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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesiges resultdo de una investigacion que analiza los factores que influyen en
la adquisicién y uso de las tarjetas de créeitotarjetahabientes salvadorefios del Area
Metropolitana de San SalvaddEn los ultimos afios (202Z2019) las entidades financieras
utilizan las estrategias promocionafegra ofertar el producto financiecomag por ejemplo
Publicidad en medios deomunicacion tradicional y digitalenta personal televentazomo
gancho para dar a conoces laaracteristicas del producto persuadiieal usuario que lo

adquiera

Se descubrié que el comportamiento de la mayorilgltarjetahabienteprofesionales
buscarestarinmers® en el mundo de las tarjetasodéditq porqueles generan estatusaial;
permitiendoutilizarlo como medio de pago pasaquirirde formafacil y rapidoproductos y
serviciosque cubran las necesidadestirar efectivoen cajeros automaticass otra de las
caracteristicas de las tarjetas de crédiio embargo dependerael entorno que rodea al
usuario al momento deoimar decisiones de compr@gneraraccionesjue pueda provocar
problemas financieroamadsfi e n d e u d a mi e n tddentaneeaalcorregta us ar | o

También se sefala que las tarjetas de crédito es instrumento compslefisticadopara el
tarjetahabiente pda interpretaciére clausulasstablecidas elos contratos de adhesiétas
responsabilidadeadquiridas al firmar documentogjue respaldan ks entidades ihancieras
por ejemplo, pagarg ordenes irrevocables de créditas normativas legales y la privacidad

del recordcrediticiode los usuarias

Dentro dela problematica, existefinstituciones que juegan upapel importante A
continuacion, se mencionaBanco Central de Reservéa Superintendencia d&istema
Financierg La Defensoria del Consumigddanco de Desarrollo de El Salvador, Consultoras

financieras y Entidades bancarias.



INTRODUCCION

En El Salvador el Sistema Financiero ha funcionado desde los afios 60°s, logrando su
méaximo desarrollo en los afios 90°s, donde actualmente mas de doscientas cincuenta mil
personas utilizan los servicios financieros en sus transacciones de compraa.y Leent
investigacion tuvo como objetivo principal la ideiatifcion del comportamiento dies futuros
tarjetahabientes al momento de adquirir y usar las tametzrédito como medio de pagon
la finalidad que los habitos de consumo, caracteristicgealdlcto, el nivel socioeconémico,
el entorno y la promocion son factores que influgeosuariq pero a la vez trae consigo el

riesgo de aumentar el nivel de endeudamiento por el producto financiero.

La metodologia desarrollada pala recoleccionde informacion fue por medio de tres
técnicas con sus respectivos instrumentos (entrevistas, grupos focales y observacion
cualitativa), incorporandtas opinionesde expertos en el arege finanzasy andlisis de los
tarjetahabienteson el propdsito decrnprender esta actividdohanciera que es parte de un
comportamiento decompra y consumo, que afecta a un porcentaje significativo de
salvadorefios, donde se ofertan enoroaesicades de tarjetas dirigidas a usuarios que cumple

con los requigos solictados por laentidadsfinanciera.

La estructura capitular del trabajo esta diseftbnles| capitulo 1planteanddos aspectos
generales de los servicios financieros como medio de pago en tarjetahabientes; luego el capitulo
2, describe la seleccién teemuestra y las técnicaslizadas para leecoleccion de informacién
deacuerdo a los sujetaestudig principdmentequeresiden en el Area Metropolitana de San
Salvadory finalmente el capitul8, la culminacion de la investigacigue es el apartadimnde
seanalizdlos resultados obtenidos de las fuentes primagiss permitié desarrollar estrategias
especificagon la vision de mejorar las condiciones financieras de la poblacion salvadorefia con

respecta la problematica indagada.



CAPITULO 1: MARCO REFERENCIAL SOBRE ASPECTOS GENERALES DE
SERVICIOS FINANCIEROS COMO MEDIO DE PAGO EN TARJETAHABIENTES
SALVADORENOS

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

La situacion actual en la adquisicionlde tarjetas de crédito, en el Are@ibpolitana de
San Salvador,ekdeel afio 2017 hasta019 sehan manifestado incrementos en el uso de los
servicios crediticios, provocando cambios irreparables en las sitaaalenconsumo, siendo
los actores principales lasstituciones bancariaspn la introduccion de ofertas tentadoras que
atraen a los consumidores otorgandoles acceso a créditos de forma facil y rapida de pago; el uso
de la tarjeta se ha ceertido en unanecesidad por lseguridad ycomodidad que otorga a los
consumidores, siendo uno de los medios mas eficientes para agilizar la dinamica comercial
porque permite realizar o adquirir bienes y servicios tanto a nivel nacional como internacional,
cualquier tip de transacciérpuede contraer consecuencias posteriores, que lleva a la
posibilidades de adquirir una deuda, creando una inestabilidad econémica dqae k®c

finanzas personales

Desde sus origenes las tarjetas de crédito, medios de pago y/opdiésticm como suelen
llamarle los espediiatas financieros de la empreBsherman Wealth Managemeaparece

con el fin de satisfacer mas alla de una necesidad, crea un status social de lujos y caprichos,
pero al mismo tiempo incrementando deuda®wytos insuperables para el usuario, es de¢  fi a
través de los afios se tiansformado en una problematica social por la conductamatss
h8bitos del cuaannsejornekpticaciom de la® rrecesidades, segun el psicélogo
Abraham Maslow en sietria de las Jerarquia de las Necesidades, clasifica las necesidades
sociales de manera implicita como aquellas que crean valor social y oportunidades para que las

personas mantengan un papel activo y efectivo en la sociedad, donde se coloca la adquisiciéon



del servicio crediticio dentro de las necesidades sociales, que si bien es cierto cubre una
necesidad; la mayoria deces cumple como medio de accasan mejor estil de vida para el

consumidor (er anexo n° 1).

En El Salvador desde la década de léssados mil los servicios credibs se han
intensificado ymas en los ultimos afios, donde los tarjetahabientes cada dia utilizan el crédito

como medio de pago en bienescdasumo y uso
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Grafical: Cantidad de deudores drarjetas de Crédito
En el dltimo afio el nimero dleudores incremento&B84,830tarjetahabientes
Fuente: Grdico del Observatorio de Tarjetas de Créditon datos déa Superintendencia del
SstemaFinanciero.

Se pesentan datos estadisticqae muestranque al finalizar septiembre 2019los

salvadorefis suman #&34,830deudores (®asegrdica 1) que manejan un total &38,350



tarjetas de crédito entectubre de 2018 hasta septiembre 26&%han emitidal5,209que
representa un aumentol 4% en este periodfvéase gréfica 2)as cuales se interaccionan

en el mercado nacional y ha generado un alto indice de tarjetahabientes con una deuda que
supera los $1,078 milloneéctualmente, lagarjetas son muy usadas, para proveer a los
consumidores de varios privilegios en la adquisicién de bienes y servicios, pero al no hacer buen
uso del instrumento financiero afecta la economia personal y familiar. Los bancos que ofrecen
tarjetas prestaron2$684.87 millones a sus usuarios a lo largo del afio; esto indica que los
salvadorefios cancelaron al menos el 59.9 % del financiamiento adquirido con tarjetas,
equivalentes a $1,523.81 millon&uperintendencia del Sistema Finanzig3SF), 2018)

El sistema del servicio de tarjetdes créditcha tenido una amplia y popular acepta@arel
pais, a tal grado que @mpetencia se ha tornado agresiva por los medios publicitarios y de
comunicacion; pero en casontrario al extender créditos al tarjetahabiente, més alla de la
incapacidad de pago, ésibligado a adquirir una deuggustamente ha llevado a mas3j@28
consumidores a recurrir a la Defensoria del Consumidor (DF) para buscar asistencia legal o
asesoria;mas del 20 % de las atenciones que la institucion brinda a los usuarios del sistema

financiero esta relacionada al uso de las tarjetas de crédito.

De acuerdo con la DQFen el 2019se brindaron4,330 atencionesde las cuales861
culminaron en una denungisiendo |a principakscausa las siguientes:|Eendeudamiento
solicitud de planes de pago con una atencioh 482consimidoresrepresentando us3.0P%
del total; &€ 29.86% de las atenciones (1,298 relacionan a los cols@argos y omisiones
indebidasubicAndose como la segunda causa de consusté&nmpértante; segmento seguidb,
calculo incorrectaleinteresegon(415) atenciones que representa®m8% (275 atenciones
por robo, fraude y extravidepresentan &.35%; irregularidades en el contrato y la oferta 3.72%
y por ultimo clausulaabusivas que representar3€l0% esel total ddas atencionelrindadas
en base a los motivdeecuentes que interponen los tarjetahabiesigun datogDefensoria

del ConsumidorObservatorio de Tarjetas de Crédito, 2018)



[ Total a Septiembre/201838,350
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Grafica2: Cantidad de Tagtas circulantes en El Salvador
Desde octubre 2018 a septiembre 2019 se emitieron 4629 s tarjetas que en su totalidad llegan
a emitir838,350tarjetas
Fuente:Grafico del Observatorio de Tarjetas de Créd@on datos déa Superintendencia defistema
Financiera

Cada vez es mayor el uso de las tarjetas de crédito, para pagar todo tipo de gastos incluso
algunos que antes podian haber parecido hasta un poco ilégicos, por ejgmpbote de
cabello, una pizza, etc. Pero son liquidados alguna tarjeta de créditainque las nuevas
formas de financiacién, junto con los nuevos patrones de consumo y ahorro, han conducido a
muchos al endeudamiento, quedando inmersos en una situacion del uso excesivo de las tarjetas
de crédito, que se ha convertido en una coyunturacomsecuencias negativas para los

consumidores.

Con el fin de describir la situacion de endeudamiento desde un punto de vista psicolégico y
sociol  -gico, fAcomo | os pequefT os (Gadwalb20a)s pued

se presenta la exposicion de algunos fastgue influyen en las actitudes de los consumidores



hacia la compra con tarjeta, en consecuencia de patrones culturales, consumo y la poca
educacion financiera, que los impulsa al endeudamiento, provocandituatdn de ahogo
financiero. La gravedad @ esta problematica ha animado a realizar el estudio del
endeudamiento del consumidgor resultados vistosn una encuesta hecha por la empresa
consultora Fisherman, la mayor parte de las familias salvadorefias esta en crisis financiera
(quebrados) o estéa punto de incurrir en ese estado, pues asumen el desggquirir una

tarjeta de créditesin saber la magnitud del problemgue pueden reflejarsde distinta

naturaleza: Financieras, monetayésfisicas.

1.2. Formulacién del problema

¢, Cudles solos principales motivos que inducen a los consumidores a la adquisicléa de

tarjetas de crédito en ekda Metropolitana de San Salvador?

¢, Qué tipo de estrategias utilizan éssidades financieras para que los consumidores opten por

la adquisi@dn de bs servicios de las tarjetas de créglito

¢, Qué factores contribuyen a que una persona termine en una situacion de endeudamiento por el

USO excesivo en la tarjeta de crédito?

¢, Qué papel juega el entorno social en el cliente, para la obtenaidma darjetade crédito, e

influya en ladecision de utilizarlo como medio de pago?

¢, Cual es la postura de la banca, en el uso inadecuado de las tarjetas de crédito, y que beneficios

obtienen, del comportamiento irresponsable de los tarjetahabientes?

¢, Con que frecuerely en qué productos y/o servicios realizan mas compras los tarjetahabientes

por medio de las tarjetas de crédito?

¢En qué momento el endeudamiento se vuelve unaeprabta insostenible en las firzas

personales del tarjetahabiente?



¢ Quiénes son lanectores, entre los consumidores y la banca, para la toma de decision en el

momento de adquirir @ntarjeta derédito?

¢,Como la Defensoria del Consumidor respalda al usuario ante las denungasdpotos

financieros en materia de tarjetas de crédito

1.3. Enunciado del problema

¢, Cuadles son los factores que influyen en la adquisicion y uso de tarjetas de crédito en los

consumidores salvadorefios, y su comportamiento ante la problemética de endeudamiento?

2. ANTECEDENTES

El modo de pago codinero plastico ha permitido su extension hasta para disponer de
manera inmediata de fondos | as 24 horas del
adoptado por el sistema bancario norteamericano, y puesto en uso en nuestro pais por la banca
nacional en la década de los 80’s, trajo consigo una mayor facilidad y agilidad para efectuar
diferentes tipos de transacciones comerciales alrededor del mundo, es decir, el desarrollo de los
medios de pagos electrénicos en El Salvadomo en cualquiert pais,es positivopor el

funcionamiento de lasntidades bancaria&ntrodel sistema financiero.

El sistema de pago de tarjetas de crédito es muy poco conocido por el consesrdéoir,
por una transaccion con una tarjeta de créditiese que pagar @ostos fijosEl voucher se
remite al banco que tiene la red de comercios afiliados por la transaccién $4.90, luego el banco
de lared de comercios afiliadasmite el voucher al banco emisque cbra $3.60¢l estudio
qgue se hizo en éanco Central de ResernvBGR) se diagnostico que la ineficiencia de este

sistema provoca una afectacion directa al consunf@hrrera, 2005)

(



El caso planteaden el parrafo rterior, induce aguela institucionde la DCutilice una
plataforma digitapara brindaatencion a los usuaria®n el fin deresolverlos conflictosque
se encuentra entre las entidades financieras con los consumidores debidoraducss
financiercs; con esaherramienta se contribuye a la transparedeanformaciénhacialos
consumidoes de forma rapida gttil parala tomade decisiones con respectaus finanzas.
Basados en los cambios en la naturaleza competitiva y estructurardertaslos, la banca
financiera esta dentro de los mercados de consumidores con nuevas oportunidades para ampliar
Ssus servicios, AComienza cuando | as empresas
co-emisores @obranding, avaladas por la S&hzan al mercado una nueva tarjeta de crédito,
para satisfacer | as cambi 40heévezs20l®e mandas de |

Los sistemas de pagos en que circuntarjetas de créditose dividen en sistems
tripartitos o cuatpartitos; el primer sistemanvolucra ala entidademisora de las tarjetas de
créditoque funcionacomoentidad adquirente (que podeered de comercios afiliadog)ue

tiene relacion con el comercio aitlo y este a la vez con elnsumidor(véase esquema.l)

ENTIDAD EMISORA = ENTIDAD ADQUIRENTE

Pago Envia Transfiere Pago X menos
diferido de estado de pagaré por tasa de
deudas cuenta X adquirencia

Firma pagaré por un monto X

Tarjeta-

i
-

Entrega de bienes y servicios

Habiente

Esquemdl: Sistemalripartito de Tarjeta de Crédito
Muestra el sistema de pago donde interactian tres sujetos en el proceso de circulacion de las tarjetas
de crédito como medio de pago
Fuente: Boletin econdmico 2011arikoCentral deReserva



En 1966 nace el sistenmiatripartib (véase esquema), con & principal diferenciajue
estriba en la funcion de kntidad emisora es diferentelaentidad adquirente ste sistema
presenta muchas ventajas rquee incrementa la competencia sucede una mayor
especializacion porque los bancemiisores se relacionan con ltarjetahabientes y los

adquireneéscon los comercios afiliadgsor medio de la red de tarjetas.

Pago x menos tasa de intercambio
-

Banco
< _ : Adquirente
Transfiere pagare por X
Pago Envia Transfiere Pago X menos
d if%rido de estado de pagaré por tasa de
deudas cuenta X adquirencia

Tarjeta_ Firma pagaré por un monto x_

Habiente

-

Entrega de bienes y servicios

Esquema: SistemaCuatripartito de Tarjeta de Crédito
Muestra el sistema de pago donde interactlan cuatro sujetos en el proceso de circulacion de las
tarjetas de crédito como medio de pago
Fuente: Boletin econémico 2011, BCR

Funcionamiento doal de las tarjetas de crédito

Las tarjetagienen la misma funcion desde quea c i er o n, Aservir c¢como
pero debido a los avances tecnoldgicos, éstas se han convertido en referencia crediticia y de
garantia pa obtener otis serviciospor ejemplo:

A Retiro de efectivo por medio de | os ATMO
A Acceso a cuentas corrientes o ahorros del tarjetahabiente comceldmisor.

A Efectuar pagos de servicios publicos de sus cuentas de alvonreate.



Se puede decir que la tarjeta de crédito es un instrumento financiero de pago que ha
contribuido a facilitar la adquisicién de bienes de consumo o sensaioener que pagar en
efectivo al momentoofreciendo ventajasl proporcionar: Comodad, seguridad efa

transaccion, sencillez, y rapidez

Estados Unidos y los paises europeos se han caracterizado por dejar que la préactica
econdmica y el comergidlirijan el curso del sistema operativo financiero, donde los Estados
no intervienen en laegulacion del crédito, este sistema se impone Gmintermediante su
constante usdas tarjetas de crédito no estaban reguladag yhasta el mandato de Beka

Obama donde se establetadey que reguldas tarjetas de crédito en el pais.

Segun datos de la Reserva Federal de los Estado$)reti80% de la poblacion posee
tarjetas de crédito y hasta febrero del 2010 los tarjetahabéendtes u d an al r ededor de
de ddlares. El ex presidenterBek Obama afirma que las compafias de tarjetas de crédito han
gobernado libremente para imponer tacticas ingugngafiosas que han afectedeconomia
de losconsumidores al registrarse que cada ciudadano utiliza mas de dos tarjetas sin tener la
edu@cion financiera adecuada para realizar el uso correcto del producto y contrarrestar la

problematica del endeudamiento

Otro de los estudios importantes fue realizado en Chile que aprecia la evolucién en la
emision de tarjetas de crédito y casaseiales que funcionaban con créditos financieros
entre I afios 1993 y 2009, setermindque en este periodo existian menos de 2 millones de
tarjeta decrédito de tiendas comercialdsilenas, a final del periodo esta cifra alcanza casi los
20 millones.Segun estudio realizado en Costa Rica por el Ministerio de Economia, Industria y
Comercio (MEIC), determino que en un periodo de cuatro afios (de abril del 2014 a abril del

2018) la deuda mayor a 90 dias se duplico.
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Funcionamiento actuakda Industriale las TarjetasalCrédito a nivel mundial

El nimero de tarjetas de crédito disponibles en el mercado financiero, es bastante elevado,
y eso se debe a que cada uno de los diferentes emisores posee multiples tipos de tarjetas, de las
cuales podemosncontrar tarjetas de usachl, regional e internaciondgis mas utilizadas en
todo el mundo se encuentrdiSA, MasterCard y American Express(véase esquema.3)

4 N\ )

Diners Club
TERNATIONAL

Naci6 en 1950 comc
primera tarjeta de
crédito del mundo.

A nivel internacional es
aceptada en mas de 1
millones de comercios
en mas de 800.0(
cajeros automaticos el
cerca de 185 paises di
mundo.

Red comercial de pago
electrénicos mas grand
del murdo, por medio
de sus tarjetas de crédit
y débito logran general
un volumen de ventas
de casi 3 billones de
dolares anuales.

Creada por United Banl
of California.

Posteriormente se ali
con otros bancos comd
First Interstate Bank
Wells Fargo & Co,
Crocker National Bank
y el California First
Bank.

La sede esta ubicada €
Nueva York.

Cuenta con méas de 170
oficinas en méas de 13l
paises en todo e
mundo.

Portafolio de servicios:
Tarjetas de crédito,
cheques, banca en line
entre otros.

\ N\ N\ U N\e j

EsquemdB: Redde tarjetas de crédito
Muestra informacion acerca de las franquicias de taigeque circulan a nivel mundial
Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Rankia.

Las diferentes franquicias de marca tienen una amplia gama de presentaciones de acuerdo a
lasexigencias del usuariodvanexo n° 2). A continuacion se detallan las caracteristicas de las

tarjetagCondusef Tarjetas de créth mas exclusivas del mundo, 2017)

da

Gnicamente por invitacion, el usuario debié haber gastado 250 mil délares en una sola

1 American Express Centurion:Ta mbi ®n es conoci como Al a
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tarjeta de crédito de American Express en un solo afio. El costo anual es de 2 mil 500
dolares por tarjeta.

1 Tarjeta J.P Morgan Palladium: Tiene grabado el nombre del usuario con laser. El costo
de mantenimiento por afio es de 595 délares, no tiene limite de crédito y es exclusiva para
clientes con activos invertidos por un valor superior a los 250 mil ddlares.

T Visa Infinite Exclusive: Es una edicién limitada en Kazajstdn hecha de oro puro, con
diamantes incrustados y detalles en nacar. El costo de la tarjeta es de cien mil ddlares, de
los que 65 mil se destinan a producir la pieza y los 35 mil restantes a la cuehientiel

q Tarjeta Negra Brasilefia de Santander:Se ofrece s6lo a miembros privados del grupo
Santander. Hay Unicamente 3 mil de estas tarjetas en circulacion.

1 Coutts World Silk Card: Es usada por la Reina Elizabeth Il y otras cien personas
aproximadamenteSu porcentaje anual es de 49.1% y solo esta disponible para quienes
tienen al menos un millon de dolares en su cuenta bancaria.

T Visa Infinite: Es la tarjeta de crédito predilecta por paises como Jordania, Rusia, Egipto,
Sudafrica, Nigeria, Canada y Fraamc

T La Stratus Rewards Visa Es de color blanco brillante, esta disponible sélo a través de
invitacion solo para personas de grandes patrimonios.

9 Dubai First Royal MasterCard: Los lados izquierdo y superior son de oro. También hay

un diamante de 0.235 daties en el centro la tarjeta de negra

Existen muchos tipos diarjetas de créditgque podemos agrupar en las siguientes cinco

categorias de acuerdo al cliente o usu@arme, 2014)

§ Tarjetas de crédito para jovenesSe accede a ellas a partir de los 18 afios, aporta beneficios
a su titular como descuentos, créditos a bajo intereés.

1 Tarjetas de crédito para adultos:La particularidad de estas tarjetas es que se puede acceder
a una cantidad de dinero mayor de la queege ercuentatambién otros servicios adiciones

como mayores coberturas, clientes considerados VIP y tienen gran prestigio internacional.


https://www.economiasimple.net/glosario/tarjeta-de-credito
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§ Tarjetas de crédito para profesionalesEste tipo de tarjetas permite a las empresas realizar
compras de productos también facilitar procedimientos administrativos, entre las mas
conocidas se encuentraMea purhasing

1 Tarjetas de crédito para mayores de 60 afiogilgunostipos de bancos cajas de ahorros
ofrecen este producto que va destinado para mayores des0 afio

§ Tarjetas Affiity: Estan vinculadas a una empresa 0 asociacion y ofrecen descuentos
relacionados con la entidad asociada, muchas de ellas estan vinculadas a ONG'S y al mismo

tiempo destinan una ayuda a las Organizaciones No Gubernamentales.

Funcionamiato de la industria de las taigs de crédito en Centroamérica

En la region de Centroamérica, existen los intereses mas altos, que se pueden convertir en
una fisoga al cuell oo, si | a educaci-n financ
del conocimiento del uso de esta herramienta. En Costa Rica y Nicaragua, se consiguen tasas
de interés por el orden de-80%, en El Salvador se puedenestdr entre 1%55%, mientras
que en Panama pueden oscilar entre un 9% a un 25% pero en Guatemala y Honduras, los
intereses supera los 55%. Tanto es asi, que en Honduras se llegan a conseguir niveles del 66%
hasta 72%. Por lo tanto, el riesgo que poseen los bancos arotorgass t os pr ®st amo s
plazoo (30 o 40 d2as) es muy alto (al no r
justificacion que las tasas de morosidad que se presentan en Centroamérica que son bastante
altas.(Zomer, 2017)

Las tarjetas de crédito Visa que es la tarjeta con mayor frecuencia de uso en la regién; de
hecho, Visa América Latina y El Caribe reporto un incremento de venta4.8% al 2015. En
cambio, Master@rd consigue su mayor uso en Nicaragua y Honduras, mientras que American
Express lo alcanza en Costa Rica. A continuacion se detalla las marcas de tarjetas de crédito

que circulan en Centroaméripatase grafica 3)
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Guatemala Honduras
Wmmﬂc Otros Ameriun

Nicaragua Costa Rica
Amedcan Amerian

P =
43%

m)of Frecuencia Mayor Frecuencia
American Hastemﬂl
Ameﬂcan Exnress

9l
N’ \)
Panama
BA American
omatic Express
Mayor Frecuencia
Cte%matic American

Express

Gréfica3: Circulacion de tarjgéas de crédito en Centroamérica
Muestralos porcentajes de las marcas de tarjetas de crédito que circulan en cadea lowpaises
Centroamericanos
Fuente: Datos estadisticos del 20R&vista Estrategia y Negocio Honduras.
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Funcionamiento de la industria de las tarjetas de crédito en El Salvador

En el dltimo afio el nimero darjetas de crédito que circulabemel pais crecié 6%, y se
estiméque cada salvadorefio que ha adquiridaredgdeuda posee en promedio dos tarjetas. El
31 de octubre de 2018 las suscripciones de tarjetas de crédito subieron desde 748.949,a 793.
lo que equivale a ualza de 5,9%, Segun datos del Observatorio de Tarjetas de Crédito (OTC).
Por otro lado, en efo 2000 mas US$ 1, 800,000 millones en productos y servicios fueron
comprados sando la tarjeta Visa con el%Gparticipacion en el mercadalvadorefipaprox.

1,000 millones(véase grafica 4y aceptada en mas de 20 millones de lugares, en mas de 150

paises, egun la Superiehdencia del Sistema Financiero.

El Salvador

American Express
1%
BAC/
Credomati _
10% MayorFrecuenlcmla
Otros Mastercard Otros Erec/nmatic
11% 13% 1%

MastercardB 6 % ( J
Visa b 69%

Visa

Gréfica4: Circulacion de tajetas de crédito en El Salvador
Muestra los porcentajes por marca de tarjetas de crédito que circulan en efletigninando que la
més frecuente es VISA con el66
Fuente: Datos estadisticos del 2015, Revista Estrategia y Negocio Honduras

Actualmente en el pais existen 14 Entidades financieras identificadas (9 bancos, 3
Cooperativas y 2 almacenes pdepartamento), las cantidades de tarjetas de crédito
identificadas son 242 que se desglosan en 217 dirigidas a persosasiidonas y 25

empresariales ér anexo n° 3).
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Estrategias de Marketing

La banca utilizadiversas estrategias de markgtpara atraer y retener a los clientes con la
amplia gama de tarjetas de crédito que ofrecen, estas instituciones financieras atraen a grupos

de clientes en funcién de las necesidades y preferencias del consumidor potencial:

a) Ofertas de introduccién: Sdanzamientos de ofertas que va desde intereses fijos bajos,
transferencias gratis incluso reduciendo la tasa limite para los nuevos clientes, por, ejemplo
tasa de interés de 0% en las compras el primer afo.

b) Recompensas: Algunas tarjetas de crédito ofrgpes de recompensas como millas aéreas,
puntos o dinero en efectivo.

c) Servici6 al cliente: Algunas compafiias financieras hacen mayor énfasis en las necesidades
de servicios al cliente y los estandares de desempefio, independientemente en el pais que este
siendo atendido, con la finalidad que el consumidor obtenga una buena experiencia,

monitorean las llamadas telefénicas, como atenciones online y servicios moviles.

Seymentacion de clientes

La segmentaciéon es impantepara determinacuales sodos consumidores potenciales
gue adquirirdn los diferentervicios queofrecen las bancas salvadorefias, con el fin de
posicionarse en ehercado financiero, ssonsiderdas necesidades latentes del cliente, debid
a que cadaconsumidor adquiriéproductos o servicios diferentes. Las tarjetas vienen
segmentadas, Nacional, Intaaoional, Planium, Black (Mast€ard), VISA, siendo esta ultima
la dirigida al target mas bajo. Para las instituciones bancarias es muy consideratde @nali
riesgo proveniente de actividades crediticias y evaluar la probabilidad dgpiiroiento en los
compromisos dedeuda. A continuacignse presenta la segmentacion de consumidores

salvadorefios por medio de cuatro categorias:



Tablal
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Segmentacion de mercado de consumidores en El Salvador

Categoria

Segmentacion
por conducta

Segmentacion
Demogréfica

Segmentacion
psicogréfica

Segmentacion
geogréfica

Variables

Basqueda del
beneficio:

Ocasién de compra

Uso del producto.
Edad:

Género:
Ciclo de vida.
Ingresos:

Ocupacion:

Nivel educativo.

Estatus Socio i
Econdémico:
Personalidad:

Estilo de vida:
Region:
Poblacién:
Densidad:

Definicién
Estandares de calidad, financiacion, asesorias, transact
faciles y rapidas, conveniencegonomia, prestigio
Frecuente, media, esporadica, mucha y poca.

Usuarios usuarios por primera vez, usuarios potenciales
18-65 afios
Femenino/Masculino

Soltero/a, casado/a, divorciado/a, etc.
Desde $500 ...

Profesionales, administrativarabajador publicojubilado
entre otros.
Educacion superior.

Alta, altamedia, mediamediabaja

Extrovertido, timido, compulsivo, ansioso, controla
materialista.

Emprendedor, empresario entre otros.

Occidente, Central y Oriente

Urbana, suburbana
6.378millones (2017)

Muestra la segmentacion de consumidores potenciales para la adquisicion de tarjetas de crédito de
las institiciones financieras salvadorefias
Fuente: Elaboracion del equipo devestigacion.

3. JUSTIFICACION

3.1. Limitantes o viabilidad del estudio

En el estudio se realizdn analisis del comportamiento y los factores que influyen en la

adquisicion y uso de tarjetas de crédito en lostnpbientes delrd@a Metroplitana de San

Salvador, el mediale pao con dinero plastico tuvon alb crecimiento dentro delistema

financierocon24,000 deudores en los Ultimos once meses y existen 829, 117 tarjetas circulando

en el paissegun datoge la OF; desde el afio 2017 las instituciones financieras han ofrecido

una amplia gama de servicios de acuertiodemanda.
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La problemética consiste que los consumidores salvadorefiosratillaa tarjetas de crédito
para comprar productos y servicios, pero que a la vez les dificulta el pago minimoudgdas
o0 bien el dinero gastadprovocando un endeudamiento hacia las instituciones exsjganto
gue la situacion ocasionproblemas psologicos, econdmicos y sociologicos en los

consumidores.

Por otra parte, se determirgiue fueuna investigacion viable en primeg@orque existen
diferentes instituciones publicas y privadas las cuales manejan informacién estadistica de los
usuarios qga tienen problemas de endeudamignbo la utilizaciébn de crédito. Segunda,
publicidad y el marketing de los servicios gfiecen las diferentes bancasflejan un impacto
en el usuaripy tercero las opiniones de los expertos en base a los condosyi@xperiencias
obtenidas sobre finanzas, créditos, banca y psicologia ¢etanpento y conducta), abonaron
de manera positiva a la investigacion. Con un amplio pancsaraacontr@l Punto Clave; es
decir, donde se originaiadha problematica y propoiono soluciones dgatégicas mediante
mat eri al formati vo yequehiod cambiwse meden grovachrigrantdes q u €
e f e c(Gladweall, 2000)se credacticas eficacesgpa las entidades cuya labotaproteccion

del consumidor.

En resumen seetall6porque la investigacion es un estudio factible de acuerdo a dierent
factores importantes que se tomaeoncuentaT écnica;porque lanvestigacion requiribacer
uso de entrevistas, grupos focales y analisis des;datcequipo investigador nto con los
conocimientos técnicos para elaborar tam®jdstrumentos de recoleccion de informacion para
operativizar su aplicacion y analizar los datos resultaetesomicacon uncosto estimado de
$800.00 dolareque el equipo técnicoubridy operativa;se tomdéinformacion de instituciones
publicas y privadas,ak actividades requeridas lograron llevarse a cablas gersonas a
entrevistar €xpertos y tarjetahabientes) fueamtesiblesldrindarinformacion necesaria para

la investigacion.
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3.2. Alcance del estudio

El alcance es uno de los factores mas importantes dentro de cualquier investigacién que se
realice, sirvi6 para medir hasta dondedagar y lo factible de obtener informaciéesta
reflexion fueimportanteporque a partir de ellee desarrollaron las edegias en base a los
resultados Dentro de la investigacion se conoci@s causas de la adquisicion y las
consecuencias del uso de las tarjetas de créflitdjevan a los usuarios al endeudamiento,
lograndouna exlicacion del por qué, se tono@mo objed de estudio los tarjetahabtes de

los municipios del Area Etropolitana de San Salvador.

