implementan

generalizaciones del universo en estudio. La méigt estadistica que permite
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realizar encuestas bajo algunas condiciones daddsn®mina encuesta por muestreo.
En la presente investigacion se aplico muestredaie simple, quse refiere
a que cada elemento de la poblacion tiene igudlgimiidad de ser elegido. Se denota
al tamafio de la muestra compy al tamafio de la poblacion corio
El célculo del tamafio de la muestra es uno dedpscios mas importantes
ya que determina el grado de credibilidad que seexte a los resultados obtenidos y
el grado de error maximo permisible en los resoka@ara determinar el tamafio de
la muestra o numero de encuestados, se aplicavehdai confianza del 95% y un
margen de error del 5%, reflejado en la siguiettaila:
El calculo esta realizado mediante la resoluciotadérmula existente para

poblaciones conocidas, el desarrollo de la misrteadetallado a continuacion:

U*Z*p (1-p)

"u-1) + Z- prq

En donde;

n= Muestra

u= Poblacion conocida (Ecuador en cifras, 2010)
z= Nivel de confianza

p= Probabilidad del suceso

e= Error maximo permitido

g= Probabilidad de que no se dé el suceso
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Calculo:

Datos

u= 316619 (PEA)

z= 1.96
p= 50%
e= 5%

g= 50%  (1-p)

316619 * (1.96)2 * 0.5 (1-0.5)

0.052 (316619- 1) + 1.962-0.5*0.5

n= 383

Esto quiere decir que para realizar el estudio elcago deberemos encuestar

a 383 personas, con lo cual tendremos un 5% de erro

3.1.3 Trabajo de campo

Se realizaron encuestas personales con el apd@esonas, cada encuesta
durd en promedio 11 minutos, las preguntas reafueron de respuesta cerrada
para asi facilitar la tabulacion de datos. Los slatatenidos fueron luego ingresados
al programa estadistico SPSS para luego podenpaeies con graficos y tablas para

asi poder generar el andlisis respectivo seguobjesivos planteados.

A continuacion detallo las preguntas realizadas,questionario completo

podr& ser consultado en el Anexo # 1.
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Las preguntas se explican por si solas:

1. ¢, Conoce o ha escuchad hablar de alguna de lasrdigglly tarjetas de crédito?
2. ¢ Posee usted tarjeta de crédito? (Pregunta filtro)
3. ¢,Cuadl o cudles de las siguientes tarjetas de angosee usted? Y cual es la

gue mas utiliza?

4, ¢, De qué institucion financiera es su tarjeta dditw2 (la que mas utiliza).

5. Me podria indicar ¢, Cual es el motivo porque optosalicitar una tarjeta de
crédito?

6. ¢, Cudles cree usted que son los 3 atributos mastanpes que generan lealtad

hacia una tarjeta de crédito?

7. De las siguientes tarjetas ¢ Cual cree que genegrar rastatus?

8. ¢, Qué servicio considera usted que deberia ofreeeinstitucion financiera
para que los clientes decidan tener una tarjetaétiito de esa institucion?

9. ¢,Con qué institucion bancaria preferiria ustedrtana tarjeta de crédito?
10. ¢ Le resultaria facil cambiarse de tarjeta de a@dit

11. Por favor, ¢ Me podria indicar el grado de satisfaccon el servicio que
posee sobre su tarjeta de crédito?

12. De los servicios que le ofrece su tarjeta de aédi€Cual es el que mas valora
usted?

13. En general ¢ Qué le disgusta de su tarjeta de aPédit

14.  De los siguientes servicios que oferta NOMBRE DEINSTITUCION CON
LA QUE POSEE UNA TARJETA DE CREDITO, ¢ Cuél ha atddo en los ultimos
meses?

15. ¢ Cuéanto tiempo ha usado su tarjeta de crédito?

16. ¢Ha usado su tarjeta de crédito para compras atiemales?
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17.  ¢Con qué frecuencia realiza usted compras intemmaleis

3.1.4 Preparacion y andlisidde datos

A continuacién se detallan los resultados macrdasiencuestas realizadas
cuanto a la segmentacion de la mue
Tabla 4:

Genero de los encuestados

% del M de
la columna

Geénero del entrevistado Hombre
Mujer

43%
53%

Nota: Fuente: Estudio de Mercado.

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Género de los Encuestados

4 Hombre

M Mujer

Figura 1. Gé nero de los Encuestados
Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso



Tabla 5.

Edad de los Encuestados

24

%% del M de
la columna

Edad del entrevistado

Mas de 65

de 55 a 65 Afios
De 22 a 24 Afios
De 45 a 54 Afios
De 35 a 44 Afios
De 25 a 34 Afios

2%
2%
16%
19%
25%
29%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

De 25 a 34 Afios

De 35 a 44 Afios

De 45 a 54 Afios

Edad de los Encuestados

De 22 a 24 Afios

}| 16%]

sl

de 55 a 65 Afios

2]

Mas de 65

29%|

Figura 2. Edad de los Encuestados
Nota: Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso




Tabla 6.

Ingreso mensual de los Hogares de los Encuestados

25

% del M de

la columna

;Cual es el ingreso mensual de su hogar tomando en Menos de 600 ddlares 12%
cuenta los ingresos de todas las personas que aportan en ns $804 a 1000 ddlares 375

3

sU casa: De $1001 a 2000 délares 6%
De 52001 en adelante 12%

Mo responde 15%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

3.1.5 Preparacion y presentacion de informu

A continuacion se representa la informacion frugb dnalisis de datos de |

encuestas realizadas:

1. ¢,Conoce o ha escuchado hablar de alguna de las sétes tarjetas de
crédito?
Tabla 7.
Pregunta 1
. . . % del N de
iConoce o a escuchado hablar de alguna de las siguientes tarjetas de crédito? la columna
VISA Si 100%
AMERICAN EXPRESS Si 96%
MASTER CARD Si 96%
DINERS CLUB Si 95%
DISCOVER Si 61%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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Pregunta 1: Conocimiento Marcas de Tarjetas de Crédito

| 100%| 196%] |96%] |95%]
14|

T T

VISA AMERICAN MASTER CARD DINERS CLUB DISCOVER
EXPRESS

Figura 3. Pregunta 1
Nota: Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

En este cuadro podemos denotar que a nivel gezlek@0% de la poblacic
tomada en la muestra ha escuchado hablar dedtatdg crédito VISA, mientras q
un 96% ha escuchado hablar de AMERICAN EXPRESSadbien el segundo lugi
En tercer, cuarty quinto se encuentran MASTERCARD, DINERS CLL

DISCOVER, con unos valores de 96, 95 y 6.

2. ¢ Posee usted Tarjeta de créditc
En esta pregunta de control el 100% de los enalestaspondi

afirmativamente.
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3. ¢, Cudlde las siguientes tarjetas de crédito pose

Tabla 8.

Pregunta 3

#Cual de las suguientes tarjetas posee? I[!: :ﬂi{]?ngz
DISCOVER Si 4%
DINERS CLUB Si 25%
MASTER CARD Si 30%
AMERICAN EXPRESS 3i 32%
VISA Si 65%

Nota: Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

VISA

AMERICAN EXPRESS

MASTER CARD

DINERS CLUB

DISCOVER

Pregunta 3: Que Tarjeta Posee

a5

b

Figura 4. Pregunta 3

Nota: Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

En este grafico podemos observar que la mayoriasdeersonas encuesta

tienen tarjeta VISA lo que puede explicarse debidgran nimero de institucion



financieras que emiten dicha tarj

PREGUNTA 3: VISA POR INGRESO MENSUAL
LI Si L'No

36% 2 27% 37%
55%

64% e 73% 63%
45%

Menos de 600 De $601 a 1000 De $1001 a De $2001 en  No responde
délares délares 2000 ddlares adelante

Figura 5. Pregunta 3 Visa Analizada por Ingresos
Nota: Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Segin el ingreso mensual el grafiadjuntonos demuestra que las perso
que ganan un salario en$1001 a $2000 délares y mas de $20dares tienen

preferencia a la tarjeta de dito VISA.

28



29

PREGUNTA 3: AMERICAN EXPRESS
POR INGRESO MENSUAL

M Si i No

68% 70%

Menos de 600 De $601 a 1000 De $1001 a De $2001 en  No responde
dodlares dolares 2000 délares adelante

Figura 6. Pregunta 3 American Express Analizada por Ingresos
Nota: Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

En el caso de American Express su preferenciami@bde clientes es
situado en niveles de ingresos inferiores paado ($600 a $1.000 dolares) y en

rango elevado de $2000 dolares en adelante po



PREGUNTA 3: MASTERCARD POR INGRESO
MENSUAL

M Si M No

Menos de 600 De $601 a 1000 De $1001 a De $2001 en  No responde
dolares dodlares 2000 dolares adelante

Figura 7. Pregunta 3 Mastercard Analizada por Ingre  sos
Nota: Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Mastercard tiene concentracion de clis en los extremos de los rangos
ingresos, por un lado en menos de $600 dolares gtpoen clientes mayores

$2.000 délares de ingres

30



PREGUNTA 3: DINERS CLUB POR INGRESO
MENSUAL

M Si M No

Menos de 600 De $601 a 1000 De $1001 a De $2001 en  No responde
dolares dodlares 2000 dolares adelante

Figura 8. Pregunta 3 Diners Club Analizada por Ingr  esos
Nota: Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Por Diners Club tienen una marcada preferencialiestes de rangos (

ingresos superiores.
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MENSUAL

MSi 4 No

100% 97% 91%

QLI B

Menos de 600 De $601 a 1000 De $1001 a
délares délares 2000 ddlares

PREGUNTA 3: DISCOVER POR INGRESO

100% 96%

W

De $2001 en  No responde
adelante

Figura 9. Pregunta 3 Discover Analizada por Ingreso s

Nota: Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Discovertodaviaes marginal en el mercado local.

3A. De las tarjetas de crédito que usted posee ¢ Cuallagjue mas utiliza’

32

Tabla 9.
Pregunta 3A
% del M de
la columna
De las tarjetas de crédito que usted posee ; Cudl esla WISA 45%
que mas utiliza” AMERICAN EXPRESS 22%
MASTER CARD 17%
CIMERS CLUB 16%
DISCOVER 1%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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m VISA B AMERICAN EXPRESS = MASTER CARD
m DINERS CLUB m DISCOVER

1%

Figura 10. Pregunta 3A
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

A nivel general el grafico adjunto nos demuestra gju45% de la poblacion
utiliza VISA, en los siguientes graficos se reatizan cruce contra niveles de

ingresos y edades.
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PREGUNTA 4: USO VS. EDAD

75%

0, (o)
0% 2% 2% 0% 0% 0%

VISA AMERICAN EXPRESS MASTER CARD DINERS CLUB DISCOVER
M De 22 a 24 Aios M De 25 a 34 Aios M De 35 a 44 Aios

M De 45 a 54 Afios M de 55 a 65 Afios i Mas de 65

Figura 11. Pregunta 3A Analizada por Edad
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Cuando los resultados son cruzados con edadesdsrtpra la tarjeta m:
utilizada es VISA con un 75% (Personas mayores @i9s) y de igual manera
ratifica bajapenetracion de DISCOVE

AMERICAN EXPRESS presenta una tendencia de usajaventras
DINERS CLUB y MASTERCARD consolidan sus tarjetaleaites en segmentes

edades mayores.
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PREGUNTA 4: USO VS. INGRESO MENSUAL

51% 509

0,
0% 1% 2% 09 0%

VISA AMERICAN EXPRESS MASTER CARD DINERS CLUB DISCOVER
M Menos de 600 délares M De $601 a 1000 ddlares i De $1001 a 2000 ddlares
M De $2001 en adelante M No responde

Figura 12 . Pregunta 3A Analizada por Ingresos
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Cuando los resultados son cruzados con ingresoualeiesiemos que
personas del estudio con menores ingresos prefteraprar con VIS/

Las personas que ganan entre 600 a 1000 délafessgmeV/ISA, con ur
resultado del 51% de poblacion tomada en la muestra, que es opuestque
sucede con DINERS CLUB que tiene una concentrab@nso en los niveles m

elevados de ingresos de mitra.



36

4, ¢, De qué institucion financiera es su tarjeta de cdito (la que mas utiliza)"
Tabla 10.
Pregunta 4
% del M de
la columna
;De qué institucidn financiera es su tarjeta de crédito (la  B. Pichincha 33%
que mas Uti”ZEI}'? B. GUEIYECILIH 30%
B. Austro 18%
B. Pacifico 10%
B. Bolivariano 3%
B. Machala 1%
MsiMc 1%
Mutualista Azuay 1%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

04| Pregunta 5: Institucion Emisora

I 155

Figura 13. Pregunta 4
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

El Banco del Pichincha con sus tarjetas de créditia institucion de may:

emision, este dato es importante tomando en cugiet@l estudio es realizado er
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ciudad de Cuenca en donde el Banco del Austro ész2Weaparece ¢ el tercer lugar

con un 18%.

PREGUNTA 5: INSTITUCION FINANCIERA EMISORA VS.
INGRESO MENSUAL

11%
8% gy, 9%

B. Austro B. Bolivariano B. Pacifico B. Guayaquil B. Pichincha
M Menos de 600 délares H De $601 a 1000 ddlares 4 De $1001 a 2000 ddlares
M De $2001 en adelante M No responde

Figura 14 . Pregunta 4 Analizada por Ingresos
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Cuando relacionamos los resultados de sobre igucion financiera emisor
de la tarjeta de crédigue mas utiliza con los ingresos mensuales desla®pas
podemos observar quemayoriade la poblacion trabaja con BANCO PICHINCI
con el rango més elevado (43%) dpoblacioncon ingresos mensuales de $2.

doélares en adelante.
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5. Me podria indicar, ¢ Cual es el motivo porque opto por solicitar ma

tarjeta de crédito?