Segun Reinaldo Domingos, presidente del Instituto de Educacion Financiera de El
Salvador, el ciclo de endeudamiento estd compuesto por causas y efectos. Bugsisn ¢
como elanalfabetismo financiero, consumismo, marketing publicitario, crédita fail
otra parte, los efectamo problemas conyugales, salud, desmotivacion, baja autgestima
desequilibrio en la economia familiarcapacidad de pago daterés, entre otros. También
trata de explicar que las deudas pueden enfrentar diferentes factores que perjudican a su

personasino que a todo su entorno.

Los factores que afectan directamente en la adquisicion y uso de productos que compran
los consuridoresson El centro psicolégico, proceso de toma de decisiones, cultura del
consumidor yosresultados del comportamiento del consum{@dayne D. Hoyer, 2008)

Es decir, que el alcancgie tiene el entorno cultural, lasel] sexo, clase social, la familia,
amistades, el tipo de decisién que toman los consumidores, la forma en que procesan la
informacion y otros factoreafectanlos valores yel estilo de vida que inducen al
endeudamiento. También sobre el consumo o usssexcde las tarjetas de crédito en los

consumidores es un problema donde pueden tener una compulsiom@®@r en exceso.
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4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Objetivo General

Analizar el comportamiento del consumidor en la adquisicion y uso tjitas de crédito
por medio de influenciadores, caracteristicas del producto o servicio y el ertsrefedtos en
las actitudes por etndeudamietio de los tarjetahabientes del Areatkbpolitana de San

Salvador.

4.2. Objetivos Especificos

A Examina el comportamiento del consumidor ante la adquisicion de tarjetas de crédito, como
una necesidad social para la obtencion de un estatus.

A Describir los factores que influyen en las decisiones de compras de los usuarios que utilizan
como medio de paglas tarjetas de crédito para adquirir los diferentes productos y servicios.

A Indagar sobre las causas y efectos que conllevan a un endeudamiento por tarjetas de crédito,
ayudara a crear coiencia por medio de la educacion financiera a los tarjetahabient

A Presentar un informe estadistico estructurado por medio de un disefio infografico, sobre los
resultados de los factores que influyen en la adquisicion, uso y endeudamiento por las

tarjetas de créth en los tarjetahabientes del Areatkbpolitana de SaBalvador.

5. HIPOTESIS
5.1. Hipotesis General

Dentro de la adquisicion y uso de tarjetas de crédito, existen tres factores que intervienen:
influenciadores, caracteristicas del producto o servicio y el entorno que actlan para propiciar

en elconsumidor un comportamiento de endeudamiento financiero.
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5.2. Hipétesis Especificas

A La adquisicion de una tarjeta de crédito geestatus social al usuario.

A Los diversos factores que intervienen en las decisiones de compra influyen al momento de
cancelar un producto o servicio por medio de una tarjeta de crédito.

A Identificar las causas y efectos de endeudamiento potatatge crédito ayuda a crear

corciencia financiera en el tarjetahabiente.

5.3. Operacionalizacion de Hipotesis

Tabla2

Operacionalizacion de la hipotesis general.

Objetivo general

Analizar el
comportamiento de
consumidor en la
adquisicion y uso
de las tarjetas de
crédito por medio
deinfluenciadores,
caracteristicas del
producto o servicio
y el entorno; los
efectos en las
actitudes por el
endeudamieio de
los tarjetahabientes
del Area
Metropolitana de
San Salvador.

Hipotesis
Dentro de la
adquisicion y
uso de tarjetas
de crédito,
existentres
factores que
intervienen:
influenciadores,
caracteristicas
del producto o
servicio y el
entorno que
actlan para
propiciar en el
consumidor un
comportamiento
de
endeudamiento
financiero.

Variables

VI: La
adquisicion y
uso de tarjetas
de crédito,
existen tres
factores que
intervienen:
influenciadores,
caracteristicas
del producto o
servicio y el
entorno.

VD: Los
factores actian
para propiciar
en el
consumidor un
comportamiento
de
endeudamiento
financiero.

Dimensiones
Adquisicién y uso
de tarjetas de
crédito por factores

El usuario utiliza
tarjeta de crédito
por factores que
conlleva a un

endeudamiento.

Indicadores

*Nivel crediticio
*Ingresos por
salario
*Frecuencia de
pagos con tarjetas
de crédito
*Frecuencia de
comprsen
supermercados
*Frecuencia de
compras en
restaurantes de
comida rapida.
*Numero de
recomendaciones
de otros usuarios.
*NUmero de
tarjetas que utilize
el usuario

Muestra la operacionalizacion de la hipétesis general con sus variablesslones e

indicadores

Fuente: Elaboracion del equipte investigacion.
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Definicién de variables.

Variable Independiente: Dentro de la adquisicién y uso de tarjetas de crédito, existen

factores que intervienemfluenciadores, caracteristicas del producto o servicio y el entorno.

Variable Dependiente:Los factores influenciadores, caracteristicas del producto o servicio y
el entorno actdan para propiciar en el consumidor un comportamiento de endeudamiento
financiero El uso de la tarjeta como medide pago puede ocasionar al usuario un

comprtamiento de endeudamiento.

Tabla3
Operacionalizacion de la hipétesis especifica 1.

Objetivo

o Hipoétesis Variables Dimensiones Indicadores
especifico
A Exami naa)la VI: Adquisicion El usuario se informe *Frecuencia
comportamiento de adquisicién de de tarjetas de sobre el servicio de de publicidad
consumidor ante la una tarjeta de  crédito. tarjetas de cudto. de los bancos
adquisicion de crédito genera en medios
tarjetas de crédito, estatus social al masivos
como una usuario. *Frecuencia
necesidad social de publicidad
para la obtencién en redes
de un estatus. sociales por
descuentos a
pagar con
tarjeta en
diferentes
tiendas
comerciales
VD: Utilizar las ~ Comprar productos y *Limite de
tarjetas de crédito servicios pagando  crédito para
genera estatus  con tarjeta de créditc generar un
social. establece un estatus estatus
al usuario.
Muestra la operacionalizacién de la hip6tesipecifica 1 con sus variables, dima®nes e
indicadores

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion.
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Variable Independiente: Adquisicion de tarjetas de crédito.

El consumidor dentro del mercado financiero cuenta con upksagama de presentaciones de

tarjetas de crédito por parte de diferentes emisores bancarios.

Variable Dependiente:Utilizar las tarjetas de crédito genera estatus social.

El motivo por el cual el usuario utiliza como medio de pago la tarjetaédiito, es tener un

estatus dentro de la sociedad.

Tabla4d

Operacionalizacion de la hipétesis especifica 2.

Objetivo

especifico
A Descr i bb)Losdiversos
factores que factores que
influyen en las intervienen en
decisiones de las decisiones d
compras de los compra influyen
usuarios que al momento de

Hipotesis

utilizan como cancelar un
medio de pago las produdo o
tarjetas de crédito servicio por
para adquirir los medio de una
diferentes tarjeta de
productos y crédito.
servicios.

Variables Dimensiones Indicadores

VI: Factores que La decisién de
intervienen enla compra del
decision de tarjetahabiente.
compra.

*Opiniones
positivas de las
tarjetas de créditc
*Opiniones
negativas de las
tarjetas de créditc
*Porcentde de
preferencias de le
marca

*Numero de
anuncios de
promociones de
almacenes y
restaurantes al
pagar con tarjeta.
Pago de producto*Porcentaje de
yl/o servicios con  descuentos al
tarjetas de crédito pagar con
tarjeta

VD: Las
decisiones de
compra influyen
en el pago de
productos o
servicios con
tarjetas de crédito

Muestra la operacionalizacion de la hipétesis especifica 2 con sus variableasitimes e

indicadores

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion.
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Definicién de variables.

Variable Independiente: Factores que intervienen en la decision de compra.
El consimidor cuando adquiere o compua producto, existen factores que intenen al

momento de decisién de complaforma de pago, si es de consumgso, etc.

Variable Dependiente:Las decisiones de compra influyen en el pago de productos o servicios
con tarjetas de crédito.
Los diferentes factores tendran una importancia al momento de cancelar un producto o servicio

por medio de ldisposicion de efectivo inmediato o bien en la utilizacion de la tarjeta de crédito.

Tablab

Operacionalizacion de la hipétesis especifica 3

;Egéli\;iio Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
A | ndagar c)ldentficar las VI: Causasy Niveles de *Gastos por
causas y efectos  causas y efectos efectos del Endeudamiento compras
que conllevan a un de endeudamiento. por tarjetas de compulsivas
endeudamiento por endeudamiento crédito *Ingresos
tarjetas de crédito, por tarjg¢a de salariales
ayudara a crear crédio ayuda a *Limite de
corciencia por crear cogiencia crédito
medio de la financiera en el *Namero de
educacién tarjetahabiente. veces que utiliza
financiera a los el cajero
tarjetahabientes. automatico
VD: Ayuda a Educacion *Porcentaje de
crear cogiencia  financiera endeudamiento
financiera. por tarjeta

*Cantidad de
usuarios que
utilizan mas de
dostarjetas
*Cantidad de
bancas que
ofrecen servicios
crediticios

Muestra la operacionalizacion de la hip6tesis especifica 3 con sus variablessitimes e
indicadores
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion.
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Definicién de variables.

Variable Independiente: Causas y efectos del endeudamiento.
Saber por qué y las consecuencias de utilizar de forma inadecuada la tarjeta de crédito conlleva

al endeudamiento.

Variable Dependiente:Ayuda a cear coriencia financiera.
Identificar causas y consecuencias se podnémrmar al tarjetahabiente, de cémo debe

distribuir sus ingresos para cubrir lostga, con una mejor educacion financiera.

6. MARCO TEORICO

6.1. Histérico

Las tarjetas de crédito surgieron a comienzos del siglo XX cuando los hot&lstadas
Unidos las emitian a sus usuarios mas frecuentes, convirtiéendose dichos negocios en las
primeras empresas emisoras a partir de 1914. Durante la época de la segunda guerra mundial y
debido a la contraccidon econdémica que se vivio durante los afl@gderra, Estados Unidos
restringié los otorgamientos de créditos, por el uso de la tarjeta se vio considerablemente
reducido. Sin embargo, finalizada la segunda guerra mundial, comenzaron a resurgir
apareciendo para uso de lineas aéreas y ferroca#iliggial que afios antes de la guerra, las
tarjetas existentes en el mercado, podian ser utilizadas en el establecimiento que las expedian,
generando una desventaja a los usuarios, quienes debian de poseer mdultiples tarjetas para poder

hacer efectiva sus tansacciones.

El verdadero concepto fue concebido en la ciudad de Nueva York, a mediados de los afios
40’s, cuando Frank McNamara, fundd un club para poder asistir a restaurantes de calidad, sin

tener que traer dinero en efectivo, a su vez una organizacion que garéatizaréelacion de
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los consumos efectuados por socios a los diferentes restaurantes, esta se encargarian de cobrar.
La Asociaciéon le llamo Dinners Club, que en espafiol se traducne &l club de los
comensales,a@no todo nacimiento, los procedimientoaresencillos, los miembros del club

eran pocos y la mayoria de los restaurantes se incorporaron al programa que lo conocian,
firmaban los vales por su consumo como una garantia que el pago se efechieaidaco
presentacion del cobr&ste conceptda uncambio dramaticamentegas venta de servicios y
productos a partir de ese momenés tarjetas de crédito se fue expandiendo a los diferentes
Estados en la Union Americana, para luego extenderse en Europa, Asia, Africa y otros paises
gue adoptaron elsema de pagar productos y servicios de socios sin necesitiadat dinero

en efectivo.

Se emitieron tarjetas de cartulina que contenia la firma del socio y un numero de

identificacion, teniendo un éxito que promovio la apertura de nuevas compaiisasas de

tarjetas de crédito de amplia aceptacion con la creacion de dichas empresas y el nuevo enfoque
de otorgar tarjetas de crédito, comenzé una nueva déazegnlucion del dinero, deapelpasa

a dinero plastico, viniendo a facilitar las transanes comerciales y el cambio dienes y
servicios.Una de la ventaja que brindaba el produetios usuariosera laseguridad en sus
transaccionesliminando la necesidad de portar grandes cantidades de efectivealerar r

sus diferentes compras, dentro de primeros paises de implementar losvas sistemas de

crédito fueronFrancia, Inglaterra y Alemania

La evolucion de las entidades banas y no bancarias dentro del mercado financiero, con
respecto a la entrega de tarjetas de crédito, es importante destacar que las primeras que cubrieron
el mercado fueron las grandes casas comerciales (instituciones no bancarias) que superaron las
tarjetas de crédito bancarias, es decir, que entre los afios 1993 y 2009 las tarjetas de crédito
emitidas por ambas instituciones iniciaron alrededor de $5 millones, mientras que en el afio
2009 las tarjetas emitidas por las instituciones no bancarias eranvagsoel nimero deda

tarjetas de crédito bancarias.
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Evolucién del Sistema Financieen El Salvador

A mediados del siglo XIX, ahparecer la Federaciorefitroamecana enkl Salvadoy se
teniaun régimen econdémico elemental que carecia de un sistema monetario, la produccion de
afil, canela, café, arroz, balsamo, hule, maiz, tabaco, almidén, cueros de res y artesanias como
entre otros productos eran las mercancias, donde los comerciantes epa llealizaban los

giros de compras al contado y al crédito.

En el pais|a década de 18d@s Instituciones Financieras creatomimpacto importante
en el desarrollo econdbmi¢da banca salvadorefia surge y se desarrolla en un pardmetro
transcedental que est4 ligada principalmente a la actividad econémica de ese momento. Los
Bancos como entidades especiales que tienen funciones principales de: Captar fondos de
agentes (empresas, personas naturales, emisiones de valores), otorgar préstaguasi@spot
personales, empresariales entre otros), adminf&teacomisos y otorgar avales quarismiten

la politica monetaria y manejkns depésitos del publico.

Las necesidades econdmicas del momento obligaban a enfocar y fortalecer la expansion del
sistema bancario y el surgimiento de nuevas instituciones financieras que se encargaran de hacer
un llamamiento ahhorrodel publico y efectuaran operaciones de crédito, con el fin de sentar

las bases para utesarrolloeconémico favorabléséasanfogréafico 1)

1 El comienzo fueel 01 de junio de 186€onla realizacion dearios intentos @ra organizar
bancospero muchos de ellos fallaramo de los intenwllamadcel Banco del Salvaddla
emision, depdsitog descuentosjle parte debefior William Francis Kelly, con el apoyo del
gobierno de El Salvador, fue fallido.


https://www.monografias.com/trabajos15/ahorro-inversion/ahorro-inversion.shtml
https://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
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1 A patir del 05 de abril de 1888mpez06 a funcionar el Banco Internacional de El Salvador
como banco privdo emisor de billete$ie fundado mediante un contrato entre el Ministerio
de Hacienda, don Pedro Meléndez y dorMiddina. (Roberto, 1985).

1 A partir del 05 de marzo de 1885 nael®Banco Salvadorefio con el nombre particular de El
Salvador se le dio facultad de emitir billetes pagaderos a la vista del portador y se autorizd
para negociaran el banco internacional.

1 El primero de octubre de 1886 se fundd el Banco Crédito Terriaeidll Salvador, que
posteriormente el 30 de septiembre de 1889 el Banco Occidental también emitié billetes
pagaderos a la vista y al portador, el cual fue fundado por don Leén Dreyfus y don Emilio
Alvarez y funcionaba en Santa Ana.

1 EI01 de marzo de 18%® fundd el Banco Agricola Comercial, por los sefiores José Gonzalez
Asturias y Rodolfo Duke, el cual se le faculté para emitir billetes al portador, al igual que a
los otros bancos fundados anteriormente, con el que también nace el Banco Industrial de El
Salvador el 01 de junio dlenismo afo

1 El 01 de febrero de 1898 en el pais funcionaban cinco bancos siendo estos los siguientes: El
Banco Internacional, el Banco Salvadorefio, el Banco Occidental, el Banco Industrial y el
Banco Agricola Comercial, en el ms periodo se Decret6 la Ley Moratoria, donde la
situacién econémica del pais no era muy buena y no daba sefales de mejoramiento, la
Asambka Nacional decretd la ley, q@mtre otras cosas, establecia que los billetes en
circulacién de los bancos emisosesian recibidos a la par de la moneda nacional de plata,
en pago de rentas internas del Estado, y se establecia la inconvertibilidad de los billetes.
Ademas, el 01 de abril del mismo aBatro en vigencia laduidacion del Banco Industrial
por acuerdale la Junta Genetalambiénse promulga la primera Ley de Bancos de Emision
e Integrarorala Ley Monetaria a prinpios de junio de ese mismo afo.

1 En 1900, después de una décadguweracivil y de nacionalizacion bancaria, la economia
salvadorefia se encontraba inmersa en una aguda crisis econdmica y social, reflejada en
graves desequilibrios macroecondénsicdajo crecimiento, limitacion de la actividad
productiva privada, situacion deolenciay dependencia externa. Dentro de este contexto,
fue necesario reestructurarmhrco legal en que se desarrollaba el sistema monetario y

financiero.


https://www.monografias.com/trabajos11/artguerr/artguerr.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/la-violencia/la-violencia.shtml
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A pesar de las dificultades del pais el 28 de junio de 1906 nace el Banco Nacional de El
Salvador el cual seria liquidado en 1913 y convirtiéndose en Banco Anglo Sud Americano
gue nacel 01 de mayo de 1926, colocando al pais en una situacion de Colapso Mundial.

El 09 de septiembre de 1929 se hizo necesaria la revision del sistema crediticio salvadorefio
y que dio origen a un plan de reforma por parte del Gobierno, fue la razon precpéd
creacion del Banco Central. Asimismo, la creacién del Banco tenia la finalidad de organizar
mejor y mas solidamente la economia publica y privada, mediante estabilizaciéon de la
moneda y la regulacion del crédito como resultado de ese mismo afio.

A principios del afio 1930, existia exclusividad en tres bancos locales que funcionaban con
privilegio oficial de emision de billeted portador; estos eran El Ban&alvadorefio,
Occidental y Agricola Comercial con sucursal del Banco de Londres y AméliGude
Limitado.

La creaciérdeBanco Central de Reserva fue el 19 de jutedl934ace como una sociedad
anonima de economia mixp@ro comenzo a operar el 5 de julio de ese mismaaiida
finalidad de organizar mejor y mas solidamente la economigcpiplprivada, mediante
estabilizacion de la meda y la regulacion del crédito

El 01 de octubre fue creado el Banco Hipotecario de El Salvador y en enero de 1935, fue
firmada la escritura de ostitucion del bangocomo sociedad anénima, que por defiric

legal desempefiaria un servicio de utilidad publica y el 01 de diciembre del mismo afio se
emite la ley del banco Hipotecario con el objetivo de efectuar préstamos con garantia
hipotecario de bienes inmuebles y centralizandose en la emision de billetes.

El 01 de abride 1950 se decretd segun articulo 143 se establece que "el poder de emision
de especies monetarias correspondia exclusivamente al Estado, el cual podra ejercerlo
directamente o por medio de un instituto emide caracter publico”

El 03 demarzo de 1952 el gobierno de Oscar Osorio investiga la capacidad financiera del
pais y la politica monetaria crediticia para saber si eran adecuadas para el ritmo econémico
del pais.

El 05 actubre dio inicio a la vision desarrollista de los afios 50, queulfruto en la década

de 1960, al crearse instituciones oficiales que proveian de crédito para el fomento de los
sectores. Asi nacio el Institutoladorefio de Fomento IndustriiNSAFI), para financiar
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al sector industrialgl Banco de Fomento Agropeario BFA), con el fin de proveer
financiamiento al sector agropecuario.

A partir del 01 de enero de 1961 se decreta la leefReorganizacion de la Banca de la
Nacion y se convierte en Banco Central de Reservalofiemo una entidad del estado. Ese
mismo afio se realiza ladorporacion deBCR a la Superintendencia deuftos y se le
concede la maxima jeguia. En marzo se promulgo lay.Organica del Banco Central de
Reserva de El Salvador.

Para el 30 septiembde 1970, se decreta la Ley de Insiitnes de Crédito y Organizaciones
Auxiliares (LICOA), con el objetivo de normar las operaciones de estas instituciones en
aspectos que no estaban contemplados en el Cédigo de Comercio vigente. En octubre de la
década de los 70°s el sistema financieralestconstituido por bancos, asociaciones de
ahorro y préstamo, instituciones oficiales de crédito y orgaiines auxiliares de crédito.

En d afio de 1973, la Junta Monetaria estaba integrada por el Presidente de la Republica,
Ministerio de Economia, Hamnda, Agricultura y Ganaderi@pordinacion Econémicalyl
Presidate del BCR

El 07 de marzo de 198@ sacionaliza la banca y se decreta la Nacionalizacién de la Banca,
tenia como objetivo promover una menor desigualdad en la distribuciGngdeto y
rigueza.

El 01 de enero de 1990, El BCR inicioRiograma de Fortalecimiento y Privatizacién del
Sistema Financiero con el objetivo de convertir el sistema en promotor del desarrollo
econdmico y social, de fortalecer y sanear las instituciones para privatizarlas, con el fin de
lograr unabase amplia daccionistas qugarantiara el correcto funcionamiengotravés de

una mayor eficiencia y competitividad.

El 11 de marzo del afio 1990 existié un problema en el sistema finathoretdos proximos

meses se comenzo a ordenar el Mercado Financiero

El 6 dediciembre de 1990 se aprobatas siguientes leyektey de Casas de Cambio, la Ley

de Saneamiento y Fortalecimiento de Bancos y Asociaciones de Ahorro y Préstagyo, la

de Privatizacion d&ancos Comerciales y Asaciones de Ahorro y Préstamiel 22 de
noviembre del mismo afio se aprobd la nuegg Organica de la Superintendencia del

Sistema Financiero.



W | INEA DEL TIEMPO 444«

sy

DE LOS BANCOS EN EL SALVADOR

{
|
| ——

Infogréaficol: Linea de Tiempo de Institasies Financieras en El Salvador
Fuente: Elaboracién del equipo devestigacion. Creado en el programa VISME.

30



31

El 12 de abril 1991 fue aprobaldalLey Organica de BCRyjue goartir del 30 de mayo es la
acreditaba a realizar funciones de prohibicién de financiar directa o indirectamente al estado
y eliminacion de la factdd de fijar el tipo de cambio y tasas de interés.

A finales de hril de 1992 nace a la vida juridica sociedad denominada Banco de los
Trabajadores de la educacion fundada gracias &rdR&adores altruistas.

En enero de 1993 se realiza la privatizaciten Bancos, fortaleamlo que operaban los
siguientesAgricola Comercial, Comercio, Cuscatlan, Salvadorefio, Hipotecario Ahorromet.
Cabe destacar que el 30 de abril d@419e aprobo la Ley de Mercado daldfes que asume
funciones de bolsa de valores del pais, y pa@2edel siguiente mes se crebBanco
Multisectorial de InversiongBMI), es la responsable de otorgar créditos al sector privado
a traves del sistema financiero salvadorefio.

La creacion @l Instituto de Garantia de Depos{{&D) fue el 05 enero de 1999 con el
objetivo de garairar los depdsitos del publico.

El 01 de enero del 200krtro envigencia la Ley d Integracion Monetaria, donde
establece que el ddlar de Estados Unidos de América seria &danda curso legal en el
pais, sestdlecio el cambio de ¢8.75 por $1.@6lar, la entrada en vigencia de la Ley trajo
cambios drasticos en el manejo de las cuentas por parte de los pangartir de esa fecha,
todas sus operaciones se denominaron en délares americanos. Al siguiente afio en agosto del
2002 se realiza la reforma a la Ley de Bancos.

El 01 de abril del 2007 el Banco Agricola fue adquirido por Bancolombia y los bancos
Cuscalin y Uno pasarmoa ser parte deitigroup de Estados Unidos, conociéndose este como
CitibankenEl Savador.

A principios del 2008os siguientes bancos son los que operan en elBaisoAgricola
(propiedad de Bancolombia); Banco Citibank de EI Salvador, S.A.; Banco HSBC
Salvadorefio, S. A.; Scotiabank El Salvador, S. A.; Citibank N.A., Banco de América Central
S.A.; Banco Promérica S.A.; Banco Procredit S.A., Banco G&T Continental Eldda)\S.

A.; First Commercial Bank, Banco Hipotecario de El Salvador S.A. y Banco de Fomento

Agropecuari oo.
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1 En el afio 2009 inicio operaciones Banco Azteca que esdger@upo Salinas, uno de los
corporativos mas importantes de México, ofreciendo produdinancieros a los
salvadorefios.

1 A partir del 30 de marzo del 20Banco Davivienda compral BancoHSBC, quien hace
unos afos adquirio al Banco Salvadorefio.

1 El 28 de abril del 204 se presento el permiso para Multi Inversiones &d® para captar
depdsitos del publico. Ese mismo mes nace el Banco Azul un banco 100% salvadorefio y se
enfocaen la pequefia y mediana empréBaneToastLinea de tiempo de los bancos en El
Salvador, 2017)

1 Enagostodel 2019 la empresa salvadorefia Grupo Perinversiones pertenegigbtapo
Salume,adquiridla participacion mayoritaria @ancoAzteca El Salvadorcreando una
nueva institucién bancaria llamada ABANEImundo.sv, 2019)

1 El 29 deenero 2020 Imperia Intercontinental, principal accionista de Banco Cuscatlan S.A.
y Seguros e Inversiones S.A.SISA, compra al Banco Scotiabank y Scotia Seguros.
convirtiéndose en el segundo banco mas grande del pais, con mas de 3,800 colaboradores y
con una disposicion de mas de 750,000 clientes, portafolio integral de productos y servicios
financieros en El SalvadgiMolina, 2020)

Tarjetas de Crédito en Blalvador

En los inigos del afio de 1960, se comieragestar el nacimiento de una nueva institucion
crediticia, para estimular a sus clientes mas fieles con una plaquita de plastico, es asi como se
introdujo el sistema derédito a través de la tarjeta en circidacpor Almacenes Siman, S.A.
de C.V. En el pais, las tarjetas de créditos en diferentes establecimientos surgieron en el afio
1963, por instituciones bancarias y empresas comesc@le a través des afos serpsenta
el orden de aparicioiivéaselnfogréfico 2). A tal desarrollo que el plastico ha presentado
consigo tambiérconsecuence& por el incremento de denuncias de parte de consumidores

salvadoefios por servicios que permite las tarjetas de crédito.
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El Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor (SNBConjunto cota DF, BCR,
SSFE Banco de Desarrollo de El Salvador (BANDESAL), Ministerio de Econ@iildEC) y
Superintendencia de Obliganies Mercantiles (SOM). Se cre6 el Observatorio de Tarjetas de
Crédito (O'C) el 28 de noviembre del 2018, con el propdsito de generar informacion util para
la promocion, defensa de derechos, obligaciones y prohibiciones de los proveedores de Tarjetas
de Crdlitos, condiciones y tasas de interés del dinero plastico; asi como los procedimientos para
realizar denuncias de este servicio financiero y otros intereses de los usuarios de tarjetas de
crédito(Defensoria del ConsumidaDbserv#orio de Tarjetas de Crédito, 2018)

TARJETA DE ORO, emitida por el Banco
Cuscatldn, S.A.de C.V.

CREDIBAC, emitida por el Banco
Agricola Comercial de El Salvador, S.A

Infografico2: Linea de tiempo de Tjatas de Crédito emitidas por institucionesncarias
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Creado en prog@uWiEENNGAGE.
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Instituciones gubernamentales participantes del SNPC.

1 La SSFaprobado el 14 de enero 2011 la nueva Ley de Sigary Regulacion del Sistema
Financiero como ente superviso unico, con el objetivo de preservar la estabilidestieteh
financiero y velar por la eficiencia y transparencia del mismo; todo en concordancia con las

mejores practicas internacionales.

1 La DF que por medio dalLey de Proteccion al Consumidor con decreto el 14 de marzo de
1996, que establece velat cumplimiento de las normas obligatorias de seguridad,
informacion, etiquetado, calidad, medidas de los bienes y servicios, que se comercializan en
el mercado; también lanzd, una nueva plataforma digital de servicios para los usuarios de
este tipo de pructo financiero y a la vez una herramienta creada para atender las

necesidades de personas consumidoras de tarjetas de crédito en nuestro pais

1 EIBCRpor medio del Comité de Normas estéa facultado para emitir resoluciones que resulten
necesarias para e@decuado funcionamiento de las leyes; y coordina el programa de
Educacion Financiera conformado por nueve insthe&s: DF, IGD, Ministerio de
Educacion(MINED), BANDESAL, BH, BFA SSFE Comision Nacional de la Micro y
Pequeiia empres@ ONAMY PE).

1 Al entrar en vigencia la Ley del Sistema Financiero para Fomento al Desarrollo, se crea el
BANDESAL vy los fondos que éste administra: Fondo de Desarrollo Econdémico y Fondo
Salvadorefio de Garantias, enfocando sus esfuerzos en atender brechas de mercados,
facilitando productos financieros que se ajusten a las necesidades empresariales,
contribuyendo asi a la dinamizacide la economia de El Salvador, también se coloca como
la pionera de impartir educacion financiera a la poblacion.
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6.2. Conceptual

Actitud financiera: Se refiere a la actitud general que tienen las personas sobre la
administracion financiera y se presentan como una funcion de comportamiento que se tiene
hacia las préacticas financieras y sobre el endeudamiento. Capacidades finaadgraka un

conocimiento financiero mas un comportamiento finenacmas actitudes financieras.

Adquirir:  Comprar representa un tipo de comportamiento de adquisicion. La adquisicion
incluye otras formas de tener bienes y servicios, como el arrendarc@ina y compartir.
También implica decisiones relacionadas con el tiempo asi como con el @Wegme D.
Hoyer, 2008)

Anatocismo: Hace referencia al acto debrar los intereses de los intereses en mora que se ha
originado por no haber pagado un préstaaste consiste en que a la persona que no pague la
totalidad o una parte de la cuota que le correspondia para un periodo determinado, el monto
dejado de pagar se le sumard al capital prestado, y por ende pasara pdderdel monto al

cual se le calcularan los nuevos interefdgndez, 2005)

Banco: Es un tipo deentidad financierade crédito cuyo principal finseel control y la
administracion del dinero, por medio de distintos servicios ofrecidos como el almacenaje de
grandes cantidades de dinero, realizacion de operaciones financieras o la concesion de

préstamo® créditos, entre otrofGalan, 2019)

Bancoadquirente: Entidad autorizadgoruna marca de tarjeta pamiliar comercios al
sistemague utilizan urterminal POSy que presta el servicio de adquisicion de la cuenta por

cobrar generadan la compra mediante tarjeta.

Banco emisor Son las Institucioneswutorizadascomo bancos y compafiias financieras de

consumo, que emiten tarjetas de ci&dit

Categoria de crédito:Calificacién otorgada por las instituciones financieras a los deudores,

dependiendo del comportamiento de pago de sus créditos, si el pago realizado puntualmente


https://economipedia.com/definiciones/entidad-financiera.html
https://economipedia.com/definiciones/prestamo.html
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sera A, después del plazo establecido por la entidad esta bajara a B, C1, D y hasta Ebhdependie
de los dias atrasadd&losario, 2018)

Co emisor: Persona juridica que en virtud de un contrafectiala administraciéry gestion

de las operaciones con tarjetas de crédito, quien podra encargarse por cuenta ddedeaiso
colocacién, contratacién y cobro de las misnfBER, Normas Técnicas para El Sistema de
Tarjetas de Creédito, 2018)

Comercio afiliado: Basicamente el proveedor que permite y recibe pagos con tarjetas de

crédito.

Comportamiento del consumidor: Exhibe al buscar comprar, utilizar, evaluar y desechar
productos y servicios que ellos esperan que satisfagan sus necesidades. Se enfoca en la manera
en que los consumidores y las familias o los hogares toman desigiara gastar sus recursos
disponibles (tiempo, dinero, esfuerzo) en articulos relacionados con el corfSahiiman,

2011)

Comportamiento de compra del consumidor.Cuando hace una compra, el consumidor
atraviesa por unrpceso de decision que consta de reconocimiento de la necesidad, busqueda
de informacion, evaluacion de opciones y conducta posterior a la compra. La labor del
mercadologé es comprender la conducta del comprador en cada etapa y las influencias que estan

operando en el procesgKotler, 2003)

Conectores:Los definen como aquellos que tienen grandes habilidades, pertenecientes a un
circulo social grande, de tal forma que son capaces de hacer llegar cualquier tipo de informacion

a cada uno de sus conocidos, esto contribuye que cada vez mas y mas gente conocera este tipo
de producto(Gladwell, 2000)

Consumidor: Toda persona natural o juridica que adquiera, utilice o disfrute bienes y servicios,
o0 bien reciba oferta de los mismds, cualquier establecimiento comerc{@onsumidor D. d.,
2019)
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Crédito: Operaciorfinanciera dravésde la que una persona o institucién, cedéra un monto
determinado de dinero, a cambio de que pague la cantidad recibida mas un precio adicional
conocido como interég¢Glosario, 2018)

Crédito al consumo: Concedido por las entidades bancarias pareolapra de bienes de
consumo, uso servicios(Glosario, 2018)

Defensoria del Consumidor:nstitucion queprotege y promuevefectivamente los derechos
de las personas consumidoras, facilitando la solucién de controversias de consumo con calidez

e innovacion(Defensoria del Consumidor, 2019)

Deuda: Es laobligacion que tiene una persona parmplir sus compromisos de pago, fruto de
la actividad econémica. Tiene como finalidad principabbligacion de pago a favor de un

acreedo. (Glosario, 2018)

Deudor: Juridicamente es la persona natural o juridica quien se halla comprometido al pago o

cumplimiento de un contrat@Glosario, 2018)

Educacion Financiera: Se concibe como una herramienta a través de la cual los individuos
desarrollan los valores, los conocimientos, las competencias y los comportamientos necesarios
para la toma de decisiones financieras responsables, que requieren la aplicacién de conceptos
financieros basicos y el entendimiento de los efectos que los cambios en los principales
indicadores macroecondémicos generan en su propio nivel de bienestar ecoriBarco.
ProCredit, 2019)

Endeudamiento: La capacidad de eleudamiento o capacidad de crédito es la cantidad de
deuda maxima que puede asumir una persona o empresa sin llegar a tener problemas de

solvencia. Se suele establecer como un porcentaje sobre los ingresos. (Diccionario Financiero).

Enterados: Buscan siempre informacion, son autodidactas, son de gran apoyo para
proporcionar informacion sobre cualquier producto, y a la vez contribuir a proyectos de

educacion financiergGladwell, 2000)

Financiamiento: Se conoce comfinanciamiento o financiacién glecanismo por medio del

cual se aporta dinero o se concede un crédito a una persona, empresa u organizacion para que
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esta lleve a cabo un proyectalquiera bienes o servicios, cubra los gastos de una actividad u
obra, ocumpla sus compromisos con sus proveedores que junto con unos intereses se debera
devolver en un futuro, en la fecha que se pacte previamente o bien en cuotas periddicas.
(Significados, 2019)

Institucion financiera: Es una compafia coanimo de lucroque tiene como actividad la

prestacion de servicios financieros a los agentes economicos de la sqbiedeal. 2019)

Interés:Cantidad que se paga como remuneracion de un crédito o un depdsito. También puede
ser la retribucion que se recibe por una inversion. El interés es mayor cuanto mayor es el plazo

en el que se realiza la inversi¢@losario, 218)

Proveedor: Toda persona natural joridica de caracter publico o privado que desarrolle
actividades de produccion, fabricacion, importacion, suministro, construccion, distribucion,
alquiler, facilitaciébn, comercializacion o contratacion de bienes, asi como de prestacién de

servicios a consumidasanediante el pago de precio, tasa o taf@ansumidor D. d., 2019)

Psicologia:Es la ciencia que estudia o investiga los procesos, estados conscientes) asisco

origenes y sus efectd$l. Rohrater, 2019)

Punto clave:Existe un punto de inflexion tras el cual los efectos se potencian al maximo, punto
en el que un virus o epidemia alcanza una masa critica, una vez alcanzado este punto, se
experimenta un crecimiento repentino de la nochenaaid@ana es decir que existe un punto a
partir de la efectividad del esfuerzo y cambia dramaticamente, es impootaaieen cuenta

causa y efectqGladwell, 2000)

Red de tarjetas de crédito Son las entidades o marcagernacionales que configuran el
ecosistema de pagos y actian como intermediarios entre los adquirentes comerciales y los

emisores de tarjetas (como Visa, MasterCard y American EXpress

Superintendencia del Sistema FinancieroEs una Institucion integradal Banco Central de
Reserva de El Salvador, que contara con autonomia en lo administrativo, presupuestario y en el

ejercicio de lastaibuciones que le confiere la lgy.ey Organica del Sistema Financiero, 2019)


https://economipedia.com/definiciones/animo-de-lucro.html
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Tasa de inerés: Precio que se paga o recibe por el uso del dinero, expresada en porcentaje.
(Glosario, 2018)

Tasa de interés efectiva Tasade interésanualizada que permite igualar el monto que
efectivamente se recibird en préstanum el valor actual de todas las cuotas (pago del capital
e intereses) y demas pagos (comisiones, cargos por cuenta de terceros y réGéogash,
2018)

Tasa de interés nominal Tasa de interés anualizada, activa o pagiaatada en el contrato.
(Glosario, 2018)

Tarjeta de crédito: Es un medio o documento privado, firmado, nominativo e intransferible,
resultante de un contrato de apertura de crédito que permite al titular o tarjetahabiente utilizarlo
como medio de pago para adquirir bienes y servicios en comercios o institucibagasafi

retirar dinero en efectivo en instituciones financieras y en dispensadores autorizados por el

emisor.(Glosario, 2018)

Tarjetahabiente o titular de la tarjeta: Persona natural o juridica habilitada para el uso de la
tarjeta de crédito y quien se hace responsable de todos los cargos y consumos realizados
personalmente o por los autorizados por el migBGR, Normas Técnicas para el Sistema de
Tarjetas de Crédito, 2018)

Vendedores: A través de las actitudes persuaden a los posibles consumidores para la
adquisicién de tarjetas de crédito, y generan tendencia a la utilizacion de servicios y productos.
(Gladwell, 2000)

Voucher: Es el documentque imprime el datdfono, POS o pasatarjetas, cuando se realiza un
cargo con tarjeta de crédito o débito. Indica la fecha y hora del cargo, asi como el monto total
donde el tarjetahabiente firma conserva una copia para corroborar con su estado de cuenta y

verificar que los datos coincidan con los autorizados. (BAC, Credomatic).
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6.3. Normativa

La actividad de las tarjetas de crédito en El Salvador se desarrolla dentro de un normativo en
el que intervienen diversos cuerpos legales, desd@atesmcciones comerciales que se realizan
con los instrumentos que rigen las normas generales del Cédigo de Comercio. Tratdndose de un
servicio que es previsto principalmente, aunque no en forma total en el mercado financiero, le
son aplicables diversasyks, reglamentos y regulaciones administrativas propias de dicho
sector, el cual tradicionalmente es altamente regulado en la mayoria de las jurisdicciones en el

mundo.

En consecuencia, los textos legales que se refieren a los organismos publicoargpervel
los mercados financieros (tales como la Ley Organica del Baewwal de Reserva (LOBCR),
Ley de Integracibn Monetaria, Ley de Supervision y Regulaciél Sistema Financiero
(LSRSH son parte del marco juridico general que afecta a esta actidaglarticular, la
actividad de tarjetas de crédito y débito se encuentra autorizada para los acoeréis
comolLey de Bancosl.ey delSistema de Tarjetas de Créditc5TC)y Ley de Proteccion al
ConsumidorLPC).

Banco Central de Reserva

La institucionalidad del BCR es la de una institucién publica de caracter autbnomo regido
por las disposiciones de su ley organica, eltobjandamental del bances velar por la
estabilidad de la moneda, dentro de sus finalidades esta la promocion ydaaigante las
condiciones monetarias, cambiarias, crediticias y financieras mas favorables para la estabilidad
de la economia nacional, la actividad de las tarjetas detcngdiébito son las siguientes

(Legislativa, Ley Organe del Banco Central de Reserva, 1991)
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a) Regulaciorde la expansion del crédito del sistema financiero.
b) Funcionamiento de los pagos internos y externos.
c) Adecuarel nivel de los medios de pagbdesarrollo de las actividades productivas.

De acuerad a lo establecido en la LSRS$e credun Comité de Normas, para la aprobacion
de las normas técnicas del sistema financsexgin los articulos 99 y 100 de la ley. Para la
regulacion de la Ley deisSSema de Tarjetas de Crédito entro en vigenca@iaembre del 2018,

la NormaTécnicapara el &tema de Tarjetas de Créd{f¢CM-01).

En enero del 2019 entro en vigencia las Normas Técnicas pafeamaparencia y
Divulgacion de la Informacién de los Servicios Financieros Bancarios (R2Mjuetiene por
objeto definir las medidas minimas de transparencia de informacion que deberan cumplir las
entidades bancarias, como un mecanismos para que los usuarios de servicios financieros y
publico en general, de manera responsables tomen decisionesandsraon relacion a las

operaciones y servicios que deseen contratar.

Superintendencia del Sistema Financiero

La SSFes una istitucion integrada al BCRjue cuenta con autonomia administrativa y
presupuestaria, asi como en el ejercicio de sus atiiies; y es dirigida por un Consejo
Directivo que es presidido por el superintendente, el objeto principal de la SSF es la estabilidad
del sistema financiero y velar por la eficiencia y transparencia del mismo, asi como velar por la
seguridad y solidez des intggrantes del sistema financiepgra lo cual cuenta con amplias
facultades para hacer cumplir las normas de funcionamiento, control y autorizacion de bancos
comerciales, bancos cooperativos, asociaciones de ahorro y crédito, sociedades de seguros y

demas entidades que las leyes sefalen.
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La ultima reformade laLSRSFfue en septiembre de 201&)n el objeto ddortalecer el
marco de supervision y regulacion del sector financiero como lo establetartly art.100
(Legislativa, Reforma Ley de Supervision y Regulacion del Sistema Financiero; 8918)
institucion queprovee insumos y proyectos normativos al BCR. También la ley menciona
aspectos como: Funciones, Proceso de supervision, Consejo dirBasmonsabilidades y

Sanciones que lastitucion esta sujeta a cumplir.

Ley de Banco$LdB)

La ley tiene wr objeto regular la funcion dantermediacion financiera y lademas
operaciones que realicen los bancos. Asimismo, distingue a dos tipos de entidad en funcion de
la forma de constitucion dm capital patrimonialos bancos propiamente se constituyen@o
sociedades anonimas, y, en segundo término, los bancos cooperativos, sociedades de ahorro y
crédito y federaciones de bancos cooperativos, que se constituyen sobre la base de un capital

cooperativo redimiblgLegislativa, Leyde Bancos, 2011)

Ley delSistema de Tarjetas de CréditésTC)

La presente ley establece el marco juridico del sistema de tarjetas de crédito y
consecuentemente regulatakaciones que se originan entodos los participantes del sistema,
asi como de estos participantes con el estiaol®.articulos primordiales son los siguientes
(Legislativa, Reforma Ley del Sistema de Tarjetas de Crédito, 2011)

1 Art. 1 Funcionamiento del sistema de tarjetasmelito

1 Art. 2 Definiciones
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1 Art. 4 La fiscalizacion de los emisores,-emisores, administradores o gestores de tarjetas
de crédito correspondera a la Superintendencia del Sigtémanciero, cuando €stos sean
bancos, sociedades miembros de aonglomerado ihanciero, Bancos Cooperativos,
Sociedades de Ahorro y Crédito, Federaciones de Bancos Cooperativos y otrasesciedad
sujetas a su supervision.

Art. 8 Contratacion indiscriminada

Art. 9 Firma del contrato y su modificacion

Art. 14 Terminacionde la relacion contractual

Art. 18 Condiciones de los intereses

Art. 20 Recargos

Art. 22 Computo de los intereses

Art. 23 Envi6 del estado de cuenta

A =4 4 A4 A -4 A -

Art. 25 Impugnacion del estado de cuenta

En Agostodel 2019, El pleno Legilativo aprobo reformas a la LST€bn el propésito de
proteger la economia de los tarjetahabientes, ante denuncias de cobros exestsisoson
algunas de las reformas aprobadas pediputados de la comisi@ue fueon estudialas por
la Comisién Finaniera de la Asamblea Legislativae sata de 12 reformas, entre las cuales
destaca la prohibicion de inesses sobre recargos por mora gsi se refleje como compra o

se capitaliceAlgunosde los cambios en laey son(ver anex n°4y n°5):

{lAlerta obligatoria por cada transaccion
f'Seguro contratado

fPlazos para entregar cancelacion y finiquito
fRecargo por incumplir pago

fEn compras por cuoinformacion detallada
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Defensoria del Consumidor

La proteccion del consumidor en El Salvador tiene sus raices en los principios basicos de
orden econdmico que establece el articulo 101 de la Constitucion de El Salvador, y toma cuerpo
en laLPC, el objetivo de ldey es proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar
el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveé&stopasticular,
el articulo 4 establece que sin perjuicio de los demas derechos que se deriven decliaraplic
de otras leyes, los derechos basicos de los consumidores son los siguientes literales
(Consumidor D. d., 2019)

a) Ser protegido de las alzas de precios déblenes y servicios esenciales;

b) Ser protegido de cobr@®r henes no entregados o servicios no prestados;

c) Recibir delproveedor la informacion completprecisa, verazlara y oportuna;

d) Ser protegidocontra la publicidad engafiosa o falsa;

e) Adquirir los servicios en las condiciones que el proveedor oferté puleitam

f) Sereducado e informaden materia de consumo, asi como agruparse en asociaciones de
consumidores;

g) La libertad de eleccion y trato igualitario, sin discriminacion de ninguna clase;

h) Ser protegido contra los riesgos

i) Reclamar y recibicompensaciéen caso que los productos o servicios sean entregados en
calidad, cantidad o forma diferente de la ofrecida;

j) Acceso a los 6rganos administrativos establecidos para ventilar los reclamos por violaciones
a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y gratuito;

k) Ser protegidos de practicas abusivas y de la inclusion de clausulas abusivas en los contratos;

[) Rechmar, por viajudicial o a través de mediadternativos de solucion de conflictos, la
reparacion de dafios y perjuicios; y Lectura completa y explicaciones de todas las
obligaciones y condiciones estipuladas en el contrato y sus anexos, a las cuales se

conmprometen cumplir las partes.
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El consumidor debe considetas articulos de la ky:

TArt. 3 Para los efectos de la presente Ley, se entendera por:

a) Consumidor o Usuario: toda persona natural o juridica que adquiera, utilice o disfrute bienes
0 servicios, o bien, reciba oferta de los mismos, cualquiera que sea el caracter publico o privado,

individual o colectivo de quienes los producen, comercialicenitéaisuministren o expidan;

b) Proveedor: toda persona natural o juridica, de carpdtdico o privado que desarrolle
actividades de produccion, fabricacion, importacion, suministro, construccion, distribucion,
alquiler, facilitacion, comercializacibn o contratacion de bienes, transformacion,
almacenamiento, transporte, asi como de @c&st de servicios a consumidores, mediante el

pago de precio, tasa o tarifa. Para efectos de esta Ley, también quedan sujetas las sociedades

nulas, irregulares o de hecho, respondiendo solidariamente cualquiera de sus integrantes.

1 Art. 12 de la LPC estalece una forma de calculo de intereses que prohibe expresamente el
pago de intereses sobre intereses (anatocismo), como también el cobro de irdbreses s
comisiones y otros cargos

Art. 12-A Comisiones y recargos

Art. 17 Clausulas abusivas

Art. 18 Practicas abusivas

Art. 19 Obligacionesspeciales para los proveedores de serviitiaacieros

Art. 20 Prohibiciones especiales para los proveedores de servicios financieros

Art. 22 Establecen las condicionesl dentrato de adhesionanexos

Art. 29 Publicidad en los establecimientos comerciales

Art. 41-42-43-44 Clasificacion de las infracciones

A =4 A4 A4 -4 -4 A5 -4 -2

Art. 45-46-47 Sanciones a las diferentes infracciones.
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CAPITULO 2: DISENO METODOL OGICO DE LA INVESTIGACION PARA LA
DETERMINACION DE LA MUESTRA Y RECOLECCION DE INFORMACION

7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

7.1. Método de Investigacion

La investigacion seealizé con la finalidadle conocer el omportamiento del consumidor
desde que adquiere una tarj@éacréditoy su uso como medio de pagbmeétodomductivoes
el mas idéneo para el estudio, porque por medio del andlisis de situaciones, experiencias y
actitudes de los sujetos de estudie oluvo la vision de la problematica, asi como la
observacion sistemética de la realidad, que afecta el bolsillo de los salvadorefios.

Se iniciocon la formulacion de objetivos, hipotesiperacionalizaciounle las variablegrer
anexo n° 6) y se desarrollos instrumentos para la obtencién, recoleccion, procesamiento,
analisis e interpretacion de los datos obtenidos del trabajo de camsgmermitiGrealizar una
exhaustivaseleccion de informacion que foecopilada para viicar los factores que inciden
en el comportamiento del consumidor ante la &icjdn del producto creditici@ t ar j et as
crédita

El proposito del método fugoder determinar conclusiones generales partiendo desiech
particulares, donde involucapiniones de experton el aredinancieraen materia de tarjetas
de créditoque aportarorhechos, datos, situaciones, conducta y comportamientos de los
consumidores que usan dinero plastico para satisfacer las necegeanlesla vez enfrentan
una condicion de endeudamiento que caeapllas finanzas personales y familiares de los
tarjetahabientes como consecuencia del uso inadecuado y falta de informacién de las ventajas

y desventajas del producto financiero.
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7.2. Tipo de Investigacion

El tipo de hvestigaciorgue sautilizo fue no exploratoriaporquenos permitié recolectar la
informacion del fendmeno en el momento en que sucede para deteamanperspectiva
generalrespecto a la realidad de los tarjetahabientes que hacen usaalgetas de @&dito
como medio de page identificar los factores y causas quellegan al endeudamiento, cda
investigacion se determiné geecomportamieto de los sujetos de estudigsuarios deste
tipo de serviciosno hubo modificacién de lagariables solamente se observaron y, se
describieroren el momento especifico, dandspuestas a pregtas que se obtuvierae las
entrevistas realizadasexpertos en el areg que posteriormente determitas actitudes y el
comportamiento de los usi@s endeudados que residen en etalMetropolitana de San
Salvador(AMSS).

7.3. Disefo de Investigacion

Disefio transversal o transgional(Roberto Hernandez Sampieri, 20@8)empleadouando
la investigaciorse centra en analizar el nivel, estaddigersa variables en un momento dado,
o bien cual es la relacion entwe conjunto de variables con panto en el tiempopag 154).
La investigacion busceecolectar datos en un solmmento, entiempo Unico, describiendo
variables y analizando su incideacg interrelacionpor medio de un procesestablecidp

siguiendo los pasate la metodologia de investigaciueéase esquema.4)

Los factores que causan el endeudamiento e®aflador, y elcomportamiento del
consumidor coros produtos financieros sea ha abordado poco anteriormente, esto permitio
realizar un estudio cotos tarjetahabientes dAMSS, que estéconstituido por catorce
municipios,delimitandolo por cuatro de ellos. Péaasegmentacion de logulares de tarjetas,

se realizéuna recopilacion de informacion a través gtapos focaley entrevistas que se
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dirigieron a las instituciones gubernamalels, institucioes financieras y consultoras

financieras que se obtuwaformacion ercta de la situacion en estudio.

Método Inductivo

Disefio Transeccional

Tipo Exploratorio

Enfoque Cualitativo

Fuentes de Informacién

Muestreo

Esquemal: Componentes de la metodologia de Investigacion
Muestra el desarrollo sistemético deN&etodologia dda Investigacion
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion.

7.4. Enfoque de Investigacion

El enfoque de la investigacion fuealitativa,porque se evalude forma directa, pcisa y
préctica el comportamiento déos usuarios de tarjetas de crédismte la problematicdel
endeudamientqRoberto Hernandez Sampieri, 2006) as i nvestigaciones c
mas en una lficay proceso inductivo (exploradescribir, y luego gnerar perspectivas
tedricas), es deciravn de | o parti cad9a Permiid el estudig elai er al 0
comportamiento de los tarjetahabientes e interpretar el sentidendeieno enfuncion del
significado que los consumidores otorgarbas variables no se definiergrara manipularlas
sino para indicar y analizar una realidsubjetiva de la investigaciéfvéase esquema,b)
logramosobtener resultados veridicos de la probleméatmale se determinids factores que
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influyen en los consumidores que adquieren y usan el producto finarCarm propdsito
principal de la investigaciocualitativa fue recopilarinformacion de personas que hayan
utilizado o experimentado conpoducto inanciero, determinando los factores que intervienen
en su adquisicigren base a datos esistitos de la DFy la SSFdio una interpretacion rigurosa

de losexpertos.

Explora los fenédmenos, ambiente
Caracteristicas natural, no se fundamenta en
estadisticas

Inductivo, analiza multiples
Proceso realidades, subjetiva y va de lo
particular a lo general

Enfoque
cualitativo

Amplitud, riqueza interpretativa y

Bon izacio o
ondades contextualizacién del fenémeno

Esqueméd: Aspectos del enfoque cualitativo
Muestra los aspectos importantes de una investigaciomeenfoque cualitativo.
Fuente: Sampieri, R. (2014). Libro Metodologia de la Investigacion, quinta edicion.

7.5. Fuentes de Investigacion

7.5.1. Fuentes pmarias

Las fuentes primarias son tambiénnikdas fuentes de primera mano qoa aquellos
recursos documentales que han sido publicados por primera vez, sin ser filtrados, resumidos,
evaluados o interpretados por algun individaste tipo de fuentes se demn de la actividad
creativa o investigativa de los seres humanos. Pueden ser encontradas en diversos formatos
tanto impresos como digitales; en otras palallmasformacion se tiene directamente de parte
de las unidades de analisis de estudar, malio de instrumentos y recursos, para tener un
alcance veridicy sin inconveniented.a investigacion se centrén las siguientes fuentes:

Entrevistassemi estructuras a expertos financieros de acuerds dufeiones de cada
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institucion ygrupos focales donde se abordaron temas referentes a las tarjetas de crédito en base

a la experiencia de los tarjetahabientes profesionales\ies.

Tabla6

Fuentes primariagde la investigacioiEntrevistas)

ENTREVISTA A EXPERTOS EN FINANZAS

Instituciones

Gubernamentales . . Instituciones Financieras
Consultoras Financieras

(Bancos)
*Superintendena del Sistema *Fisherman Wealth *Scotiabank El Salvador,
Financiero (SSF) Management (Educacion S.A
*BancoCentral de Reservas Financiera) *Banco Cuscatlan El
(BCR) *Logros, S.ADE C.V Salvador, S.A.
*Defensoria del Consumidor *BAC, Credomatic, S.A

(DF)
*Banco de Desarrollo de El
Salvador (BANDESAL)

Muestra las fuentes primariapie pormedio de entrevista se obtuadnformacién necesaria para el
estudio
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion.

Tabla7

Fuertes primarias de la investigacion (grupos focales)

GRUPOS FOCALES-TARJETAHABIENTES

Grupo focal 1 Grupo focal 2 Grupo focal 3 Grupo focal 4

Se conforma con 6 Se conforma con6é Se conforma con6é Se conformacon 6
tarjetahakentes tarjetahakentes tarjetahakentes tarjetahakentes
mujeres jovenes entr mujeres adultas entr hombresadultosentre hombregévenesentre
las edades de 23 a ! las edades de 31 a ! las edades de 23 a ! las edades de 31 a !
afios afos afios afios

Muestra laclasificacion de los grupos focales y la manera que estan conformados de acuerdo al
género y edad del tarjetahabiente
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion
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7.5.2. Fuentesscundaria

Fuente de investigacion secundaria es tadael origen de informacién (estadisticas,
revistas, libros, bases de datos, informes o estudios) que es ajeno al estudio o investigacion de
mercados ancreta que se esta realizande, contraponen a las fuentes primarias, que son

recogidas \elaboradas especificamente por el investigador, con el objetivo ultimo de usarse en

ese estudigvéase esquema.@Igunos tipos de fuentes secundarias son:

f indicesestadisticos
1 Revistas de resimenes
9 Critica literaria y comentarios
1 Enciclopedias
71 Bibliografias
I/\\
TN
NL
. % AEconomia del pais ALey Organica del Banco
,Z\ﬁgrr]rg:lgrlis;rauon ATarjetas de crédito mas Central de Reservas
fPsicoloaia exclusivas del mundo ALey de Proteccion al
AMletod Ig iadel AObservatorio de Consumidor
in\(/eec;tio ggg’:] €la Tarjetas de crédito ALey del Sistema de
Aeund 9 tos del Anstituciones Tarjeta de Crédito
mlg;kgtri?’%n 0s de financieras (bancos) ALey de Bancos
@ Anvestigacion de @ Anstituciones < Aey de Supervision y
% mercago =  gubernamentales @ Regulacion del Sistema
S Acomportamiento del «n APEmpresas financieras W Financiero
- consEmidor S Asalvadorefios que o ANormas Técnicas para
AComportamiento de o tienen tarjeta de crédito Er) el Sistema de Tarjetas
p _ < Alinea de ti del de Crédito
compra del consumidor a Inea de tiempo de los < o
bancos en El Salvador = ANormas Técnicas para

ADeudas en tarjeta de
crédito en El Salvador

ADatos estadisticos

la Transparencia y
Divulgacion de la
Informacién de los
Servicios Financieros
Bancarios

Esquemd: FuentesSecundaria de la investigacion
Muestra la lista de las fuentes secundarias que se consulbarala investigacion
Fuente: Elaboracién del equipo de investigacion.
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7.6. Técnicas énstrumento de Investigacion

7.6.1. Cualitativa

La investigacion cualitativa extrae descripciones a partir de la observacién que se adopta a
través de la técnica de entrevistagrypos focalegRoberto Hernandez Sampieri, 2006
tieneuna gran amplitud de ideas e int&taciones que enriquecierdreaudio, con un alcance
gue permiticcomprender el fendmeno social de los factoresuso de tarjetas de crédites
por ello que las técnicas e instrumentpse se implementaron pata recoleccion de

informacion erla investigacion s Grupos focales, entrevista®bservacion.

Entrevistas: Se define como una reunion para conversar e intercamb@niacion entre
una persona (el entrevistador) y off@ entrevstado) u otras (entrevistadogRoberto
Hernandez Sampieri, 2006 ara la investigacion se realiaa entrevistas sengstructuradas,
que se hsaronen una guiade peguntas y el entrevistador tuva libertad de introducir
preguntas adionales para precisar conceptos obteniendgor informacion sobre el tema (es
decir, no todas las preguntastuvieronpredeterminadas)n la investigacion los sujet
entrevisados fueronexpertos en el area del sistema finangi@mmmo Las Instituciones

Gubernamentale€onsultorag-inancieras e Instituciones Financieras (Bancos)

Pasos de como se realiza la entrevista:

1. Se creel contacto programando (fecha y horajifa con el/la representte de las entidades
financieras

2. Se concretda entrevista en la fecha, hora y lugaogramado, es decin las instalaciones
de las entidades respectva

3. Se desarroll@l instrumento preparado para la entrevigia las preguas ordenadade
acuerdo a la conversacion con los participaetesnaduraciénaproximada de 60 minutos

Tomando en cuenta que el principio y el final den&revista no se predeterminaron ni se
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definieron con claridad, incluso se efectlo se realizaranvarias etapas debido a la
flexibilidad de los entrevistados

4. Finalmente sagradecidal entrevistado/a por la oportua y el tiempo, donde se obtuvo
las perspectivas, experiencias y opias detalladas sobre el temastudio Posteriormente
se procedla informacion de las entrevistas realizadaalizando las respuestas y abordando

puntos especificos que determinalomue se esta investigando.

Grupos focales:Consisteren reuniones dgrupos pequefios o0 medianosa(30 personas),
en las cuales los participantes conversan en torno a uno o varios temas en un ambiente relajado
e informal, bajo la conduccion de un especialista en dinamicas gr(Ralesrto Hernandez
Sampieri, 2006)Se detrminaon 4 grupos ylo conforman6 personasy luego sesiguio los

siguientes pasan cada uno de lagupacs focales(Roussos, 2010)

1 Reclutamiento de los participantesr medio de un filtrajue cumpla el perfil(hombres y
mujeres, de 23 a 50 afos que utilizan tarjetas de crédito, luego se contactas
participantesndicandolesl dig hora y el lugar

1 Se organizdas sesiones, llevadas a cabo en las instalaciones de la Universidad de El
Salvadorrealizando 2grupos en la mafana ygeupos por la tardde losdiasviernes y
sdbadocon una duracionle 60 minutos en cada sesion; se desarrollo el protocolo de la
agenda con materiales audiovisuales y rifaGifieCard

1 La moderacion la realizaina compafiera del equipo de investigacion realizando las
preguntas de conduccigprimeramentese diola bienvenidapresentacion, ademas se
explicd en qué consiste la actividag; luego cada participante se auto presgntse
abordaonla guia de preguntasgparada, una veecorrido, el moderador procedibderre
de la entrevista, agradecienddos participantes finalmenteentregandaun refrigerioy
material educativoNota: Las sesnhes fuerorgrabadas emamara devideo y audioen
Tablet

1 Sesistematizo la informacion recolectada en el prograntexdelpor cada sesion
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Observacioncualitativa: No es mera contemplaci-n (fAsent :
notaso); implica adentrarnos en ppapefactvodi dad
asi como una reflexigmermanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones.

Los formatos de observacion en la inmersion inicial regularmentetiimamos registros

estandar,& | vez | o Ynico que pauaedar liacbdbbseseaciom
inmersion en el contexto son los tipos de anotaciones, de ahi su impor(Rutiarto

Hernandez Sampieri, 200@&n el estudise conocidostipos de consumweerificandoloendos

escenarios, pmero en esupermercad&uper Selectos y en skgundo restaurante de comida
rapidaWendy’s Posteriormente, en fechas como, por ejemplo: Black Friday, época navidefa e
inicio de clases donde laearacteristicas €a observacion se realizé como arélisis inductivo,

natural,dinamicq sensibilidad al caexto, datos cualitativos ydxibilidad del disefio

Tabla8
Técnicas e instrumentos de la investigacion.

Enfoque Técnicas Instrumentos Dirigido a:
Cualitativo Grupos Focales Guia de Preguntas Tarjetahabientes que utilizan tarjetas
crédito que residen en AMSS.

Entrevistas Guia de preguntas Instituciones Gubernamentales:
semiestructuradas -Superintendencia del Sistema Financie
-Banco Central de Reservas
-Defensoria del Consumidor
-Banco de Desarrollo de El Salvador

Consultorag-inancieras:
-Logros S.A.
-Fisherman, Educacién financiera

Instituciones financieras (bancos):
-Scotiabank El Salvador, S.A.
-Banco Cuscatlan El Salvador, S.A.
-BAC Credomatic, S.A.

Observacion  Guia de Los consumidores que visitan
preguntas supermercado y restaurantes de com
rapida pero utilizan como medio de pa
la tarjeta de crédito.
Muestrael desglose de lases técnicas@n los respectivos instrument@salizados
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion.
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7.7. Disefo de Instrumento de Investigacion

7.7.1. Guia de preguntas para entrevista sestiucturada

El instrumento fuedirigido principalmente a expertos en finanzas: Incites
gubernamentales, Consultorisancieras e Instilciones Financieragpermitié evaluar las
funcionesy responsabilidaesdentro del tema de invégacion. El instrumento comienzesde
la identificacion de la institucion, objetivo, datos de la persona entrevistada/oguiande

preguntas

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

N° 01
Guia depreguntas para Instituciones Gubernamentales

Superintendencia del Sistema Financiero (SSF)

Objetivo: El siguiente instrumento esta disefiado para definir la funcién e importancia que tiene como

Institucion GubernamentalenfelAn 81 i si s d einfluyensen I adquisicidng 8so deudas

t ar j et a scordetfin derca®atér tosochterios sobre la supervision y regulacion de las entidades

financieras, tomando en cuenta la Ley del Sistema de Tarjetas de Crédito y Ley de Regulacién y

Supervision dl Sistema Financiero.