Tabla 11.
Pregunta 5
% del M de
la columna
Me podria indicar, 4Cual es el motivo porgue optd por Diferidos /Facilidad de Pagos T2%
solicitar una tarjeta de crédito? Seguridad 14%
Liguidez 5%
Fromociones 4%
Millas/kms 3%
Estatus 2%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

a4
5%

2]

3%

PREGUNTA 6: {POR QUE OPTO POR UNA
TARJETA?

m Diferidos /Facilidad de
Pagos

M Seguridad

M Liquidez

B Promociones

® Millas/kms

M Estatus

Figura 15. Pregunta 5
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Cuando nos preguntamos por cual es el motivo pogtd por solicitar un

tarjeta de crédito un 72% de la poblacién respogd&por la facilidad de pagos
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diferidos, mientras que un 14% de la poblaciénardf por segurida
Esto claramente permiobservar que planes cémodos de financiamientc
plazos largos, facilidades de aceptacion en vatideéacomercios, bridando seguric

en las transacciones son esenciales para mantemee< fieles a una tarjeta

crédito.

6. ¢cudles cree usted que sdos 3 atributos mas importantes que genen
mayor lealtad hacia una tarjeta de crédito

Tabla 12.

Pregunta 6

éCuales cree usted que son los 3 atributos mas importantes que genera mayor lealtad hacia una tarjeta de crédito?

Pagos de
Pagos de Servicios Aceptacidn en el Transparencia |Acceso a salas| Costo anual de

Millas [ kms Colegios Basicos Exterior Estatus Seguros en cobros VIP (aerop.) Tarjeta

1ra Mencian
2da Mencidn
3ra Mencian
1ra Mencian
2da Mencion
3ra Mencion
1ra Mencian
2da Mencidn
3ra Mencion
1ra Mencian
2da Mencian
3ra Mencian
1ra Mencion
2da Mencion
3ra Mencion
1ra Mencian
2da Mencion
3ra Mencian
1ra Mencion
2da Mencion
3ra Mencian
1ra Mencian
2da Mencion
3ra Mencion
1ra Mencian
2da Mencidn
3ra Mencion

17%) 83%| 22%| 29%| 49%

=
S

38%| 24% | 38%| 46%)|35%| 20%| 48%| 34%)| 18%| 44%| 43% | 13%)| 23%| 40%| 36%| 37%| 27%| 37%| 33%| 34%| 32%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso



40

20
i PREGUNTA 6: ATRIBUTOS GENERADORES DE LEALTAD B3%
80%
70%
o 49%
48%
50% 6% 44% 432 o
38% 38% =
20% 35% 3% 36% 37% 37% 3395 30% 30 .
30% 24% 23% 27 22%
20% 18% 17%
20% 13%
1 ] .
0% - — - .
o) = c = = { = = j =] = -] =] = ot s o) = = f = c = £ | = 4 = c = =4
2 2 fel e @ 388 e 40 | e 4D | B el 18 | | gl B [ Ne0 w0 R |NDs 48 M8 (55 O <
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ZE 2 ZE|E =2 2|2 =2 2|2 =2 2|2 =2 2|2 =z 2|2 =2 =2|l2 = =2z|2 = =
E = E|EBE & EBE|E -5 E|E & B|E & 2|8 & |8 &8 £|8B &£ E|E &5 ¢
4 § | == 2 |2 § o|== & |4 73 |5 T a4 F Ao|l=a T |2 = =
Millas / kms Pagos de Pagos de Aceptacion en Estatus Seguros Transparencia [Acceso asalas |Costo anual de
Colegios Servicios el Exterior en cobros VIP (aerop.) Tarjeta
Basicos

Figura 16. Pregunta 6
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

PREGUNTA 6: PRINCIPALES ATRIBUTOS GENERADORES DE LEALTAD
60%
48%
50%
45% 44% o
40%
40%
20%
30%
23% 229%
20% u
10% E-1
0% ]
(=3 & c c c c = c = (=4 < c i=3 {1 i=3 c. b= c
= i} s pec) s e a4 28 bocd ! s pe) ek = At 224 a H2)
a 1=} (=} =} =} =} =} =} g =] g (=) g (=) ¥ 7] o [=]
= [ = C c c =3 c c c c c c c c c c c c
= = = = = = b= = = = = = = = b= = = =
o [} n [] o] [} o [] o [} n m n m [ m n n
S = == 3 b i b = b = = a b P = = fer 2
Millas / kms Pagos de Pagos de Aceptacion Estatus Seguros Transparencia |Accesoasalas |Costoanual de
Colegios Servicios Exterior cobros VIP (aerop.) Tarjeta
Basicos

Figura 17. Pregunta 6 Principales Atributos Generad  ores de Lealtad
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Segun el gréafico nos indica que los 3 atributos im@g®rtantes que generan

mayor lealtad hacia una tarjeta de crédito som&ibiidad de realizar pagos de
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servicios basicos con un 48%, seguido de pagosldgios y de la aceptacion que
tenga la tarjeta en exterior.

Es muy importante mencionar que en la segunda el estatus” que
genera una tarjeta de crédito presenta el 40%aifteincias, siendo esta la segunda de
mayor porcentaje.

En definitiva los tarjetahabientes que pueden dantes servicios basicos como son
agua, luz, teléfonos, asi como los costos educativn sus tarjetas de crédito
presentan una fuerte afinidad o lealtad hacia diatjeta ya que la estarian utilizando

en giros 0 consumos que representan temas muytenpes para ellos y sus familias.
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Esta misma pregunta ahora la raremos con un cruce segun los nivele

ingresos de los encuestac

PREGUNTA 6: ATRIBUTOS SEGUN INGRESOS MENSUALES (1/5)

60%
(e
>8% 57%

55%

4 50% 50%

0% 0% 0% 0%
1ra Mencidn 2da Mencidén 3ra Mencién 1ra Mencidén 2da Mencién 3ra Mencion
Millas / kms Pagos de Colegios
M Menos de 600 ddlares M De $601 a 1000 ddlares
i De $1001 a 2000 ddlares M De $2001 en adelante

M No responde

Figura 18 . Pregunta 6 Atributos Generadores de Lealtad Vs. Ingresos 1
de 5
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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PREGUNTA 6: ATRIBUTOS SEGUN INGRESOS MENSUALES (2/5)

67%

20%

30 ' 4%

1ra Mencidn 2da Mencidén 3ra Mencién 1ra Mencidén 2da Mencién 3ra Mencion

Pagos de Servicios Basicos Aceptacion en el Exterior
M Menos de 600 délares M De $601 a 1000 ddlares De $1001 a 2000 ddlares

M De $2001 en adelante M No responde

Figura 19 . Pregunta 6 Atributos Generadores de Lealtad Vs. Ingresos 2
de 5
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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PREGUNTA 6: ATRIBUTOS SEGUN INGRESOS MENSUALES (3/5)

67% 67%

- 4
..

1ra Mencidén 2da Mencidén 3ra Mencién 1ra Mencidn 2da Mencién 3ra Mencién
Estatus Seguros
M Menos de 600 ddlares B De $601 a 1000 ddlares
i De $1001 a 2000 ddlares M De $2001 en adelante

M No responde

Figura 20 . Pregunta 6 Atributos Generadores de Lealtad Vs. Ingresos 3
de 5
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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PREGUNTA 6: ATRIBUTOS SEGUN INGRESOS MENSUALES (4/5)
100% 100%

67% 67%

33%

0%

1ra Mencidn 2da Mencion 3ra Mencion 1ra Mencidn 2da Mencidén 3ra Mencién
Transparencia en cobros Acceso a salas VIP (aerop.)
M Menos de 600 délares M De $601 a 1000 ddlares De $1001 a 2000 dolares
M De $2001 en adelante M No responde

Figura 2 1. Pregunta 6 Atributos Generadores de Lealtad Vs. Ingresos 4
de 5
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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PREGUNTA 6: ATRIBUTOS SEGUN INGRESOS MENSUALES (5/5)
69%

1ra Mencidn 2da Mencién 3ra Mencion

Costo anual de Tarjeta

M Menos de 600 délares M De $601 a 1000 ddlares De $1001 a 2000 ddlares

M De $2001 en adelante M No responde

Figura 22 . Pregunta 6 Atributos Generadores de Lealtad Vs. Ingresos 5
de 5
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

En relacién da poblacion con su ingreso mensua$2.000ddlares para
adelante tenemos que el atribmasimportante para generar lealtad es la acept:
en el exterior ya posibilidad d¢pagos de seguros con un 67%, seguido del e:
gue la tarjeta pueda tener o genu

La poblacién de nuestra muestra que tiene un ingresnsual de $1.0(
dolares a $2.000 dolares el atributo méas importsandas millas y Km con un 58%

como segundeencioén el estatus con un 6
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En los encuestados en el rango de $601 dolare®@dbdodlares no se presenta
una tendencia mayormente definida, se puede olvsgredienen preferencia por
pagos de colegios, seguros y aceptacion de statareel exterior con porcentajes
muy similares.

En cambio los que poseen un ingreso mensual mer®@D dolares el
atributo mas importante es para seguros con unys§éfvicios basicos con el 55%,
pero ya se pude observar con el 50% una preocuppoidos costos anuales de la

tarjeta.

7. De las siguientes tarjetas de crédito ¢ Cual consideusted que genera

mayor estatus?

Tabla 13.
Pregunta 7
% del M de
la columna
De las siguientes tarjetas de crédito ¢ Cual considera DISCOVER 0%
usted que genera mayor estatus? MASTER CARD qog
AMERICAM EXPRESS 20%
WISA 30%
DIMERS CLUB 40%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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PREGUNTA 7: PERCEPCION DE ESTATUS POR TARJETA

v

VISA ﬁ E
AMERICAN EXPRESS —|M|
MASTER CARD :9_%1

DISCOVER .%l

L

Figura 23 . Pregunta 7
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Definitivamente la tarjeta DINERS CLUB es considrg@or el 40% como |
gue genera mayor estatus, seguida de VISA, aungeasta tarjeta no se indica

emisor de dicha tarjeta sino a manera gel
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PREGUNTA 7: PERCEPCION DE ESTATUS POR EDADES

M De 22 a 24 Anos M De 25 a 34 Anos M De 35 a 44 Ainos

M De 45 a 54 Arios M de 55 a 65 Afios M Mas de 65
67% 67%

hd ) 4

55%

0,
3% 41%

33% 33%

D% b 4

33%

12%
9% 0%

3% M

2%,
=

0%0% 0% 0% 0%“"°0% 0% 0% 0%

VISA AMERICAN EXPRESS MASTER CARD DINERS CLUB DISCOVER

Figura 24 . Pregunta 7 Analizada por Edades
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Al revisar la percepcion de estatus por difereraagos de edades, poden
observar que las generaciones mayores, es detiasiele 55 afos perciben a VI
como la demayor estatus, en cambio en DINERS las personasder edad de
estudio esto es del rango de 22 a 44 afios la veo de mayor estatus, lo que poc
deberse a que DINERS es una tarjeta que todavitemarml concepto de s

aspiracional.
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PREGUNTA 7: ESTATUS POR INGRESO MENSUAL

H Menos de 600 ddlares H De $601 a 1000 ddlares i De $1001 a 2000 ddlares

M De $2001 en adelante i No responde

44%
30% 32%27% 29% 30%
17% 17%19% 13% 15%

8% 9
6% o5 /% 0% 0% 2% 0% 0%

VISA AMERICAN EXPRESS ~ MASTER CARD DINERS CLUB DISCOVER

Figura 25. Pregunta 7 Analizada por Ingreso Mensual
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Al revisar la tendencia de la percepcion de estadusos ingresos d
encuestado, claramente podemos ver que DINERS @dilBposicionado con |
tarjetahabientes de mayores ingresos esto es dg den$2.001 délares en adelan

de ellos el 70% la percibe como generadora deus:



8. ¢Queé servicio considera usted que deberia ofrecer annstitucion

51

financiera para que los clienteddecidan tener una tarjeta de crédito de es

institucién?
Tabla 14.
Pregunta 8
% del N de
la columna
Que senvicio considera usted que deberia ofrecer una Canales Virtuales amigables 5%
institucidn financiera para que los clientes decidan tener  ijlas/kms 304
una tarjeta de crédito de esa institucian? Craditos inmediatos 16%
Cero Costo 52%
Apoyo a programas sociales 3%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

PREGUNTA 8: SERVICIOS QUE DEBERIA OFRECER UNA
TARJETA

M Canales Virtuales amigables

® Millas/kms

Créditos inmediatos

M Cero Costo

B Apoyo a programas sociales

Figura 26 . Pregunta 8
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

El costo representa una barrera de entrada pagaesbiuevas tarjete
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seguido de que se presente una facilidad de obtedei créditos directos, faciles y

rapidos.
9. ¢,Con qué institucion bancaria preferiria usted teneuna tarjeta de
crédito?
Tabla 15.
Pregunta 9
&5 del M de
la columna
;Con qué institucidén bancaria preferiria usted teneruna B. Internacional 2%
tarjeta de crédito? Produbanco a0
B. Machala 2%
B. Bolivariano 4%
Minguna %
Ms/hc 6%
Mo tiene preferidos T5%
B. Austro 10%
B. Pacifico 14%
B. Guayaquil 24%
B. Pichincha 27%

Nota: Fuente: Estudio del Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso



53

PREGUNTA 9: PREFERENCIA POR INSTITICION FINANCIERA

B. Pichincha 7%
B. Guayaquil 24%
)14%

B. Pacifico
B. Austro 10%
No tiene preferidos
Ns/Nc

Ninguna

B. Bolivariano

B. Machala
Produbanco

B. Internacional

Figura 27 . Pregunta 9
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

PREGUNTA 9 PREFERENCIA POR INSTITUCION FINANCIERA
(GENERO)
o 2 ) 0 R 3 Y O o Q2 NG LR <
ST F ST TS F TS T
& L R DN C A S &Q}‘\ ﬂob > <~
> ° LA S SR
S @0 Q-
%0
H Hombre © Mujer

Figura 28 . Pregunta 9 Analizada por género del encuestado
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Resulta interesante observar preferenciapor género, mientrepor el banco
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Pichincha tieen una mayor preferencia el género masculinogip®anco de

Guayaquil es preferido marcadamente por el gémanerfino

Si estas preferencias analizamos desde el nivel de ingresos tenemogliesite

PREGUNTA 9: PREFERENCIA POR INTITUCION FINANCIERA VS.
INGRESO MENSUAL (1/2)

45%

2291

22% 24% 21% 0
149 15% 16% 18%

9% 79 9% 11% 4, %11% gy 7 S0

4% 0oy 2%

B. Bolivariano B. Pichincha B. Austro B. Pacifico

M Menos de 600 délares M De $601 a 1000 ddlares
i De $1001 a 2000 ddlares M De $2001 en adelante

M No responde

Figura 29 . Pregunta 9 Analizada por ingres os del encuestado 1 de 2
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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PREGUNTA 9: PREFERENCIA POR INTITUCION FINANCIERA
VS. INGRESO MENSUAL (2/2)

28% 22% 29%

(o]
17% 14% 12% _ 11%
4% 3% . 5% 0% 4% 3% 0% 0% 0%
e

B. Guayaquil No tiene preferidos Mutualista Azuay B. Internacional

M Menos de 600 ddélares H De $601 a 1000 ddlares
i De $S1001 a 2000 ddlares M De $2001 en adelante

M No responde

Figura 30 . Pregunta 9 Analizada por ingresos del encuestado 2 de 2
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Las personas de més altos niveles de ingiprefierenBanco Pichincha, |
cual es consistent®n la preferencia en los mismos niveles de ingrdsda Tarjet:

DINERS CLUB.