Fecha

Hora

Lugar

Nombre

Cargo

Guia de preguntasLas preguntas son sewstructuradas de acuerdo a las funciones de la institucién
dirigida para experto dinanzas para analizar la percepcidn de las tarjetas de crédito en consumidores

del Area Metropolitana de San Salvador.
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11.
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¢ Considera que cumple la funcién de informar a los tarjetahabientes?

¢,De acuerdo a ldeyesestablecidas en materia de tarjeta de crédito regulan adecuadamente los
derechos y deberes de los proveedores y consumidores?

¢, Cual es el proceso que debe seguir una persona para interponer una denuncia relacionada con la
tarjeta de crédito? ¢ Cuanto esi@npo de resolucion?

Existe un monitoreo desde el tiempo que el consumidor ha interpuesto la denuncia hasta el tiempo
que se remite la resolucion.

¢,Cuales son los reclamos mas frecuentes en materia de tarjetas de crédito?

¢, Cuales considera que son fastores que inciden para que un tarjetahabiente llegue a un
endeudamiento insostenible por tarjeta de crédito?

¢ Qué canales son los mas utilizados por los tarjetahabientes para informarse y/o interponer una
denuncia por tarjetas de crédito?

¢, Qué otra ingucion esta relacionado con la recepciéon de denuncias o reclamos de parte de los
tarjetahabientes?

¢ Cuales son las acciones que estan implementando para el fortalecimiento de los servicios de
atencion a la poblacién usuaria del sistema financiero y fmipacion ciudadana?

¢,Cudles son los productos financieros lideres en El Salvador? y ¢ En qué categoria se encuentran las
tarjetas crédito como instrumento financiero mas utilizado?

¢,De qué manera contribuyen a mejorar el uso de las tarjetas de crédito?

¢ Con qué entidades poseen actualmente alianzas para la ejecucion del programa de educacién

financiera?

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

N° 02

Banco Central de Reserva (BCRPepartamento Financiero

Objetivo: EIl presente instrumento fue elaborado con la finalidad de analizar las leyes y normativas

gue establece el Sistema Financiero en proteger a los tarjetahabientes y las entidades financieras bajo

elfAn8l i sis sdeguleog nffd utyeme en | a adquisici-n y us

propuestas de mejora en funcion de una educacion financiera.

(0]
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Fecha

Hora

Lugar

Nomhre

Cargo

Guia de preguntasLas preguntas son sestructuradade acuerdo a las funciones de la institucion

dirigida para experto en finanzas para analizar la percepcion de las tarjetas de crédito en consumidores

del Area Metropolitana de San Salvador.

10.
11.
12.

13.

Sabemos que el BCR es la que aprueba las norndispgsiciones en base a la ley gCel
mecanismo que realiza el Comité deridas para aprobarlas?

¢ Cudl es la finalidad de crear normas técnicas para la ley?

En el Art 16 de la ley, define que los emisores deben de exhibir al pablico en el establegimien
publicidad, las tasas de interés maxima, tasa efectiva maxima, tasa de interés moratoria maxima,
comision y recargos, ¢ Cual seria la interpretacién del articulo?

En el art 3 se definen los siguientes términos: Recargo, mora, interés, y comisiones,@ual
diferencia entre ellas?

En la definicion por cuentas de terceros, ¢ Se refiere a los establecimientos afiliados?

Explicacion del capitulo IV sobre la transparencia de la informacion (art 16, anexo 2).

El analisis de crédito se realiza de acuerdprateso interno de la institucion emisora segun el
Articulo 17, ¢ Existen mecanismos que las instituciones estan sujetas a seguir?

¢ El usuario podra imponer reclamos solo en la Defensoria del Consumidor o existe otra institucion?
En el Art 28 establece efilculo del interés, ¢ Qué significa la variable de Tasa de Interés Nominal

y Tasa de Interés Efectivy ¢, Cual es la diferencémtre ella8

El Art 30 menciona los diferentes tipos de tasa de interés efectiva, Expliquenos cada uno.

En el Capitulo XII ¢ Comee lleva a cabo la remision de informacion de reclamos?

¢ Cuédles son las practicas mas comunes de las instituciones financieras bé@suoaftizadas por

la defensoriael consumidor we tomaron en cuentintro ddas normativas?

¢ Como han implementadims nuevas reformas de la ley?
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Defensoria del Consumidor

Objetivo: La presente entrevista fue creada con el propésito de fortalecer informacion como parte

del conocimiento a lainvestigaciGnAn 81 i si s de | os factores que infl
|l as tarjetas de cr ®di t o0 estlonar lasgiéendnaias & redlamosiatravdsi t u c i
del sistema de atencién al cliente y analizar estadisticamente los factores de endeudamiento e

inconformidad de parte de los usuarios

Fecha

Hora

Lugar

Nombre

Cargo

Guia de preguntasLas preguntas son sewstructuradas de acuerdo a las funciones de lauiriéti
dirigida para experto en finanzas para analizar la percepcion de las tarjetas de crédito en consumidores

del Area Metropolitana de San Salvador.

1. ¢Cuadles son los pasos que estan establecidos para el proceso de recepcion, processohieito,
y respuesta a una queja, reclamos y denuncias?

2. ¢Cudles son los principales motivos de denuncias por parte de las personas usuarias en materia de las
tarjetas de crédito?

3. Estadisticamente, ¢cudles es el dato de respuestas favorableslesiaumables que emiten a los
consumidores?

4. Explique si estan satisfechos con las reformas que se aprobaron en la Asamblea. ¢qué aspectos
considera que quedaron afuera y deberian ser incorporados?

5. Segun su opinién ¢qué tan desarrollado en cuanto a cawipetstan las tarjetas de crédito en El

Salvador?
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6. ¢Cuales considera que son los principales factores que inciden en el endeudamiento que sufre la
poblacion en el tema de tarjetas de crédito?

7. ¢Cuales son las acciones que se deberian realizar, si se gia¢eekdarjetahabiente ha suscrito un
contrato que contiene clausulas que van en contra del consumidor?

8. ¢ Qué tipo de quejas son las mas presentadas por el consumidor?

9. ¢Cuales considera que son las causas por las que se han incrementado las denameias de t
crédito en los ultimos afios?

10.;,Qué mecanismo utiliza para dar solucién a las denuncias interpuestas por inconformidad con los
servicios relacionados a las tarjetas de crédito?

11.;,Qué acciones estan realizando para contribuir a mejorar el marsejalg las tarjetas de crédito?

12.; Qué tipo de educacion financiera, emiten a los consumidores para moderar el uso de las tarjetas de
crédito y asi evitar el endeudamiento?

13.¢.Con qué entidades poseen actualmente alianzas para la ejecucién del programacibm educa
financiera?

14.¢ Cuales son los medios de comunicacion que utilizan para brindar informacion al publico? ¢ Qué tipo

de informacidn canalizan por cada medio? ¢ Con qué frecuencia?

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIASECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Banco de Desarrollo de El Salvador (BANDESAL)

Objetivo: Conocer el funcionamiento de la institucién en cuanto al desarrollo del programa de
Educacion Financiera para informar y ensefidagktahabiente el uso adecio de las tarjetas de

crédito.

Fecha

Hora

Lugar

Nombre

Cargo
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Guia de preguntaslLas preguntas son semstructuradade acuerdo a las funciones de la institucion
dirigida para experto en finanzas para analizar el programa de educacion financiera en materia de

tarjeta de crédito para consumidores del Area Metropolitana de San Salvador.

¢, Cudles son los servicios que oée?

¢, Cudl considera que es la importancia de la educacion financiera en materia de tarjeta de crédito?
¢, Cudles son los mayores retos al momento de brindar educacion financiera a los consumidores?
¢En qué afio se dio la iniciativa de crear programas dea&dandinanciera?

¢ Con qué entidades poseen actualmente alianzas para la ejecucion del programa?

o g ks~ w NP

¢, Cual considera que es la importancia de la participacion de BANDESAL en el programa de
educacion financiera?
7. ¢Cual es el contenido o mddulos del programa meejorar el uso de las tarjetas de crédito?
8. ¢Cuales son las ventajas de brindar educacion financiera a la poblacion?
9. ¢Para quienes esta disefiado el programa de educacion financiera?
10.Mencione que tipo de mecanismo implementan para medir el nivagrdadizaje de las personas
gue participan en el programa.
11.;Mencione cuales son las principales areas que estan fortaleciendo dentro del programa de educacién

financiera en materia de tarjetas de crédito?

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

N° 05
Guia de pregntas para Empresas Financieras

Logros S.A de C.V.

Objetivo: Analizar los mecanismos y programas que implementa la empresa, a través de inteligencia
financiera en gestion del endeudamiento que agobia a la poblacion salvadorefia y validar el
funcionamiento en solventar problemas financieros mediante la asesoria lkegalsefianza sobre

educacion financiera.
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Fecha

Hora

Lugar

Nombre

Cargo

Guia de preguntasLas preguntas son semstructuradade acuerdo al desempefio de la empresa y
esta dirigida al experto en finanzas para analizar la percepcion de las tarjetas de crédito en

consumidores del Area Metropolitana de San Salvador.

1. Hablenos un poco acerca de la trayectoria de la empresa.

2. ¢Cudles son los servicios que brindan? y ¢ el mas solicitado?

3. Considera usted que la utilizacién de las tarjetas de crédito es una de las principales causas de un
endeudamiento financiero en los salvadorefios. ¢ Por qué?

4. Para usted, ¢ Cuales son los factones igpfluyen en el salvadorefio para adquirir una tarjeta de
crédito?

5. ¢Cudl es el perfil que presenta una persona con crisis econémica por tarjeta de crédito?

6. ¢Qué programa recomendaria para este segmento de deudores por tarjetas de crédito?

7. ¢Cual es el nmnismo que utilizan para monitorear y dar seguimiento del funcionamiento del
programa en las personas endeudas por tarjetas de crédito?

8. ¢,Cual ha sido el nivel de satisfaccion del cliente?

9. ¢ De qué manera estan impartiendo educacion financiera en lahtjentes?

10.En su criterio ¢ Cémo calificaria el desempefio de las instituciones gubernamentales con respecto a la
supervision y regulacién de las instituciones financieras en funcionan a los productos financieros que
ofrecen al consumidor?

11 .Desde su perspéed ¢, Considera que las ultimas reformas a la Ley del Sistema de Tarjetas de Crédito
es de beneficio al consumidor? ¢,O se debié tomar en cuenta otros aspectos de la ley?

12.Para concluir, ¢Cuales serian las recomendaciones para la poblacion salvadoreflagyoeaua
vez es la decision correcta de llevar un estilo de vida sin deudas con buena salud financiera y

emocional?
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR “
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS @
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

N° 06
FishermanWealtManagement

Objetivo: El instrumento esta disefiado con el propésito de obtener informacién e identificar y
determinar las diferentes actividades de modelos de desarrollo para el proceso de una libertad
financiera, a través de cambios de héabitos y la eituteen el manejo de las finanzas a los

tarjetahabientes.

Fecha

Hora

Lugar

Nombre

Cargo

Guia de preguntaslas preguntas son semétructuradade acuerdo al desempefio de la entidad y
esta dirigida al experto en finanzas para analizar la percepcion de las tarjetas de crédito en

consumidores del Area Metropolitana de San Salvador.

Hablenos un poco acerca de la trayectoria de FISHERMAN.

¢,Cuales swolos servicios que brinda la empresa? ¢ el mas solicitado?

¢, Cudl es concepto de educacion financiera?

Sabemos que proponen 7 pasos, con base a su experiencia benefician en un 100% a los
salvadorefios, ¢, Cuales son los beneficios?

De acuerdo con los benefisioccuentan con testimonios de éxitos donde la empresa ha logrado su
objetivo

Dentro de estos testimonios ¢ Han presenciado casos de deudores con tarjetas de crédito?

¢, Cuantos de ellos, se solicitaron directamente? y ¢ Cuantos han sido por medio de programas
impartidos por terceros?

De las situaciones anteriores ¢ Cual es el porcentaje aproximado de casos atendidos por tarjetas de

crédito en el Ultimo afio? ¢ Han percibido un aumento de ellos?
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Para usted ¢Cudles son las razones principales de adquirir y rietas tde crédito en los
consumidores que posteriormente llegan a un endeudamiento?

10. ¢Qué programa recomendaria para este perfil de deudores?

11. ¢De qué manera dan seguimiento? y ¢Cual es el mecanismo que presentan para verificar los
cambios del funcionamiemidel mismo?

12. En cuanto al marco legal tienen personas especializadas.

13. Para concluir ¢Cudl seria la recomendacion como empresa para la poblacion salvadorefia de

alcanzar una libertad financiera?

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIASECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

N° 07

Banco Scotiabank El Salvador S, Banco Cuscatlan de El Salvador, §.8AC, S.A.

Objetivo: El presente instrumento consiste en recolectar informacion relevante que permita realizar
un analisis funcional de las conductas que se presentan atravef\del8 | i si s de | os f ac«
influyen en la adquisicion y uso de las tarjetag de ® den tletedninar los factores que inducen a

una persona a adquirir una tarjeta de crédito y los mecanismos utilizados por medio de la entidad.

Fecha

Hora

Lugar

Nombre

Cargo

Guia de preguntaslas preguntas son semstructuradas de aerdo al desempefio de la institucion
financierabancariay esta dirigida al experto en finanzas para analizar la percepcion de las tarjetas de

crédito en consumidores del Area Metropolitana de San Salvador.

1. Hablenos un poco acerca de la trayectoria.

2. ¢Cuales son los servicios que brindan?
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Para la bancpersonal, ¢ Qué tipo de tarjetas ofrece? y ¢ Cual es la mas solicitada?
4. ¢Qué mecanismos utilizan para ofrecer las tarjetas de crédito?
Cuando un usuario quiere adquirir una tarjeta de crédito ¢Cudl es el proceso interno para realizar
un estudio de crédito?
De acuerdo al estudio, ¢ Que otro aspectos evallan para otorgarle el crédito al usuario?
Y por otro lado el banco como conceptualiza los siguientes términos: Mora, recargo, comision e
intereses
¢,Cual la forma para determinar el interés de la tarjeteéd@a?
Diferencia entre Tasa de Interés Efectiva y Tasa de Interés Nominal
10. En porcentaje, ¢ Cual es el promedio que han adquirido tarjetas de crédito? y ¢ Cuantos de ellos estan
en condicion de deudor?
11. ¢Cuales son los gustos y preferencias en que los tatjtates utilizan mas las tarjetas de crédito?
12. De qué manera el banco contribuye a que los tarjetahabientes salgan de esa condicion de deudor
13. Entre los servicios que presta el banco, ¢ Realiza actividades orientadas a la educacion financiera?
¢, Qué actividdes?
14. Con respecto a las ultimas reformas de la ley del sistema de tarjetas de crédito ¢ Cudl es el punto de

vista del banco?

7.7.2. Guia de preguntas para grupos focales

Iniciando corel proceso de seleccion de tarjetahabiepéesnedio de un filtro en linea
para seleccionaa los participantes que mplen con el perfil establecido, formando 4
grupos corb persona para cada sesipoon un moderador que condw@dos participantes
durante todo el conversatorio, donde se aborddé la problengtieatudiq recopilando y

analizando laspiniones de lotarjetahabientes que utilizan tarjetas de crédito.

El instrumentosedisefié en unalataforma edineaquees una herramientdisponible
de foma gratuitapara crar cuestionarioggxamenesformularios, encuestagntre otros
(Formulario  Google, 2019) El filtro de seleccion recuperado en
https://forms.gle/73vKXX2hvLh60GYd6


https://forms.gle/73vKXX2hvLh6oGYd6
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N°Ol
Reclutamiento de seleccién darjetahabientes.

Objetivo: El instrumento fue disefiado con el propdsito de identificar a personas que posean tarjetas
de crédito con el fin de investigar el comportamiento del consumidor, ademas de clasificar los factores
gue inducen ahrjetahabiente a no ser buen uso, formando un mejor manejo de las finanzatigpor me

de la educacion financiera.

Proposito: Recopilar informacién sobre los usuarios que utilizan tarjetas de crédito que residen en el
municipio de Ayutuxtepeque, San SaleadSanta Tecla y Antiguo Cuscatlan.

Hola el motivo del siguiente test es para invitarlo a participar en un pequefio conversatorio sobre el
analisis de los factores que influyen en la adquisiciébn y uso de las tarjetas de crédito. Serd una
conversaciéon muycasual que tendremos en la Universidad de El Salvador y ademas nos

comunicaremos directamente con su persona para participar en el conversatorio.

I.DATOS GENERALES

Femenino |:] Masculino |:]

Edad
Menor de 23 afios

Entre 23y 50 afios

Mayor de 50 afios

NN

Nivel académico

Bésica

Bachillerato
Universitario en proceso

Profesional universitario

Sector en que trabaja

] OOu

Comercio



Industria
Servicio
Gobierno
Banca

Seguros

Hoonn

ll. USOS DETARJETAS DE CREDITO

1. ¢Utiliza Tarjetas de Crédito?

a. Si |:]
b. No [ |

2. Actualmente ¢ Cuantas tarjetas de crédito tiene?
Una
Dos
Més de 3

Ninguna

o o T p

IO

3. ¢Con qué frecuencia la utiliza?
a. Semanalmente
b. Quincenalmente

c. Mensualmente

L0

d. No utilizo
4. ¢Con cudales de lobancos tiene su tarjeta de crédito?

a. Agricola
BAC-Credomatic
Cuscatlan
Davivienda

Hipotecario

~ 0o oo T

Promerica

Scotiabank

5 «Q

Banco Azul

Comercios

j. Fedecrédito
k. Otros

A
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5. ¢Cual es el medio de pago que mas utiliza?
a. Efectivo |:]
b. Tarjeta de Débito []
c. Tarjeta deCrédito |:]

6. Para usted ¢Qué entidad considera que ofrece servicios atractivos para el momento de otorgar

tarjetas de crédito?

a. Almacenes
Banca
Cooperativas

b
c
d. Casas de Créditos
e

OO

Ninguna

7. ¢En qué tipo de consumo utiliza con mayor frecuencia su tarjeta deéclito?
a. Supermercados

Gasolineras

L]

Farmacias
Restaurantes

Ropa, Zapatos y Accesorios

-~ ® oo o

Pago de Deudas

OoonL

g. Retiro de efectivo

8. ¢Como evaluaria su experiencia con el uso de las tarjetas de crédito?
a. Satisfactoria
b. Regular

c. Deficiente

O

d. Pésimo

Sisu respuesta es Deficiente o Pésimo. Mencione el motivo

9. ¢Aceptaria participar en un grupo focal de evaluacion sobre el andlisis de los factores que
influyen en la adquisicion y uso de las tarjetas de crédito?

a. Si[ | b.No [ |

Si su respuesta es Si, proporcione un medio de contacto (niUmero telefénico o correo electrénico)




68

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
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N°O2_

Grupos focaledle Tarjetahabientes

Guia de preguntas

Los grupos focales estan disefiados para el andlisis de los factores que influyen en la adquisicion y

uso de las tarjetas de créditotdgetahabientes que residen en el area metropolitana de San Salvador.

Fecha

Horade inicio Hora de finalizacién

Lugar

Moderador

Segmento:Hombres y mujeresntre la edad de 230 afios de edad, profesionales que tienen tarjeta
de crédito, que posean ingresos desde $ 500.00 dodlares que residan en los municipios de Antiguo

Cuscatlan, SaBalvador, Santa Tecla, Ayutuxtepeque.

Agenda

1 Se inicia la reunién dando una bienvenida a los asistentes, explicandoles el motivo por el cual se les
ha solicitado su asistencia para obtener sus diferentes opiniones sobre la adquisicitarjdtatas
de crédito.

1 Introducir a los participantes en la tematica.

Preguntas Generales

1. ¢Que conoce de las tarjetas de crédito?

¢, Cual es la razén principal por la que usted utiliza las tarjetas de crédito?
¢,Cual es el tipo dgasto que realiza canayor frecuencia

¢, Qué tipo de tarjeta y que marca es?

a ~ N

¢ Porque se decidio por esa tarjeta? ¢,qué caracteristicas observo?
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¢ Podria indicasu rango salarial
a. $200 a $500__
b. $600 a $1000__
c. $1500a $3000
d. Otros_

Preguntas Especificas

7.
8.
9.

10.

11.
12.
13.
14.

15.
16.

17.

18.
19.

20.
21.
22.
23.

¢,Describa porque medio accedié a la tarjeta de crédito? ¢ Cual es el banco que le ofrecié el producto?
Al momento de adquirir la tarjeta de crédito hizo un analisis de su situacion econémica?
¢ Quién influencié en la adquisicion de la tarjeta de crédRo? guée?
¢, Qué tipo de informacion relacionada con tarjetas de crédito, recibié al momento de contratar el
producto? ¢Medidas de seguridad para resguardarla?
¢, Cuanto es el limite de su tarjeta y a cuanto ascienden sus interés por el uso?
¢ Este acceso tene solo usted u otra persona? Si usted es el titular, ¢ Tiene tarjetas adicionales?
¢, Cual es la percepcién que tienen sobre el uso de las tarjetas de crédito? Explique
¢, Cual es el nivel de satisfaccion que le brinda el uso de las tarjetas de crédito?
a. SATISFECHO__
b. INSATISFECHO __
Mencione una&xperiencia positiva y negativa cen tarjetas de crédito
¢En qué medio de comunicacién ha observado algun tipo de publicidad o anuncios de promocion y
descuentos de las tarjetas de crédito?
(Al momento de adddr la tarjeta le explicaron el porcentaje de interés que le cobrarian mensual
0 anualmente?
¢Al recibir su estado de cuentagpel saldo total o la cuota minifha
¢ Cual es tu situacion financiera actual?
a. Solvente
b. Dinero ganado, dinero gastado
c. Encamino a la quiebra
d. EnQuiebra
¢ Elabora un presupuesto de gastos mensuales y lo respeta?
¢En los dos ultimos afios se ha retrasado en sus pagos mensuales?
¢ Ha aceptado un refinanciamiento alguna vez?

¢, Cono hapercibidoen su vida el uso darjeta de créditoBeneficio Problema__ ¢ Por qué?
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24. (Algura v ez ha escucdueadidn findreied @ NO a g Ror clidE medio ha
recibido la informacion?

25. ¢Conoce de algunentidad que brinde educacion financieg? NO__ Mencione cué&

26. Ahora que once sobre educacion financig/@ree que es importante al momento de tomar la
decision de adquirir unarjeta de crédito?

27. ¢Conoce alguninstitucion gubernamental en ¢me puede abocarse para interpamereclamo,

gueja o denuncia por l&arjetas de crédito? Mencionsla

7.7.3. Guia de observacion.

En el instrumento sdetermindla cantidad de tarjetahabientgsge utilizan la tarjeta de

crédito como medio de pago en supermercados y restaurantes de comida rapida en fechas de

pago.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEQONTERNACIONAL

N

Guia de observacion para restaurantes de comida Mfgiddy”s

Situacion 1: Consumidor entra al restaurante a comer en las instalaciones

Lugar donde se sienta

Tipo de comida que ordena

Tiempo de estancia en el restaurante

Verificar si ordena otra cosa

El modo de pago
a. Efectivo

b. Tarjeta de crédito



c. Tarjeta de debito

Descripcion del comportamiento de tarjetahabiente:

Forma de actuar ante la adquisicion del producto

Manera en dio la tarjeta de crédito o debito

Expresion de su rostro al momento de pagar

71

Si fue a comer:
a. Solo/a

b. Acompafiado/a

Si tuvo algun problema con la tarjeta a la hora de cancelar

Que tan rapido fue la transaccion

Que tantas personas se puede observar q pagan con tarjeta

Experiencia de compra:
Si se ve en el comportamiento satisfaccion del cliente por el servicio

Molestia o inconformidad

Experiencia positiva

Estatus que aparinel consumidor:
a. Alta
b. Media___
c. Baja_

Edad aproximada: _____ afos

Si existe algin descuento, promocidn u oferta al utilizar la tarjeta

Observaciones adicionales:
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N°O2_

Guia de observaciéon para supermercadper Selectos

Situacion 2: Consumidor en caja al momento de paay los productos y/o servicios.

Lugar del supermercado

Afluencia de personas en el supermercado

Tiempo de estancia en el supercado

Verificar cuantos productos lleva

El modo de pago:
a. Efectivo
b. Tarjeta de crédito

c. Tarjeta de debito

Descripcién del comportamiento de tarjégahabiente:

Forma de actuar ante la adquisicion del producto

Manera que dio la tarjeta de crédito o debito

Expresion de su rostro al momento de pagar

Si fue al supermercado
a. Solo/a
b. Acompafiado/a

Si tuvo algun problema con la tarjeta a la hora de cancelar

Si utilizo una o mas tarjetas

Pago en efectivo y tarjeta
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Que tan rapido fue la transaccion

Que tantas personas se puede observar g pagarrjeta ta

Experiencia de compra:

Si se ve en el comportamiento satisfaccion del cliente por el servicio

Molestia o inconformidad

Experiencia positiva

Estatus que aparta el consumidor:
a. Alta___
b. Media___
c. Baja__

Edad aproximada: ____ afios

Si existe algln descuento, promocidn u oferta al utilizar la tarjeta

Observaciones adicionales:

8. UNIDADES DE ANALISIS

8.1. Determinacion de unidad de anélisis

Las unidades de analisis son los usuarios itaarde créditos que adquieren de emisores
financieros en especifico de los bancos ubis&ibAMSS. Los tarjetahabientes con deuda
mayor o igual a sus ingresos, hombres y mujeres que oscilan entre 23 a 50 afios, aquenutiliza
sus compras el instrumento financiero como medio de pago y las instituciones gubernamentales
quejuegan un papel importantentro de la probleméticademas de los aportes de especialistas
en el area de finanzas, gerentes de la banca y otras iostgsicque estan ligadas al

cumplimiento de los servicidsancieros
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8.2. Sujetos de Investigacion

Expertos financieros. Personagon experiencia en el campo y conocen stbevolucion
de las tarjetas de créditm el paisasi comdas actitudes, y efect@n losconsumidoregor la

deudavéase esquema.7)

Superintendencia del Sistema Financiero (S$F)

Banco Central de Reserva (BCR

uﬂ;ﬁm Defensoria del Consumidor
del Consumider
{";% Banco de Desarrollo de El Salvador
BANDESAL (BANDESAL)
% Logros S.Ade C.V
\ . .

Fisherman Wealth Management

(7Y Scotiabank El Salvador, S.A.

4 \ ,
! ; Banco Cuscatlan, S.A

@ Banco de America Central, S.A.

Esquemé’: Lista de entidades financieras
Muestra lasentidades financieras quaportaron informacion a la investigacion, en baskeges, datos
estadisticos, quejas y opiniones acerca de los consumidoreateria de tarjeta de crédito
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion.
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Tarjetahabientes: Son los usuarios de tarjetas de crédito, con actitudes, y necesidades de

comprar todo tipo de bienes y servicios, donde sus ingresos son menores que los gastos,

provocando un grado de endeudamiento por la utilizacion excesiva del crédito.

Tabla9

Perfil de tarjetahabientes salvadorefos.

Categoria

Segmentacion
por conducta al
tener tarjeta de
crédito

Segmentacion
Demografica

Segmentacion
psicografica

Segmentacion
geografica

Variables

Busqueda del beneficio:

Uso del producto.

Edad:

Género:
Ciclo de vida.

Ingresos:
Ocupacion:

Nivel educativo.

Estatus Soci&condmico:

Personalidad:

Region:
Poblacion:

Densidad de poblacién

Definicion

Estandares de calidad, financiacion, aseso
transacciones faciles yapidas, conveniencie

economia, prestigio, ETC.

Usuarios usuarios por primera vez, usuari

potenciales

23-50 anos

Femenino/Masculino
Soltero/a, casado/divorciado/a, etc.

Desde $500 ...

Profesionales

Educacion superior.

Media, media baja

Extrovertido, timido, compulsivo,

controlado, materialistéAmbicioso

Centrali AMSS

Urbana

878,691 hab/km? (2016)

ansios

Muestra el pHil de tarjetahabiente, quparticiparon en los grupos focalegue aportaron
informacion a la investigacion
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion.
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9. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA

9.1. Muestra

Se definié deforma clam y precisa la poblacién, basand&se una l6gia de procesos
inductivos(explorar, describir y generar perspectivas tedrichs)de se especifico tilmafo
de la muestra queermitié definir alos tarjeahabientes deudores, teniendo cossultado &
delimitacién de Igpoblaciondel AMSS, que cumple los requerimientos enit@estigacion
donde se definitas causas y efectoe la utilizacion de instrumentos financieros como medio
de pagoademaslio un enfoquele fortalecimiento en el area dducacion finacieraen el uso

adecuado de las tarjetas de crédi#dos consumides

1 Universo. Hombres y mujeres entlas edades d23-50 afios, pertenecientes a tgdos
niveles socioecondmicos, residentes en el pqig utilizan tarjeta de créditd.a
investigacion se delimiten elAMSS, que esta conformada pb4 municipios(OPAMSS,

2019) que acontinuacion se preserea la ilustracion 1

llustracionl: Municipios del Ara Metropolitana de San Salvador
Muestra bs municipios que conformanA&MSS
Fuente: Informacion de Oficina de Planificacion del Area Metridpoa de San Salvador (OPAMSS).
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9.2. Tipo de muestreo

La muestra no probabilistica se enfocd en dos tigas;entidades financieras ps
tarjetahabientes que se encuentran ubicadosl AMSS, especificamente en los siguientes

municipios: Ayutuxtepeque, San Salvador, Antiguo Cuscatlan y Santa Tecla

1 Muestra de egxertos: Son los especialistas financieros ap@rtaronopiniones sobre la
adquisicion y uso de tarjetas de crédito que los consumidores salvadoiiefeos para
comprar, pagar y a la vestan en un grado de endeudamiento.

1 Muestra por convenienci&ontarjetahabientes con el mismo perfil y caracteristicas, es
decir, que utilizantarjetas de crédito, estdn en un gradaeleda, o caso contrario que

manifiestan una experiencia pasada con referencia al tema de investigacion.

9.3. Explicacion de lamuestra

Paraemplear el método cualitativo en la investigacion,enbisouna muestra representativa,
como lo explicsBampieri (2006)sino que eknfoqueestuvo orientdacia el desarrollo de una
comprension en profundidad de las actitudes y cotamientos en escenarios sociales, que los
sujetos en estudio muestran el lenguaje natseaéncontrdas causas del uso inadecuado de
las tarjetas de créditpor medio ddas opiniones personalejue constituyeron un material
esencial en drabajode campo, a partir del analisis se realizé eoraparacion sobre sodatos

obtenidos, desarrollando analisis dediferentesescenarios diaspersonas estudiadas.

En el estudio se determind la muestra,lparaturalezael fenémeno indaado, se escogio
dela poblacion econémicamente activa AMSS, teniendo un panorama con tatal de 878,
691 hab/ kn2(Observatorio Metropolitano, 2016PFero es importante destacar guadblacion
de losmunicipios deAyutuxtepeque, Antiguo Cuscatlan, Santa Tecla y San &k acuerdo
(DIGESTYC, 2016)se registraintotal de292,063 hab/ kmz, es el total de la poblacién de los
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cuatro municipios seleccionadogf\anexm® 7). Se estima quel 1.6% es efjuehace un buen
uso de este instrumento como medigopago vy el resto que es98.04% de los habitantgsie
residen en los municipios delimitados del AM®&8ejan queson tarjetahabientes @gudalos

por tarjetas de créditsegun estudios de la consultfirmncieraFisherman(Burgos, 2019)

Al conacer y comprender el uso de tagetasque hacen los usuariagiyo objeto de estudio
son los sujetos activos y criticos desalidad econdmica financiera. En nuestro pais son pocos
los esfuerzos por entender desdta perspectiva los anéldésinvestigacion, ya que la mayoria
se @ntran en datos cuantificables;por €lo, que esta investigacion busmmnoceda influencia
de los factores dééndmenode endeudamienten los habitantes dAIMSS, para sostener el
planteamiento se utiliztyes técnicascon el objetivo de interptar el fendmeno de la deuda,

gue construyenarealidad a partir de otros factores de consumo en el que se desarrollan.