10. ¢Le resultaria facil cambiarse de tarjeta de créda?
Tabla 16.

Pregunta 10

% del M de

la columna

;Le resultaria facil cambiarse de tarjeta de crédito? Facil 25%
Mi facil ni dificil G2%

Dificil 13%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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PREGUNTA 10: FACILIDAD PARA CAMBIARSE DE
TARJETA

M Facil
M Ni facil ni dificil
M Dificil

Figura 31. Pregunta 1 0
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Podemos observar que al parecer no existen bafuendss de salida vy
tarjetas pasan a tener Lindiferencia ya que el 62% no le resultaria nilfacdificil
el cambio y tan solo al 13% de las personas ersgsimanifiestan que tendr

problemas para realizar el cambio de su ta
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10A. ¢ Por qué le seria facil
Tabla 17.

Pregunta 10A

% del M de

la columna

iPorgué le seria facil? Siempre ofrecen 27%
Promociones 21%

Crédito bancario 15%

Facilidad de pagos 13%

Facilidadde tramites 10%

Senvicios 10%

Cupos 2%

Otros 2%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
27%| PREGUNTA 10A: ¢ POR QUE ES FACIL?
z1%|
15%] 13
10%| 10%|
& & RY > «& 0’ > &
[e) O \o'b b@ é (,)Q/
S & ° S ¥

& ? & N
° © & &

Figura 32 . Pregunta 10A
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

La razon mas fuere para que los tarjetahabientéguen que es facil «

cambio de tarjeta actual por una nueva es porlddwferta de este tipo de medios
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pago, que en muchos de los casos solo con unaaiepterbal (telefénica) se em

y entrega la nueva tarjeta de créd

10B. ¢, Por qué le seria Dificil
Tabla 18

Pregunta 10B

% del M de

la columna

iPorqué le seria Dificil? Mucho tramite 52%
Tiempo 28%

Mo ofrecen buenos senvicios 12%

Ingresos mensuales 4%

Por costumbre 4%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

PREGUNTA 10B: ¢ POR QUE ES DIFICIL?

a1

Mucho tramite
M Tiempo
M No ofrecen buenos

servicios
M Ingresos mensuales

Figura 33 . Pregunta 10B
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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Un 80% de las personas a las que les resultaféd difcambio es por

demoras en tramites, papeleo, cambios de débitaseates etc.

11. Por favor, ¢ Califiqgue del 1 al 5 grado de satistxion con el SERVICIO
gue posee sobre su tarjeta de crédito siendo 1 NACBATISFECHO Y 5 MUY
SATISFECHO?

Tabla 19

Pregunta 11

Por favor, ; Califique del 1 al 5 grado de satisfaccidn con el SERVICIO que posee sobre su | % del N de
tarjeta de crédito siendo 1 NADA SATISFECHD Y 5 MUY SATISFECHO? la columna
YISA H 04
2 2%
3 13%
4 36%
E AT%
AMERICAM EXPRESS M 204
2 7%
3 10%
4 42%
2 40%
MASTER CARD M 3%
2 0%
3 23%
4 35%
5 38%
DIMNERSS CLUB 1 4%
2 0%
3 6%
4 23%
5 67 %
DISCOVER 1 50%
2 0%
3 20%
4 10%
5 20%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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Tabla 20

Pregunta 11

VISA
AMERICAN EXPRESS

MASTER CARD
DINERS CLUB
DISCOVER

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Algunos aspectos a resaltar:

La tarjeta con mayor grado de satisfaccion de suarios es DINERS CLUB,
seguida de VISA.

DISCOVER presenta el mayor grado de insatisfaccion.

MASTERCARD y AMERICAN EXPRESS tienen buenos nivelies

satisfaccion pero en menor porcentaje que DINERS.
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12. De los servicios que le ofrece su tarjeta de crédit¢, Cual es el que mé

valora usted?
Tabla 21

Pregunta 12

% del M de

la columna

De los semvicios que le ofrece su tarjeta de crédito, ;Cual  Seguros 1%
es el que mas valora usted? Confianza 7o
Transparencia 3%

Pago Minimos 12%

Pago Total 15%

Aceptacion masiva en locales 15%

Diferidos 40%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Diferidos

Aceptacion masiva en locales
Pago Total

Pago Minimos

Transparencia

Confianza

Seguros

15%|

15%|

PREGUNTA 12: VALORACION DE SERVICIOS

40%|

Figura 34 . Pregunta 12

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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Los tarjetahabientes ven a las tarjetas como unaafeficiente de diferir st

pagos, siendo este el servicio mas valorado ptd%l de los encuestadc

PREGUNTA 12: VALORACION DE SERVICIOS POR GENERO

T .
ransparencia 11%

Seguros

Millas/kms

P 43%
Diferid
. 12%
P M
oe0 Minimos = 1%
13%
Pago Total
P

H Mujer M Hombre

Figura 35. Pregunta 12 Analizada por el género del entrevistado
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Dentro de un analisis por género las mujeres tiemeyor preferencia pc

diferidos que los hombre



13. Engeneral, ¢(Qué le disgusta de su tarjeta de créo?
Tabla 22

Pregunta 13

63

% del M de

la columna

En general, jQué le disgusta de su tarjeta de crédito? Llamadas para ventas 43%
Costo 19%

Seguros 12%

Pago Total 11%

Pago Minimos 7%

Millas/kms 4%

Diferidos 3%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
PREGUNTA 13: éQUE LE DISGUSTA DE SU TARJETA?
19%
7%
4% 3%
- —
Llamadas Costo Seguros Pago Total Pago Millas/kms  Diferidos
para ventas Minimos

Figura 36 . Pregunta 13
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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Las personas que manejan tarjetas de crédito manlegr “molestadas” con

llamadas comerciales en las que se ofrecen praglydaervicios, asi opinan el 43%

de los encuestados.

14.  De los siguientes servicios que oferta NOMBRE DE LANSTITUCION

CON LA QUE POSEE UNA TARJETA DE CREDITO, ¢, Cual ha utilizado en

los Ultimos meses?
Tabla 23

Pregunta 14

b del M de

la columna

Delos sigu)ientes senicios que oferta NOMBRE DE LA Diferidos 89%

INSTITUCION COM LA QUE POSEE UNATARJETADE Millas o Kms para viajes Bt
CREDITO, & Cual ha utilizado en los ditimos meses? )

Descuentos en empresas asociadas 3%

Call Center 1%

Seguros 1%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso



PREGUNTA 14: USO DE SERVICIOS

1]
| |24l V2l

m Diferidos

B Millas o Kms para viajes
m Descuentos en empresas
asociadas

M Call Center

W Seguros

Figura 37 . Pregunta 14
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

La preferencia como servicio que brinda una tagetarédito asi como ¢
frecuencia de uso son Idiferidos, mismos que el 89% de los encuestaddsado

utilizado en los ultimos mes:

65
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15. ¢ Cuanto tiempo ha usado su tarjeta dcrédito?
Tabla 24

Pregunta 15

% del M de

la columna

& Cuanto tiempo ha usado su tarjeta de crédito? Mas de tres afios 28%
Mas de un afio 24%

Mas de cinco afios 18%

Mas de diez afios 17%

De1a12 meses 6%

Mas de siete afios A%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

|&%l PREGUNTA 15: TIEMPO DE USO DE TARJETA DE

| 204 CREDITO

Mas de tres Mas deun Masdecinco Masdediez Delal2 Mas de siete
anos ano afos anos meses afos

Figura 38 . Pregunta 15
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Dentro de los encuetados el 94% han utilizadorjatéamas de un afio y |

41% més de 5 afios, es decir que poseen expereamuianejo de tarjetas asi comc



sus servicios/beneficic

16. ¢Hausado su tarjeta para compras internacionales
Tabla 25

Pregunta 16

67

% del M de
la columna
iHa usado su tarjeta de crédito para compras Si 42%
internacionales? Mo qaog

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

PREGUNNTA 19: USO INTERNACIONAL DE LA
TARJETA

| Si

H No

Figura 39 . Pregunta 16
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

Es importante observar que incluso con las fadkdaactuales para reali:

compras internacionales sea por viajes al extergmr uso del internet solo un 4:

de los encuestados las han realiz:
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PREGUNTA 16: COMPRAS INTERNACIONALES VS EDAD

100%

Si No

M De 22 a 24 Aios M De 25 a 34 Aios M De 35 a 44 Anos
M De 45 a 54 Afios M de 55 a 65 Afios M Mas de 65

Figura 40 . Pregunta 16 Analizada por edad
Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso

El segmento de edad que mas utiliza su tarjetaquem@ras en el exterior es
de 45 a 54 afios.
Un dato importante es que las personas menores 322n0s) presein un

porcentaje elevado de wtilizacién de su tarjeta para compras en el ext

17.  ¢Con que frecuencia realiza usted compras internamnales’
Tabla 26

Pregunta 17

% del N de

la columna

& Con qué frecuencia realiza Ud. Compras Semanal 1%
internacionales? Mensual L
Trimestral 9%

Semestral 13%

Anual 17%

Mo realiza 55%

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso



No realiza

Anual

Semestral

Trimestral

Mensual

Semanal

PREGUNTA 17: FRECUENCA DE COMPRAS

14
14
!

INTERNACIONALES

5%

Figura 41 . Pregunta 17

Nota. Fuente: Estudio de Mercado

Autor: Bernardo Cueva Moscoso
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Existe un gran potencial de crecimiento para lgsttes de crédito en compr

internacionales ya que la gran mayoria de persomasrealiza compras o las real

en intervalos de tiempo muy indes (anual o semestral).
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Capitulo 4

4.1 Conclusiones

Una vez realizada la investigacion de mercado {izata la informacion,
podemos concluir lo siguiente:

Debido a la masificacién de la oferta de tarjetasmédito, en una poblacion
gue casi el 100% ha escuchado hablar de las diésrepciones o tipos de tarjetas
existentes en el mercado, cada vez se han idogpelaatributos diferenciadores o
barreras de salida. Por lo antes mencionado lagigienes del sistema financiero
deben ser muy cuidadosas en el mantenimiento ddisotes.

De igual manera cada vez sera mas dificil garmdicipacion de mercado y
los emisores de tarjetas deberan ir buscando nunéstoss en los cuales ofrecer sus
servicios, nichos que hasta el momento no hanagelalidos por su competencia.

Este estudio ha logrado determinar los principgéeseradores de lealtad hacia
una marca de tarjeta de crédito personal en ladidé Cuenca, aunque no
representan una diferenciacion marcada frenteoa etmisores, estos atributos son
(Figura 16):

- La posibilidad de pagar servicios basicos medisnte&rjeta de crédito (48%)
- Pagos de Colegios (46%)
- Aceptacion en el exterior (44%)

Esto nos deja claramente observar que lo quetesalaabientes buscan es
facilitar sus pagos recurrentes o pagos que segetmos los meses, tener atado a
su tarjeta un cargo con el cual y en la comodiagadgudhogar u oficinas puedan
revisar lo pagado, pero ya no deben periédicanedrcarse a cada entidad o

institucion a cancelar dichos valores; en otraalpak lo que buscan los
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tarjetahabientes es comodidad, y tener en suaat@trédito un aliado para este
efecto, que adicionalmente le brinde seguridacusriransacciones.

Se desprende también de este andlisis que la faal@los servicios o
atributos que son valorados por los tarjetahabsegitida actualidad son ofrecidos por
casi todas las tarjetas de crédito existentes erxerdado, por lo que como
mencionamos cada vez resulta mas dificil difesmamtre una marca de tarjeta por
otra, incluso tomando en cuenta que el 72% dedesopas solicitan su tarjetas de
crédito buscando solo una herramienta que fasilisepagos (diferidos).

Podemos indicar que no existen fuertes barreraalta o barreras para
cambio de tarjeta, siendo la Unica identificada:

Tiempo: la complejidad que podria resultar el candg una tarjeta por otra,
en lo que respecta a firmas de documentos, entdegaspaldos patrimoniales, roles
de pago, mecanizados de sus aportes al IESS, ylamlonento que eventualmente
pueda ser solicitado por un emisor de tarjeta plaptorgamiento de un nuevo
plastico.

Hemos podido también identificar cuéles son logisiess mas valorados por
los tarjetahabientes siendo estos:

- Diferidos/facilidad en pagos que presenta un paajerel 72%
- Seguridad con el 14%

Otros servicios tienen un porcentaje muy bajo yeeeitos estan: Promociones
y Millas/Kms.

Al preguntar a los encuestados sobre los servigiesdeberia ofrecer una
tarjeta de crédito las repuestas ratifican lo agemcionado esto es:

- Créditos inmediatos

- Cero costo
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Lo que nos permite concluir que los tarjetahabsbtescan comodidades en
su flujo mensual de pagos como principal serviciscado al momento de obtener o
mantener su tarjeta de crédito.