9.4. Justificacion de la muestra

La investigacion sera no probabilistipmrque dependide la capacidad de resolucion y del

andlisis de lamuestraepresentadan elesquema 8

4 2
Instituciones Gubernamnetales con entrevistaa Consultoras Fmanuere(ljs condentrewsta gL un
un representante de cada uno representante de cada uno
3 24
Instituciones Financieras dirigido a un ) , . .
representante de banco Tarjetahabientes Femenimos y Masculino

Esquema: Muestra de la investigacion
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion.
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CAPITULO 3: PROCESAMIENTO DE INFORMACION Y PLAN DE SOLUCION

10.PROCESAMIENTO DE INFORMACION CUALITATIVA

El enfoque cualitativo de la investigacion, es el tipo de estudialgseribiéo efendmeno;
analizando factores y consecuencias que lo definen, obteniesddtads que fueron
previamente evahdos y analizados. Se recolelztdnformacion por medio de tres técnicas
entrevistas, grupo focales y observacion que estuvieron aa@alta uno déos sujetos de
interés; para la recopilaciéon de datos se acudié a dos segmentos de poblacion, en primer lugar,
a expertos en el area deditzas y segundo a tarjetahabientes, que se muestra con mayor detalle

en el capitulo 2.

10.1. Mezcla promocional de las instituciones financieras bancarias: El mensaje

Es vital para la deci8h de compra de los tarjetahabientas entidadeBnancieraautilizan
estrategias de marketing con el propdésito de informaroasumidor de manera sesgada
brindando beneficios, ventajas y facilidades de obtener una tarjeta de cla&uiito oportunidad

de posicionar sus productos en un segmento de mercado vulnerabteca endeudamiento.

Los esfuerzo de las entidades financieras de promocionar las tarjetas de crédito, se ven
enfocadas a persuadir al tarjetahabiente por dos finalidades, primeramente, que el usuario
adquiera la tarjeta de crédito en base a su rerediticio e ingresos salariales que va depender
el otorgamiento del limite de crédito; en segunda, dirigido a los usuarios que ya tienen tarjetas
de crédito inducirlos y motivarlos a utilizar el dinero plastico como medio de pago, para
aprovechar promocies, descuentos y ofertas con tasas bajas y/o solamente adquirir el
producto por medio de la tarjeta, esideque no pueda hacer valitbtacompra pagando en

efectivo.
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10.1.1.Publicidad en los medios de comunicacion

El comportamiento detonsumidor comienza desde la obtencién de informacion mediant
influencias externas comesfuerzo del marketing de las instituciones bancarias y aspectos
socioculturales de familia, grupos de referencias, amigos, entre otros. En lelspaisidades
sonlas encargadas de informar sobre los beneficios y obligaciones del producto financiero que
adquiere el consumidor; fublicidad es la herramienta de conexion entre la entidad y el cliente

con la finalidad de difundir de manera efectiva la informacion.

Las entidades se inclinardnertemente por el uso de publicidan medios tradicionales
como: tlevision, radio y periédico; pero a raiz de &vances tecnoldgicos, se crearon nuevas
estrategias deomercializacion a tragedelmarketing digital; inplementandolas en plataformas
digitales, dentro de las mas populares se memneitas siguientes: Faceboolgstagram,
YouTube, Messenger y Twitter otrasnocidas como redes sociales en las cuales destinan

consicerables esfuerzos de promocion.

Lasentidadedinancieraaitilizan estas estrategias con el objetivo de informar al consumidor
de los bienes y servicios que ofrecen. Por otra parte, se afirma que los diferentes medios influyen
para adquirir productdsi nanci er os ¢ o ®&ad ipdrqgu@el ilmpadtoadsl mehsaje C
utilizado en la publicidad es vital para la decision de compra de los consumidores, segun las
opiniones obtenidas de los grupos focales, donde participaron 24 tarjetahaveEntegexo
n°g).

Aunque expresaron que l#armacion que mas prevalece en el mensaje son los beneficios,
tasas de interés nominal y las oportunidades que brindan el producto financiero de comprar
bienes y servicios deseahlese desglosa el contenido del mensaje publicitario (véase

inforgréfico 3)



PUBLICIDAD

Los beneficios a obtener por adquirir la tarjeta
de crédito, usualmente aparece la imagen en
grande dentro de la publicacion.

* P

A
"

Tipo de tarjeta, imagen de la tarjeta

normalmente con un tamaio grande

dentro de la publicacién; es decir, las

caracteristicas: Color, marca, banco,
disefio, comercio, entre otros.

i

El nombre de la institucion financiera que la ofrece I $ l
I
]
Promociones, descuentos y el
porcentaje de interes. En la
prensa escrita, establecen en
Ietras pequeiias las condiciones
de pago, fechas, comisiones y
otros aspectos.
/@ HE E E S EEEE NN EEEEEEEEEEEEEEEEENE
La eleccién del medio donde informar sobre las Tarjetas de@
Crédito, dependera del mercado objetivo de las entidades

@ financieras. PSS

MEDIOS TRADICIONALES Y REDES
SOCIALES

Infogréafico3: Contenido del mensaje publicitario
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion
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Se debe tomar en cuenta que en el pais existen leyes donde las entidades financieras en
conjunto con los establecimientosnuerciales estan sujetas, de la cuales de¢berar en
consideracion dentro de la publicidad de venta de los productos finanmieno es el caso de

las tarjetas de créditm elemento importante @&l preci®@ .  S(€a@n$amidor D. d., 2019)

el art. 29 Ala naturaleza de | as mismas y ti
ventaalcomdo vy al cr®dito, en cuyo caso deber 8n
(pag. 61).

10.1.2. Venta personal

Las estrategias promocionales que utilizan las bancas son las ventas pegsenateuna
alternativa practica dondseteractian con el clientes decir, una ventzara a carajuepuede
ser en las instalaciones de la institucién emisoea tbscomerci afiliados con agentes de
venta, como también visitas a los lugares de trabajo de los clipreegleccionadqs
principalmente vendiendtms beneficiosdel producto financieroUna venta personal suele
seguir un proceso conformado por las siguientes etpgasaletallan en la ilustraciorn 2

on
!S VENTA PERSONAL

Seguimiento
post venta

llustracion2: Proceso de venta personal
Muestrael proceso de venta desde la seleccidtodelientesen la base de datos de la entidad
Fuente: Elaboracién del equipo devestigacion
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10.1.3. Marketing directo

Consiste en promocionar el producto a un determinado consumidor, a través de medios
directos, tales como el teléfono y correo electronico, con clientesuguge el peif para el
otorgamiento del plastic@on la fnalidad de convencer al cliente daesolicite y lo adquiera.

En opini-n de | a Licda Beat rasportbléfamaconogdas ent e
como tleventas, es una forma de relacion que el vendedor tiene con el cliente potencial, de
acuedo al record crediticio que presente, puede acceder con facilidad a una nueva tarjeta con

mayores beneficios, que los de la competéncigd ver Banexo nA 9

Los pasos que sigue un vendedor para ofrec

siguientegjue se presentan en la ilustracgn

VENTAS
TELEFONICAS

1 2 3 =

Seleccitnd Se realizala Saludo inicial y
l? ecmo(ril le llamada en hora explicacion del
lc) 1enfies i o laborales del motivo de la
ASEECGdlos cliente llamada
Ofrecen el Persuacion para Seguimiento
producto sesgando = cerrar la venta
i i post venta
informacion, por del producto
medio de una ofrecido

\

Q venta agresiva 5

llustracion3: Proceso de venta telefonica
Muestrael proceso que las entidades realizsra vender las tarjetas de crédito por medidake
llamadas telefénica
Fuente: Elaboracién del equipo de investigacion



84

Por otro lado, las ventas por correo electronico son un tipo de estrategias que las entidades
utilizan para enviar informacion del producto financiero a los consumidores que se encuentran
en la cartera de clientes, es decir, usuarios financieros de la institucion. El contenido del mensaje
contiene documentos adjuntos como una carta de ventap$oltettalogos que contengan la
informacion del producto e informacién de contacto del vendedor y de la institucion financiera.
El especialistdorge Valladares, de la consultora financiera Logrds,i r menucloos de lo$i
usuarios de tarjetas @eédito no tienen la disciplina para usarla de forma adecuada y ceden a
las presiones publicitarias o a las tacticas de convencimiento de los empleados lbancaros r

anexon® 10.

Independientementeyal fuese el canal de comunicacpara adquiritas tarjetas de crédito
los tarjetahabientes lo identifican como un medio de pago facil y rapido de utilizar en comercios,
que permiten un poder adquisitivo de bienes y servicios sin ningin desembolso de dinero en
efectivo, simplemente basta mostrar laeti@ren caja aprovechando en la mayoria de ocasiones
los descuentos y promociones por la utilizacion del plastico. dRedye destacarsgue los
consumidores cuentan con mayor acceso a la informacion quepargqespueden encontrar
facilmente comentariosedotros compradorests@ el producto, asi como la opcionaggimir
un boton para comparar las caracteristicas de los difetgrissle tarjetas en linea, donde los
bancos estarconscientes de los limites deensajes promocionaley suponer que los

consumidores muy probablemente coroztodas sus opciones de comfirazar, 2010)

10.1.4. El concepto de venta

Actualmente, los esfuerzos de las entidades financier@anagetir en el mercado son altas,
por la amplia oferta de productos financieros gustexSegun la experen finanzadMarill
de Burgos, de Fishermanf i r man que | as instituciones ven
premio,dinero extra aun estatus y quel mercado objetivo son los jovenes que consiguen su

primer trabajo, porque estd comprobado que la tarjeta da un pase a la adultez, la idea de construir
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un record crediticio, cuando la gente la tiene siente que es un premio, cuando en realidad es un
instrumento peligrosisimo independienteesi clasica, la dorada, la gridgfhum) tienenun
40% o 60% de intereses anualéser anexo n° 1)1

10.1.5. Mensajes ocultos

Conbase a la experiencia de los tarjetahabientes, la informacién ofrecida de las insstucio
financieras bancarias, por los diferentes medios publicitarios y ventas directas, manifiestan que
existen mensajes no evidentes como la tasa de interés efectivo anual, condiciones de pago,
restricciones en el uso del produaiae normalmente en las licacionesaparecen con letra
pequefa o los vendedores no lo informan, solamente si el cliente en su momento lo consulta; y
que en la practica son aspectos de suma importancia para el conocimiento del yismario

conocen hasta verlo refleja en el estdo de cuenta.

10.1.6. Informacion al consumidor sobre aspectos legales y educacion financiera

Durante lasentrevistasse identificGlas funciones y responsabilidadds las entidades
financierascomo lo son eBanco Central de Reserfr&gulador) Superintendencia delssema
Financiero (supervisarBanco de Desarlio de El Salvadoly Defensoria del Consumidayie
en conjuntccon otras cinco institucionekesarrollan el Programa @duccion Financierde
El S a | \alomop présupuesto, inversion y gasto/ingresos) impartieudividades
informativas paanifios y jovenes en las escuekdyltos en sus empresasroferias financieras
en diversos puntos del paisla@dia Salmeron, de la DRenciona queparadifundir la
informacion se planificaemanalmente un plan de medios con temasdeaigrincipalmente
en los medios masivoprogramas televisivosarticulos en la prensa gréaficaeynision del
programa 0 hor aenddidl02®,aunessonmaltechasrcadarge dias; también
informacion en material multimedia, leyes y normativaslgoortal dé Observatorio de las
Tarjetas de créditfver anexo n°® 1R
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10.2. Caracteristicas del producto: El gancho

Para las entidades financierasthrjeta de créditcsoncatalogada al usuaricomopremio,
obsequio o la llave al éxito para adquirirpneducto financiero favorable que esa/uelvecon
un record crediticiocuandola realidaddetras de la tarjetde crédito eslesconcertante y
desfavorable e acapara diferentes factores de endeudamiento, siendo un instrumento
sumamente complejo para un usuario sin previo conocimiento del servicio, no es capaz de

comprender la complejidad y los compromisos que cada uno conlleva.

10.2.1.Descripcion técnica das tarjetas de crédito

La tarjeta de crédito es un medio de pago que se define como un material plastico emitido a
un usuario o titular por una institucion financiera autorizada, que podra utilizarla para efectuar
comprassin tener que pagar en efectivo, que posteriormenteeteitiuido a la financiera en
determinados periodos. Un concepto técnico lo define ecommoedio o documento privado,
firmado, nominativo e intransferible, resultante de un contrato de apertura de crédito que
permite al titular atarjetahabiente utilizarlo como pago para adquirir bienes y servicios en

comercios afiliados o retirar dinero en efectivo en dispensadoras autorizadas por el emisor.

Tambié se constituye como un créditmativo con flexibilidad en su forma de pagaglen
tener un limite de dinero que permite &lltar realizar compras o consume servicios con la
tarjeta,es una forma de financiamiento utilizado por personas naturales y empresas, a través del
cual se obtiene una cantidad determinada de dinerogdemiirel Bancq que permite al titular
acceder a un saldo superior al disponible en su cuenta corriente. Este proviene de un crédito
concedido por parte de la entidad que elntéiedeberd amortizar conforme a los plazos y
condiciones establecidos mediante el contrato adquirido.


https://www.economiasimple.net/bancos
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10.2.2. Tipos de tarjetas de crédito

Clasificacion por el nivel de ingreso del clientePor parte de los representantes de la banca
se manifestdé que los tarjetahabientes prefieren categorias y marcas mas reconocidas como:
VISA, MASTERCARD y AMERICAN EXPRESS que son proveedores de la plataforma
informatica que permite el pago con tarjetacd®ito, estas ofrecen el servicio a diferentes
bancos de nivel genérico con categorizacion que manejan con el nivel de ingresos adecuan el
tipo de tarjeta y las tasas efectivas y nominales (ver anexo)nEri® siguiente tabla 1 se

presentan las difemées tasas de interés de las entidades:

Tablal0

Tasas de interés efectiva y nominal

Bancos TN TE TN TF TN TF TN TF
Scotiabank 23.47 24.76 18.62 19.45 18.56 19.36 18.35 19.31
Cuscatlan 49.99 49.99 48.92 48.92 41.54 4154 29.42 29.42
BAC 39.96 45.46 39.29 43.95 32.62 35.13 23.05 23.67
Agricola 38.79 38.79 38.96 38.96 31.18 31.18 18.40 18.40
Davivienda 39.04 43.62 37.97 40.83 31.16 32.89 23.77 24.80
Promerica  34.21 42.75 36.00 42.20 22.11 24.73 15.88 18.12
TN=Tasa nominal TF= Tasa Efectiva
Muestra hs diferentes tasas efectivas y nominales que tienen cada banco con respectoit@$oddim
crédito
Fuente: Elaboracién del equipo de investigacion

Peroel marco legal establece en que condssteublicacion de informaciésobre |a tasas
de intereses, donde las entidades deberan publicar el primer dia de cada mes, en dos diarios de
circulacién nacional en forma clara, legible y visible, las tasas maximas de interés anual nominal

y efectiva, comisiones, interés moratorio o el recamgcel incumplimiento de pagfReservas,

2018)Art . 39 AToda divulgaci-n de tasas de 1inte



88

incluso las de caracter publicitario comercial, debera referirse al tipo de tarjetédde c

espec?2fica, de tal manera que no induzca a e

§ Tarjeta de crédito clasica los ingresos minimos mensuales son de $300.00 Son las mas
habituales, entre los participantes del grupo focal, las marsasMastercard sobresalen en
la mayoria de afintes, en una ocasion se planjeé de los 24 participante solamente uno
posee tarjeta de American Express con el tipo de tarjeta c{@sicanexo n° 14 todo el
dinero prestado que se otorga, se devuelve pasado un mes, desde el momento de la compra,;
en caso de que no disponga de saldo, se cobrara una tasa de interés establecida que oscila
normalmente entre un limite minimo de crédito de $900.00 hastadgtires dependera de
la entidad que proporcione el financiamiento.

§ Tarjetas de crédito Doradas:los ingresos minimasiensuales son de $1,000 délares estos
beneficios proporcionan algunas entidades bancarias con un beneficio mas alto de la tarjeta
clasica manifiestan mejor adquisicion en descuentos de comercios afiliados.

1 Tarjeta de Oro: es el servicio de banca personalizada y exclusiva que permite alcanzar
metas financieras y simplificar las formas de administrar el dinero con un selecto portafolio
de poductos y servicioslranquilidad, comodidad y exclusividad es lo que encontraras en
la gama de beneficios que hemos preparado paexticios exclusivosascubre un mundo
de sensaciones donde podras oler, ver, escuchar, sentir y saborear el |adiolaenks
exclusivo, junto a personas con tu misma filosefiimite de ingresos mensuales de $500
délares a $1,000 con un limite de crédito de hasta $9000 ddlares.

1 Tarjeta Gold: es undarjetade crédito creada para facilitar la rutina diaria y simg@ifios
diferentes procesos de compra MasterGulii es latarjetadorada en su género con amplios
beneficios y con una aceptacion insuperable. La seleccién de los beneficios puede variar
segun el emisor de tarjeta el limite de crédito $3,500 délares.

§ Tarjeta Platinum: ingresos minimos de $1,800 dolares Su funcionalidad es so6lo que en este
caso la linea de crédito es mucho mayor y suelen tener mayores beneficios en diferentes
series de servicios adicionales. En teoria estan destinadas a los llanesdes ZIP o que

hacen un uso de mayor frecuencia de la tarjeta.
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§ Tarjeta Infinite: ingresos minimo mensuales de $7,000.00 délares $10,000 ddlzaes
tarjeta creada para quienes viven la vida de otra manera, dandote acceso a nuestros salones
VIP en donde dfrutaras de una atencion personalizada en un ambiente de prestigio y
comodidad.

§ Tarjeta Black: ingresos minimos mensuales de $10,00.00 délarearctimite de crédito
de hasta 35,000 délares esna tarjeta exclusiva que brinda reconocimiento y beneficios
unicos Mastercard Black es personalizada que brinda el servicio necesario para experimentar

los momentos mas memorables de la vida. En cualquier momento y lugar del mundo.

Los diferentes tipode tarjetas se determinan por la cantidad de beneficios que ofrecen, el
rango de ingresos que debe pertenet consumidor y asi asignarles el limite de crédito que

obterdran.

Tablall

Nivel de Ingresos para cada tipo tigjetas

Clasica $300 $300-$500
Oro $900 $500-1,000
Dorada $2,500 $1,500%$3,000
Gold $3,500 $3,000%$4,000

Platinum $4,000 $3,000%$6,000
Infinite $6,000 $7,000$10,000
Black $15,000 $10,000%$25,000

Muestra los tipos de tarjetas de crédito, limites de crédito dependiendo a los rangos de ingresos que se
clasifique al tarjetahabiente
Fuente: Elaboracién del equipo de investigacion

Por alianza estratégica:Los sistemas de pagos con tarjeta se pueden dividir en sistemas
tripartitos o cuatripartitogvéase ilustraciod). En los sistemas tripartitos, la entidad emisora

de las tarjetas de pagos coincide con la entidad adquigunteppsee la red de comercios
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afiliados). Por lo tantces ésta la Unica entidad que entra en contacto directo con los titulares de
las tarjetas y con los comercio.

ElI Sistema de cuatro partes o fiCuatripartit
tarjetahabientes y comercios, pero las funciones financieras se separan en dos entidades: un

emisor y un adquireni@er anexo n° 16

RED DE TARJETAS
TARJETAHABIENTE COMERCIO ADQUIRIENTE DE CREDITO BANCO EMISOR

EHES

e @

El tarjetahabiente El comercio envia El adquiriente La red de tarjetas de
paga al comercio los detalles de la reenvia los detalles crédito pide la
por una compra con tarjeta de crédito al de la tarjeta de autorizacion del
tarjeta de credito. adquiriente. crédito a la red de pago del banco
tarjetas de crédito. emisor.

llustracion4: Funcionamiento deSistema de Tarjetas de Crédito
Muestra aos participantes que interactuan en el funcionamiento del sistema de tarjetas de crédito
Fuente: Boletin econémico 2011, BCR

Operadores de red,Coemisor, administrador o gestor de tarjeta de crédito: Persona
juridica que, en virtud de un contrato, efectia la administracion o gestion de las operaciones
con tarjetas de crédito, quién podra encargarse, por cuenta del emisor, de la colocacion,
contratacion y doro de las mismag$2roveen el servicio de canalizar él envié de datos para
realizar los procesos de autorizacion y liquidacion de cada transaccion efectuada por el

consumidor en un comercio.
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Banco emisor:Es la entidad o institucion que emite u operakpais, tarjetas de crédito a
favor de personas naturales o jurididdanco que se le haya licenciado una marca y que

contrate con sus clientes la emision de las tarjetas para que estos la utilicen como medio de

pago.

Banco Adquiriente: Es la entlad que brinda el servicio de autorizacion y liquidacion de
operaciones a los comercios o0 instituciones afiliadeco que participa en afiliados
comercios al sistema y prestando el servicio de adquisicién de la cuenta por cobrar generada en

la compra mdiante la tarjeta.

Comercio o institucion afiliada: Es el ente que en virtud del contrato celebrado con el
adquiriente, proporciona bienes y servicios o dinero en efectivo al tarjetahabiente aceptando

percibir el importe de éstos mediante el sistel® tarjeta de crédito.

Establecimiento que vende Bienes y/o Servicios, son accesos con descuentos de temporada
que los bancos emisores negocian con los comercios afiliados, son emitidas por
establecimientos y no por entidades bancarias. Sahea thmbién tarjetas de compra o tarjeta
de cliente. Mediante estas tarjetas, la deuda de los bienes y servicios adquiridos se remite a una
cuenta del usuario en el plazo unico fijado, normalmente mensual, con una financiacion a tasa

cero.

Ofertas delos comercios:

1 Tarjetas de puntos:Ofrecen ventajas adicionales como programas de puntos para obtener

viajes gratis, ahorrar en gasolina, descuentos en tiendas y supermercados.
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Multipremios®: Es una tarjeta que permite ganar muchos premios por ddlda en
compra, es una tarjeta respaldada por Visa y MasterCard que ofrece un uso local e
internacional. Ademas, es aceptada en mas de 12,000 establecimientos en todo el pais y en

mas de 20 millones de establecimientos a nivel mundial.

LifeMilles®: Es ura tarjeta que otorga un programa de lealtad para viajar por el nmaslo,

de 9 millones de socios, cientos de comercios aliados (incluidos aerolineas como Avianca,
Terpel y muchos mas) donde los socios pueden ganar y usar sus Ligbkhlésdo lo que

compe, usando una tarjeta, por tiquetes aéreos, estadias en hoteles, renta de autos y otras
actividades relacionadas con viajes en compras diarias en comercios, restaurantes y

gasolineras.

La acumulacion de millas para compras o viajes frecuentesraknto de adquirir la
tarjeta proporcionan al tarjetahabiente 5,000 LifeMilele bienvenida al realizar compras
acumuladas de $2,000 dolares en los primeros 3 cortes, realizan una reversion anual con base

en la facturacion, se otorga de acuerdo a ladadegver anexo n° 16

1 De empresasSon las destinadas a cubrir gastos empresariales como viajes y representacion

de la firma, medios de transporte, etc.

10.2.3. Caracteristicas de las tarjetas de crédito

Se identificd, durante el desarrollo de los grupos focales, que la mayoria de los participantes
son usuarios de tipo ACI 8sicao0O que como Vi mo
interés, por estar dirigida a un segmento de ingresos bajosieqiocy ademas de ser susceptible
a causar endeudamiento, siendo el producto mas peligroso donde casi la mayoria lo adquiere.
La mayoria empez6 con una tarjeta y ahora tienen dos o mas tarjetas de diferentes categorias
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que van de acuerdo a su nivel de isgrgue va desde la Clasica, Gold, Platimun, Infinite y
Black, etc. Como un producto que les permite poseer un poder adquisitivo para realizar

transacciones que le parezcan convenientes de acuerdo con el beneficio establecido.

Para(Armstrong, 2008Af i r ma fAique en el comportamiento
en la decision de compra se ve altamente influenciada cuando el producto estd acompafnado de
di ferentes of ertas, productos, promoci ones,
demuestra we las personas el proceso se ven influenciades un amplio segnméo de
mercados afiliados para adquiproducbs y servicios, siendan factor importante en la
decisiondel consumidor, era investigacionse ve reflejadoque casi la totalidad de los
participantes efectivamente se ven influenciados o se inclinan por comprar con anayor
cantidad o frecuencia cuando se encuentran de por medio beneficios a los cuales tendra acceso

si utilizala tarjeta de crédito.

Actualmente, el consumidor esta protegigue las entidades proporcionen y expliquen al
detalle toda la informacién referente al producto, como lo determina la Ley de Proteccién al
Consumidoeen el Art. 4 literal crecibir del proveedor la informacion completa, precisa, veraz,
clara y oportunajue determine las caracteristicas de los productos y servicios a adquirir, asi

como también de los riesgos o efectos secundarios.

10.2.4. Funciones y beneficios

La tarjeta de créditprC) es un medio que permite maravillas y facilidades, utilizarla es una
de las funciones realizadas por los tarjetahabientes, proporcionando un dinero extra al pago de
sus compras que permite accesos de ellas en linea, supermercados, gasolineras, ademas de
contar con ciertas promociones, productos, condiciones de compra que debe ser especificamente

realizada con la tarjeta, ofreciendo beneficioscloales son caracteristicas principales por las
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que el consumidor adquiere el crédiiease esquema ,9gntre bs mas relevante del
comportamiento del consumidor ante la enorme gama de beneficios es poder aceptar en su
mayoria el consumo de supermercados, posicionandose como una caracteristica principal,
siguiéndole el ocio, salud, emergencias, en su mayoria skestaruna igualdad de interés en
los participantes del grupo focal. En el analisis que se realizd con los expertos se detecté que

los elementos fundamentales de la tarjeta de crédito son:

Es util en casos de emergencia.
Permite el acceso a productos y seiws
especificos comfertas al pagar con le
tarjeta

Tiene beneficios y caracteristice
técnicas, mercadolégicos, y se convier
en un medio que mide el nivel di

1 Nivel de poder adquisitivo y establecer L
estatus social y eatus crediticio

1 Se convierte en un medio de una imags
personal q

1 Membresias gratisaéditos inmediatos y
con gran cobertura, adquisicion de bienes

= =X

SEElEs _ endeudamiento crediticio o de pode
1 Es un medio que permite acceder a otr - adquisitivo.
servicios como segos de vida, seguros di  Es un medio donde acumula puntes

deuda, asistertia médica personalizada
asistencia legal

I Cueta con la opcion a solicitud dt  Es un medio que permite viajar y hac

extrafinanciamiento. o compras sin necesidad de llevar dine
1 Permite realizar compras electrénicas al extranjero poder hacer compra

internacionales

productos y servicios con determinada
ofertas

Esquemd: Funciones y Beneficios de las TC
Muestra urlistado de factores que reflejardas tarjetas de crédito para el consumidor
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion

10.2.5. Complejidad y sofisticacian

Lo complejo de la adquisicion es estar sujeta a una enorme normativa legal que esta
tremendamente supervisada y reguladas por las instituciones financiera&SIem8CRver
anexo n° 1Y, pero también existe un respaldo legal para el consumidor sobre los derechos y
deberes ante los diferentes productos y servicios financieros, que se estipulan en la ley que se
encuentraen la DFE Un punto importante es que describen, pero no ahondan con el

endeudamiento especificamente, asi también en el documento que firman los consumidores al
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adquirir una tarjeta de crédito, este es un tipo de contrato de adhesién que tiene mas de 3,500
palabras, ocho paginas como minimo, donde especifican los popotantes deelevancia

para el consumidor, como la tasa de interés usualmente mayor a la de un crédito de consumo,
la celebracion del documento contiene el contrato, pagare, orden irrevocable de crédito,

compartir informacion de record crediticio, entreostr

Aunque el usuario debe hacer valer su derecho que determina la Ley de Protecciéon al
Consumidor en el Art. 4 literal mecibir de parte del proveedor una explicacion detallada de
todas las obligaciones y condiciones estipuladas en el contratoayexuss, a las cuales se
comprometen a cumplir las partes, pero muchas veces, no le explican al consumidor que la
orden irrevocable de crédito, que se hace efectiva en el caso de no pagar, se traslada la deuda
directamente a la planilla; fundamentalmentaresistrumento en el cual el sartéel poder lo
tiene el banccoEl crédito de consumo da la ilusién de poder adquirir de todo, inmediatamente,
sin tener que preocuparse de las modalidades de pago a las cuales muchas veces no prestamos
atencion. Tal utikzacion del crédito es peligrosaes lo que conducel &ndeudamiento

financiero.

Un mecanismo en el que hoy en dia es un mas complejo y sofisticado, se ha vuelto una
estrategia de compartir el record crediticio como divulgacion publica entre entisiegi@s,la
Ley del Historial Crediticio que el adquiriente puede compartir su historial crediticio siempre y
cuando este | o autorice, seg¥n el Cap?tulo V
record crediticio del tarjetahabiente, este plan tidates a la fecha ocupan un andlisis a través
de software, robots de busqueda y base de datos para dar ofertas Adhoc, de manera que el
mensaje llegue a determinado segmento, el producto como al cliente; exponiendo al consumidor
ante una situacion de acapibn en la adquisicion de compra por medio de la venta directa,
obligando e imponiendo autoridad sobre su estado mental, emocional y econémico del usuario
(Salvador, 2015)
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10.3. Anélisis del entorno: Contexto

Dentro delentorno o contexto lasafjetas deCrédito, si bien contribuyen en gran medida a
la economiadmiliar y personal, hay muokfactores externos que influyen en las decisiones
de los tarjetahabientes, las influencias del entorno son importantes en cadaongiero en

este producto en especifico es impote, al momento utilizar esta herramienta de pago.

10.3.1. Tarjetas de crédito como llave para compras

La realidadmuestrague para los tarjetahabientes es mas facil y mas comodo solicitar crédito
y pagarlos a plazos, dentro de este comportamiento los indg/idie los municipios del area
Metropolitana desan Salvador, ademas de sus habitos de consumo en tarjetas de elédito,
nivel socieeconémico influye en el uso dg@irodudos financieros, quen ciertos casos resulta

un sobregiro por el exceso de crédito.

Segun la DFJos salvadorefioBenen al menos dos tarjetas de créditegardo a obtener
hasta sietele ellas, las cuales se usan como medio de crédito y no solamente como medio de
pago, derivando, en la mayoria de casos a verse, errbneamenteyazteande sus ingresos
contribuyendo al endeudamiento, convirtiéendose en una comglgimacion que actualmente
afrontan miles de person&in lugar a duda, cada vez es mayor el uso del dinero plastico para
pagar todo tipo de gastos e incluso algwexes nos pareceria un poco ilégicos, como es el
caso de; ocio, adquisicion de autopguctos de primera necesidadhasta el pago de una

consulta médica, actualmente son liquidactos alguna tarjeta de crédito.

Entre los principales motivos de los tarjetahabientes realizan sus gastos con tarjetas de
crédito estanAccesibilidad inmediata a su dinepmr seguridad y tenema maor flexibilidad

al gastaio posponer el pago.
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10.3.2 Educacioén Financiera

Para comprender mejor la definicion de educacién financiera; y de como muchos expertos

definen.