Otros servicios 0 programas como canales virtual@syo a fundaciones o
labor social han resultado indiferentes para lesitds de tarjetas de crédito.

Un atributo valorado por los tarjetahabientes ma e obtencién en si de su
tarjeta pero si al momento que la tienen es ekiEstpue una marca u otro pueda
generar 0 que se piense que genera, el 40% y @adogstados lo mencioné como
atributo generador de lealtad hacia dicha mardargkta de crédito. La tabla 13
muestra en detalle la percepcién de estatus dencada siendo el siguiente el
resultado:

- Diners Club 40%
- Visa 30%
- American Express 20%
- Mastercard 9%
- Discover 0%
Este atributo debe ser “explotado” y aprovechadla aeejor manera por las

tarjetas que presentan los mayores porcentajes.

4.2 Recomendaciones

Las instituciones financieras que emiten tarjetasrddito se encuentran en
una etapa de cierta madurez de clientes, ofreciprathuctos que no tienen mayor
diferenciacion entre diferentes emisores y se pdtblar de que han llegado a ser

sustitutos perfectos ya que segun lo indicado erlasgiinicas barreras de salida son
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el papeleo y tiempo que representa el cambio deanjedias de crédito por otra.

Tomando en cuenta este particular las institucifinescieras deben ser mas
creativas para sacar a mercado productos innov&adaeegeneren un cambio de
actitud y preferencia por parte de los tarjetalrdbge dejando de lado productos
actuales y antiguos como son millas, kilometras, @ntrandose mas en planes
innovadores de pagos/crédito a largo plazo, emetifes cadenas o especialidades no
tradicionales.

Una gran ventaja seria el lograr convenios y a@seecdn la mayoria de
empresas publicas para el pago de sus serviciosmedarjeta de crédito, servicios
tales como Luz, Agua Teléfono, internet, parquedailano, multas, peajes etc., asi
como presentar un abanico de ofertas de pago emifaspales colegios y escuelas
de la ciudad ya que esto generaria un mayor afiridaia estos medios de pago

evitando en cierta forma la posibilidad de cambatras marcas de tarjetas de crédito.
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ANexos:

Anexo 1

Cuestionario:

UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Buenos Dias, buenas tardes mi nombre es .. ...5oy estudiante de la del Universidad del Azuay me encuentro
realizando mi proyecto de tesis para lo cual le agradezco me ayude con 5 minutos de su tiempo para responder esta encuesta

Q1.-éConoce o a escuchado hablar de alguna de las Q6.-Me podria indicar, ¢ Cudl es el motivo porgque
siguientes tarjetas de credito? opto por solicitar una tarjeta de credito?

Si Mo Seguridad O
VISA O O Diferidos /Facilidad de Pagos O
AMERICAN EXPRESS O Q0 Estatus O
MASTER CARD OO0 Liquidez O
DINERS CLUB O Q0 Promociones O
DISCOVER OO0 Millas/kms O

Otros Especificar

Q2.-éPosee usted tarjeta de crédito? | |

5i O Ira @3

No O | sersdexcsyrarmine O0OO0O0O0O0OO00O0O0
O0OO0O0O0O0O00O0O0

Q3.~¢Cudl o cudles de las siguientes tarjetas de

crédito posee usted? Q7.-Cudles cree usted que son los 3 atributos mas
importantes gque generan mayor lealtad hacia una
tarjeta de crédito? Marcar en orden de

=
Q

Si

AMERICAN EXPRESS Transparencia en cobros

VISA O O importancia
AMERICAN EXPRESS O O h-::::ci r\i;?:i nf;:ci
MASTER CARD (@] O o
DINERS CLUB O O Millas / kms O 00
DISCOVER (@] O Pagos de Colegios OO0 0
Pagos de Servicios Basicos O O O
Q4.-De las tarjetas de crédito gue usted posee ¢ Aceptacion en el Exterior O 00
Cudl es la que mas utiliza? Estatus O0O0
VISA Seguros O 00
O0O0
O0O0
O0O0

00000

MASTER CARD Acceso a salas VIF (aerop.)
DIMERS CLUB Costo anual de Tarjeta
DISCOVER Otros (Indique)

Q5.-¢ De qué institucidn financiera es su tarjeta de
crédito [la que mas utiliza)?

O00000O0
| | O0O0000O0

CO

OO0
OO0

O O O O O O O O O O 0Q8.-De las siguientes tarjetas de crédito ¢Cual
0 0 O 0 0 O O O O O considera usted gque genera mayor estatus?
VISA
AMERICAN EXPRESS
MASTER CARD
DINERS CLUB

00000

DISCOVER
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Q14.- Por favor, ¢ Califigue del 1 al 5 grado de
satisfaccion con el SERVICIO que posee sobre su
tarjeta de crédito siendo 1 NADA SATISFECHO Y 5
MUY SATISFECHO?

Q9.-Que servicio considera usted que deberia ofrecer
una institucién financiera para que los clientes decidan
tener una tarjeta de crédito de esa institucion?

Canales Virtuales amigables

O
Millas/kms O
Créditos inmediatos 8} VISA OO0 000
Cero Costo O AMERICAN EXPRESS OO0 000
Apoyo a programas sociales O MASTER CARD O O O O O
Otros DINERS CLUB OO0 000
| ‘ DISCOVER OO0 000

o 1 2 3 4 ] E 7 S k]

O O O O O O O O O O Q15.-De los servicios que le ofrece su tarjeta de
O0O0O0O0O000O0O0

credito, ¢ Cudl es el que mas valora usted?

Pago Total
10.-¢ Con gué institucién bancaria preferiria usted Pago Minimos
tener una tarjeta de crédito? Diferidos

| | Millas/kms
a 1 z 3 4 ] E 7 2 k]
Seguros

Transparencia

Confianza

O00O0O0000O0O0
O0O00O0O0O0O00OO0O0

Aceptacion masiva en locales

0000000

11.- éLe resultaria facil cambiarse de tarjeta de Otros
crédito? | ‘

i 1] 1 2 3 4 g E T g 9
Facil

Ni facil ni dificil

000

00O
00O

OO

O0O0O0O0O0
0O00O0O0O0

Dificil
Q12 - iPorqué le seria facil? Q16.-En general, {Qué le disgusta de su tarjeta de
| | crédito?
i 1 z 3 4 [ [ 7 S 9
Pago Total

Pago Minimos

Diferidos

000000
0O00O0O0O0

o)e
o)e
o)e
o)e

millas,/kms

013 - iPorqué le seria Dificil? Seguros

| ‘ Costo
o 1 2 3 4 g E T 2 ]

Llamadas para ventas

000000

Otros (Indique)

a 1 2 3 4 ] 3 7 S k]

O0O0O000O0
O0O0O000O0

o)e
o)e
o)e

O00O0O0O0O0O00OO0O0
O000O00O0O00OO0O0
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Q17.-De los siguientes servicios que oferta NOMBRE DE
LA INSTITUCION CON LA QUE POSEE UNA TARIETA DE
CREDITO, éCudl ha utilizado en los dltimos meses?

Q19.-¢Ha usado su tarjeta de crédito para compras
internacionales?

5i 0
No 0

Diferidos
Millas o Kms para viajes

Descuentos en empresas asociadas

O00O0O0

Call Center Q20.-¢{Con qué frecuencia realiza Ud. Compras
internacionales?
Seguros
Otros {Indigque) Semanal
‘ Mensual
1} 1 2 3 4 5 E T E 4
Trimestral

OOOOOOOOOO Semestral
OO0O0O0O0O0O0O0O0O0O0OO0O0

Anual

OO0Q0O00O0

Mo realiza

Q18.-¢ Cudanto tiempo ha usado su tarjeta de crédito?
De 1al2 meses
Mas de un afio
Mas de tres afios
Mas de cinco afios

Mas de siete afios

00000

Mas de diez afios

DATOS DE SEGMENTACION

021 Genero del entrevistado 024 -Estado civil del encuestado

Hombre O Casado O
Mujer O Soltero O

Viudo O
(022.- Edad del entrevistado Divorciado O
De 22 3 24 Afios Unian Libre O

De 25 3 34 Afios

De 35 3 44 Afios 025.- Parroquia de la encuesta

De 45 5 54 Afios

de 55 a 65 Afios

O000O0O0

Mas de 65 O0O0O000000O0
O0O0O000000O0
023.- iCual es el ingreso mensual de su hogar

tomando en cuenta los ingresos de todas las
personas que aportan en su casar? Nombre del encuestado

Menos de 600 dolares

De 5601 a 1000 délares Teléfono del encuestado

De 51001 a 2000 dolares

De 52001 en adelante

C0O0O0O0

Mo responde



Anexo 2:

Tablas cruces pregunta 1

iConoce o ha escuchado hablar de alguna de las si

guientes tarjetas de crédito?

80

VISA AMERICAMN EXPRESS MASTER CARD DINERS CLUB DISCOVER
Si Mo Si Mo Si Mo Si Mo Si Mo
% de lafila|% de lafila|% de lafila|% de lafila|% de |afila|% de |afila|% de lafila|% de |afila % de |a fila|% de lafila
Género del  Hombre 100% 0% 97% 3% 96% 4% 945 6% 65% 35%
entrevistado  yyjer 99% 1% 95% 5% 96% 4% 96% 4% 58% 42%
Edad del De22al4 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 70% 30%
entrevistado  Afios
De25a34 100% 0% 5% 5% 5% 5% 93% 7% 76% 24%
Afios
De35a4d4d 93% 20 Q4% 6% Q4% 6% 6% 4% 55% 45%
Afios
De 45254 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 46% 54%
Afios
de 55a 65 100% 0% 88% 13% 86% 145 73% 27% 50% 50%
Amos
Mas de 65 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 33% 67%
iCualesel Menos de 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 65% 35%
ingreso 600 ddlares
mensual de De $601a 9% 1% 5% 5% 5% 5% 5% 5% G62% 38%
su hogar 1000 ddlares
tomando en De §1001 a 100% 0% 6% 4% Q2% 8% 0% 10% G6% 34%
cuenta los 2000 ddlares
ingresos de  De $2001 en 100% 0% 6% 4% 100% 0% 100% 0% 41% 59%
todas las adelante
personas Mo responde 100% 0% 96% 4% 100% 0% 96% 4% 63% 37%
Estado civil  Casado 99% 1% 955, 5% 97% 3% 955, 5% 59% 41%
del Soltero 100% 0% 97% 3% 97% 3% 95% 5% 63% 31%
encuestado 4o 100% 0%  100% 0%  100% 0%  100% 0% 50% 50%
Divorciado 100% 0% 100% 0% 93% 5% 93% 7% 57% 43%
Unidn Libre 100% 0% 100% 0% 67% 33% 100% 0% 33% 67%
Parroquia de Machangara 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
laencuesta  Totgracocha 100% 0% 96% 4% 92% 8% 88% 12% 54% 46%
Cafaribamb 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 60% 40%
a
Sagrario 93% 2% 89% 11% 91% 9% 89% 11% 67% 33%
Monay 100% 0% 100% 0% Q2% 8% Q2% 8% G9% 3%
Hermano 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 50% 50%
Miguel
Yanuncay 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 50% 50%
San Blas 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 56% 44%
San 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% G8% 32%
Sebastian
Huaynacapac] 100% 0% 93% 7% 6% 4% 6% 4% 46% 54%
Sucre 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
Batan 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 67% 33%




Anexo 3:

Tabla cruces pregunta 2

iPosee usted tarjeta de crédito?

Si i []
% de lafila % de lafila
Género del  Hombre 100% 0%
entrevistado Mujer 0004 184
Edad del De 22 a 24 Afios 100% 0%
entrevistado
De 25 a 34 Afios 100% 0%
De 35 a 44 Afios 93% 2%
De 45 a 54 Afios 100% 0%
de 55 a 65 Amos 100% 0%
Mas de 65 100% 0%
iCuales el  Menos de 600 100% (%
ingreso ddlares
mensual de  De $601 a 1000 100% 0%
su hogar ddlares
tomando en [Oe $1001 a 2000 98% 2%
cuenta los ddlares
ingresos de DOe 52001 en 100% 0%
todas las adelante
personas Mo responde 100% 0%
Estado civil  Casado 99% 1%
del Saltero 100% 0%
encuestado .4 100% 0%
Divorciado 100% 0%
Unidn Libre 100% 0%
Parroquia de Machangara 100% 0%
la encuesta  To5racacha 100% 0%
Cafaribamba 100% 0%
Sagrario 100% 0%
Manay 100% 0%
Hermanao Miguel 100% 0%
Yanuncay 100% 0%
San Blas 100% 0%
San Sebastian 100% (%
Huaynacapac 6% 4%
Sucre 100% 0%
Batan 100% 0%

81



Anexo 4:

Tabla cruces pregunta 3

&Cudl o cudles de las siguientes tarjetas de crédito posee usted?