Tablal2
Comparacion de institucionésternacionales yacionales

EDUCACION FINANCIERA.
Definiciones
Es un proceso de desarrollo de habilidades y actit
que, mediante la asimilacion de informaci
BANSEFI compresible y herramientas basicas de admauigin
de recursos y planeacion

Instituciones Proceso mediante el cual los individuos adquieren
Internacionales Organizacién parala mejor compresion de los conceptos y produc
cooperacion vy el financieros y desarrollan habilidades necesarias,

desarrollo econémico. tomar decisiones, evaluar rigs y opotunidades

Comision de la Consiste en proveer la informacion y los conocimien
educacién Financiera asi como ayudar a desarrollar las habilidades neces
de Estados Unidos  para evaluar las opciones y tomar taejores decisione

Capacidad para administrar tu dinero, dar seguimiel

Autoridad de tus fianzas, planear para el futuro, elegir produ
Servicios Financieros financieros y mantenerte infoado sobre producto
de Reino Unido. financieros

Desarrollar términos de una comprension razonabl
lo que es el sistema finaeeo, las finanzas [
BANDESAL gue y ol
economia

Desarrollo de conocimientos financieros parafaa de

Banco Central de L )
decisiones para la vida

Instituciones
Reserva

Salvadorefias
Es un programa que busca crear una cultura finan
responsable, procurandgpe los usuarios cuenten ci
la informacion necesaria y comprensible para eleg
producto financiero que 1w se ajuste a su
necesidades

Muestra |a diferertes definicionesle educacion financierde entidades

Fuente: elaboracion del equipo desestigacion

Superintendencia del
sistema Financiero.
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Las instituciones imucradas en la regulacion deédito en nuestrpais como I&SSFy el
BCR, cuentan con la creacion de una division especialmente dedica al sector financiero
APrograma de Educaci - n Hiapoganalds eonsamidorespargla i nv
comprension de los productos financieros, dicho programa cuenta con 10 afios de su creacion,
involucrando a muchas instituciones como: MINEDUCYT, BCR, IGD, BANDESAC, BH,
SSF, Y CONAMYPE.

Aunque el BCR en sus actividades de promocién del programa por medio de charla
especificarante, se desarroltémas como presupuestos, inversion e ingresos pero se evidencia
gue la mayor parte de la jornada menciona solo elementos conceptualessydegaéndo

informacion sobre la deuda en materia de tarjetas de crédito.

La problematica en las tarjetas de crédito, en nuestro pais es una situacion que crece a pasos
gigantescos, para muchos de los expertos en finanzas, coincidempopdaueto no es malo, si
no lapoca o nula informacién sobre este producto, en urdépaultura coo la de nuestra, la
educaciongue como consumidores se posee en el uso de las tarjetas de crédito evoca en un
endeudamiento financiero, que para muchos de los individuos las deadamyores a sus

ingresos.

El licenciado Walter Rivas deANDESAL, afirmé quefla educacion financiera es la principal
herramiend que un consumidor posee, padguirir una tarjeta de crédito; estos productos son
un beneficio siempre que se le dé un buem,uEWaecomienda informarse antes de adquirir un

servigo financiero, que para muchos de los conglores se vuelve un problema.

Al momento de comprender los términos o condiciones del producto toiteodel crédito
comisiones y recargp3asa de interegeriodo de graciafecha de corte y fecha méa de

pagoy pago minimao(ver anexo 1B A continuacionse detallan en el esquema 10:
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" )
5) . D . . —
| uMembresia — | wTasa de interés = wAquel durante el
8 uRetiro de efectivo D | nominal "= cual se puede
@ | uReposicion de £ | rasa de interés .= | efectuar el pago
Y | tarjeta o | efectiva £ | total de la deuda
wnterés bonificable Sin tener que
;‘ O:ZISQ de seguro y -c.é 8) incurrir en costos
financieros
@ | uRecargo moratorio 2 D('E_S
C | mensual ©
@) : —
D Y asa de interes
.= | moratorio
= wCopia de voucher
8 uSobre giro de
monto

Esquemd0: Términosdel producto financiero
Muestra las comisiones, tasas de interés y pago minimo con sus respeuiafales
Fuente: Eaboracion del equipo de investigacion

De los 24 tarjetahabientes que se tomaron para anaditeaproblematica, un 45% opinaron
que una tarjeta de crédito, viene a complementar sus ingresos familiares o persdialikes, |
de educacion de parte de los consumidores y el poco o nulo interés, en saber como gastan su
dingo, es un hbito que a muchos estreggero es necesario para saber cubbas sido sus

gastos mes a méger anexo n° 10

En el manual de educacion financiera espafiotaymeenda que el tarjetahabietiene que
ser sincero consigo mismo y valorar sus ingresos al momento de adglyseivicio financiero,
para saber hastiondeel individuo puede comprometer, recomienda aprender a manejar los

términos.(Mujer, 2018)i Capaci dad de endeudamiento y L2mi

Capacidad de endeudamiento= 35#resos netos.

Limite de endeudamiento= 40% ingresetos.
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Pero, en el pais la falta de una educacién financiera afecta a que los salvadorefios, no tengan
conciencia de hacer buen uso de las tarjetas, segun lo expresan representantes del Banco
Cuscatlan, Banco Scotiabank y BAC; lo que genera endeudamientms desuarios, las
entidades brindan mecanismo para facilitar al consumidor solventar las deudas por este producto

financiero(ver anexo n° 20

Para la licenciada de mercadeo; encargada de las tarjetas de crédito del BaalcanBco
Beatriz Diaz,argumentoque con sus 21 afios de experiencia en este rubro, muchos de los
consumidores adquieren una tarjeta de crédito porque les otorgue status social, con un limite de
crédito alto; pero de igual forma estan comprometidas como entidades emisorasirtie imp
educacioén financiera a sus clientes para tener un mejor conocimiento de utilizacion de las
tarjetas de créditqver anexo n° 21 a continuacién en el esquema 11 se detallan las

recomendaciones:

Recomendaciones en el uso de

tarjetas de crédito. Llevar control de los gastos.

Darle un uso responsable, nunca gaste mas  g; tieneproblemasconsutarjeta
de lo que puede pagar

Procurar tener una sola tarjeta

No utilizar la tarjeta para financiarse y
evitar sobregirarla

Realizar sus pagos a tiempo, evitar
sobrecargos

Pagar de contado o mas del minimo

Aprovechar los programas de lealtad y
evaluar las promociones

Acercarseal consumidor
Consolidadasdeudas

Considerarsi vale la penamantenertodas
lastarjetaso realizarcomprasen efectiva

Esquemdl: Recomendaciones de uso y gagimsTarjeta de crédito
Muestralas recomendaciones que se detmmar en cuenta en el uso de las tarjetas de crédito, asi
como el control de los gastos
Fuente: elaboracion del equipo de investigacion
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LaFundaci -n Labor al WWB en Espafa (Banco Mu
consumidores antes dmmprometerse con una determinada entidad, recopilar una amplia
variedad de ofertas y estudiarlas con mucho detalle para elegir la mas asequible a su ingreso, el
objetivo es encontrar la que se adecue mejor en cuanto a plazos, condiciones y requisitos, la
publicidad es una buena herramienta que ayuda a conocer quienes ofrecen mejores productos,

pero recomienda desconfiar de |l a publicidad

10.3.3.Factores que influyen en la adquisicién y uso de las tarjetas de crédito

La investigacion sobre la adquisicion y uso de las tarjetas de crédito en los tarjetahabientes
del Area Metropolitana de San Salvador, se analizé que existen ciertos factores que influyen
desde el momento que el usuario comienza la relacion contremtulals entidades financieras
gue emiten los productos crediticios; en muchas ocasiones la falta de informacion sobre
términos basicogomo intereses, comisiones y recargafectan al usuario al momento de

utilizar la tarjeta como medio de pago.

También en las actitudes del tarjetahabiedientro de las decisiones de compra se ven
motivados a utilizar la tarjeta por ser un instrumento fécil y rapido para adquirir los bienes y
servicios de necesidad, pero los tarjetahabientes no se percatan qusepusdproducto de
doble filo, al no aplicar las recomendaciones para suadsguadpprovocando un l@go

financiero personal

Los resultados obtenidagentro de la implementacién das técnicas de investigacion
(entrevistas, grupos focales y observacion) para los sujetos de estudios (expertos financieros y
tarjetahabientes) se presentaron por medio de infogr&iicos informe estructurado como una
Revista || amada n€EI Poder drf22). Asontihwacignset as de

explicanlos factores quanfluyen en loduturos tarjetahabienteendeudarse:
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Factores que influyen en el consumido

Factores.

El Producto

Los beneficios

Falta de informacion
del producto

Mayor poder
adquisitivo

Estatus Social

Factores socie
econdmicos

Elevado costo de la
vida

Fomentacion del
consumo con
campafias
publicitarias.

Definicién

Las tarjetas de crédito son uno de lesrvicios que ofrecen lo
establecimientos bancarios, estas pemgtee los consumidores realict
compras y pagos sin tener dinero en una cuenta bancaria.

Son toda aquellas acciones que realizan las entidades financieras
adquisicion, de las TC, y las acciones compensatorios por su uso,
facilidad de compra, posponer los pagos.

Es un factor que influye en el comportam® del consumidol
directamente en el endeudanti® la informacién es crucial para el bu
usodel producto.

Los Tarjetahabientes tienen a la disponibilidad dinero inmediato, es
permite adquirir mas productos y serviciosspaales.

Las actitudes de compra de los individuos y su forma de pago con ~
los bienes y servicios adquiridos, les otorga un estatus dentro de la
sociedad.

Tener un nivel bajo socioeconémico, llevaayor endeudamiento, a pe
situacion socioecondmica peor se vuelve el bienestar.

Esta estrechamente relacionado con el precio del salario minimo ¢
paga en El Salvador, siendo este, muy bajo en comparaciépradiss
de los productos de primera necesidad (canasta béasica de alime
servicios basicos.

Estrategias comerciales que dan a conocer los beneficios de prc
presentandose en ladiferentes medios informativos, estudiando
necesidades de los potenciales clientes, utilizando tacticas méas ag
dentro del mercado.

Muestraocho factores que influyen en el consumidor, para adquirir el producto finanpenmo ala

vez genemendeudamiento
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion.
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11.PLAN DE SOLUCION

11.1. Conclusiones

Las estrategias de comunicacién que implementan las entidades financieras, para informar
al consumidor, utilizan elementos evidentes y ocultos dentro del mensaje de publicidad, que
contribuyen a que el tarjetahabiente obtenga informacién incompleta glizarran buemso

de las tarjetas de crédito.

Las ventas directas, de manera personal o por medio de llamadas telefonicas, son estrategias
promocionales que usan técnicas agresivas de venta, donde los ejecutivos sesgan la informacién
y brindan solamente las caracteristicas del producto que formadphieotocolo de venta
(beneficios, alianzas, facilidades jpi@go), pero no caracteristiag&tevantes de las tarjetas de

crédito para su real utilizacion.

Las tarjetas de crédito es un instrumento mejo y sofisticado, debido a lemplios
beneficiosque ofrecen como medio de pago dentro del territorio nacional como en el traspaso
de las fronteras, de igual manera en el marco legal donde el consumidor adquiere la
responsabilidad al celebrar el contrato, firmar pagare, contraer una orden irrevocagtbtde

convirtiéndose en un usuario vulnerable ante la venta.

Durante el ejercicio del grupo focal se encontrdé una correlacion entre el nivel educativo y el
nivel de endeudamiento, donde se evidencig@u@ayor nivel educativo, también mayor nivel

deendeudamiento.

El programa de Educacién Financiera en el pais, es informativo y descriptivo fomentando la

difusion de términos financieros basicos a los consumidores; no se abordan aspecto de
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prevencion, formacion y educacion, en el tema especificasietle la tarjeta para evitar el
endeudamiento por este producto.

La seguridad es un factor primordial para resguardar naszas de los tarjetahabientes;
debido a las condiciones sociales que atraviesa el pais con respecto a la delincuencia, ante tal
problematica, los salvadorefios prefieren utilizar las tarjetas de crédito como un medio de pago,

gue realizarlo con dinero en efectivo.

La tecnologia de informacion y comunicacion (TIC) es un instrumento que permite la
actualizacion constante de la balgedatos de los usuarios; y por ser del dominio publico las
entidades financieras tienen acceso a estructura un perfil crediticio, para desarrollar ofertas y
promociones de productos financierosgiito al segmento seleccionado.

11.2. Recomendaciones

Iniciar una campafa preventiva y formativa sobre educacion financiera en materia de las
tarjetas de crédito, donde el consumidor adquiera conocimientos y aprenda a usar el producto
financiero para evitar caer en endeudamiento y que incluya una autoewalgabre las
condiciones financieras del consumidor, folleto digital con contendido formativo y video
interactivo de recomendaciones al uso del producto.

La Defensoria del Consumidor es la entidad referente a nivel nacional de proteger los
derechos delansumidor, ademas en la plataforma digital ya tienen un Observatorio de Tarjetas
de Crédito, que ampliamente es consultado por la poblacion, donde seria efectivo agregar el

material educativo de la campafia preventiva y formativa sobre educacion financiera.
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A las instituciones (BCR, SSF, BANDESAL y DFKjue llevan a cabo el programa de
AEducaci -n Finanaioer anean oEldeSalcuadaord@ades 0 Aj
gue son de caracter informatiwodel cual se abordan elementos generalesesipuesto y
ahorro; pero especificamente en el programa en materia de tarjetas de crédito implementar

aspectos especificos sobre amtimiento por el producto

11.3. Estrategias

En el programa de educacion financiera del BCR, incluir en el matsital &spectos sobre

tarjetas de crédito y desarrollarlo en las actividades de promocién de la institucion:

T En el programa de educaci-n financiera fAUso
solamente elementos conceptuales, generadgunos aspectos legales, incorporar en el
modulo los siguientes apartados: Elementos preventivos para el consumidor como proteger
su seguridad ante las ventas agresivas, entender el discurso de venta que las entidades

financieras brindan, y conocer sotagrivacidad de la informacién del perfil crediticio

Campaiias de formacion financiera en la plataforma del Observatorio de Tarjetas de crédito de

la Defensom@ del Consumidor, por medio de:

1 Simulador de crédito basado en cinco aspectos fundameptaig@gvaluar las condiciones
financieras del consumidor y asi proporcionar un panorama de la situacion actual de que
permita determinar si adquirir o no,tkjeta de créditdDisefiado de forma online doa
por medio de un clic se accedd test; recuperado enhttp://www.quiz
maker.com/Q38ZPZ2



http://www.quiz-maker.com/Q38ZPZ2
http://www.quiz-maker.com/Q38ZPZ2

| SIMULADOR O TEST PARA LA ADQUISICION DE

UNA TARJETA DE CREDITO

Contesta las preguntas y toma en cuenta tus finanzas para adquirir una tarjeta de crédito.

1. Cual es tu situacion financiera actual?
O Solvente
O Dinero Ganado, Dinero Gastado
O Encamino a la quiebra

O Quebrado
llustracién5: Laminal del test

Muestra la pregunta 1 y opciones de respuesta
Fuente:Elaboracion del equipo de investigacion

2. Cuanto es mi rango salarial?

O $300a 3500

QO $6004a S1000

O $1500a $ 3000

llustracion6 : Lamina2 del test
Muestra la pregunta 2 y opciones de respuesta
Fuente: Elaboracién del equipo de investigacion
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3. Cuento con la capacidad o facilidad de adquirir otro o un producto financiero?

O Si

O Mo

llustracion7: Lamina3 del test
Muestra la pregunta 3 y opciones de respuesta
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion

4 Realizo un presupuesto mensual de mis ingresos y gastos?
O Si
O No

O Aveces

llustracion8: LAmina4 del test
Muestra la pregunta 4 y opciones @spuesta
Fuente: Elaboracion del eqoub de investigacion
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5. Con que finalidad quiere adquirir una tarjeta de crédito?

O Solventar Deudas

O Gusto Personal

O Entretenimiento

O Facilidad de Pago

O Mayores Ingresos

llustracion9: Laminab del test
Muestra ladiltimaslaminas de la evaluacién
Fuente: Elaboraidn del equipo de investigacién

4

\\t&\\s\

e

6. Se de los términos y condiciones de |a tarjeta de crédito?

O Si

O No

llustracion10: Lamina6 del test
Muestra la pregunta 6 y opciones de respuesta
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion
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7. Tengo el conocimiento de los siguientes términos?
O Tasa deinterés
(O Tasa Efectiva
O Tasa Nominal
(O Fecha de pago
O Pago Minimo
(O Comisiones y Recargos
O Limite de Crédito
(O Desconozco terminos

llustracionll: Ldmina7 dd test
Muestra la pregunta ¥ opciones de respuestas
Fuente:Elaboracién del equipo de investigacion

8. Conozco sobre Educacion Financiera ?

O si

O No

O En algun momento

llustracionl2: Lamina8 dd test
Muestra la pregunta 8 opciones de respuesta
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion

109



110

9. Se donde acudir por informacion antes de adquirir una tarjeta de crédito?

O si

O No

llustracionl3: LA&mina9 dd test
Muestra la pregunta 9 opciones de respuesta
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion

10. Conozco mis derechos y deberes para la obtencion de una tarjetas de crédito?

O si

(O No

llustracionl4: Laminal0dd test
Muestra la pregunta 19 opciones de respuesta
Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion
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1 Folletos digitalexon el contenido deg;Qué son las tarjetas de crédito?, ¢ Coatculara
tasa de interés efectiva?, ¢Qué contiene un estado de cyegf@@mo interponer un
reclamo en la Defensoria del Consumidor?

RECOMENDACIONES

PARA EL USO DE LAS

TARJETAS DE CREDITO

¥ Procure tener una sola

tarjeta.
RECUERDA QUE SINO ESTAS % Pague al contado 0 mas °
DE ACUERDO CON ALGUN dol wikinne.
RECARGO, PUEDES IMPUGNAR X Vi il e S
TU ESTADO DE CUENTA ANTE gastos que realiza. ,
EL'PROVEEDOER DENTRO DE 90 % Realice sus pagos 2 QUE DEBES
DIASDEGPUCS DELAFECHA tiempo, evite sobrecargo.
DE CORTE

¢ Dele un uso responsable,
nunca gaste mas de lo que
puede pagar.
Considere su capacidad de
pago, haga un presupuesto

CONOCERO
0

% Decida el uso que dard a la DE LAS TARJETAS DE
e CREDITO
o/

Defensoria

del Consumidor
CONSULTA LOS

BENEFICIOS Y LAS FORMAS

DE PAGO. 1 0e | MINISTERIO
tﬂ* DE JUSTICIA Y

' NO LO OLVIDES!! 2| SEGURIDAD

PUBLICA

llustracionl5: Primera partedel folleto
Muestra el disefiérontal del folleto
Fuente: Elaboraciérel grupo denvestigacion.



DEFINICIONES

MEDIO DE PAGO

PRODUCTO FINANCIERO QUE SE
UTILIZA COMO MEDIO DE PAGO,
QUE PERMITE REALIZAR COMPRAS,
PAGOS Y RETIRO DE DINERO.

LINEA DE CREDITO
ROTATIVO

SE PUEDE UTILIZAR
REPETIDAMENTE Y RETIRAR
FONDOS HASTA UN LIMITE
PRE APROBADO.

DINERO PLASTICO
ES LA POSIBILIDAD DE UNA
PERSONA DE REALIZAR

N CONIAR

TOMA EN CUENTALO
SIGUIENTE

@’ FECHA DE CORTE
@’ FECHA LIMITE DE PAGO

PAGO TOTAL NO GENERA
INTERES

V/ pacowinimo
@’ PAGO DE INTERES
@’ TASA MORATORIA

@ COMINISIONES Y RECARGOS
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1.Conocer la

2.Conocer la tasa

3 Verificar los saldos ade
de capital.

4 Identificar si hay compras que
no he autorizado.

5.Verificar los intereses
generados.

6.Verificar recargos y comisiones
cargadas.

7.Conocer las fechas de corte y
del vencimiento del pago.

llustracionl6: Segunda parte del folleto
Muestra el disefidel otro ladodel folleto

Fuente: Elaboraciérel grupo denvestigacion



113

1 Videosinteractives, consejos y recomendaciones para el luserde las tarjetas de crédito,

como una prevencion de endeudamiento.

RECOMENDACIONES

-99 -

CREATED USING

POWTOON

llustraciénl7: Escendl del video
Muestra el disefio de la escena 1 del video
Fuente: Elaboracion dedrupo de investigacion

CREATED USING

POWTOON

[lustraciénl8: Escena 2 del video
Muestra el disefide la escen@ del video
Fuente: Elaboracion del grupo de investigacion.



w
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CREATED USING

POWTOON

[lustracionl9: Escena 3el video
Muestra el disefide la escena 8el video
Fuente: Elaboracion del grupo de investigacion.

DEBE TOMAREN CUENTALO
SIGUIENTE

EVITAR PAGAR EVITAR

RETIRAREN ANTES DE LA SOBREGIRARLA
EFECTIVO FECHA LIMITE

CREATED USING

POWTOON

llustracién20: Escena 4lel video
Muestra el disefide la escena del video
Fuente:Elaboracion del grupo de investigacion.
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NO OLVIDAR PONER EN PRACTICA
ESTOS CONSEJOS

CANCELAR RECLAMAR AL VERIFICAR
[ — ~ PROVEEDOR T

CREATED USING

POWTOON

llustracién21: Escenab del video
Muestra el disefide |la escena 8el video
Fuente: Elaboracién del grupo de investigacion.

CREATED USING

POWTOON

llustracién22: Escena @&lel video
Muestra el disefide la escena @el video
Fuente: Elaboracion del grupo de investigacion.
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iRECUERDA!

CREATED USING

POWTOON

[lustracién23: Escena ®el video
Muestra el disefio de la escendel video
Fuente: Elaboracion del grupo de investigacion.

HORARIOS
Lunes a Viernes

8:00 am - 4:00 pm
SIN CERRAR AL MEDIODIA | POWTOON &

llustracion24: Escena &lel video
Muestra el disefio de la esceBdel video
Fuente: Elaboracion del grupo devestigacion.
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Cualquier consulta...

<ELEFONG

910

Defensoria del Consumidor

(-} —

CREATED USING

POwWTOON

llustracién25: Escena el video
Muesdra el disefio de la escenad®el video
Fuente: Elaboracién del grupo de investigacion.

USING make it awesome

>
I S2 POWTOON

CREATED USING

POWTOON

llustracion26: Escena 1@lel video
Muestra el disefio de la escena 9 del video
Fuente: Elaborai®n del grupo de investigacion.



12. REFERENCIAS

Libros

Armstrong, P. K. (2008¥undamentos del marketinigléxico: octava edicion.
Banco ProCredit(2019).

BCR, E. C. (2018)Normas Técnicas para el Sistema de Tarjetas de Crédito.
Blrgos, M. d. (2019). FISHERMAN.

Cabrera, O. (2005Economista BCRSan Salvdor.

Chevez, D. (2012Administracion BancariaSan Salvador.

Consumidor, D. d. (2019Reforma Ley @ Proteccion al Consumidor.

DIGESTYC, D. G. (2016)Ministerio de Economia,Observatorio Metropolitano del area
Metropolitana de San Salvad@ncuesta de hogares de propdsitos multhiRESA.

Gladwell, M. (2000)Punto ClaveEstados Unidos.

Kotler, P. y. (2003)Fundamentos del Marketinfearson Educacion.
Lazar, L. G. (2010)Comportamiento del Consumiddiéxico: Pearson.
Legislativa, A. (1991)Ley Orgénica del Banco Central de Reserva.
Legislativa, A. (2011)Ley de Banos.

Legislativa, A. (2011)Reforma Ley del Sistema de Tarjetas de Crédito.

Legislativa, A. (2016)Reforma Ley de Supervisién y Regulacion del Sistema Financiero.

Méndez, D. (2005)Economia Simple.
Mujer, B. M. (2018). Fundacién Laboral WWB Espafia.

118

Reservas, B. C. (2018)lormas Técnicas para el Sistema de Tarjetas de crédito (Reformada).

Roberto Herndndez Sampieri, C. F. (2008¢todologia de la Investigacioiléxico: 6 sexta edicion

McGRAW- Hill.

Roussos, S. J. (201@Mocumentos de Tral@ El focus group como técnica de investigacion

cualitativa. Buenos Aires, Argentina: Universidad de Belgrddepartamentos de
Investigaciones.

Salvador, A. L. (2015).ey de Regulacién de los Servicios de Informacion sobre el Historial de

Crédito de ladPersonas.
Schiffman, L. G. (2011)Comportamiento del Consumidd&trentice Hall.
Wayne D. Hoyer, D. J. (2008Fomportamiento del Consumiddiéxico D.F: Sexta edicion.

Zomer, D. S. (2017)Analista econdmico.



119

Pagina web

Carme, D. (2014)economiasimpl@et.. Obtenido de https://www.economiasimple.net/tarjeli@s
credito.html

CondusefTarjetas de crédito mas exclusivas del mur{@®17). Obtenido de
https://www.condusef.gob.mx/Revista/index.php/credito/tarjetaté®®celastarjetasde
creditomasexdusivasenel-mundo

Defensoria del Consumidof2019). Obtenido de https://www.defensoria.gob.sv/

Defensoria del ConsumidoDbservatorio de Tarjetas de Crédi{@018). Obtenido de
https://www.defensoria.gob.sv/observatetanjetascredito/

Elmundo.sv(2019). Obtenido de https://elmundo.sv/llegel-salvadofnuevainstitucionfinanciera
abank/

Formulario Google (2019). Obtenido de https://www.google.com/intdd®/forms/about/
Galan, J. S. (2019kconomipediaObtenido de https://economipedia.com/definiciones/banco.html

Glosario. (2018)Programa de Educacién Financier®btenido de
https://edufinanciera.ssf.gob.sv/bancosglosario/

H. Rohracher, ". (2019%5ignificados Obtenido de http://www.Significados.com

Legislativa, A. (16 de agosto de 2018%amblea Legislativa Republica de El Salvadabtenido de
https://www.asamblea.gob.sv/node/9259

(2019).Ley Orgénica del Sistema Finaeco.

Marco, F. J. (2019EconomipediaObtenido de https://economipedia.com/definiciones/institucion
financiera.html

Molina, K. (enero de 2020¢lsalvador.comObtenido de
https://www.elsalvador.com/noticias/negocios/impdrdacocuscatlancompra
scotiabank/682302/2020/

Observatorio Metropolitano(2016 ). Obtenido de Indicadores Metropolitanos:
http://observatoriometropolitano.org.sv/observatorio/

OPAMSS. (2019)Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salva@tenido de
https://opams.org.sv/quienesomos/#parentVerticalTabl

Significados (2019). Obtenido de http://www.Significados.com
Superintendencia del Sistema Financiero (S§F)18). Obtenido de https://ssf.gob.sv/

TimeToastinea de tiempo de los bancos en El Salva(k#17).0Obtenido de
https://www.timetoast.com/timelines/linek-tiempo-delos-bancosen-el-salvadore4671052
b7d340e69ba6e5b5bd6c7e48?print=1



120

13.ANEXOS

Anexol

llustracion delas necesidades sociales en la piramidé/ideslow.

: seguridad fisica, de empleo, de recursos,
NSV (6 ETOIY moral, familar, de salud, de propiedad privada

5% ; respiracion, alimentacion, descanso
Fisiologia sexo, homeostasis

Fuente: Alejandro Bujan, Necesidades Socialeaciclopedia Financiera.

Anexo2

llustracion de las presentaciones de tarjetas de créditos que emiten las instituciones financieras a nivel

mundial.

Fuente: Elaborai®n del equipo de investigacion



Anexo3

llustracion de cuadro d&arjetas de crédito, segun tramos de tasas de interese anual efectiva, febrero

2018 (%)
<20 2040 4160 61-70 Total

BANCO DE AMERICA CENTRAL, S.A. 1 39 41 - 81
BANCO PROMERICA 5.A. - 14 14 - 28
BANCO AGRICOLA S.A. - 12 ] - 21
SCOTIABANK EL SALVADOR S.A. - 10 ] - 19
BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A. - 6 7 5 18
BANCO DAVIVIENDA SALVADORENO 5.A. - 7 4 - 11
COMEDICA DE R.L. 2 4 - - 6
PRIMER BANCO DE LOS TRABAJADORES - 6 - - 6
MULTIINVERSIONES MI BANCO - 2 3 - 5
SISTEMA FEDECREDITO - 2 3 - 5
CREDISIMAN, S.A. DE C.V. - 2 2 - 4
BANCOWVI - 3 - - 3
SOCIEDAD COOPERATIVA DE AHORRO Y ) 5 ) . 3
MICROCREDITO DE R.L. DE C.V.
ENTIDAD CORPORACION DE TIENDAS ) 2 ) ) 2
INTERNACIONALES S.A. DE C.V.

Total 3 111 92 6 212

Fuente:Elaboracion a partir de las publicaciones realizadas por los bancos en los periédicos: El
Diario de Hoy.

Anexo4

llustracion de Reformas a la Ley del Sistema de Tarjeta de Crédito.

'/H'mmdwmmefemu m &
immnoumuesouetaopendénmm

Fuente: Fotografia del portal delsalvador.com de noticias nacionales.



Anexo5

llustracion de Reformas a la Ley d&ikstema de Tarjeta de Crédito.

- Refdrmase el iteral d) del Art. 15, de la siguiente

s

Art. 16.- El emisor o coemisor solo podrd fijar o
S y descritas en el contrato, que correspondan
ente prestado por este y que no sean inherentes al-

Fuente: Fotografia del portal de elsalvador.com de noticias nacionales.



Anexo6

Tabla de Matrz de objeticos, hipotesisoperacionalizacionede las variables

Objetivo

Hipotesis general
General P 9

Analizar el

comportamiento

del consumidor Dentro de la

en la adquisicior adquisicién y uso

y uso de las de tarjeas de
tarjetas de crédito, existen
crédito por tres factores que
medio de intervienen:

influenciadores, influenciadores,
caracteristicas caracteristicas de
del producto o producto o
servicio y el servicio y el
entorno; los entorno que
efectos enlas actuan para
actitudes y el  propiciar en el
endeudamiento consumidor un

de los comportamiento
tarjetahabientes de endeudamientt
del area financiero.

metropolitana de
San Salvador.

Objetivo Hipotesis
especifico 1 especifica 1
Examinar el

comportamiento
del consumidor

ante la a) La adquisicion
adquisicion de de unaarjeta de
tarjetas de crédito genera

crédito, como  status social al
una necesidad usuario.

social para la

obtencién de un

estatus.

adquisicién y

uso de tarjetas d

crédito, existen Adquisiciény
tres factores que uso de tarjetas
intervienen:
influenciadores, factores.
caracteristicas
del producto o
servicio y el

consumidor un
comportamiento

endeudamiento

VI: Adquisiciéon
de tarjetas de

VD: Utilizar las
tarjetas de

crédito genera
estatus social.

Dimensiones Indicadores

*Nivel crediticio
*Ingresos por
salario *Frecuencia
de pagos con
tarjetas de crédito
*Patrones compras
supermercados
*Patrones compras
en restaurantes de
comida rapida.

de crédito por

Endeudamiento.

*Frecuencia de
compras

*Namero de
recomendaciones ¢
otros usuarios.
*NUmero de tarjeta:
que utiliza el
usuario

El usuario utiliza
tarjeta de creéditc
por factores que
conlleva a un

endeudamiento.

Dimensiones Indicadores

*Frecuencia de
publicidad de los
bancos en medios
El usuario se masivos
informa sobre el *Frecuencia de

servicio de publicidad en redes
tarjetas de sociales por
crédito. descuentos al paga

con tarjeta en
diferentes tiendas
comerciales

Latarjeta de
crédito establect
un estatus al
usuario.

*Limite de crédito
para generar un
estatus



Objetivo
especifico 2

A Descri
factores que
influyen en las
decisiones de
compras de los
usuarios que
utilizan como
medio de pago
lastarjetas de
crédito para
adquirir los
diferentes
productos y
servicios.

Objetivo
especifica3

Indagar sobre la
causas Yy efectos
gue conllevan a
un
endeudamiento
por tarjetas de
crédito, sera de
apoyoparacrear
consciencia por
medio de la
educacién
financiera a los
tarjetahabientes.