82

VISA AMERICAN EXPRESS |  MASTER CARD DINERS CLUB DISCOVER
Si Mo Si No Si Mo Si Mo Si Mo
% de lafila|% de lafila|% de |a fila|% de la fila|% de |a fila|% de la fila|% de la fila|% de la fila|% de |1a fila|% de la fila
Génera  Hombre 70% 30% 27% 73% 31% 9% 26% 74% 4% 96%
del  mujer B2% 38% 6% B4% 31% 9% 22% 78% 3% 97%
Edad del De22a 24 52% 48% 30% 70% 18% 82% 18% 32% 0% 100%
entrevistad Afios
o De 25 a 34| 70% 30% 34% B6% 27% 73% 16% 84% 7% 93%
Afios
De 35 a 44| 5% 35% 33% §7% 40% 0% 23% 77% 4% 6%
Afios
De 45 a 54| 76% 24% 35% 5% 31% 9% 42% 53% 3% 97%
Afios
de 55 a 65 47% 53% 27% 73% 46% 54% 43% 57% 0% 100%
AMaos
Mas de G5 100% 0% 0% 100% 0% 100% 13% B7% 0% 100%
;Cuales Menos de 45% 55% 30% 70% 35% 5% 23% 77% 0% 100%
elingreso 600
mensual De $601a 64% 36% 33% §7% 268% 72% 11% 89% 3% 97%
de su 1000
hogar De $1001 76% 24% 30% 70% 24% 76% 40% 60% 9% 91%
tormando  a 2000
encuenta De $2001 73% 27% 32% 63% 41% 59% 39% 61% 0% 100%
los en
ingresos  No 63% 37% 30% 70% 38% 62% 31% 69% 4% 96%
Estado  Casado 5% 32% 30% 70% 33% 67% 28% 72% 4% 96%
cvildel  goltera 59% 41% 31% 9% 20% 71% 19% 81% 2% 95%
§”°”esm Viudo B7% 33% 50% 50% 0% 100% 0%|  100% 0%|  100%
Divorciado 2% 38% 50% 50% 25% 75% 42% 58% 8% 92%
Unidn 100% 0% 33% §7% 0% 100% 0% 100% 0% 100%
Parroquia Machanga 71% 29% 67% 33% 20% 80% 17% 83% 17% 83%
dela t Totoracoc £9% 1% 42% 55% 35% 65% 19% 81% 8% 92%
BNCUBSE  CaRariba 83% 17% 57% 33% 50% 50% 17% 83% 0%|  100%
mba
Sagrario £4% 6% 34% B6% 30% 70% 27% 73% 29% 953%
Monay 545 46% 4% 36% 9% 91% 18% 82% 0% 100%
Hermano 100% 0% 17% 83% 17% 83% 0% 100% 0% 100%
Miguel
Yanuncay 550 45% 25% 75% 35% 65% 40% 0% 5% 95%
San Blas 0% 40% 250% 75% 6% 44% 13% B7% 13% 87%
San 75% 25% 20% 80% 25% 75% 29% 71% 0% 100%
Sebastian
Huaynaca 4% 36% 15% 82% 21% 79% 25% 75% 0% 100%
pac
Sucre 67% 33% 0% 100% 33% §7% 33% 67% 0% 100%
Batan 33% 67% 33% 67% 33% 67% 0% 100% 0% 100%
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Tabla cruces pregunta 4
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De las tarjetas de crédito que usted posee 4, Cudl es la gue mas utiliza?

AMERICAM
VISA EXPRESS MASTER CARD | DINERS CLUB | DISCOVER
% de lafila % de lafila % de lafila % de lafila %% delafila
Género del Hombre 45% 19% 17% 19% 0%
entrevistado 1 jer 46% 23% 17% 12% 2%
Edad del De 22 a 24 47% 28% 9% 16% 0%
entrevistado Afios
Ce 25 a 34 51% 22% 15% 10% 2%
Afios
Ce 35 a 44 38% 20% 26% 14% 2%
Afios
Ce 45 a 54 46% 21% 8% 26% 0%
Afios
de 55 a3 65 35% 18% 29% 18% 0%
AMOos
Mas de 65 T5% 0% 0% 25% 0%
iCudles el Menos de 39% 13% 35% 13% 0%
ingreso 600
mensual de De §601a 51% 26% 15% 6% 1%
su hogar 1000
tomando en De 1001 50% 17% 10% 21% 2%
cuentalos  a 2000
ingresos de De $2001 39% 17% 9% 35% 0%
todas las en
personas Ma 34% 21% 24% 21% 0%
Estado civil Casado 45% 17% 21% 16% 2%
del Soltero 45% 6% 14% 16% 0%
encuestado o 67% 330% 0% 0% 0%
Divarciado 43% 36% 0% 21% 0%
nién G7% 33% 0% 0% 0%
Parroguia de Machanga 43% 29% 14% 14% 0%
laencuesta Totgracoc 38% 27% 15% 15% 4%
Cafiariba 330 33% 22% 11% 0%
mba
Sagrario 51% 19% 17% 13% 0%
Monay 46% 46% 0% A% 0%
Hermanao 33% 17% 0% 0% 0%
Miguel
Yanuncay 30% 15% 15% 35% 5%
San Blas 3% 13% 38% 19% 0%
San 525 16% 20% 12% 0%
Sebastian
Huaynaca 52% 19% 7% 22% 0%
pac
Sucre G7% 0% 3% 0% 0%
Batan 33% 33% 33% 0% 0%
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Tabla cruces pregunta 5

¢De qué institucidn financiera es su tarjeta de crédito (la que mas utiliza)?

84

B B. B Mutualista | Produbanc | Internacion B.
B. Austro |Bolivariane | B. Pacifice | Guayaquil | Pichincha Azuay o al Promérica | B. Machala| Otros Mo aplica Ms/Mc
% de lafila| % delafila| % delafia| % delafia| % delafia] % de lafila| % de lafila| % de la fila | % de Ia fila | % de la fila | % de lafila | % de lafila| % de lafila
Género del Hombre 7% 2% 7% 29% 6% % 0% 1% 1% 2% 1% 0% 1%
entrevistado yjer 20% 3% 13% 0% 29% 2% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 2%
Edaddel  DeZ2Z2az4| 0% 3% % 3% 1% % 0% 3% 0% 3% % 0% 0%
entrevistado Afios
De 25a 34 17% 5% 10% 7% 27% 2% 0% 0% 0% 0% 2% 0% %)
Afios
De 35 a 44 12% 4% 20% 22% 5% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 4%
Afios
De 45 a 54 15% % 5% 26% 46% 0% 0% 0% 3% 0% 0% 0% %
Afios
de 55 2 65 24% 0% 0% 20% 4% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Amos
Mas de 65 25% 0% 0% 0% 25% 0% 0% 0% 0% 50% 0% 0% 0%
Cudl es el Menos de 13% % 7% 35% 26% % 0% 0% 0% 0% % 0% 4%
ingreso 500
mensual de De 5601 a 23% 0% 8% 32% 33% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 1%
suhogar 1000
tomando en De §1001 19% 4% 8% 27% 7% 2% 0% 0% 2% 0% 2% 0% 0%
cuentalos 22000
ingresos de De 52001 9% 4% 9% 22% 43% 0% 0% 0% 0% 13% 0% 0% 0%
todas las en
personas  No 13% 7% 1% 29% 29% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 4%
Estado cvil Casado 7% 2% 12% 27% 3% 2% 1% 0% 1% 2% % 0% 2%)
del Saltero 20% 3% 8% 32% 3% 0% 0% 2% 0% 2% 2% 0% %)
encuestado 4, 7% 0% 0% 33% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Divorciado 7% 0% 0% 43% 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Unién 33% 0% 0% 33% 33% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Parroguia  Wlachanga % 20% 0% 20% 20% % 14% 0% 0% 0% % 0% 0%
dela ,,  Totoracoc 23% 4% 8% 27% 35% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
SNCUSSIa  Cafiariba 22% 1% 22% 33% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
mba
Sagrario 15% 2% 1% 35% 28% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 0% 4%
Manay 15% 0% 0% 6% 38% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Hermano 33% 0% 0% 17% 33% 0% 0% 17% 0% 0% 0% 0% 0%
Miguel
Yanuncay 5% 0% 20% 20% 45% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0%
San Blas 19% 0% 13% 25% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
san 8% 0% 8% 32% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4%
Sebastian
Huaynaca 39% 7% 4% 21% 25% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
pac
Sucre 33% 0% 33% 33% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Batan 0% 0% 0% 67% 0% 0% 0% 0% 0% 33% 0% 0% 0%
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Me podria indicar, 4Cual es el motivo porque optd por solicitar una tarjeta de crédito?

Diferidos
IFacilidad Promaocion
Seguridad | de Pagos Estatus Liquidez es Millasikms Otros NSMC
% delafila|% delafila [ % delafila| % delafila| % de lafila| % de lafila [ % de lafila | % de lafila
Género del Hombre 15% T2% 4% 3% 3% 4% 0% 0%
entrevistado pyjer 11% 73% 0% 8% 6% 2% 0% 0%
Edad del De 22324 19% 59% 4% 11% 4% 4% 0% 0%
entrevistado Afos
De 25 a 34| 13% 3% 2% 2% 0% 0% 0% 0%
Afios
De 35 a 44 8% 22% 0% 3% A% 3% 0% 0%
Afios
De 453 54 11% 57% 3% 11% 9% 9% 0% 0%
Afos
de 55 a 65 6% G4% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
AMos
Mas de 65 0% T5% 0% 0% 25% 0% 0% 0%
iCual es el Menos de 10% TH% 10% 0% 5% 0% 0% 0%
ingreso G00
mensual de ddlares
suU hogar De $601 a 17% 68% 0% 6% 6% 4% 0% 0%
tomando en 1000
cuentalos ddlares
ingresos de De $1001 12% 79% 2% 2% 2% 2% 0% 0%
todas las a 2000
personas  ddlares
que aportan De $2001 10% 67% 0% 14% 5% 5% 0% 0%
en su en
casa? adelante
Mo 15% 59% 0% 8% 4% 4% 0% 0%
responde
Estado civil Casado 14% 73% 1% 4% 5% 4% 0% 0%
del Soltero 14% 67% 4% 8% 4% 2% 0% 0%
encuestado ;4o 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Divorciado 18% 73% 0% 9% 0% 0% 0% 0%
Unidgn 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Libre
Parroquia Machanga 14% T1% 0% 14% 0% 0% 0% 0%
de la ra
encuesta  Totoracoc 17% 83% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
ha
Cariariba 25% 50% 0% 0% 25% 0% 0% 0%
mba
Sagrario 12% T1% 2% 10% 2% 2% 0% 0%
Maonay 17% B83% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Hermanao 0% 50% 0% 0% 0% 50% 0% 0%
Miguel
Yanuncay 5% B80% 0% 10% 5% 0% 0% 0%
San Blas 21% G4% 0% 0% 0% 14% 0% 0%
San 14% 68% 5% 0% 9% 5% 0% 0%
Sebastian
Huaynaca 14% 75% 4% 4% 4% 0% 0% 0%
pac
Sucre 0% 50% 0% 50% 0% 0% 0% 0%
Batan 33% 33% 0% 0% 33% 0% 0% 0%




Anexo

8:

Tabla cruces pregunta 7 (Primera parte)

¢éCudles cree usted que son los 3 atributos mas importantes que generan mayor lealtad hacia una tarjeta de crédito?
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Millas / kms Pagos de Colegios Basicos Aceptacidn en el Exterior Estatus
1ra 2da 3ra 1ra 2da 3ra 1ra 2da 3ra 1ra 2da 3ra 1ra 2da
Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | Mencid | 3ra
n n n n n n n n n n n n n n Mencidn
%dela|%dela|%dela|%dela|%dela(%dela|%dela|%dela|%dela(% dela|%dela|% dela|% dela|%dela|%dela
fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila
Género del Hombre 27% 23% 50% G1% 39% 0% 47% 32% 21% 41% 45% 14% 30% 39% 30%
entrevistado yjer 45%| 27%| 27%| 40%| 32%| 28%| 47%|  38%| 17%| 50%| 38%|  13%| 17|  42%|  42%
Edad del De 22 3 24 18% 27% 55% 67% 0% 33% 40% 40% 20% 40% 40% 20% 12% 59% 29%
entrevistado Afios
De 25 a 34| 57% 7% 36% 53% 40% 7% 42% 21% 7% 33% 53% 14% 33% 33% 33%
Afios
De 35 a 44 14% 29% 57% 46% 38% 15% 50% 40% 10% 52% 35% 13% 33% 33% 33%
Afios
De 45 a 54| 43% 57% 0% 20% 80% 0% 46% 3% 23% 56% 32% 12% 38% 13% 50%
Afios
de 55 a 65 50% 25% 25% 25% 25% 50% 55% 45% 0% 33% 67% 0% 0% 33% 67%
Amos
Mas de 65 100% 0% 0% 0% 0%| 100%| 100% 0% 0%| 100% 0% 0% 0%| 100% 0%
iCudl es el Menos de 40% 0% G0% 43% 57% 0% 55% 18% 27% 30% 50% 20% 33% 33% 33%
ingreso 600
mensual de ddlares
su hogar De $601a 25% 13% G63% 48% 35% 17% 47% 40% 13% 45% 40% 14% 25% 31% 44%
tomando en 1000
cuentalos  ddlares
ingresos de De $1001 58% 17% 25% 55% 27% 18% 45% 35% 20% 34% 55% 10% 17% 67% 17%
todas las a 2000
personas  ddlares
que aportan De $2001 33% 33% 33% 0% 50% 50% 33% 33% 33% 67% 27% 7% 27% 55% 18%
ensu en
casa? adelante
Mo 18% 55% 27% 50% 0% 50% 57% 29% 14% 57% 24%, 19% 11% 33% 56%
responde
Estado civil Casado 43% 35% 22% 43% 43% 13% 49% 33% 18% 49% 38% 13% 25% 35% 40%
del Soltero 33% 11% 56% 44% 33% 22% 53% 27% 20% I7% 44%, 19% 14% 52% 33%
encuestado o 0%| 0% 0% 50%| 0% 50%| 50%| 50%| 0% 0% 0| 0% 0%  o0%| 100%
Divorciado 33% 33% 33% 67% 0% 33% 25% 50% 25% 29% 71% 0% G0% 20% 20%
Unidn 0% 0% 100%| 100% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0%
Libre
Parroguia  Machanga 50% 0% 50% 0% 0% 0% 0%| 100% 0% 40% 40% 20% 0% 20% 30%
dela ra
encuesta  Totoracoc 50% 25% 25% 86% 14% 0% 50% 36% 14% 17% 67% 17% 50% 0% 50%
ha
Cafiariba 0% 0%| 100% 0% 50% 50% 50% 33% 17% 60% 40% 0% 0% 0% 0%
mba
Sagrario 50% 13% 38% 40% 47% 13% 38% 3% 3% 47% 41% 12% G0% 40% 0%
Monay 40% 0% G0% 57% 14% 29% 29% 43% 29% 0% 75% 25% 0% 0% 0%
Hermano 0%| 50%| 50%|  0%| 100% 0%| 100%|  0%|  0%| 50% 0%| 50%|  0%| 0% 0%
Miguel
‘Yanuncay 33% 33% 33% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 62% 38% 0% 22% 56% 22%
San Blas 25% 50% 25% 25% 25% 50% 33% 44% 22% 67% 22% 11% 0% 0% 0%
San 25% 50% 25% 50% 50% 0% 60% 20% 20% 45% 36% 18%( 100% 0% 0%
Sebastian
Huaynaca 100% 0% 0%| 100% 0% 0% G0% 40% 0% 50% 30% 20% 15% 50% 35%
pac
Sucre 50% 50% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0%
Batan 0% 0%| 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 33% 67%




Tabla cruces pregunta 7 (Segunda parte)
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éCudles cree usted que son los 3 atributos mas importantes que generan mayor lealtad hacia una tarjeta de credito?

Seguros Transparencia en cobros | Acceso a salas VIP (aerop.) Costo anual de Tarjeta
1ra 2da 3ra 1ra 2da 3ra 1ra 2da 3ra ra 2da 3ra
Mencién |Mencién | Mencidn | Mencidén |Mencién |Mencidn | Mencidn [ Mencidn |Mencidn |Mencidn [ Mencidn [ Mencidn
Shdela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela
fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila
Género del Hombre 23% 35% 42% 40% 3% 20% 0% 0% 100% 25% 25% 50%
entrevistado yyjer 48%|  19%| 33%| 29%| avw|  35% 0%| 25%| 75%| 19%| 30%| 51%
Edad del De 22 a 24 50% 42% 8% G2% 15% 23% 0% 0% 100% 29% 29% 43%
entrevistado Afios
De 25 a 34 44% 30% 17% 240 KEL Y 41% 0% 0% 0% 33% 7% 50%
Afios
De 35 a 44 40% 10% 50% 29% 29% 43% 0% 0% 0% 6% 53% 41%
Afios
De 45 a 54 22% 0% T8% 27% 47% 27% 0% 33% 67% 14% 29% 57%
Afios
de 55 a 65 22% 22% 56% 50% 50% 0% 0% 0% 100% 25% 0% 75%
Amos
Mas de 65 0% 100% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100%
&Cudl es el Menos de 57% 14% 29% 0% 67% 33% 0% 0% 0% 50% 25% 25%
ingreso G600
mensual de ddlares
su hogar De 5601 a 44% 39% 17% 41% 26% 32% 0% 0% 0% 14% 33% 52%
tomando en 1000
cuentalos  ddlares
ingresos de De §1001 16% 21% 63% 7% 26% I7% 0% 33% 67% 26% 26% 47%
todas las a 2000
personas  ddlares
que aportan De $2001 67% 17% 17% 11% 56% 33% 0% 0% 100% 8% 23% 69%
en su en
casa? adelante
Mo 30% 30% 40% 50% 38% 13% 0% 0% 100% 50% 50% 0%
responde
Estado civil Casado 22% 22% 56% 30% 32% 38% 0% 33% 67% 13% 35% 52%
del Soltero 63% 32% 5% 30% 30% 22% 0% 0% 100% 28% 24% 43%
BNCUESIANO \y 0%| 100% 0%| s50%|  50% 0% 0% 0% 0% 0% 0%| 100%
Divorciado 50% 25% 25% 0% 50% 50% 0% 0% 100% 50% 0% 50%
Unidn 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 0%
Libre
Parraguia  Machanga 33% 33% 33% 75% 25% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
dela ra
encuesta  Totoracoc 0% 0% 100% 25% 25% 50% 0% 0% 0% 29% 14% 57%
ha
Cafiariba 67% 0% 33% 250 50% 25% 0% 0% 0% 0% 50% 50%
mba
Sagrario 15% 38% 46% 29% 33% 38% 0% 33% 67% 22% 11% 67%
Monay 0% 0% 0% 50% 50% 0% 0% 0% 0% 43% 43% 14%
Hermano 0%| 100% 0% 0%| 100% 0% 0% 0% 0%| 33%| 33%| 33%
Miguel
Yanuncay 40% 20% 40% 29% 43% 29% 0% 0% 100% 0% 30% 70%
San Blas 20% 20% 60% 25% 38% 38% 0% 0% 0% 50% 25% 25%
San 56% 22% 22% 25% 75% 0% 0% 0% 0% 100% 0% 0%
Sebastian
Huaynaca 50% 29% 21% 40% 20% 40% 0% 0% 0% 6% 35% 53%
pac
Sucre 0% 0% 100% 0% 100% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0%
Batan 67% 33% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 0%




Anexo 9:

Tabla cruces pregunta 8

88

De las siguientes tarjetas de crédito 4 Cudl considera usted que genera mayor estatus?

AMERICAM
VISA EXPRESS MASTER CARD | DINERS CLUB DISCOVER
% de lafila % de lafila % de lafila % de lafila % de lafila
Género del Hombre % 22% 11% 37% 0%
entrevistado g jer 29%, 20% ang 41% 1%
Edad del De22a2d 33% 9% %% 55% 0%
entrevistado Afios
De25ai4 28% 19% 9% 43% 2%
Afios
De35a44 22% 24% 12% 41% 0%
Afios
De d45a54 36% 26% 105% 28% 0%
Afios
de 55 a G5 31% 31% 13% 25% 0%
Amos
Mas de 65 67% 0% 0% 33% 0%
;iCuadl es el Menos de 30% 17% 30% 27% 0%
ingreso 600 dalares
mensual de De 5601 a 372% 19% 8% 40% 0%
su hogar 1000
tomando en De $1001 a 27% 29% G% 35% 2%
cuentalos 2000
ingresos de De $2001 17% 13% 0% 70% 0%
todas las  en adelante
personas Mo 44% 15% 7% 33% 0%
que aportan responde
&n su
Estado civil Casado 3% 22% 11% 35% 1%
del Soltero 27% 15% 10% 47% 0%
BNEUESado o 0% 33% 0% 67% 0%
Divorciado 36% 29% 0% 36% 0%
Unién Libre 33% 0% 0% 67% 0%
Parroguia  Machangara 14% 29% 0% B7% 0%
dela ., Totoracochs 20% 32% 0% 48% 0%
FNCUEEE cafaribam 11% 339 11% 44% 0%
ba
Sagrario 38% 29% 16% 18% 0%
Monay 23% 8% 8% B62% 0%
Hermanao 33% 33% 0% 33% 0%
Miguel
Yanuncay 35% 10% 15% 35% %
San Blas 19% 0% 13% 69% 0%
San 29% 17% 175% 38% 0%
Sebastian
Huaynacap 39% 18% 4% 39% 0%
ac
Sucre 67% 0% 0% 33% 0%
Batan 0% 33% 0% 67% 0%




Anexo 10:

Tabla cruces pregunta 9

;Clueé senvicio considera usted que deberia ofrecer una institucian
financiera para que los clientes decidan tener una tarjeta de crédito de

esa institucian?

Canales Apayo a
Virtuales Creditos programas
amigables Millasikms | inmediatos | Cero Costo saociales
% delafila | % delafila | % delafila | % delafila | % delafila
Género del  Hombre 5% 2% 39% 49% 4%
entrevistado  pyjer 5% 5% 31% 6% 3%
Edad del De22a24 3% 3% 1% B6% 6%
entrevistado  Afios
De25a34 5% 5% 29% 59% 2%
Afios
De35a44 4% 2% 39% 51% 4%
Afios
De 45354 8% 5% 45% 39% 3%
Afios
de 553 65 6% 0% 29% 59% 6%
AMos
Mas de 65 0% 0% 50% 50% 0%
iCuales el  Menos de 0% 4% 30% G1% 4%
ingreso 600 ddlares
mensual de De $601a 4% 1% aT% B6% 1%
sU hogar 1000 ddlares
tomando en  De $1001 a 6% 6% 39% 43% 6%
cuenta los 2000 ddlares
ingresos de  De 52001 en 4% 4% 26% G1% 4%
todas las adelante
personas Mo responde 11% 4% 39% 46% 0%
Estado civil Casado 7% 3% 38% 49% 3%
del Soltero 4% % 26% 51% 4%
encuestado o 4 0% 0% 33% 67% 0%
Divorciado 0% 0% 50% 43% 7%
Lnién Libre 0% 0% 33% G7% 0%
Parroquia de Machangara 14% 14% 14% 57% 0%
la encuesta  Toppracacha 4% 4% 53% 3% 4%
Cafaribamb 0% 0% 29% 57% 14%
a
Sagrario 4% 0% 32% BT% 6%
Manay 0% 0% 38% G2% 0%
Hermano 0% 0% 40% G0% 0%
Miguel
Yanuncay 5% 0% 50% 45% 0%
San Blas 6% 0% 31% B6% 6%
San 4% 8% 46% 42% 0%
Sebastian
Huaynacapac 7% 4% 14% T1% 4%
Sucre 33% 33% 0% 33% 0%
Batan 0% 33% 33% 33% 0%
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Tabla cruces pregunta 10

&Con qué institucion bancaria preferiria usted tener una tarjeta de crédito?
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B. B. B. Mo tiene B.
Bolivari | Pichinc B. B. Guayaq | preferid |Mutualis | Internac| Produb | Ningun B. Mo
ano ha Austro |Pacifico uil 05 ta Azuay| ional anco a Machala| Otros | Aplica | Ns/Nc
%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|[%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela|%dela
fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila
Génerodel  Hombre 4% 30% 7% 12% 20% 8% 0% 3% 1% 5% 1% 0% 0% 9%
entrevistado  yyjer 3%| 23%| 13%| 15%| 29% 6% 0% 0% 2% 4% 2% 0% 0% 4%
Edad del De22a24 6% 28% 13% 6% 47% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
entrevistado  Afios
De 25334 5% 28% 10% 16% 19% 7% 0% 2% 2% 5% 0% 0% 0% 7%
Afios
De35a44 2% 21% 9% 19% 23% G% 0% 4% 2% 4% 0% 0% 0% 9%
Afios
De 452354 3% 28% 5% 13% 18% 15% 0% 0% 3% 10% 3% 0% 0% 3%
Afios
de 55 a 65 0% % 13% 13% 25% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 19%
Afios
Mas de 65 0% 0% 25% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 25% 50% 0% 0% 0%
;Cudles el  Menos de 600 4% 22% 9% 9% 17% 4% 0% 4% 4% 9% 4% 0% 0% 13%
ingreso ddlares
mensual de De $601a 0% 24% 11% 15% 28% 3% 0% 3% 1% 7% 0% 0% 0% 8%
su hogar 1000 ddlares
t d
centalos | De 10012 2%| 31%|  4%| 16%| 22%| 12%| 0%  0%|  2%|  4%| 0% 0%  0%| 6%
ingresos de 2000 ddlares
todas las De 52001 en 9% 45% 14% 5% 14% 5% 0% 0% 0% 0% 9% 0% 0% 0%
personas adelante
Que aportan e ponde 7%|  21%|  11%| 18%| 20%| 11%| 0%  0%| o%|  4%| 0% 0% 0% 0%
en su casa?
Estado civil Casado 2% 26% 11% 18% 17% 9% 0% 1% 1% 5% 2% 0% 0% 8%
del Soltero 7% 30% 5% T% 35% 4% 0% 2% 4% 4% 2% 0% 0% 2%
encuestado g0 0%|  0%| 33%| 33%| 33%|  0%| 0%| 0% 0%| 0% 0%| 0% 0% 0%
Divorciado 0% 23% 15% 0% 38% 0% 0% 0% 0% 15% 0% 0% 0% 8%
Unidn Libre 0% 33% 0% 0% 33% 0% 0% 33% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Parroquia de Machangara 33% 33% 0% 0% 33% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
laencuesta  Totgracocha 0%| 40%| 20%| 20%| 20% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Cafiaribamba 11% 11% 11% 22% 33% 11% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sagrario 0% 23% 11% 1% 21% 23% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1%
Monay 0% 36% 9% 0% 55% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Hermano 0% 33% 17% 33% 0% 0% 0% 17% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Yanuncay 0% 50% 5% 20% 15% 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0%
San Blas 0% 25% 6% 13% 19% 6% 0% 0% 13% 0% 0% 0% 0% 19%
San 4% 8% 0% 4% 20% 0% 0% 8% 0% 36% 4% 0% 0% 16%
Huaynacapac 12% 23% 15% 19% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sucre 0% 33% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 33% 33% 0% 0% 0% 0%
Batan 0% 0% 0% 0%| 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%




Anexo 12:

Tabla cruces pregunta 11

sLe resultaria facil cambiarse de tarjeta de crédito?

Facil Mi facil ni dificil Dificil
% de lafila % de lafila % de lafila
Género del  Hombre 32% 54% 14%
entrevistado  pyjer 18% 69% 13%
Edad del Ce22al24 9% Th% 15%
entrevistado  Afos
Ce25a34 21% 71% 9%
Afios
Ce35add 33% 53% 14%
Afios
Ce45a354 6% 49% 15%
Afios
de 55 a 65 35% 59% %
Afios
Mas de 65 0% 100% 0%
iCual es el Menos de 600 17% T0% 13%
ingreso dalares
mensual de
su hogar De$EDja 2204 GRS 14%
tomandao en 1000 dalares
cuentalos  pe $1001a 31% 59% 10%
ingresos de  2np) délares
todas las De $2001 en 22% 57% 29%
personas adelante
que aportan g responde 31% 59% 10%
&n su casa?
Estado civil  Casado 32% 4% 14%
del Soltero 15% 73% 12%
encuestado 0% 100% 0%
Divorciado 3% 35% 3%
Unidn Libre 33% 33% 33%
Parroquia de Machangara 14% B7% 29%
la encuesta  Tyoipracocha 31% 50% 19%
Cafiaribamba G7% 11% 22%
Sagrario 27% G7% 7%
Maonay 150G GO 1554
Hermano G7% 33% 0%
Miguel
Yanuncay 25% G5% 10%
San Blas 2504 500 2504
San 28% fid% 8%
Sebastian
Huaynacapac 0% 93% 7%
Sucre (% 33% G7%
Batan 33% G7 % 0%
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Tabla cruces pregunta 12

&Paorqué le seria facil?

92

Facilida | Siempr |Facilida
Crédito |Promoc| dde [} dde Senicio Mo
bancario| iones | pagos |ofrecen |tramites| Cupos 5 Otros | aplica | MsiMc
Ydela |%dela|% dela|%dela|% dela(%dela|% dela|% dela|% dela|% dela
fila fila fila fila fila fila fila fila fila fila
Género del  Hombre 23% 10% 13% 28% 13% 0% 13% 0% 0% 0%
entrevistada gy jer 5%| 37| 11%| 26% 5% 5% 5% 5% 0% 0%
Edad del De22a24 33% 0% 0% 33% 33% 0% 0% 0% 0% 0%
entrevistado  Afios
Dez25a3d 25% 17% 8% 17% 17% 8% 8% 0% 0% 0%
Afios
De35a44 7% 13% 13% 40% 7% 0% 13% 7% 0% 0%
Afios
De 452354 19% 25% 18% 19% 6% 0% 13% 0% 0% 0%
Afios
de 55 a 65 0% 0% 17% 33% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Afos
Mas de 65 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
sCudles el  Menos de 600 0% 0% 25% 25% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
ingreso dolares
mensual de De $601 3 24% 12% 24% 24% 12% 0% 0% 6% 0% 0%
su hogar 1000 ddlares
tomando en  De $1001 a 13% 19% 0% 38% 13% 6% 13% 0% 0% 0%
cuenta los 2000 délares
ingresos de De %2001 en 17% 33% 17% 17% 0% 0% 17% 0% 0% 0%
todas las adelante
personas Mo responde 13% 25% 0% 25% 13% 0% 25% 0% 0% 0%
Estado civil Casado 156% 17% 15% 20% 10% 0% 12% 2% 0% 0%
del Soltero 22% 33% 0% 22% 11% 11% 0% 0% 0% 0%
encuestado o 0% 0% 0| 0% o0%| 0% 0% 0| 0% 0%
Divorciado 0%| 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Unidn Libre 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Parroquia de Machangara 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
laencuesta  Tgigracocha 30%| 20%| 30%| 20% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Canaribamba 0% 20% 0% 40% 20% 20% 0% 0% 0% 0%
Sagrario 8% 17% 250 17% 17% 0% 8% 8% 0% 0%
Maonay 50% 0% 0% 0% 50% 0% 0% 0% 0% 0%
Hermanao 250 250 0% 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Miguel
Yanuncay 20% 40% 0% 20% 0% 0% 20% 0% 0% 0%
San Blas 0% 0% 0% 25% 0% 0% 25% 0% 0% 0%
San 14% 14% 14% 14% 14% 0% 20% 0% 0% 0%
Sebastian
Huaynacapac 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sucre 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Batan 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Tabla cruces pregunta 13

;Parqué le seria Dificil?
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Mo
ofrecen |Ingresos Par
Mucho buenos | mensual | costum
tramite Tiempo Senicios =13 bre Otros  |Mo aplica| MsiMC
% dela % dela Wdela |%dela|%dela| %dela % dela
fila % de lafila fila fila fila fila fila fila
Género del  Hombre 67% 17% 2% 2% 0% 0% 0% 0%
entrevistade  pyyjer 33% 42% 17% 0% 8% 0% 0% 0%
Edad del DeZ2ald 60% 0% 20% 20% 0% 0% 0% 0%
entrevistado  Afios
De25a34 60% 20% 20% 0% 0% 0% 0% 0%
Afios
De35add 43% 57% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Afios
De 45 a 54 50% 0% 25% 0% 25% 0% 0% 0%
Afios
de 55 3 65 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
AmMaos
Mas de 55 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
iCuales el Menos de 600 33% 33% 33% 0% 0% 0% 0% 0%
ingreso dalares
mensual de De 5601 a H6% 22% 0% 11% 11% 0% 0% 0%
su hogar 1000 ddlares
tomando en De 1001 a 60% 20% 20% 0% 0% 0% 0% 0%
cuenta los 2000 ddlares
ingresos de  De $2001 en 25% 0% 25% 0% 0% 0% 0% 0%
todas las adelante
personas Mo responde G67% 33% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Estado civil  Casado 47% 40% 7% 0% 7% 0% 0% 0%
del Soltero 43% 14% 29% 14% 0% 0% 0% 0%
BNEUESTAd0 0o 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Divorciado 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
nidn Libre 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Parroquia de Machangara 0% 50% 0% 0% 50% 0% 0% 0%
la encuesta  Totoracocha 67% 33% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Cafaribamba 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sagrario 33% 33% 33% 0% 0% 0% 0% 0%
Manay 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Hermanao 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Miguel
Yanuncay 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Zan Blas 75% 25% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2an 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sebastian
Huaynacapac 0% 50% 0% 50% 0% 0% 0% 0%
Sucre 50% 0% 50% 0% 0% 0% 0% 0%
Batan 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Anexo 15:

Tabla cruces pregunta 14 (Primera parte)

Por favor, ¢ Califiqgue del 1 al 5 grado de satisfaccidn con el SERVICIO gue posee sobre su tarjeta de crédito siendo 1
NADA SATISFECHO Y 5 MUY SATISFECHO?

WIBA AMERICAN EXPRESS MASTER CARD

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

%de [%de | %de | %de |%de |%de|%de|%de|%de| %de|%de|%de| %de | %de|%de
lafila | lafila | lafila | lafila | lafila | lafila | lafila | lafila | lafila | lafila | lafila | lafila | lafila | lafila | lafila

Género del  Hombre 2% 0%| 16%| 40%| 43%| 4%| 8%| 8%| 38%| 42%| 0%| 0%)| 26%| 41%| 33%
entrevistado  pyyjer 2% 4%| 11%| 33%| S51%| 09| Eoe| 29| 4506 3mv|  eoe|  o%e| 19%e| 31%| 440
Edad del De22a24 0%| 0%| G%)| 53%| 41%)| 0%| 0%| 09%| 78%| 22%| 0%| 0%)| 20%| 20%| 60%
entrevistado  Afios
De 25234 3%|  0%| 18%| 35%| 46%| 09|  E%e| 09| S6%| 30|  o%e|  o%e| 29%| 3E%| 36%
Afios
De 35a44 0%| 7%| 18%| 32%| 43%| 0%| 13%| 7| 27%| 53%| 0%| 0% 24%| 38%| 38%
Afios
De 45 a 54 0%| 0%| 14%| 29%| 57%| 7| 7%| 29%| 21%| 36%| 15%| 0% 15%| 38%| 31%
Afios
de 55a 65 17%| 0%| 0%| 50%| 33%| 0%| 0% 25%| 25%| 50%| 0%| 0%| 17%| 33%| S50%
Amos
Mas de 65 0%| 0%| 0%| 50%| 50%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| o0wm| 0% 0%
iCudlesel Menosde600| 9%| 0%| 18%| 27%| 45%| 0%| 0%| 0%| 57%| 43%| 10%| 0%| 30%| 40%| 20%
ingreso ddlares
mensual de  De 5601 a 2%|  2%| 14%)| 37%| 44%| 0%| 5%| 5%| 43%| 48%| 0%| 0% 32%| 32%| 37%
su hogar 1000 délares
tomando en  De $1001a 0%| 3%| 17%| 29%| 51%| 0%| 20%| 27%| 13%| 40%| 9%| 0% 9%| 18%| B4%

cuenta los 2000 ddlares
ingresos de  De 52001 en 0% 0% 7%| 57%| 36% 0% 0%| 14%| 71%| 14% 0% 0%| 11%| 44%| 44%
todas las adelante
personas Mo responde 0% 0% 6% 41%| 53%| 13% 0% 0% 50%| 38% 0% 0% 30%| 40%| 30%

Estadocivi  Casado M%) 1%| 15%| 230%| 52%| 3%| 11%| 9% 34%| 42%| 4%| 0%| 24%| 23%| 238%
del Soltero 3%| 0%| 10%| 52%| 35%| 0%| 0%| 6%| 56%| 38%| 0%| 0%| 25%| 23%| 42%
encuestade g0 0%| 0%| 0%| 100%| 0%| 0%| 0%| o%| 100%| 0%| 0% 0% 0% 0% 0%
Divorciado 0%| 0%| 17%| 33%| 50%| 0% 0%| 29%| 43%| 29%| 0%| 0%| 0%| 67%| 33%
Unién Libre 0%| 23%| 0%| 0%| 67%| 0% 0% 0%| 0% 100%| 0% 0%| 0% 0% 0%
Parroquia de Machangara 0%] 0%| 20%| 20%| 60%| 25%] 0% 0% s0%| 25%| 0%| 0%] 0% 100%] 0%
laencuesta  Tyigracocha 0%| 99%| 27%| 13%| 45%| 0%| 11%)| 11%| 44%| 33%| 0%| 0%| 29%| 43%| 29%
Cafiaripamba| 0% 0%| 0%| 60%| 40%| 0%| 0%| 0%| 50%| 50%| 0% 0%| 0% 33%| 67%
Sagrario 0%| 3%| 21%| 24%| 52%| 0% 21%| 14%| 7%| 57%| 0%| 0%| 24%| 29%| 47%
Maonay 0%| 0%| 0%| 17%| 83%| 0% 0% 0%| 100%| 0%| 0% 0% 0% 0% 0%
Hermano 0%| 0%| 0%| 67%| 233%| 0% 0%| 0%| 100%| 0%| O0%| 0%| 100%| 0% 0%
Miguel
Ya?mncay 0%| 0%| 9%| 45%| 45%| 0% 0%| 40%| 40%| 20%| 0% 0%| 0% 57%| 43%
San Blas 11%|  0%| 11%)| 44%| 33%| 0%| 0%| 0%| 25%| 75%| 13%| 0%| 33%| 13%| 38%
San 6%| 0%| 11%| 22%| 61%| 0%| 0% 0%| 50%| S50%| 0%| 0%| 17%| 50%| 33%
Sebastian
Huaynacapac| 0%| 0% 11%| 67%| 229%| 0%| 0%| 0%| G60%| 40%| 0% 0%| 417%| 50%| 33%
Sucre 0%| 0%| 0%| 0%| 100%| 0°%| 0%| 100%| 0% 0%| S50%| 0%| S50%| 0% 0%

Batan 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% | 100%




Tabla cruces pregunta 14 (Segunda parte)

95

Por favor, éCalifiqgue del 1 al 5 grado de satisfaccion con el SERVICIO que
posee sobre sy tariets de crédito siendo 1 NADA SATISFECHO Y 5 MUY

DIMNERS CLUB DISCOVER
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
B%de | %de | %de | %de | %de | %de | % de | %de | % de | % de
lafila | lafila | lafila [ lafila | lafila [ lafila [ lafila | lafila | lafila | lafila
Género del Hombre 8% 0% 0%| 23%(| 69%| 75% 0%| 25% 0% 0%
entrevistado  pyjer 0%| 0%| 13%| 26%| 61%| 20%| 0%| 20%| 20%| 40%
Edad del De2Zazd 0% 0% 0%| 40%( 60% 0% 0% 0% 0% 0%
entrevistado  Afios
De25a34 0% 0% 17%| 33%| 50%| 50% 0%| 7% 17%| 17%
Afios
De35add 0% 0% 0%| 10%| 90% 0% 0%| 50% 0%| 50%
Afios
De 45 a 54 11% 0% G%| 28%( 56%)| 100% 0% 0% 0% 0%
Afins
de 55 a 65 0% 0% 0% 0% 100%( 100% 0% (1% (1% 0%
Amos
Mas de 65 0% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0%
sCudles el MWenos de 600 0% 0% 0%| 33%( 67%| 100% 0% 0% 0% 0%
ingreso ddlares
mensual de  De $601 a 0% 0% 22%| 22%| 56%| 25% 0% | 25%( 25%| 25%
su hogar 1000 délares
tomando en De %1001 a A% 0% 0%| 32%( 63%| 33% 0% 33% 0% 33%
cuenta los 2000 ddlares
ingresos de  De $2001 en 10% 0% 10% 0% 80%( 100% 0% 0% 0% 0%
todas las adelante
personas Mo responde 0% 0% 0%| 25%( 75%)| 100% 0% 0% (% 0%
Estado civil Casado A% 0% 0%| 24%( 70%| 56% 0% 22% 0%| 22%
del Soltero 0% 0% 10%| 30%| 60% 0% 0% 0% 0% 0%
encuestade o 0%| 0%| o0%| o%| o0%| o0%| 0% 0% 0% 0%
Divorciado 0% 0% 40% 0% | 60% 0% 0% 0% 100% 0%
Unién Libre 0% 0% 0% 0% 0% (1% 0% (1% (1% 0%
Parroguia de Machangara 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% (% 0%
laencuesta  toioracocha 0%| 0%| 0%| 50%| 50%| 0%| 0%| 0%| 0% 100%
Cafiaribamba 0% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0%
Sagraria 12% 0% G%| 18%| G65%| 67% 0% 17%| 17% 0%
Monay 0% 0% 0% 0% | 100% 0% 0% 0% 0% 0%
Hermano 0%| 0% 0%| 0%| O0%| 0%| 0% 0% 0% 0%
Miguel
Yanuncay 0% 0% 0%| 13%( 88% 0% 0% 0% 0% | 100%
San Blas 0% 0% 0%| 50%( 50% 0% 0% | 100% 0% 0%
San 0% 0% 13%| 13%| 75%)| 100% 0% 0% (% 0%
Sebastian
Huaynacapac 0% 0% 14%| 29%| 57% 0% 0% 0% 0% 0%
Sucre 0% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0%
Batan 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% (% 0%




Anexo 16:

Tabla cruces pregunta 15

De los semnvicios que le ofrece su tarjeta de crédito, 4 Cual es
el que mas valora usted?

Acepta
cidn
masiv
Pago Trans aen
Pago | Minim | Diferid | Millas/! | Segur |parenc| Confia | locale
Total s as kms s ia nza 5
% de | %de | % de | %de | %de | %de | % de | % de
lafila | lafila | lafila [ [afila | lafila | lafila | lafila | lafila
Génerodel  Hombre 16%| 14%| 37% 0% 1% 1% 7% 14%
entrevistado  yyjer 13%| 12%| 43%| 19%| 2%| 6%| 8%| 16%
Edad del De22a2d 9% 12%| 52% 0% 6% 6% 9% 6%
entrevistado  Afos
De25a34d 17%| 10%| 36% 0% 0% 10% Tl 20%
Afos
De35a44d 12%| 10%| 39% 0% 20 8% 6% 22%
Afios
De d45ab54 15%| 18%| 36% 3% 0% 8% 8% 13%
Afios
de 55 a 65 25%| 19%| 44% 0% 0% 6% 6% (%
Amos
Mas de 65 0% 0%| 50% 0% 0% 0%| 25%|) 25%
iCuales el  Menos de 600 Q%) 22%| 52% 0% 4% 0% 4% 9%
ingreso ddlares
mensualde De $601a 21%| 10%| 43% 0% 1% 8% 6% 11%
su hogar 1000 ddlares
tomandoen De §$1001a 18%| 10%| 31% 2% 2% 4% 10%| 14%
cuenta los 2000 ddlares
ingresos de
todas las De 52001 en 4% | 22%| 35% 0% 0% 4% | 13%| 22%
personas adelante
que aportan  pg responde TW| 10%| 41% 0% 0% 7% T%| 28%
en sucasa’?
Estado civil Casado 15%| 11%| 36% 1% 1% 10% 8% 19%
del Soltero 15%| 15%| 42%| 0%| 3%| 7%| B8%| 8%
encuestado s do 33%| 0%| 67%| 0%| o0%| 0% 0% o0%
Divorciada T%| 14%| G4% 0% 0% 0% 0% 14%
Unién Libre 33% 0% 33% 0% 0% 0% 0% 33%
Parroquia de Machangara 14%| 14%| 29% 0% 0% 0%| 14%| 29%
la encuesta  To4prac0cha 8%| 27%| 38%| 0%| 0%| 8%| 15%| 4%
Cafaribamba| 13%| 25%| 238% 0% 0% 0% 13%) 13%
Sagrario 20% 7| 33% 0% 2% 11% 2% 26%
Monay 38% 0% | 46% 0% 0% 15% 0% 0%
Hermano 0%| 33%| 50% 0% 0% 0% 0% 17%
Miguel
Yanuncay 15%| 10%| 35% 0% 0%| 10%| 20%| 10%
3an Blas 13% 0%| 50% 0% 0% 13% 0% | 25%
San 20%| 20%| 40% 0% 0% 4% 4% 12%
Sebastian
Huaynacapac 4% 7% 54% 0% 7% 7% 7% 14%
Sucre 33% 0% 0% 33% 0% 0% 33% 0%
Batan 0% 33%| 67% 0% 0% 0% 0% 0%
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Anexo 17:

Tabla cruces pregunta 16

97

En general, ;Qué e disgusta de su tarjeta de crédito?
Llamada
Pago FPago Millas/km s para
Total Minimos | Diferidos 5 Seguros | Costo ventas Otros
Sdela | %dela | %dela | %dela | %dela | %dela | %dela | % dela
fila fila fila fila fila fila fila fila
Género del Hombre 11% 2% 6% 1% 15% 19% 40% 0%
entrevistado  jer 12% 7% 0% 7% 8% 20% 45% 0%
Edad del De22az4 6% 0% 6% 16% 16% 28% 28% 0%
entrevistado  Afios
De25a34 Ot 5% 4% 0% 25% 15% 42% 0%
Afios
De35a44 16% 5% 0% 2% T% 20% 50% 0%
Afios
Ded45ab4 14% 17% 0% 3% 3% 17% 47% 0%
Afios
de 55 a 65 T% 5% T% 5% 0% 27% 47% 0%
Amos
Mas de 65 0% 0% 0% 0% 0% 0% 50% 0%
iCudles el  Menos de 600 25% 10% 10% 0% 15% 10% 30% 0%
ingreso dolares
mensual de De $601a 12% 3% 1% 6% 12% 13% 53% 0%
su hogar 1000 dalares
tomando en De 1001 a 6% 10% 4% 4% 18% 22% 36% 0%
cuenta los 2000 dolares
ingresos de 1o ¢5001 en 20% 5% 0% 5% 5% 10% 55% 0%
todas las
adelante
personas
que aportan Mo responde 4% 15% 0% 4% 4% 42% 31% 0%
B0 Sl Cas37
Estado civii  Casado 13% 9% 2% 25% 11% 14% B0% 0%
del Soltera 7% 4% 5% 9% 18% 29% 27% 0%
encuestado o g 0% 33% 0% 0% 0% 0% 7% 0%
Divorciado 8% 3% 0% 3% 8% 3% 38% 0%
Unidn Libre B0% 0% 0% 0% 0% 0% B0% 0%
Parroquia de Machangara 0% 0% 0% 0% 0% 29% 1% 0%
laencuesta  Tptgracocha 4% 0% 4% 0% 27% 4% 2% 0%
Cafiaribamba 0% 25% 0% 25% 0% 25% 25% 0%
Sagrario 11% 7% 2% 2% 11% 29% 38% 0%
Monay 0% 0% 0% 0% 52% 0% 38% 0%
Hermano 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 0%
Miguel
Yanuncay 35% 5% 0% 0% 0% 25% 35% 0%
San Blas 13% 13% T% 0% T% 5% 53% 0%
San 14% 23% 0% 0% 9% 14% 41% 0%
Sebastian
Huaynacapac 12% 4% 8% 19% 0% 35% 23% 0%
Sucre 0% 33% 0% 0% 0% 0% 67% 0%
Batan 0% 0% 0% 33% 0% 33% 33% 0%




Anexo 18:

Tabla cruces pregunta 17
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De los siguientes servicios que oferta NOMBRE DE LA INSTITUCION COM LA QUE
POSEE UNA TARJETADE CREDITO, ;Cual ha utilizado en los Ulimos meses?

Descuento
Millas o S en
Kms para| empresas Call
Diferidos | viajes asociadas | Center | Seguros Otros  |Mo aplica| Ms/Mc
Sdela | %dela Sdela | %dela | %dela | %dela | % dela
fila fila % de lafila fila fila fila fila fila
Génerodel  Hombre 286% 2% 2% 2% 1% 0% 0% 0%
entrevistado  pyjer 2% 4% 4% 0% 0% 0% 0% 0%
Edad del De22a24 91% 9% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
entrevistado  Afios
De25a34 88% 3% 3% 3% 2% 0% 0% 0%
Afios
De35a44 93% 2% h% 0% 0% 0% 0% 0%
Afios
De 452354 84% 13% 3% 0% 0% 0% 0% 0%
Afios
de 55 a 65 93% 0% 0% 0% T% 0% 0% 0%
Amos
Mas de 65 75% 0% 25% 0% 0% 0% 0% 0%
sCudles el  Menos de 600 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
ingreso ddlares
mensual de De 5601 a 91% 3% 4% 0% 1% 0% 0% 0%
su hogar 1000 ddlares
tomando en - o ¢1001 80% 12% 4% 4% 0% 0% 0% 0%
cuenta los .
) 2000 ddlares
ingresos de
todas las De $2001 en 91% 4% 0% 0% 4% 0% 0% 0%
personas adelante
que aportan Mo responde 92% 4% 4% 0% 0% 0% 0% 0%
20 sl casa?
Estado civil Casado B6% 8% 4% 1% 1% 0% 0% 0%
del Saltera 93% 4% 0% 2% 2% 0% 0% 0%
encuestado \u g 67% 0% 33% 0% 0% 0% 0% 0%
Divorciado 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Unién Libre 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
FParroquia de Machangara 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
laencuesta  Totgracocha 92% 0% 4% 4% 0% 0% 0% 0%
Canaribamba B3% 13% 13% 0% 13% 0% 0% 0%
Sagrario T9% 9% T% 2% 2% 0% 0% 0%
Monay 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Hermanao 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Miguel
Yanuncay 89% 11% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
San Blas 86% 7% T% 0% 0% 0% 0% 0%
San 96% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sebastian
Huaynacapac 96% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sucre 67% 33% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Batan 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%




Anexo 19:

Tabla cruces pregunta 18

&Cuanto tiempo ha usado su tarjeta de crédito?

Mas de
De1a12 |Mas deun| Mas de cinco Mas de Mas de
meses afo tres afios afos  |siete afios| diez afios
% de la % de la % de la % de la % de la % de la
fila fila fila fila fila fila
Género del  Hombre 5% 22% 33% 16% 5% 16%
entrevistado  pyjer 8% 28% 24% 20% 4% 17%
Edad del De22a24 15% G67% 18% 0% 0% 0%
entrevistado  Afios
De25a34 10% 26% 36% 16% 7% 5%
Afios
De 352344 2% 16% 33% 31% 4% 148
Afios
De 453 54 3% 5% 15% 26% 3% 44%
Afios
de 55 a 65 0% 6% 29% 12% 18% 35%
AMos
Mas de 65 0% 0% 50% 25% 0% 25%
iCuales el Menos de 600 9% 27% 27% 32% 5% 0%
ingreso dalares
”"925”3' % Desso1a 5% 4% 27% 15% 5% 12%
f” ”gdar 1000 délares
”mat” l” €N De$1001a 6% 14% 21% 16% B% 7%
CUenialos 5500 galares
ingresos de
todas las De 2001 en 9% 9% 30% 22% 13% 17%
personas adelante
que aportan Mo responde 7% 28% 17% 21% 3% 24%
en su casa?
Estado civil  Casado 2% 15% 27% 21% 9% 25%
del Soltero 16% 45% 26% 10% 0% 3%
encuestado v o 0% 67% 0% 33% 0% 0%
Divorciado 7% i 438 20084 7% i
Unién Libre 0% 33% G7% 0% 0% 0%
Parroquia de Machangara 20% 0% 20% 0% 0% 43%
laencuesta  Totoracocha 12% 12% 46% 19% 8% 4%
Cafiaribamba 0% 11% 11% 22% 0% 6%
Sagrario 0% 21% 21% 23% 9% 26%
Monay 2% A48 38% 0% 0% 0%
Hermanao 33% 0% 50% 0% 0% 17%
Miguel
Yanuncay 0% 40% 28% 30% 0% 5%
San Blas 0% 31% 19% 25% 0% 25%
San 4% 17% 30% 22% 13% 13%
Sebastian
Huaynacapac 11% 32% 29% 14% 11% 4%
Sucre 33% 0% 0% 0% 0% G67%
Batan 0% G67% 33% 0% 0% 0%
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Anexo 20:

Tabla cruces pregunta 19

iHa usado su tarjeta de crédito
para compras internacionales?

Si Mo
% de lafila % de lafila
Género del  Hombre 45% 55%
entrevistado  pyyjer 40% 60%
Edad del De22az4 36% G4%
entrevistado  Afios
De25a334 39% G1%
Afios
De35a44 45% 55%
Afios
De 45354 56% 44%
Afios
de 55 a 65 41% 59%
Amos
Mas de 55 0% 100%
iCuales el Menos de 600 26% T4%
ingresa ddlares
mensual de De 3601 a 33% 67 %
su hogar 1000 ddlares
tomando en De $1001 a 2% 43%
cuenta los 2000 ddlares
ingresos de  De $2001 en G1% 39%
todas las adelante
personas Mo responde 41% 59%
Estado civil  Casado 43% 52%
de Soltero 37% 63%
encuestado g 0% 100%
Divorciado 236% G4 %
Unidn Libre 0% 100%
Parroquia de Machangara 43% a7 %
laencuesta  Totoracocha 46% 54%
Cafiaribamba 44% 56%
Sagraria 51% 49%
Manay 23% 7%
Hermana 17% 83%
Miguel
Yanuncay 65% 35%
Zan Blas 44% 6%
San 32% G2%
Sebastian
Huaynacapac 26% T4%
Sucre 100% 0%
Batan 0% 100%
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Anexo 21:

Tabla cruces pregunta 20

&Con qué frecuencia realiza Ud. Compras internacionales?

101

Semanal Mensual Trimestral | Semestral| Anual | Mo realiza
% dela % de la % de la % de la
% de lafila % de lafila fila fila fila fila
Género del  Hombre 1% 8% 10% 15% 13% 53%
entrevistado  pyyjer 0% 1% 9% 11% 22% 57%
Edad del De22ald 0% 0% 9% 15% 12% G4%
entrevistade Afios
De25aid 2% 7% 11% 14% 7% 59%
Afios
Deld5add 0% 7% 7% 9% 23% 55%
Afios
Ded5abd 0% 3% 13% 15% 31% 38%
Afios
de 55 3 65 0% 0% 7% 20% 20% 53%
AMOS
Mas de 55 0% 0% 0% 0% 0% 100%
sCudl es el Menos de 600 0% 0% 17% 4% 4% T4%
ingreso ddlares
mensualde 5o eenqa 0% 0% 4% 10% 21% 65%
su hogar .
1000 ddlares
tomando en
Cuentalos e 51001 a 0% 13% 7% 13% 24% 43%
ingresos de 2000 délares
todas las
personas  De $2001 en 4% 0% 22% 22% 13% 39%
que apnrtan EldEIElntE!
en sucasa? Moresponde 0% 3% 10% 17% 145 55%
Estado civil Casado 1% 5% 10% 13% 22% 49%
del Soltero 0% 2% 9% 19% 9% 61%
BnEuestado . iao 0% 0% 0% 0% 0%|  100%
Divorciado 0% 7% 7% 0% 21% 64%
IUnidn Libre 0% 0% 0% 0% 0% 100%
Parroquia de Machangara 0% 14% 14% 14% 0% 57%
laencuesta  tgigracocha 0% 5% 15% 10% 25% 45%
Cafaribamba 17% 0% 0% 17% 33% 33%
Sagrario 0% 9% 4% 15% 23% 49%
Manay 0% 0% 0% 8% 15% TT%
Hermano 0% 0% 0% 17% 0% B83%
Miguel
Yanuncay 0% 0% 26% 32% 16% 26%
San Blas 0% 13% 6% 13% 13% 56%
2an 0% 0% 8% 8% 16% G8%
Sebastian
Huaynacapac 0% 0% 11% 11% 4% T4%
Sucre 0% 0% 33% 0% 67% 0%
Batan 0% 0% 0% 0% 0% 100%