Hipotesis

o Variables Dimensiones
especifica 2

b) Los diversos .VI: Fqctores Y€ a decision de
intervienen en la

factores que L compra del

. . decision de . .

intervienen en las tarjetahabiente.
. compra

decisiones de

compra influyen a

momento de

cancelar un

producto o

servicio por medic

de una tarjeta de
crédito. VD: Las

decisiones de
compra influyen
en el pago de
productos o

Pago de
productos y/o
servicios con

. tarjetas de
servicios con o
. credito.
tarjetas de
crédito.
H'pOt.e.S'S Variables Dimensiones
especifica 3
VI: Causas y Niveles de_
Endeudamiento
efectos del

por tarjetas de

endeudamiento. © , .
crédito

¢) ldentificar las
causas y efectos
de endeudamient
por tarjetade
crédito ayuda a
crear consciencia
financiera en el

i i VD: Ayuda a .
tarjetahabiente. y A Educacion
crear conscienci . X
. . financiera
financiera.

Indicadores

*Opiniones
positivas de las
tarjetas de crédito.
*Opiniones
negativas de las
tarjetas de crédito.
*Porcentaje de
preferencias de la
marca

*Anuncios de
promociones de
almacenes y
regaurantes al pag:
con tarjeta.

*Porcentaje de
descuentos al paga
contarjeta

Indicadores

*Gastos por
compras
compulsivas
*Ingresos

*Limite en efectivo
*Utilizacion de
cajeros

*Porcentaje de
endeudamiento por
tarjeta

*Cantidad de
usuarios que
utilizan créditos
*Cantidad de
bancas que ofrecer
servicios crediticios



Fuente: Elaboraan del equipo de investigacion.

Anexo7
Tabla dePoblacién de los municipios de interés en la investigacion.

Ocupacion laboral urbana (Volumen . . .
P ( Poblacion Econ6mica Activa  Total

Poblacional)
Antiguo Cuscatlan 19,675
Ayutuxtepeque 18,357
Santa Tecla 66,537
San Salvador 187,494 292,063

Fuente: Haboracién del equipo de investigacion en base a datos del Observatorio Metropolitano a

partir de encuesta de hogares pl®pdsitos multiples, DIGESTYC.

Anexo8

Tabla de analisis de las sesioneda®grupos focaleénfluenciadores)

MUJERES MUJERES HOMBRES HOMBRES
N° 021 ADULTAS ADULTOS N° 024
N° 022 N° 023

1. ¢Que conoce de las tarjetascdédito?

Para las jovene Todos los individuos Para los hombres € Manifiestan que no e
expresan que es ur la necesidad de tent una manera de obten necesaria pero qu
forma de pago a plazc dinero extra, al dinero plastico, que s ayudan de  ciert:
gue facilita en el momento de realiza convierten como en u manera a obtener u
momento de no tene una compra et medio de pago qu: saldo disponible, que |
dinero en efectivo suficiente para la traen beneficios cor persuasion de lo
ademas de presentar adquisicion del présamos de dinerc vendedores es alta
como un beneficio ¢ producto, que les tra adicional, aunque po sonde beneficios come
dinero anticipado er beneficios, pero a otra parte manifiesti medio de pago cuand

alguna emergencie mismo tiempo uno de los hombres gL no se tiene efectivo.
para realizar alguni problemas, se convierte enun
compra economicos, problema

emocionales.

2. ¢ Quién influencié en la adquisicion de la tarjeta de crédito?

Los atractivos La cotidianeidad y le En su mayoria le En caso particular i
descuentos, tomand vida acelerada que < ofrecen directament decision de adquirirle



decision propia a I
hora de adquirir e
instrumento, no
influencio nadie ante i
necesidad de algun
situacion o emergenciz
como viajes, pare
realizar compras
facilidad de interés

lleva, asi como la
necesidades que estai
la orden del dia
contribuyen en [
decision propia  de

por un vendedor en ¢

trabajo y asesore
comerciales, que
influyen a que se
decida en obtene

ha sido de mnera
personal por medio d
un vendedor, tambié
la influencia por parte
de esposas en ver [

optar por ste productc dinero con facilidad beneficios.

financiero

para realizar compras

3. ¢Qué tipo de informacion relacionada a las tarjetas de crédito, recibié al momento de cor

producto?

Las participantes
mencionaron que no s
les proporciono alguni
informacion con
respecto a los interese
solamente los
beneficios, politicas d

la tarjeta, modalidade
de seguros, cobro
adicionales

El vendedor es quie
conecta al cliente co
el productofinanciero,
por ello debe posee
honestidad al moment

de hacer la venta, €
ocasiones segu
manifiestan solc
explicaron los
beneficios y no los

interés, comisiones
recargos que podria
presentar en el futuro

' comisiones, cobros

Principalmente en si
mayoria no reciber
informacién de parte di
las entidades
financieras, solament
de los beneficios, I
fecha de pago, dia ¢
corte, tasa cero y e
contrato, pero no de |
tasa de interés

recargos, por otra par
el cliente solicita la
informacién en caso d
robos o extravios

El tipo de informacion
otorgada es mas sob
clausulas del contratc
los requisitos  que
deben cumplir, los
beneficios, pago:
minimos  otorgados
ademas de no explice
sobre la tasa de interé
llamar a atencion a
cliente ante cualquie
problema, con ellc
brindan un seguro par
adquirirla.

4. ¢ En qué medio de comunicacién ha observado algun tipo de publicidad o anuncios de pr
y descuentos de las tarjetas de crédito?

Se muestra un alt
nivel de observacior
masiva por medio d
las redes sociale:
paginas de comercio
afiliados, television y
correo electrénico

Los principales
conectores, son lo
medios de
comunicacién masiva
donde se crea |
necesidad a lo:

consumidores, ejempl
de ellos son TV y
periddico

5. ¢, Porque sdecidid por esa tarjeta?

Por los beneficios, el
algunos supermercadc
las compras no generz
interés, la oportunidau
de viajar y adquirir la
tarjeta, ademas d
obtener un recort
crediticio en compras

Los beneficios comc
los descuentos ¢
realizar compras es |
gue se llama el gaho
para atraer al cliente
una de las estrategi:
de los bancos

En la mayoria de
cabaleros respondi¢
que habia observad
promociones po
medio del periddico, t\
y redes sociales; otrc
de los medios son la
llamadas constantes

La particularidad que
cuando se las ofrece
es por medio de lo
beneficios,
reconocimiento de
marca, y la facilidac
para adquirirla

Principalmente

mencionan a ve
observado en las redt
sociales y anuncio

publicitarios

La facilidad de
adquirirla, descuentos
liquidez, benefims,
planteamientos di
otros amigos, po
curiosidad, realiza

pagos en linea



Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion

Anexo9

Tabla de pregunta a entrevista ¢ Qué mecanismos utilizan feeeo las tarjetas derédito?

Bancos Respuesta Andlisis global

v

5 Scotiabank® Para atraer a los clientes, la publicic  Las instituciones  se

explica al pie de la letra todo tipo ¢ abocan a la publicidad pc

intereses, tasa

nominal y efectiv medio de redes sociales

otorgando exclusivos beneficios medios de comunicacior
nuestros clientes por parte del barc otro aspecto importante ¢

venta directa

la interaccion con el client

=y BANCO Publicidad en los diferentes medios a traves de la venta direct
"7 CUSCATLAN comunicacion, llamadasrsonalizadas
ofrecimiento directo.

TUBANCO DIGITAL

?. BAC Venta Directa,

Punto de Vent

P crepomatic leleventa, Agencias, Canales Digital:

etc.

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion

Anexo10

Tabla de entrevista ampresa financiera Logros, S.A

Fecha: 07/09/2019 N° 05

LOGROS.

Hora: 8:20 am

Lugar:7a Calle Poniente #3950, Colonia Escal@an Salvador

Nombre: Lic. Jorge Valladares

Guia de preguntas

Respuestas

1. Hablenos un poco acerca de la Comenzé operaciones en enero del 2017, es

trayectoria de l@mpresa.

2. ¢Cuales son los servicios que brindan?

empresa asesora en finanzas personale
servicios legales integrales, como una soluc
concreta a la ausencia de formacion en el are
conocimientos de finanzas personales, esta «
deausencia es determinante en el surgimient
la crisis econdémica de las personas y las fam
salvadorefias.

Rescate Financiero, Optimizaciéon Financie
Planificacion Financiera, Programa de Desarr:
de Irteligencia Financiera, Auxilio par
Propiedades Embargadas
ServiciosLegalesde Abogaciay Notariado.



10En su criterio ¢Como calificaria

. Considera usted que la utilizaciéon de
tarjetas de crédito es una de las princip:
causas de un endeudamiento financierc
los salvadorefios. ¢ Por qué?

. Parausted, ¢ Cuales son los factores 1
influyen en el salvadorefio para adqu
una tarjeta de crédito?

. ¢ Cudl es el perfil que presenta una pers
con crisis econOmica por tarjeta
crédito?

. ¢ Qué programa recomendaria para e
segmento de deudores por tarjetas
crédito?

. ¢Cual es el mecanismo quélizan para
monitorear y dar seguimiento d
funcionamiento del programa en |
personas endeudas por tarjetas de créd

. ¢,Cudl ha sido el nivel deatisfaccion de
cliente?

. ¢De qué manera estaimpartiendo
educacion financiera en Ic
tarjetahabientes?

desempeiio de las institucion
gubernamentales con respecto a
supervision 'y regulagén de las

instituciones financieras en funcionan a
productos financieros que ofrecen
consumidor?

. caracteristicas: Problemas de salud,

Si, por la falta de informacion del consumic
sobre el marco legal y el uso adecuado
producto financiero, se considera como una a
de doble filo, que afecta debido a los inter
comisiones y recargos altos.

El querer tener un estatus, dinero inmedi:
compras compulsivas y el consumisnfue
muchos no tienen la disciplina para usarla
forma adecuada y cedema las presione:
publicitarias o a las tacticas de convencimientc
los empleados bancarios.
Estrés financiero presenta las siguier
tens
presion muscular, ansiedad, emotivid
nerviosismo y actitud negativa.

Rescate financiero: Es servicio esta disefiac
para personas con sobreendeudamiento
poseen productos financieros con la ba
tradicional

Seguir una serie de medidd3RIMER PASQ
hacer un diagndstico de la situaci&GUNDO
PASO calcular el nivel de endeudamient
TERCER PASO gestionar el endeudamient
adecuar los pagos de deudas mensuales
capacidad real de pagdUARTO PASCrealizar
una planificacion estratégicaQUINTO Y
ULTIMO PASOsalga de las deudas aplicando
método concreto.

Logros ha logrado impactar la vida de mas
2,000 personas. La informacién de los cliente
CONFIDENCIAL. Sin embargo, algunos de ell
nos permiten publicar opiniones sobre
experiencia.

Por medio de asesorias y consejos en
diferentes medios como: Entrevistas en
programa hola el salvador, redes sociales, L
se abordan temas sobre conocer pracl
abusivas de cobro, eduaatos hijos en finanzas
administracion del dinero, medidas para sup
crisis financiera, deudas mala, ahorro, cre
multiplica.

Dentro del observatorio de tarjetas de créc
detallan datos sobre las tasas de intereses
ejemplo la cooperativa tienen 75% anual mas
variedades de tarjetas, donde queda la supervi
de la SSF con respecto a las tasas avaladas. |
gue se hace hincapié en la supervision haciz
instituciones  financieras de acuerdo
cumplimiento a lo que establece la ley.



11.Desde su perspectiva ¢Considera que No en su totalidad, lo Unico rescatable es

ultimas reformas a la Ley del Sistema
Tarjetas de Crédito es de beneficio
consumidor? ¢,0 se debié tomar en cug
otros aspectos de la ley?

12.Para concluir, ¢Cuales serian
recomendacioree para la poblaciol
salvadorefia que un logro a la vez es
decisién correcta de llevar un estilo de v
sin deudas con buena salud financier
emocional?

reforma donde se eliminal cobro de interé:
sobre la totalidad de la cuota atrasada y
solamente sea sobre la mora, pero con respe
las notificaciones y el finiquito sin costos s
acciones que ya estan haciendo aplicadas
llamado a la Asamblea Legislativa es enfoce
en la ley ya establecida como por ejemplo el ¢
exigir que se realicen los estudios crediticios,
10 compensacion de deudas, articulo
terminacion contractual y articulo 4 entidac
fiscalizadoras.
Basicamente son 4 tips que debes tomar en ct
para implementar en tu vida diaria:
f'Conoce tu paém de gasto y el de tu familia
T Elabora un presupuesto mensual del hogar
ffNo adquieras deudas para consun&in
importar el tipo de producto financiero que
ofrezcan
{Establecer metas de ahorroUna vez
planificado y con el firme propdsito de hac
los ajustes necesarios en todas las area
decides.

Fuente: Elaboracién del equipo de investigaciéon

Anexoll

Tabla de entrevista empresa financiera FISHERMAN

Fecha: 04/09/2019
Hora: 3:00 pm

FISHERMAN

Guia de preguntas
1. Hablenos un poco acerca de la
trayectoria de FISHERMAN.

2. ¢ Cuales son los servicios que brinda le
empresa?

N° 06

Lugar: Calle Cuscatlan #19, Colonia Escalon, San Salvador

Nombre: Licda. Marili de Burgos.

Respuestas
Fue creada hace 20 afios, por Alfredo Escal6
luego de atravesar una situacifinanciera,
tras recuperarse de la situacion empez6
vender seguros y observo que las personas t
pagaban sus seguros, es por ello que empezé
empresa a brindar educacién financiera
Planificacion financiera personal,
planificaciéon financiera instituciones
educativas, bienestar financiero empresarial
asesoria empresarial.



(9]

10.

11.

¢Cuél es concepto de educacion
financiera?

Sabemos que proponen 7 pasos, CO
base a su experiencia benefician en u
100% a los salvadorefip¢ Cuales son
los beneficios?

De acuerdo con los beneficios, cuentar
con testimonios de éxitos donde la
empresa ha logrado su objetivo

Dentro de estos testimonios ¢Han
presenciado casos de deudores co
tarjetas de crédito?

ciantos de ellos, se solicitaron
directamente? y ¢ Cuantos han sido po
medio de programas impartidos por
terceros?

De las situaciones anteriores ¢,Cual es €
porcentaje aproximado de casos
atendidos por tarjetas de crédito en el
ultimo afio? ¢, Han percibido un aumento
de ellos?

Para usted ¢Cuales son las razone
principales de adquirir y usar tarjetas de
crédito en los consumidores que
posteriormente llegan a un
endeudamiento?

¢,Qué programa recomendaria para est
perfil de deudores?

¢De qué manera dan seguimiento? \
¢Cual es el mecanismo que presenta

AfQueremos ser gestor
las personas y sus familias. Ayudandolos ¢
obtener libertad financiera, a través del cambic
en su manera de pens:
Ayudamos amas de 5,000 familiades ha
funcionado en sus vidas, se presentan °
pierden la pena exponiendo su experiencia e
radio fAifinanzas par a
con el fin de pensar lo que atraviesa todc
mundo,unos mas lentos y otros mas rapido.
Vidas transformadas 6000 Casos de
Planificacién  Financiera Persopal 49
Planificaciones FinancierasEmpresariales
300 Seminarios y Talleres15000Horas de
Consulta

Si, innumerables de casos, en El Salvador de
10 asalariados en 1 persona esta solventes, 2
en dinero ganado dinero gastado, 4 llegan
quiebra y no se han dado cuentay 3 ya e
guebrados, siendo 7 de 10 manejan saldc
tarjeta de crédito.

El 80% ha sido de manera directa con la empr
por radio, redes sociales y cuentan con el nar
suficiente de asesorg®l 20% por los ppgramas
empresariales impartidos.

El 40% de los casos se ha percibido
incremento, el dineres una herramienta siens
utilizado de una mala forma va a dar po
adquisitivo para que todos te vean mas, c
contrario si es una buena personay se llega a
dinero y es utilizado de forma correcta sera
hacer el bienpara crecer en ingreso

Es que te la venden como un regalo, dinero €
0 como un estatus y que el mercado objetivo
los joévenes que consiguen su primer trab
porgue estd comprobado que la tarjeta da un
a la adultez, la idea de construir un rec
crediticio, cuandod gente la tiene siente que
un premio, cuando en realidad es un instrume
peligrosisimo independiente si es clasica,
dorada, la anaranjada con 40% o 60% de inter
anuales

Planificacion financiera personaljmina deudas
tomando la decision de planificar las finanzas
linea con los objetivos de vida por medio de
ayuda a crear un plan integral de manejo
finanzas, riesgos, retiro e inversion

Es un programa complementario a través
RESUELVE proveemos servicios de calidac
nuestos clientes que necesitan resol


https://fishermanwm.com/service/elimina-deudas/

para verificar los cambios del situaciones especificas. Los proveedores

funcionamiento del mismo? Resuelve no son empleados de la empresa
sSon personas o empresas con excelente servi
cliente y que han sido certificados y aproba
por nuestra empresa y el contdal proceso pol
parte de los asesores.

12. En cuanto al marco legal tienen Si, se cuenta con abogados para brindar ases

personas especializadas. pero no para representar casos ante
instituciones  gubernamentales  pertinent
porgue nuestra dedicacion no es lo juridico, ¢
nuestro objetivo es crear educaciéon financi
partiendo de las personas en su vida no nece
de ningun producto financiero, para sobre lle
las finanzas personalesaaairir todos los biene
gue se propongan por medio del ahorro y
inversion

13. Para concluir ¢Cual seria la Que te olvides que existen las tarjetas de cré

recomendacién como empresa para l: que si sale de la mente del consumidor, sera

poblacion salvadorefia de alcanzar une feliz, es un instrumento innecesario para te

libertad financiera? éxito, que no esté dentro de las opciones, po
todo mundo empieza a usarlas con la bu
intencién de pagarlas bien e irse de viaje cor
millas aunque dinal puede que no sea asi.

Fuente: Elaboracién del equipo de investigacién

Anexol2

Tabla de entrevista a la Institucion Defensoria del Consumidor

F/ Fecha: 10/10/2019 N° 03

Defensoria Hora: 4:34 pm
del Gonsumidor

Lugar: Calle Circunvalacion # 20, Plan de La Laguna, Antiguo Cuscatlan

Nombre: Claudia Salmerén

Guia de preguntas Respuestas

1. ¢Cudles son los pasos que es< Enprimerainstancia el consumidor se presen
establecidos para el proceso de recepc centro de soluciones de manera presencia
procesamiento, resolucion y respuest: registrado en un modulo de anfitrion donde
una queja, reclamosdenuncias? atendido por un técnico receptor quien evall
caso, registra la denuncia de ser procedent
llena wnn formulario persona natural o juridic

nombre completo, numero de DUI, luego

manda una constancia y un resolucion

admisibilidad que wusted cumpla todos



. ¢Cudles son los principales motivos
denuncias por parte de las perso
usuarias en materia de las tarjetas
crédito?

. Estadisticamente, ¢cuales es el dato
respuestas favorables versus desfavora
gue emiten a los consumidores?

. Expliqgue si estan satisfechos con
reformas que se aprobaron en la Abkra.
¢qué aspectos considera que quedi
afuera y deberian ser incorporados?

. Segun su opinién ¢ qué tan desarrolladc
cuanto a competencia estan las tarjeta:
crédito en El Salvador?

requisitos de forma y una resolucion de entre
con los datos adjuntos, son los tres pe
principales, acordando los temas que nece
conocer de la institucion, el caso es asignado
técnico de avenimiento si en esta etapa no se
a un acuerdo el técnico se comunica cor
consumidor para ratificar su denuncia y pasi
caso a conciliagdn, Una vez ratificado se tiene 1
dias para que se programe la audiencia
conciliacion para llegar a un acuerdo favoral
Si en la audiencia una de las partes no compa
previa justificacién de la asistencia, se progre
otra audiencia, y si vuelv@ comparecer si es
consumidor es quien no asiste dos veces, el
Sse cierra, se archiva y no se permite otra denu
por los mismos hechos. Si es el proveedor
comparece en dos ocasiones, dice la Ley qt
caso se cierra en desacuerdo y se remit
Tribunal Sancionador con un maximo 10 d
después de la ultima actuacién de esta DC
Cobros, cargos y comisionesindebidas;
desactualizacién y uso indebido de la informac
crediticia; calculo incorrecto y mala aplicaci
del interés; robo, fraude y extravio; gestiones
cobro; irregularidades en el contrato y la ofe
clausulas abusivas, sobreendeudamiento (e
pago); calidad de servicio y otros motivos
Las denuncias reportadas por forma de recep
de los diferentes medios de la feemero 2001€
hasta agosto 2019 fueron un total de :
denuncias; de las cuales como respuesta favo
en el mismo periodo fueron 149 con devolucié
aun monto total de $70,344.20

Estamos muy satisfecho con el pliego de refor
aprobadas, sin embargo, seguiremos insistie
en incluir la eliminacién del cobro de
membresia, lo cual no fue incluido erchis
reformas.

La Superintendencia de Competencia, quien ¢
ente que le compete hacer estas valoracione
mercado de las tarjetas de crédito e
realizandose en las condiciones de compete
basicas establecidas de acuerdo a su paran
En El Salvador estas {atas cobran cada vez m
relevancia como medio de pago, y en el casi
las de crédito, se han constituido en una de
fuentes mas importantes de préstamos
consumo.



6. ¢Cudles considera que son los princip:
factores que inciden en el endeudamie
que sufre la poblacion en el tema de tarje
de crédito?

7. ¢Cudles son las acciones que se debe
realizar, si se detecta que el tarjetahabie
ha suscrito un contrato que contie
clausulas que van en contra <
consumidor?

8. ¢Qué tipo de quejas son las n
presentadas por el consumidor?

9. ¢Cuédles considera que son las causas
las que se han incrementado las denun
de tarjetas de crédito en los Ultimos afic

10.¢,Qué mecanismo utiliza para dar soluc
a las denuncias interpuestas |
inconformidad con los  servicio
relacionados a las tarjetas de crédito?

11.,Qué acciones estdn realizando ¢
contribuir a mejorar el manejo y uso de
tarjetas de crédito?

12.;,Qué tipo de educacion financiera, emi
a los consumidores para moderar el usc
las tarjetas de crédito y asi evitar
endeudamiein?

Son varios factores:

1. La poblacion desconoce como funcione
producto

2. Lapoblacién no tiene cultura de lectura,

lee lo que suscribe.

No saben a qué se comprometen

Consideran el saldo de la T@@mo dinero

adicional, cuando este es un crédito.

5. Utilizan mas de 2 tarjetas de créd
provocando desorden en el manejo de
mismas.

El consumidor esta habilitado a interponer 1
denuncia ante esta DC dando seguimiante |a
situacion gque se interpuso ante la institucion.

hw

Son cobros indebidos, cobros excesivos, ca
por comisiones ilicitas, publicidad engafiosa ¢
son los motivos, esos tipos no puedealir de ese
parametro porque se perderia el margen lega
Bésicamente por lo indicado en la respuest
sumado asobreendeudamiento de las person:
a la fragilidad que este producto de ser ob
para usos fraudulentos.

Cada vez que se presenta una persona es
qgue fuera un individuo diferente, porque la |
establece que no lo pueden perseguir dos v
por el mismo delito, bajo la misma accién, la |
revisa en el sistema interno de acuerdo al DU
sistema arroja efcnico tiene la responsabilids
gue procedimientos ha interpuesto que no
igual

Formamos parte del programa de educac
financiera (PEF) de el salvador para
empoderar a los consumidores en sus derec
Ademas en este momento estamos desarroll;
desde el aula virtual de la DC un curso
Derechos y Deberes de los usuarios aelpetos
y servicios financieros, centrado en el produ
financiero Créditos y tarjetas de crédito con
componentes

Desde el PEF, charlas informativas, tallere
capacitaciones a nifios en las escuelas, a jov
en Universidades y adultos en sus empresas
ferias financieras en diversos puntos de nue
pais. Ademas esta DC tiene programas
diversos medios deomunicacion que de mane
semanal abordamos tematicas en lateria



consumo para empoderar a los consumidore
sus derechos.
13..Con qué entidades poseen actualm: Basicamente son 9 instituciones; BCR, Instit
alianzas para la ejecucion del programe de Garantia de Depositos, Banco de Fome
educacioén financiera? Agropecuario, Banco Hipotecario, Ministerio
educacién, CONMYPE, SSF, BANDESAL y
NOSOTROS.
14.;Cudles son los medios de comunicac El plan de medios desarrollado semanalment
gue utilizan para brindar informacién tema varia cda semana y algunos espacios
publico? ¢Qué tipo de informaci¢ cada 15 dias, principalmente en los mec
canalizan por cada medio? ¢Con ¢ masivos como articulos en la prensa gréfic
frecuencia? programa hora del consumidor en la emis
102.9, que son alternos cada quince dias; tam
entrevistas en diferentes programas fsleus.

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion

Anexo13
Tabla de pregunta a entrevista ¢ Qué tipo de tarjetas ofrece? y ¢ Cual es la mas solicitada?

Bancos Respuesta Analisis global
5 Scotiabank’ Tenemos a la disposfm' de todos Cada 'instituci()n' tiene
nuestros clientes, Scotiabank ise determinadas tarjetas
Light, Visa Mastercard Clasica, Vis crédito con los dérentes
Infinite, Scotiabank Visa y Mastercal franquicias las cuales |
Platinum. Entre las més solicitadas es han adecuado a e

Visa light y Misa infinite. preferencias del client
dependiendo de |la
BANCO Los ingresos del cliente (Clasica, O1 necesidades y de e

{_} CUSCATLAN platino y black) y su utilidac alianzas  con o
I (Descuentos  en sUper  select comercios afiliados
descuentos en gasolineras uno, C
back, Multipremios, life, miles, etc.)

’. BAC Tarjetas de supermercados, club
“ CREDOLIAT viajes, acumuladores de puntos, estl
de vidas algunas de las tarjetas que |
solicitan los clientes son: Masterca

Selectos, American Express Millas Pl
y Visa Clasica Gold.

Fuente: Elaboradn del equipo de investigacion.



Anexol14

Tabla del andlisigle las sesiones de los grupos focétesacteristicas del producto o servicio)

MUJERES
N° 021

MUJERES
ADULTAS
N° 022

1. ¢ Qué tipo de tarjeta y que marca es?

En su mayoria

la: Dentro de los tipos )y La mayoria de

HOMBRES
ADULTOS
N° 023

los

participantes obtiene marcas de tarjetas qu hombres que obtiene

una tarjeta clésica, co los sujetos de estudi la

las marcas Martercar
y Visa del bancc

utilizan perfilan: Visa
Platinum, Mastercard

tarjeta es
Mastercard, Visa
clasica, de los bancc

Credomatic, ademas c Black, BAC Clasica cor Credomatic, Cuscatlar
adquirir la tarjeta de diferentes montos d Agricolay Proamerica

entidades comerciale
como SIMAN

l[imites e intereses

2. ¢ Qué caracteristicas observo?

La obtenciéon de tas Los sujetos de estudi Lo que observé cad

cero, seis meses s
intereses, beneficios ¢

la
los

coinciden
singularidad

en
de

los
le

participante
beneficios

es
que

adquisicion de segurc beneficios que induce ofrecian de la entida

en situaciones de optar por las tarjetas d en  situaciones di
desempleo crédito emergencias, )
principalmente el

monto ofrecido

HOMBRES
N° 024

La tarjetaal cliente las
ofrecida es el tipc
clasica o basica, con |
marca Mastercard
Visa, del bancc
Cuscatlan, banci
agricola

Promociones, en otro
casos para no hac
colas en los banco
sino pagar los servicio
en linea, liquidez de
puntos y millas.

3. Mencione una experiencia positiva y negativa con su tarjetas de crédito

Se presentdé que e
principales

experiencias positiva
es que existe un
opcion de monederc
beneficio de
acumulacion de punto
gue se canjean pc
productos. Pero de ur
manera negtiva
afirman que no st

puede realizal
transacciones de bant
normal, las Illamada
constantes ante ¢

atraso de los pagos,
clonacion, la dificultad

Dentro de las
experiencias negativa:
por el uso de las tarjeta
las mas cmunes son los
cobros indebidos
sobregiros, e interese
elevados. Las
experiencias  positiva
cubren necesidades ¢
emergencias e incurren
las tarjetas resolviend
las situaciones
pertinentes

Los participantes
manifestaron tene
mayor experiencia
negativa que positive
en caso de un
experiencia positiva e
el acceso a u
determinado monto y |i
adquisicion de
servicios. Siendc
experiencia  negativi
problemas en el usc
intereses son mu
altos, cobro de
membrecia,
congelamiento
sueldo

de

Las experiencias
negativas con mayc
frecuencia es e
clonacion de tarjetas
robos, el cobro de sac:
dinero es mas alto qu
la cantidad de I[e
transaccioén en efectivc
las llamadas constants
de ejecutivos de venta
el cobro de interese
excesivos, las delas
con cinco tarjetas
Positivas se puede
utilizar en otro pais
contar con una tas



de realizar la page
completo

cero, para realiza
compras

4. ¢Cual es el tipo de gasto que realiza con mayor frecuencia?

Las jovenes realizal La mayoria de los caso El gasto con mayo Los jévenes gastan €
con mayor frecuencii el uso, de las tarjetas ¢ frecuencia es e diferentes situacione
los gastos en ocic crédito, se da para cubr combustible, como: entretenimientt
accesorios, vestuaric necesidades bésici colegiaturas, pago de multimedia
alimentacién, zapatos como  supermercado: supermercados gu Netflix, comida, planes

supermercado,

gasolina, medicina  cubren las necesidad« de celular, o retiro &

repuestos para € electrodonésticos del hogar efectivo, gasolina

vehiculo y consumc
personal

supermercado )
servicios basicos

5. ¢ Como ha percibido en su vida el uso de tarjetas de crédito?

Las jévenes En la mayoria de la La percepcion de La mitad de los jévene
manifiestan que ha sid participantes el product instrumento ha sidc manifiestan que
de beneficio y les financiero es asequible como un problema el solventa necesidade
brinda mayor facilidac como medio de pago gL la vida, como unz ademads en algune
para realizar las genera beneficio dificultad, por otro lado ocasiones siempre

compras, seguro d
hospitalizacién, porque
en ocasiones ni
siempre se cuenta cc
efectivo en el moment

Anexol5

se manifestdé que ha cuando no Y
hombres que lo vierol administre  bien  s¢
como beneficio ante li vuelve un problema
problematica

Fuente: Elaborai®n del equipo de investigacién

Tabla de entrevista a la Instituci@®l Banco Central de Reservas

N° 02

Fecha 05/09/2019
Hora: 10:00 am

Lugar: Juan Pablo Il entre 15y 17 Aorte, San Salvador

Nombre:

Licda. Vittia Maritza Landaverde

Guia de preguntas Respuestas
1. Sabemos que el BCR es la que apruebi Se consideran criterios de priorizacién
normas y disposiciones en base a la elaboracion, emision de normas que especif
¢, Cual el mecanismo que realiza el Con las nuevas ley® o modificacion de las y
de Normas para aprobarlas? existentes; Implementacion de politicas publi

en el sistema financiero; Emisiéon de normas
cierren brechas en temas claves como gestic¢
riesgo y estabilidad del sistema financie
Modificacibn de normas que estan geneé@



2.

¢;Cudl es la finalidadle crear norma
técnicas para la ley?

¢, Cémo funciona el sistema de las tarje

de crédito?

3

En el Art 16 de la ley, define que I
emisores deben de exhibir al publico
el establecimiento y publicidad, las tas
de interés maxima, tasa efectiva maxir
tasa de interés moratoria maxin
comision y recargos, ¢Cual seria
interpretacion del articulo?

En lasNormas para el sistema de tarje
de crédito el art.3; se definen I
siguientes términos: Recargo, mo
interés, y comision, ¢ Cudl es la diferen
entre ellas?

En la definicién por cuentas de tercer
;,Se refiere a los establecimien
afiliados?
Explicacion del capitulo IV sobre |
transparencia de la informacién (art :
anexo 2).

El andlisis de crédito se realiza
acuerdo al proceso interno de
institucion emisora segun el Aatilo 17,
¢ Existen mecanismos que I
instituciones estan sujetas a seguir?

¢ El usuario podra imponer reclamos s
en la Defensoria del Consumidor o exi
otra institucion?

En el Art 28 establece el célculo c
interés, ¢ Qué significa la variable de T
de Interés Nominal Tasa de Inter

distorsiones en los mercados en los que
aplican; Modificacion de normas que conteng
disposiciones que no estén acordes a los proc
actuales; Actualizacion de normativa cu
emisién se haya realizado hace mas de 10 af
La finalidad es impartir una mejor explicacion
la ley, es decir, grocedimiento de la aplicacid
de la ley que se la llama normativa o legislac
secundaria que esta establecida en la norma.

Los sistemas de pagos con tarjeta se put
dividir en sistemas tripartitos o cuatripartitc
explicado en el boletin econdbmi2d11

Las instituciones financieras estan sujetas
toda la publicidad utilizada para ofrecer |
diferentes  productos financieros, det
establecer el interés, comision y recargos f
informacion del consumidor.

Comisiones son los montos de acuerdo &
establecido en el contrato y por el tipo
transa&cion, Recargo es por un servicio ext
mora es el pago por la cuota atrasada e inter:
el porcentaje anual.

No, son las empresas de cobros que la bi
contratapara que realizar la gestion de cobro
cuentas impagadas por los usuarios.

Refleja las tasas de descuento y de intercar
gue tienen las instituciones financieras con
comercios afiliados, por medio del sistel
tripartito

La supervision lo realiza la SSF, pero en teori:
se tendria que ofrecer mas crédito sino come
ajuste, es decir compran la deuda ofrecen

plazo a una diferente tasa, de exlo a la
clasificaciéon de crédito; por tanto el banco tie
gue provisionar cierto monto por cada cliente
esta en mora.

El consumidor puede interponegclamos en e
DF y SSF. La diferencia SSF vawaar conforme
a su marco legahmientras que la DF le dice .
banco deje de hacer esto, pone la sanci¢
resuelven a la devolucion del dinero a favor
consumidor.

Tasa nominal es el porcentaje que la instituc
financiera cobraria bajo ciertas condiciones
Tasa efectiva es la que se aplivando se efectu



10.

11.

12.

13.

Efectiva? ¢Cual es la diferencia en
ellas?

El Art 30 menciona los diferentes tip
de Tasa de Interés Efectiva, Expliquer
cada uno.

En el Capitulo XII ¢ Cémo se lleva a ca
la remision de informacion de reclamo

¢,Cudles son las practicas mas comu
de las instituciones financieras bancat
visualizadas por la defensoria ¢
consumidor y se tomaron en cuel
dentro de las normativas?

¢,Coémo han implementado las nue
reformas de la ley?

todas las compras en el periodo de corte, es ¢
la real que aparece en el estado de cuenta
PRIMERA Es la tasa y las condiciones que
reflejan en todo tipo de publicidad con
finalidad de atraer al publico, SEGUNDA cuan
el consumidor esta interesado y la instituc
financiera estd en la obligacion de realizar
estudio de crédito y detallarle las condiciones
contrato y TERCERAes la tasa real que
efectla después del periodo de corte.
Solamente a la SSF y DF se emite el resume
reclamos por tarjetas de crédito y transparenci
bancos, debidal manejo de informacién

De acuerdo a las reformas emitir Carta
aprobacién de crédito antes de celebel
contrato y no es obligacion compartir recc
crediticio.

Actualmente, en base a las ultimas refor
realizadas, se estan estudiando de qué mane
incorpora dentro de la normativa ( 12 reforma

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion

Anexo 16

Tabla de pregunta antrevista ¢ Cuales son los gustos y preferencias en que los tarjetahabientes

utilizan mas las tarjetas de crédito?

Bancos
Scotiabank”

m

7
-

| 4
o

BANCO

{_) CUSCATLAN

UBANCO DIGITAL

Respuesta
Las preferencias mas comunes
consumo de crédito es cancelar ¢ consumo, como comerciac
deudas personales,
hipotecas de propiedades, también gasolineras,
comerciales afiliados

Se concilian arreglos de pagos, col beneficios
obligaciones de consumo,
viajes y descuentos.

Andlisis global

deivienda, e afiiados de
supermercados Yy
buscando los
de
compri millas entreotros

’. BAC Buscar un estatus con las compra:
P CheboMATE consumo en  restaurantes, h_otel
viajes, tiendas de ropa, joye

supermercados, etc.

Mas que todo en bhienes ¢

restaurante
farmacia:

viaje:

mismo
descuento



Fuente: Elaboraidn del equipo de investigacion

Anexol7

Tabla de entrevista a la Institucion de la Superintendencia del Sistema Financiero

Fecha: 28/09/2019
Hora: 9:30 am

N° 01

Lugar: Calle El Mirador, Saisalvador

Nombre: Lic. Abraham ddesus Ortega

Guia de preguntas

1. ¢Considera que cumple la funcién
informar a los tarjetahabientes?

2. ¢De acuerdo a las leyes ya establec
en materia de tarjeta de crédito regul
adecuadamente los derechos y debere
los proveedores y consumidores?

3. ¢Cual es el proceso que debe seguir
persona para interponer una denur
relacionada con la tarjeta de crédi
¢,Cuanto es el tiempo de resolucién?

4. Existe un monitoreo desde el tiempo ¢
el consumidor ha interpuesto la denun
hasta el tiempo que se remite
resolucion.

5. ¢Cuales son los reclamos mas frecue
en materia de tarjetas de crédito?

Respuestas

Como institucion supervisora, si cumple con
obligaciones y el ente regulador es BCR

Si. Es importante aclarar que las regulacione
materia de tarjeta de crédito, se complemel
con la Ley de Proteccién al Consumidor y
Reglanente, estableciendo el marco que reg
derechos y obligaciones derivados de
relaciones contractuales entre las partes.

Una vez agotadas las gestiones directas cc
entidad financiera, no estar conforme; con
resolucién emitida; el usuario debe apersonar
las oficinas de Atencion al Usuario de la SS|
presentar sus documentos de identificacior
considera por es¢d la denuncia respectiva.

Como parte de las diligencias que se reali
durante el proceso de investigacion,
peticionario psee el derecho de mantener 1
retroalimentacion constante sobre la denunc
trdmite respectivo.

Los reclamos mas frecuentes son:

-Cargos y compras no reconocidos,

-Problemas con el dispensado de efectivc
ATM.

-Cobro de intereses, comisiones, cargo:
recargos,

-Inconformidades relacionadas con estado.
cuenta de tarjeta de crédito,

-Fraudes por compras en Internet,

-Inconformidad con gestiones de cobro,



10.

11.

12.

¢ Cudles considera que son los factc
gque inciden para que un tarjetahabie
llegue a un endeudamiento insosteni
por tarjeta de crédito?

¢ Qué canales son los mas utilizados
los tarjetahabientes para informarse
interponer una denuncia ptarjetas de
crédito?

¢ Qué otra institucién esta relaciona
con la recepcion de denuncias o reclar
de parte de los tarjetahabientes?

¢Cuadles son las acciones que e
implementando para el fortalecimien
de los servicios de atencion a
poblacién usuaria del sistema financie
y la participacion ciudadana?

¢ Cuales son los productos financie
lideres en El Salvador? y ¢En q
categoria se encuentran las tarje
crédito como instrumento financiero m
utilizado?

¢,De qué manera contribuyen a mejora
uso de las tarjetas de crédito?

¢ Con qué entidades poseen actualm
alianzas para la ejecucion del progra
de educacion financiera?

-Aplicacion y de  extr

financiamientos.

Falta de control degastos, Consumismo

propaganda, Falta de disposicién de los usue
a leer el material que facilita la SSF
instituciones financieras

manejo

De manera presencial, correo electrénico y re
sociales.

Defensoria del Consumidor.

Divulgacién de los servicios: programas radial
charlas educativas impartidas en ceni
educativos y acceso a consultas por medic
redes sociales de contacto institucional.

Esto dependera de cada entidad financiera
términos generales la mayoria de usuarios cu
con cuentas de depdésito, préstamasqeales y
tarjeta de crédito.

Mediante el establecimiento de divers
convenios con instituciones que velan por
transparencia entre las relaciones de
tarjetahabientes y entidades supervisadas;
como facilitando el acceso a la educac
financiera de los usuarios mediante pamgas
radiales, charlas sobre finanzas, capacitacion

BCR, BH, BFA, BANDESAL, IGD,
CONAMYPE, Ministerio de Educacion 'y DC.

Fuente: Elaborai®n del equipo de investigacion



Anexo18
Tabla de entrevista a la Institucion de Banco de Desarrollo de El Salvador (BANDESAL)

Fecha: 17/09/2019 N° 04
Hora: 2:00 pm

BANDESAL | ygar:Av. Franklin Delano Roosevelt #51 ASur, Edif. 2707, San Salvador

Nombre: Lic. WaltelRivas

Guia de preguntas Respuestas
1. ¢Cuales son los servicios que ofrecen? Programas para contribuir al desarrc
econdémico del pais com&anca Mujer, Banc:
Emprendes, Banca Agropecuaria, Bal
Renovable y Sigues estudianden materia de
educacion financiera, brindan asesoria
empeesas, instituciones educativas

2. ¢Cudl considera que es la importanciad Es importante principalmente en el area de
educacioén financiera en materia de tarj dado que es dificil para el consumidor enten
de crédito? este tipo de producto financiero por que

reciben la asesoria de cémo se debe de utiliz
producto, el programa deberia de imparti
desde la educacién &iéa, como una asignatu
dentro de la pedagogia.

3. ¢Cudles son los mayores retos al mome Que el oyente se interese por temas a expor
de brindar educacion financiera a | no se vuelva aburrida la capacitacion, que
consumidores? expuesto seaxaptado para el bienestar de

participantes.

4. ¢En qué afio se dio la iniciativa de cr Se da en el afio 2009, a consecuencia de la
programas de educacién financiera?  financiera en Estados Unidos, se da un golpe

economia Salvadorefia, nace adrobjetivo de
ayudar a las personas brindando este tipc
informacion para una mejor administracion de
economia personal.

5. ¢Con qué entidades poseen actualm La capacitacion solamente se brindafdema
alianzas para la ejecucion del programa directa a las instituciones que los solicitan, -

personas que deseen asistir por medio de un «

6. ¢Cual considera que es laimportanciad Se hace uso de la originalidad al momeede
participacibn de BANDESAL en € impartir las capacitaciones dadas que
programa de educacion financiera? poseemos directamente créditos de consum

imparten muchos temas y no especificame
solo de crédito, si no también formas de ahor
inversion.

7. ¢(Cual es el contenido o médulos « Se brinda informacion general de la tarjeta
programa, para mejarael uso de las crédito, ;qué es?, ¢ para qué es?y formas de
tarjetas de crédito? recomendaciones; dado gee un tema dificil de

entender



8. ¢Cuales son las

ventajas de brin Son muchas porque se trata que las pers

educaciérfinanciera a la poblacion? comprenda, que todo lo que se brinde sec¢

forma visual para una mayor comprension
parte de los oyentes

9. ¢Para quienes esta disefiado el progran Para toda persona que desee aumentar
educacioén financiera? conocimiento, y pueda administrar sus finan

personales, o también a instituciones que de
instruir a sus empleados para un me
desempefio.

10.Mencione que tipo de mecanisn Se trata que sea comprendido al momentc

implementan para

medir el nivel ¢ impartir la capacitacion, que participen de for

aprendiaje de las personas que particif creativa, y a la vez despejando dudas

en el programa.

interactuando con los presentes.

11.¢ Mencione cuéles son lpsncipales area: Solo el tema en si, es muy complejo y depe
que estan fortaleciendo dentro ¢ del sector al que se le esté brindando
programa de educacién financiera capacitacion, es poco entendible para una pear
materia de tarjetas de crédito? promedio, por su densidad y el nivel

Anexol9

compresion, dentro del programa hay un tem:
presupuesto para poder asesorar evitando
tipo de gastos incluyendo los gastosmigas

Fuente: Elabora®n del equipo de investigacion

Tabla de analis de las sesiones de los grupos focdkasorno)

MUJERES
N° 021

MUJERES HOMBRES HOMBRES
ADULTAS ADULTOS N° 024
N° 022 N° 023

1. ¢ Cual es la razon principal por la que usted utiliza las tarjetas de crédito?

En un alto porcentaj
dejovenes se manifest
gue es dinero extre
obtener productos co
descuentos, e
momentos de no pose
efectivo es de gra
utiidad ante une
emergencia

Uno de los factore: Por la facilidad que Como opcidé personal

principales por lo que otorgan créditos y por ocio, por el
los sujetos de estudi personales, par. ambito laboral, pare
utiliza las TC, es e comprar alguna necesidad qt
cubrir necesidadeque electrodomésticos, pc se presente a falta ¢
provocan las necesidad, confianz¢ dinero, la
circunstancias para utilizar en disponibilidad de sald«
econOmicas del pai cualquier ocasion en la tarjeta para pag¢
afectando directament urgentes de servicio
las finanzas personale béasicos y comida

2. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion que le brinda el uso de las tarjetas de crédito?

La mayor parte de la
jovenes manifestarol
un alto nivel de

Dentro de la opiniode Al momento  de Al presentar el nivel de
las mujeres, el uso d brindarle un servicio a satisfaccion se destac
este instrumento, e cliente este manifiest la mitad con un bajc



satisfaccibon con e
producto de tarjetas
gue les resulta bueno
momento de utilizarla

bueno porque se le
hace féacil lidiar con
este  producto, sil
importar los intereses

3. ¢, Cual es su situacion financiera actual?

Las jovenes presente
una situacion solvente
mientras que una pari
de ella, se encuentr
con dinero ganad
dinero gastado, y un
cierta parte de ellas ¢
encuentra en quiebra

La situacion de Il
mayoria actualmente ¢
solvente pero en base
su experiencia hal
enfrentado problema
con el atraso en $
pagos, estar en quiebr
que afecta la calidad ¢
vida mas en los casc
donde son lideres €
sus hogares

gue es bueno en < nivel de regular y malc
mayoria aunque e quedando como ultim
ocasiones se presenti opcion el bueno
algunas regularidades

En la mayoria de lo: Manifiestan una
participantes situacion fnanciera er
manifiestan que diner la cual se destac

ganado dinero gastac dinero ganado diner

aungque algunos tiene gastado, otros rumbo

situacion solvente la quiebra mientras qu
otros se encuentran cc
deuda pero pagando
dia

4. Ahora que conoce sobre educacion financiera, ¢Cree que es importante al momento de

decision de adquirir una tarjeta de crédito?

Todas las jévene
presentaron qut
definitivamente es dt
suma importancia €
conocer sobre
educacion financiera
ademas de informa
sobre la tasa de intere
gue se detallan en Ic
contratos

Las situaciones de I
vida cotidiana tienen
conllevan a un
aprendizaje, donde Il
consumidores no son |
excepcion, Si las
entidades promoviera
una educacion en el us
de los productos
financieros, se veri
reflejado la  frase
Afpequefos

producen gragles
resultados

Para los participantes | Los participantes
importancia de conoce destacan una maxim
acerca de la educaci¢ importancia de conoce
financiera al momentc sobre la educaciol
de adquirir el productc financiera ante e
financiero ayuda & disciplina que se teng
tomar conciencia si li para utilizar las tarjeta
situacion  financiere

actual es la adecuac

para cubrir la

responsabilidad y e

compromiso

5. ¢ Ha aceptado un refinanciamiento alguna vez?

Las situaciones
planteadasnanifiestan
gue en la mayoria d

jovenes no har
aceptado ur
refinanciamiento g
excepcion  de  uni

persona que acepto es
propuesta de la entida
financiera

Debido a la
incapacidad de pag
que en ocasiones he
presentado la mitad d
las consumidoras, s
han visto envueltas er
aceptar propuestas (
financiamientos de
parte de las
instituciones
financieras

En esta sitacion se
presenta ung

En su mayoria de lo
participantes no hai

hecho uso de ul negatividad de acept:
refinanciamiento, perc un  refinanciamientc
Si han tenido por lo que uno de lo
experiencia en e jovenes ha aceptac

retraso en el pago d uno en alguna ocasic¢

una cuota y esta rumbo a [
quiebra aun haciend
uso de la propuesta d
banco

Fuente: Elaboracién del equipo de intigacion



Anexo20

Tabla de pregunta a entrevista ¢ De qué manera el banco contribuye a que los tarjetahabigates sal

de esa condiciéon de deudor?

Bancos Respuesta Analisis global
5 Scotiabank’ El ban(_:o busca to_das las alternativa Las ) ba_ncas. ofrece
mecanismos posiblespara que el asesrias financieras a lo
tarjetahabiente, por medio ¢ clientes con problemas c
otorgamientos de créditos a plazo n endeudamiento en base
largo pueda el cliente pagar sus deuc otorgamiento de plazo
ademas de brindar una asesc mas largos y ensefandol
financiera para facilitar la deuda, tom en base al programa ¢
decisiones y solventar a una solucién educacion financiera
=, BANCO Asesorias financieras de aodo a las
1) CUSCATLAN necesidades del clienténformacién
T acerca de  productos  financierc
beneficios, tarifas, modo de uso y tip
de transacciones.
’. El banco posee programas de educar
“ CREDOMATIC financiera y apoyo a personas con al
indices de endeudamiento.
Fuente: Elaboracion del equipo devestigacion
Anexo?21

Tabla de pregunta a entrevista ¢ Realiza actividades orientadas a la educacion financiera? ¢ Qué

actividades?

Bancos

Respuesta

Andlisis global

({1
v

Scotiabank”

\

BANCO

(_) CUSCATLAN

2

CREDOMATIC

El banco se encarga que el cliel
conozca todos los parametros.
promociones y descuentos del servi
gue quiera contratar, ademas
explicarle todo tipo de interés otorga
en el contrato, las actividades son:
través del programa se facilita al clier
la comprension de lo que necesi
mediante asistem financiera.
Promociones en diversos comerci
actualizacién constante de pagina we
redes sociales, brouchures, etc.

El area de sostenibilidad cuenta c
diferentes actividades orientadas
jovenes y adultos para la mej
administracién de sus finanzas.

Las actividades relevante
son por medio  de
explicacién a detalle de Ic
términos del contrato, a:
como asesorias de finanz
enfocada a los diferente
productos financieros qu
ofrecen

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion
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Revista AEI Poder de | as Tarjetas de Cr®ditobo

FACTORES QUE INDUCEN AL ENDEUDAMIENTO

EL SALVADOR
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

“ANALISIS DE LOS FACTORES QUE INFLUYEN

EN EL USO Y ADQUI_SIOI(IN DE LAS TARJETAS

DE CREDITO EN EL AREA METROPOLITANA DE
SAN SALVADOR".

COORDINADOR DE ESCUELA:
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LICENCIADA EN MERCADEO INTERNACIONAL.
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SAN SALVADOR, EL SALVADOR. CENTROAMERICA.

"La tarjeta de crédito es un
medio de pago que se define
como un material plastico
emitido a un usuario o titular
por una institucion financiera
autorizada"

=
fomr

=
™ el
ek
=

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 'E'g%

AJOLEINICION DE TARJETAS DE CREDITO

2 MLICLA DE MARKETING
SOARCTERISTICAS DEL PRODUCTO

LA CTORES DE ENDEUDAMIENTO
BDUCACION FINANCIERA

@RISULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO
JSTRATECTAS
SCONCLUSTONES

TIPOS DE
TARJETAS

COMPLEJIDAD Y
SOFISTICACION

FUNCIONES Y
BENEFICIOS

1 2 3

Existen més de 7
tipos de tarjetas:

g@» Compre ahora y pague
" después.

Un crédite de censumo
da ilusién de:

age facil y rapido.

v Clasica Adguirir tedo tipo de
pmdu_ct'ns Y embresias gratis.
', Platimun servicies.
, Crédites  inmediates  en
\/ Infinite Utilizarla de forma bienes y servicios.
\/ Black inadecuada es ) Util en cases de emergencia.

peligroso al
tarjetahabiente
provocande un
endeudamiento

financiero.

) Permite  realizar  compras
Considerandose las 2 clectrénicas.
ultimas cen un alte

nivel secial.

& Es un medio que permite

W viajar y hacer compras sin
necesidad de llevar dinere al
extranjero.



oS MIEZCILA DIE

02. MaRKETING

MARKETING MIX.
PRECIO PLAZA

Sabes cudnto pages Puedes odquirir $u farjeta
anuclmente por tu de crédifo en los boncos y
{orjeta de crédito supermercodos efc

Los icios, expuestos son los.

Jicon los benef

bc,?:f':;: :KPP':‘;..., le <que afroen, farjeichobiente, +
odquieres complernento de sus Ingreso

IDENTIFICA LAS VENTAJAS Y 3

DESVENTAJAS DE UTILIZAR UNATARJETA FRODUGTE

DE CREDITO 3 53

El comportamiento del consumidor

/ comienza desde la obtencion de

H informacién mediante influencias /_’\
externas como los esfuerzo del

- marketing de las instituciones ( SAL

\/ s0en bancarias y aspectos socioculturales

; de familia.

HAZ UN ANALISIS
FINANCIERO ANTES
DE ADQUIRIR EL
INSTRUMENTO

LEE
DETENIDAMENTE
EL CONTRATO

|
NUNCA TENGAS
COMO OPCION

OBTENER UNA
TARJETA DE CREDITO

S

ANALISIS DE LAS 4P DE
LAS TA[UETAS 1]3
CREDITO e
'Z’i"? = -
e W e
| emisor y marcas: GOLD, incluye: Limite de
= Ml

PROMOCION

MEDIOS DE MEDIOS DE
Es el lugar donde el {COMUNICACION COMUNICACION
consumidor puede !  DIGITAL MASIVA
| adquirir la tarjeta, por Son estrategias para
ejemplo: Los bancos, que el consumidor
cooperativas y utilice la tarjeta SN
comercios adquiriendo bienes y {.
/\ servicios por medio de .
descuentos y rebajas LA VENTA LLAMADAS
PERSONAL TELEFONICAS




CARACTERTST! EASIDERRRODUGHON

TOMA EN CUENTA LOS LO QUE CONTIENE

SIGUIENTES TERMINOS UNA TARJETA DE
CREDITO:

FECHA DE PAGO

PAGO MINIMO

TASA DE INTERES

TASA DE INTERES EFECTIVA Un

TASA DE INTERES NOMINAL logotipo y nombre d

COMISIONES el banco.

RECARGOS

LIMITE DE CREDITO Un namero de

identificacion.
El nombre del titular.
Las fechas de

expedicion y
vencimiento.

Es conocida como el
plastico que permite
efectuar el pago de
bienes y servicios
inmediatos

sin necesidad de utili
zar dinero en efectiv
o.

—_—)

CONSEJOS
PARA EL USO

SACAR DINERO EN PAGAR LA CUOTA
EFECTIVO MiNIMA
n

+ De lo contrario

°® pagard intereses
o « comprard los
productos a mayor

precio

« Los intereses son
muy altos.
« Saldo duplicado

GASTAR MAS DE TUS LIMITES DE CREDITO: Existe una penalidad en todo
caso llama a tu banco y pide una extension. que puede ser temporal

GUARDAR LOS
COMPROBANTES

* Te ayudard a
comprobar el estado
de cuenta.

« ldentifica cargos
incorrectos

* Registros de gastos.

—. * Durante el periodo
efectuado
« para no pagar intereses.

* Evitalos
interesos moratorios

* Los intereses son
menores

M asi pagara parte del
\,.- capital prestado y
> i Mmenos intereses.
LA DEUDA NO DEBE COMPROMETER MAS DEL 30% O
40% DE TUS INCRESOS MENSUALES.

TUS INGRESOS
SE TORNARAN
MEDIDOS

PAGARAS
ALTOS
INTERESES

ACUMULARA
S DEUDA
TRAS DEUDA

ATADO AUNA
CUOTA
MENSUAL

LAS CONSECUENCIAS DE UN USO
INADECUADO DE TARJETAS DE
CREDITO GENERAN PROBLEMAS
FiSICOS, MENTALES Y
FINANCIEROS.

INSTITUCIONES
QUE REGULAN
LAS TARJETAS
DE CREDITO

Defensoria
del Consumidor




SUPERINTENDENCIA
DEL SISTEMA
FINANCIERO.

LEY DE

SUPERVISION Y
REGULACION DEL

SISTEMA

FINANCIERO.

Objetivo principal esla

estabilidad del sistema

financiero y velara por

la transparencia y

eficiencia del mismo. LEY DEL

La Superintendencia del Sistema Financiero
es el ente supervisor y el Banco Central de
Reserva es el ente regulador

Brindar mayor seguridad juridica y
mayor proteccidn a los derechos
de los consumidores usuarios de
SISTEMA DE taretas de crédito, estableciendo
TARJETAS DE reglas incluyendo a emisores
CREDITO. adquirientes y comercios.

LEY DE PROTECCION . LEYES

CONSUMIDOR

Ley de Supervisién y Regulacion
del Sistema Financiero

Ley del Sistema de Tarjetas de
Crédito

Ley Organica del Banco Central
de Reserva

Ley de Proteccién al Consumidor
Ley de Bancos

Fackores de EL PUNTO CLAVE

MALCOLM GLADWELL

INFLUENCIADORES

Los tarjetahabientes son atraidos ADHERENCIA 2
mediante promoci t
ventas :
ENTORNO 3

Beneficios

Dentro del entorno las Tarjetas de
Crédito. forman parte de la

‘ o - economia familiar y personal,

“ como factores externos en la toma

¢ @ Entornoe | ;1
\

i

de decisiones.




CONSEJOS DE EDUCACION
FINANCIERA

EDUCACION
FINANCIERA

EVALUACION CONTINUA Informar a los
consumidores del

Es un proceso de rlesgo financiero.

AHORRA E INVIERTE

Planea para el futuro porque te permite cumplir
metas, enfrentar imprevistos y vivir un retiro con
plenitud

EI.AB[]RA UN PRESUPUESTO

herramienta para administrar las finanzas
y gastos| <

CREDITO

| No gastar el dinero en
= * productosy servicios

actitudes que, mediante la que no necesita,
SEGUR Controlar los gastos y
aumentar los ingresos.

desarrollo de habilidades y

asimilacion de informacion

comprensible y H Blones y senvicios ayuda alcanzar las metas y construir un patrimonio;
primordiales. e sjerda que no es un ingreso extra sino que un
herramientas basicas de préstamo que se paga en el futuro con intereses.
I : Accesibles ala
administracion de poblacion. SEGURU s
2 Herramienta que ayuda a enfrentar imprevistos y
fectiisos Y pianaacion Evaluar la forma de patrimonio, como la vivienda, auto, salud,
MEDIDAS DE ACCION educacion entre otros.

financiera

“TEN UNA SALUD FINANCIERA"

CONOCE, APRENDE Y APLICA

Resultados de la
investigacion de
campo

% de los suetos FACTORES DE @
/ ENDEUDAMIENTO
pRlNCI pAI.ES analizados presentan

FACTORES DE 03 A DE INFORMACIO actitudes de compra

impulsiva, por aparentar

AD QU I S l C I o N situaciones economicas que PRODaCIo:

EL 90% UTILIZA LA \
noles corresponden, 0 TARJETA DE CREDITO
presion social. COMO MEDIO DE
PAGO

Informacion sesgoda emitida
por kos entidodes finoncieras. El FACTORES DE
90% de los individuos +  BENEFICIOS: ENDEUDAMIENTO
estudiados presencioron este Las acciones que £1 100% de los sujetos

tipo de informacion. realizan los bancos  de extudio express, que
para atraer al posible sio I Informaron de
cliente y mantener Jos  benefiios 4l /4
activo al ya adquiric la tarjeta ded
existente.

~. C




EL 75% de los Torjetahabientes :
tienen a la disponibilidad dinero @
inmediato, esto les permite adquirir ®
mé&s productos y  servicios ®
personales. o

Q0% de los individuos tiene un nivel \
bajo socio econdmico, induciendo les 1
a la de este prodi
financiero, provocando mayor
endeudamiento.

°
85% de los individuos estudiados ® -
estd  estr relacionado ® gi i los
conelsdoriomlnimoquesepoga:‘ ficios del en los di medios
en El Salvador, siendo este, muy los de los
E 3 SEd@ i clientes, técticos mds
bajo en comparacién a los precios o AN S il
de los productos de primera e 1, giferentes medios informativos; el 100% de los
necesidad (canasta  bésica  de ® ingividuos es invadido con toda esta informacion.
alimento) o servicios basicos. .

80% DE LOS
VENDEDORES
NO POSEEN

PARA LA
EJECUCION DE
VENTA.

RESULTADOS
DE GRUPO
FOCAL

Del 50% de hombres
analizados en el
grupo focal, el 35%
posee mas de dos
tarjetas.

Tanto hombres como
mujeres tienen
diferentes criterios para
utilizar la tarjeta de

Las mujeres
crédito. J

participantes en el
estudio, el 40% utiliza
las tarjetas de crédito
para suplir servicios
basicos y personales.

OBSERVACION DE RESULTADOS
EN RESTAURANTE

‘El promedio de tarjethabientes que
visitan el restaurante Wendy s,
sucursal de zona Rosa oscila entre 197
‘a 200 transacciones por dia con
‘tarjetas de credito.

. @ Cantidad de visitantes al
restaurantes sin
acompafnante o pide para
llevar.

Cantidad de visitantes al
restaurantes con un
acompanante o mas
personas.




OBSERVACION DE
SUPERMERCADO

SE OBSERVO QUE UNA ALTA
CANTIDAD DE CLIENTES
750/ REALIZAN LAS COMPRAS DEL
0 SUPERMERCADO CON UN
ACOMPANANTE O MAS
PERSONAS.

MIENTRAS QUE JOVENES
35|y COMO ADULTOS VISITAN
1] EL SUPERMERCADO SIN
ACOMPANANTE.

"> PORCENTAIJE DE USUARIOS
utilizan dos TC MAS DE 450 USUARIOS
REALIZAN

10 % I

Realizan pago en efectivo
30 % I

Cancelan con TC

60 % De los tarjetahablentes se
encuentra insatisfecho con
el servicio adquirido.

TRANSACCIONES POR DIA

CON TARJETAS DE CREDITO.

De tarjetahabientes se
encuentra satisfecho con el
serviclo del supermercado

Video interactivo,
consejos y
recomendaciones
para el buen uso de
las tarjetas de
crédito, como una
prevencion de
endeudamiento.

ELEMENTOS
PARA
MODULO

El programa de educacion
financiera “Uso de las tarjetas
de crédito” del BCR; incorporar

en el médulo los siguientes

apartados: Elementos
preventivos para el consumidor
como proteger su seguridad
ante las ventas agresivas,
entender el discurso de venta

‘ que las entidades financieras
5 brindan, y conocer sobre la
( l] privacidad de la informacién del

perfil crediticio.

INTERACTIVD

BANCO .
DENTRAL  DEFENSORIA DEL
DE CONSUMIDOR

/ CAMPANA DE INFORMACION
~ Y PREVENCION DEL USO DE
TARJETAS DE CREDITO.

CONCLUSIONE

0l

ESTRATEGIA DE
COMUNICACION
SESGADA con
ELEMENTOS
OCULTOS,
CONTRIBUYENDO
DIRECTAMENTE
AL
ENDEUDAMIENTO

DEL E
TARJETAHABIEN- INTERNACIONAL,
TE DONDE EL

o1 05

ASUME
OBLIGACIONES
CON EL EMISOR
CORRELACION
ENTRE DEUDA
PROGRAMA DE Y NIVEL
EDUCACION.
FINANCIERA

EDUCATIVO Te
ES RESGUARDO

PREVENCION Y
INFORMATIVO. DEL EFECTIVO
DESCRIPTIVO PERSONAL
QUE
PREVENTIVO

TARJETA DE
CREDITO:
INSTRUMENTO
SOFISTICADO
UTILIZADO A
NIVEL NACIONAL]




CAMPANAS DE FORMACION
EN LA PLATAFORMA
DEL:

OBJERYATORIO DE
TARIETAS DE ORIDITO

SIMULADOR
DE
CREDITO

Simulador de crédito
basado en cinco aspectos
para evaluar las
condiciones financieras
del consumidor que
permita la toma de
decisién al adquirir o no,
una tarjeta de crédito.

FOLLETOS
DE
CONTENIDO

Folletos de contenido
digital: ;Qué son las
tarjetas de crédito?, ;:Como
calcular a tasa de interés
efectiva?, ;Qué contiene un
estado de cuenta?, ;Cémo
interponer una reclamo en
la Defensoria del
Consumidor?

SOLUCIONES

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion



