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RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad conocer las preferencias del consumidor
sobre los productos y seguros financieros en la ciudad de Guayaquil. Se utilizo una metodologia
cuantitativa con un disefio no experimental, con un enfoque perpendicular y un alcance
correlacional. Se realizo una encuesta con un objetivo de 384 respuestas de ciudadanos que
forman parte de la poblacién econdmicamente activa. Nuestro estudio esta conformado de 4
objetivos especificos: Identificar los principales productos financieros en el Ecuador, describir
los productos y servicios de seguros disponibles en Ecuador, realizar un analisis descriptivo
acerca de las preferencias del cliente u consumidor de productos financieros y seguros, aplicar
un modelo de Analisis de Componentes Principales (ACP) que permita determinar y explicar
los factores claves que influyen en las preferencias del consumidor. Los resultados prueban
que la preferencia por productos y seguros financieros depende principalmente del ingreso, la
educacion financiera y la confianza institucional. No obstante, el costo y la complejidad de los
productos contindan siendo barreras para su adopcion. El analisis estadistico mediante un ACP
nos revelo que el comportamiento del consumidor es dirigido por la seguridad, servicios y
confianza son variables determinantes al momento de adquirir servicios financieros. Se
determind que la confianza del consumidor en las instituciones financieras y en el sector
asegurador es moderada, mientras que el costo de las primas y la complejidad de los productos
constituyen barreras relevantes para su contratacion. Esta investigacion sugiere fortalecer el
conocimiento financiero y promover mecanismo que ayuden a la comprension total de estos

productos y seguros.

Palabras Claves: Preferencias del consumidor, Ecuador, educacion, comportamiento

del consumidor, financiera, confianza, analisis estadistico.
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ABSTRACT

This study aims to understand consumer preferences regarding financial products and
insurance in the city of Guayaquil. It employs quantitative methodology using a non-
experimental design, adopting a vertical approach and establishing a correlational scope. A
questionnaire survey targeting citizens belonging to the economically active population was
conducted, aiming for 384 responses. This study comprises four specific objectives: identifying
the primary financial products in Ecuador, conducting a descriptive analysis of customer or
consumer preferences regarding financial products and insurance, and applying a Principal
Component Analysis (ACP) model to identify and explain the key factors influencing
consumer preferences. Results showed that preferences for financial products and insurance
primarily depend on income, financial literacy, and trust in institutions. However, product cost
and complexity remain on barriers to adoption. Statistical analysis by ACP revealed that
consumer behavior is safety-driven, with service and trust being decisive factors when
purchasing financial services. Consumer trust in financial institutions and the insurance
industry is moderate, while the cost of bonuses and the complexity of products constitute
significant barriers to purchasing them. This research suggest strengthening financial literacy
and promoting mechanisms that help consumers fully understand these products and insurance

policies.

Palabras Claves: Consumer preferences Equador, education, consumer behaviour,

financially, trust, data analytics.
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RESUMEE

L’objectif de cette étude est de comprendre les préférences des consommateurs en
matiere de produits financiers et d’assurances dans la ville de Guayaquil. Une méthodologie
quantitative a été choisie, avec une conception con expérimentale, une approche verticale et
une portée corrélative. Une enquéte a été menée aupres de citoyens de la population active,
dans le but d’obtenir 384 réponses. Cette étude a quatre objectifs spécifiques : Identifier les
principaux produits financiers en Equateur, décrire les produits et services d’assurance
disponible en Equateur, réaliser une analyse descriptive des préférences des clients ou des
consommateurs en matiére de produits financiers et d’assurance et identifier et expliquer les
principaux facteurs qui influencent les préférences des consommateurs en appliquant un
modelé d’analyse en composantes principaux (ACP). Les résultats montrent que les
preférences en matiere de produits financiéres et d’assurance dépendent principalement du
revenu, de la littératie financiere et de la confiance dans les institutions, Toutefois, le cout et a
complexité des produits restent des obstacles a leur acceptation. L’analyse statique par ACP a
révéle que le comportement des consommateurs est déterminé par la sécurité, le service et la
confiance, qui sont des variables décisives lors de I’achat des services financiers. La confiance
des consommateurs dans les institutions financiéres et le secteur des assurances est moderée,
alors que le cout des primes et la complexité des produits constituent des obstacles importants
a leur achat. Cette étude suggere de renforcer les connaissances financieres et de promouvoir
des mécanismes qui aident les consommateurs a bien comprendre ces produits et ces polices

d’assurance.

Palabras Claves: Préférences des consommateurs, Equateur, éducation, comportement

des consommateurs, finance, confiance, analyse statistique.
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CAPITULO 1

1.1 Formulacién del problema

1.1.1Antecedentes

En los dltimos afios, el comportamiento del consumidor ha ido cambiando, la cual ha
generado una necesidad de entender mejor los factores influyentes en la toma de decisiones de
compra y en la conexién que esta tiene con los bienes y servicios. En el sector financiero y de
seguros, este analisis obtiene una importancia especial, ya que las decisiones de los
consumidores estan basadas en la confianza, la percepcién de riesgo y la planificacion a largo

plazo.

Este trabajo propone un andlisis de las preferencias del consumidor de productos
financieros y de seguros en el Ecuador, delimitado al contexto urbano de la ciudad de
Guayaquil, uno de los principales motores economicos del pais. Esta ciudad, que tiene una
poblacion diversa y un alto nivel de actividad financiera, la cual constituye un espacio
representativo para examinar el comportamiento financiero de los ciudadanos y su relacion con

la banca y aseguradoras.

Este estudio esta enfocado en productos financieros de uso cotidiano, como cuentas de
ahorro, créditos de consumo y plataformas digitales de pago. Por otro lado, en el sector
asegurados se abordaran los seguros de vida, salud y vehiculares, por tener una alta demanda
por la poblacion urbana y son aquellos que reflejan una mayor claridad al nivel de

conocimiento, confianza y satisfaccién del consumidor.

Comprender como los ciudadanos de la ciudad de Guayaquil perciben, valoran y
deciden estos productos permitira identificar hechos en su decision de contratacion, asi como
principales obstaculos el cual limitan el acceso o permanencia en el sistema formal. Ademas,

se busca aportar una vision mas practica que contribuya al disefio de Servicios financieros y de



seguros mas cercanos a las necesidades reales de los usuarios, promoviendo asi una mayor

inclusién y confianza en el sistema.

En definitiva, este analisis pretende ofrecer un aporte académico y practico, el cual se
evidenciara en cdmo las instituciones financieras y aseguradoras pueden fortalecer su relacion
con sus clientes a través de una comprension mas clara de su comportamiento y expectativas,

particularmente en un entorno mas competitivo y digitalizado como el de Guayaquil.

1.1.2 Contextualizacion del problema

En el presente, el sistema financiero y asegurador en Ecuador se encuentra en proceso
de adaptabilidad impulsado por la digitalizacién, la competencia creciente y la necesidad de
fortalecer la confianza con su pubico. A pesar de los avances en cobertura y su accesibilidad,
solo el 59% de los adultos en Ecuador posee una cuenta en una institucion financiera formal y
menos del 15% cuenta con algun tipo de seguro, segun datos del Banco Mundial (Banco

Mundial, 2021) y (Superintendencia de Compaiiias, 2023).

En el caso de Guayaquil, uno de los motores econdmicos del pais en donde se concentra
el 27% de la actividad financiera nacional, lo hace ser mas visible. A pesar de la amplia
presencia de bancos, cooperativas y aseguradoras, el 34% de los consumidores continla
utilizando mecanismos informales de ahorro o crédito (Banco Central del Ecuador, 2022).
ademas, se resaltan factores como la falta de educacién financiera en un 58%, la complejidad
percibida en los productos en un 47% vy las experiencias negativas previas en un 36%, han

influido directamente en la percepcion y decisidn de estos servicios.

Adicionalmente, muchas instituciones no logran transformar su oferta a lo que demanda
el pablico guayaquilefio. Por referencia, los jovenes adultos tienden a buscar servicios digitales

maés eficaces y transparentes en un 72%, mientras que en adultos mayores de 50 afios priorizan



la atencion personalizada o la confianza en la cierta institucion (Supercias, 2023). Esta
diversidad de comportamiento y percepciones precisa un estudio méas profundo del consumidor
local, la cual permita mostrar los factores determinantes en su eleccion, satisfaccion, y

fidelizacion.

Ante este escenario, se vuelve relevante analizar las preferencias y necesidades del
consumidor en productos financieros y seguros para contribuir al sector de seguros, financiero,

comercio y servicio relacionado a este tipo de industria.

1.2 Objetivos general y objetivos especificos
1.2.1 Objetivo General:
e Analizar las preferencias del consumidor en productos financieros y seguros

en el Ecuador.

1.2.2 Objetivos Especificos:
e Identificar los principales productos financieros en el Ecuador.
e Describir los productos y servicios de seguros disponibles en Ecuador.
e Realizar un analisis descriptivo acerca de las preferencias del cliente u
consumidor de productos financieros y seguros.
e Aplicar un modelo de Analisis de Componentes Principales (ACP) que
permita determinar y explicar los factores claves que influyen en las

preferencias del consumidor.

1.3 Justificacion
El siguiente estudio tiene como principal objetivo dar a conocer las diferentes

preferencias financieras que utilizan las personas para llevar su economia. Se tratard de



capacitarlos del conocimiento de herramientas financieras que los ayuden a sobre llevar el
manejo de sus finanzas. Lo que, a su vez, ayudara con el conocimiento necesario para una
mayor capacidad de enfrentarse a diversas situaciones que ameriten del uso de herramientas

financieras.

Este estudio es relevante para instituciones y empresas. Ademas, es importante para
toda la poblacién de Ecuador, Guayaquil que desean informarse o mejorar su futuro financiero.
Identificando las posibilidades como la desconfianza en el sistema o el acceso limitado a estas
herramientas podemos generar preferencias y recomendaciones que nos ayuden a ahorrar a las

familias de manera mas segura y a mejorar sus vidas a largo plazo.

Los obstaculos que nos encontramos sobre la inclusion financiera perjudican de forma
directa al sector rural; a las etnias, como la gente indigena, montubia y a los migrantes. Para
poder contrarrestar estos obstaculos, La ENIF ha implementado un conjunto de acciones,

secuenciadas y coordinadas.

De esta forma, varios estudios prueban que el acceso de productos y seguros financieros
bésicos, como el seguro del IESS y las cuentas bancarias, tienen como impacto el aumento de
los ahorros y, ademas, el aumento de inversiones de indole productivo, del consumo y de

ingresos.

También hay pruebas robustas del beneficio de contar con medios de pagos accesible y
muy eficientes. El aumento del uso de pagos digitales como transferencias, depdsitos y retiros
por medios digitales. Contribuyen a reducir costos de transaccion, ademas de también reducir
los gastos externos como transporte y tiempo. Em el contexto actual de necesidades y falta de
tiempo, se suman esto beneficios, la posibilidad de poder hacer de cualquier lugar el pago,

transferencia de dinero sin necesidad de movilizarte.



Al ayudar a las personas a reducir el riesgo de exponerse a diferentes situaciones tales
como actos delictivos y asi poder asegurar el crecimiento de ingresos a través de diferentes

generaciones.

Finalmente, en Ecuador, son muchas las entidades que forman parte en el proceso de la
inclusion financiera. Tenemos, por una parte, las autoridades involucradas en la formulacion
de politicas, la supervision y regulacion del actual sistema financiero son conformadas por 6
entidades fundamentales. Las cuales trabajan de manera conjunta con el objetivo de establecer
normas y supervisar su cumplimiento y asegurar la estabilidad del sistema. Entre ellas se

incluyen:

El Banco Central de Ecuador (BCE), Valores y Seguros (Supercias), la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), La Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera (JPRMF), el Ministerios de Economia y Finanzas (MEF), la

Superintendencia de Bancos (SB).

La inclusion Financiera también exige la puesta en marcha de una variedad de servicios
amplia que abarcan pagos, ahorro, seguros y crédito. Asimismo, requiere de productos de
ambito no financieros, como la proteccion social o educacion. Es por esto es esencial articular
esfuerzos y fortalecer el area colaborativa de modo que la inclusién financiera se desarrolle de

manera razonable.

1.4 Preguntas de investigacion y/o hipotesis
A partir del planteamiento expuesto, se formula la siguiente pregunta de

investigacion:

¢Qué factores influyen en la preferencia de los habitantes de Guayaquil por

determinados productos financieros y seguros?
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¢Como afectan el nivel de educacion financiera y la percepcidn de riesgo a la decision

de adquirir productos de ahorro, crédito o seguros?

¢Cudl es la relacion entre el ingreso del consumidor y su preferencia por servicios

financieros formales o informales en Guayaquil?

¢Como influye la accesibilidad digital (banca movil, apps, billeteras electrénicas) en

el uso de productos financieros y seguros?

¢De qué manera la confianza en las instituciones financieras impacta en la

contratacion de seguros y productos de inversion?

¢ Qué caracteristicas socioecondmicas y demogréaficas condicionan la disposicion del

consumidor a adquirir seguros (vida, salud, hogar) en Guayaquil?

¢Qué barreras perciben los ciudadanos de Guayaquil en el uso de productos

financieros y seguros y como estos afectan su nivel de adopcién?

1.5 Delimitaciones y Limitaciones

1.5.1 Delimitaciones

Esta investigacion estd completamente delimitada geograficamente a la ciudad

Guayaquil, Ecuador, la cual estudia el analisis de los factores predominantes los cuales

influyen en las preferencias del consumidor en su poblacion urbana. El trabajo serd empleado

con un muestreo aleatorio de 384 habitantes, los cuales residen en diferentes sectores de la

ciudad de Guayaquil (norte, centro y sur).

La investigacién se va a desarrollar en el Gltimo trimestre del afio 2025.



1.5.2 Limitaciones
La limitacion que toma mas importancia de esta investigacion sera la claridad de la
informacion proporcionada por las personas encuestadas, sus respuestas pueden carecer de

honestidad sobre sus preferencias.

Este estudio tiene limitaciones asociadas a la muestra, debido al tiempo y recursos
limitados, no es posible trabajar con una muestra completamente representativa de la
poblacion total de Guayaquil y determinar otras variables como podria ser el sector donde

residen que puede llegar a ser mas representativo.

En definitiva, esta investigacion tiene como principal objeto de estudio los factores
personales, sin trabajar con variables macroeconomicas las cuales también influyen en las

preferencias del consumidor.



Capitulo 11

2.1 Marco teorico

2.1.1 Modelos del comportamiento del consumidor

Los modelos del comportamiento del consumidor definen marcos tedricos que ordenan
relaciones entre procesos cognitivos, influencias sociales y criterios econémicos con el
proposito de explicar decisiones de compra en contextos de mercado. Dichos marcos permiten
identificar etapas del proceso decisorio, localizar fuentes de informacién relevantes para el
usuario y establecer criterios analiticos para comparar conductas entre segmentos
poblacionales (gallegos & Taddei, 2022). En el campo de los servicios financieros resultan
especialmente valiosos para examinar la formacion de preferencia, la evaluacion del riesgo y
los niveles de confianza institucional, pues facilitan la formulacion de hipétesis que orientan el

disefio de instrumentos de medicion y la interpretacion de evidencias en estudios urbanos.

Las aproximaciones clasicas representadas por Nicosia, Howard Sheth y Engel
Blackwell Miniard describen procesos secuenciales que inician en la percepcion de la
necesidad y culminan en la evaluacion posterior a la compra. Sus teorias proporcionan un
andamiaje temporal util para ubicar puntos de influencia donde la informacién institucional y
las estrategias de comunicacion impactan la intencidn de contratacion de cuentas, créditos y
polizas de seguro. De hecho, comparan mecanismos decisorios entre cohortes etarias y niveles
de exposicion a canales digitales, informacion que permite definir perfiles de riesgo para
generar politicas de fidelizacién que respondan a los atributos de servicio y niveles de

transparencia institucional (Medina et al., 2021).

Las teorias que parten de la accion y de la teoria del comportamiento integran actitudes,
normas sociales percibidas y control conductual percibido sobre lo que determina la intencién

de compra. En el ambito financiero facilitan prever la disposicion a adquirir seguros y



mecanismos de ahorro mediante la evaluacion de creencias sobre beneficios, la influencia
social y la percepcidn de capacidad para efectuar operaciones (Ordofiez et al., 2021). Este
enfoque contribuye a la construccion de modelos analiticos que permitan estimar el peso
relativo de factores psicosociales en la preferencia del consumidor, y provee fundamentos para
aplicar técnicas multivariadas que expliquen patrones de eleccion frente a alternativas de

mercado relacionadas con productos de ahorro y proteccion.

Los modelos de aceptacion tecnoldgica son el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia
y la Teoria Unificada de Aceptaciéon y Uso, mismas que focalizan en percepciones de utilidad,
facilidad de uso e influencia social para explicar la adopcion de servicios digitales. Estos
modelos con idoneos para evaluar la adhesion a billeteras electronicas, banca movil y
contratacion de pdlizas por canales digitales, pues permiten incorporar indicadores de
confianza tecnoldgica y seguridad (Vega et al., 2023). Es decir, son criterios que interpretan
diferencias entre segmentos demogréaficos, detectar barreras de entrada y proponer mejoras en
la experiencia de servicio que incrementen la permanencia en el sistema formal y la satisfaccion

del cliente.

Por otra parte, la economia conductual incorpora nociones sobre sesgos cognitivos,
heuristicos temporales y aversion a la pérdida con el propdésito de explicar desviaciones de la
maximizacién estricta. Estos comprenden las razones por las que segmentos especificos
mantienen liquidez informal o rechazan polizas debido a percepciones de bajo rendimiento
neto (gallegos & Taddei, 2022). Con esto se disefian instrumentos que capten preferencias no
monetarias, estimen sensibilidad ante cambios en precio y condiciones contractuales que
ademas provean criterios para disefiar mensajes que reduzcan sesgos de evaluacion, aumenten

la claridad de la informacion y fomenten confianza en productos financieros y de seguros.
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De tal manera que la articulacién de modelos de procesos secuenciales, teorias
psicosociales, modelos de aceptacién tecnolégica y economia conductual genera una
perspectiva Util para el estudio de seguros y servicios financieros. Esta triangulacion tedrica
posibilita la elaboracion de hipétesis, la priorizacién de factores para andlisis factorial y el
disefio de estrategias de segmentacion, retencion y educacion financiera para perfiles locales
(Medina et al., 2021). Ademas, otorga criterios para interpretar resultados relacionados con
satisfaccion y lealtad, y para proponer recomendaciones orientadas a la inclusion financiera y
a la mitigacion de barreras de acceso en entornos urbanos con elevada heterogeneidad

socioecondémica.

2.1.2 Economia del comportamiento en decisiones financieras

La economia del comportamiento estudia la toma de decisiones financieras mediante la
incorporacion de aportes psicoldgicos y neurocientificos que revelan limites en la atencion,
fallas en el procesamiento de informacion y sesgos heuristicos que alteran juicios bajo
incertidumbre. Esta vision sustituye las suposiciones de racionalidad por descripciones
empiricas sobre tendencias en la apreciacion de probabilidades y en la preferencia Inter
temporal. Esto establece las bases para modelos que explican los motivos por los que agentes
optan por mecanismos informales de ahorro o deciden no adquirir seguros (Pérez Martinez &

Rodriguez Fernandez, 2022).

La version a la pérdida, el efecto de encuadre, el exceso de confianza y los heuristicos
de representatividad y disponibilidad son procedimientos que establecen valoraciones
diferentes entre lo que se espera y lo que se percibe en términos de valor. Con esto se puede
comprender las asimetrias entre ganancias y pérdidas, y examinar lo que motiva la percepcion
de probabilidad que no coincide con la probabilidad objetiva en decisiones de contratacion
aseguradora o de inversion. Asimismo, el sesgo temporal explica preferencia por liquidez
inmediata frente a planes de ahorro a largo plazo (A. Montoya et al., 2024). Estos elementos
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permiten formular hipotesis sobre eleccion de productos y sobre sensibilidad del consumidor

ante variaciones en precio, condiciones contractuales y comunicacion institucional.

La perspectiva neuro econdmica complementa explicaciones sobre la toma de
decisiones al relacionar activacion emocional, sefiales de recompensa y control ejecutivo con
comportamientos financieros observables, por tanto, aporta evidencia sobre mecanismos
bioldgicos que sustentan sesgos de riesgo y preferencia temporal. De hecho, las investigaciones
que emplean procedimientos de imagen y mediciones fisioldgicas relacionan patrones
neuronales con una mayor propension a la gratificacion inmediata y a tolerar el riesgo, lo cual
ayuda a comprender la diversidad en la demanda de productos complejos (I. Montoya, 2023).
Este enfoque amplia los criterios de segmentacion y permite la interpretacion de las variaciones
en la adopcion de tecnologia y la confianza en las instituciones. Asi se cuenta con insumos para
elaborar encuestas sensibles y mejorar el analisis sobre la percepcion del riesgo en ambientes

urbanos.

La economia del comportamiento aplicada a las finanzas incluye el disefio de
estructuras de eleccidon, la utilizacién de opciones predeterminadas, la segmentacion de
mensajes y la presentacion desglosada de costos para promover el ahorro y la adopcién de
proteccion. Cabe sefialar que las intervenciones de costo accesible tienen la capacidad de
incrementar el apego a los servicios formales y reducir la desercién en los procedimientos de
contratacion (. Montoya, 2023). Estos datos son de interés para entidades financieras y
aseguradoras que buscan ampliar su cobertura en areas urbanas, ademas que permite estimar la
elasticidad de la demanda ante ajustes en primas y comisiones para formular recomendaciones

regulatorias que se orienten a la inclusién financiera.
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2.1.3 Percepcion de riesgo financiero y seguro

Designa la evaluacion subjetiva sobre probabilidad y magnitud de pérdidas asociadas a
decisiones de ahorro, crédito y contratacion de polizas. La valoracion abarca las expectativas
sobre la adecuacién de la cobertura, las creencias acerca de estar expuesto a eventos adversos
y la confianza en la reaccion institucional frente a incidentes. Ademas, incluye juicios sobre la
claridad de los términos contractuales, la presencia de costos encubiertos y la falta de certeza

en las ganancias (Malla et al., 2023).

En su dimension cognitiva se incluyen estimaciones probabilisticas sobre eventos
adversos y en su dimension afectiva se registran sentimientos de temor y aversiéon ante
pérdidas. La experiencia con catastrofes pasadas, el grado de educacion financiera y la
exposicion a eventos mediaticos de riesgo cambian la percepcion (Von, 2022). la reputacién
institucional, el marco regulatorio y la transparencia en los terminos contractuales influyen en
los niveles de riesgo, lo que posibilita dividir a la poblacion en segmentos y dar prioridad a

intervenciones que disminuyan la friccion en el acceso a los servicios financieros.

La valoracion de productos y la exigencia de proteccion financiera inmediata se ven
influenciadas por esa combinacidn de factores, los cuales varian en intensidad entre diferentes

segmentos poblacionales.

Para medir la percepcion de riesgo es necesario utilizar herramientas que recojan
dimensiones cognitivas, emocionales y conductuales con criterios de confiabilidad y validez
apropiados. Los disefios experimentales comparan los efectos de formatos informativos sobre
la intencion de compra, en tanto que las escalas del tipo Likert posibilitan evaluar la cobertura,
el miedo a las pérdidas y la voluntad de contratar (Vega et al., 2023). El uso de encuestas
autoadministradas con registros administrativos y reclamos posibilita la comparacion entre la

intencion manifestada y el comportamiento observado. Es decir que los métodos de
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componentes principales y analisis factorial sintetizan dimensiones para mejorar la

interpretacion y disminuir la dimensionalidad para futuros analisis.

Las mediciones acerca de la percepcion de riesgo se pueden usar para la regulacion del
sector y para la estrategia empresarial. La segmentacioén con base en los niveles de riesgo
percibido permite ofrecer productos personalizados, ajustes tarifarios que representen las
preferencias y mecanismos de mitigacion que disminuyan el rechazo. La implementacion de
clausulas de activacion automatica y pélizas paramétricas en el ambito de los seguros podria
reducir las barreras para contratar entre poblaciones con una aversion elevada (Vega et al.,
2023). Asimismo, la evaluacion del impacto de las intervenciones informativas en la intencion
de contratar se puede llevar a cabo midiendo la sensibilidad a los cambios en las primas y
condiciones. Esto ayuda a calcular los beneficios sociales y a valorar el impacto de las politicas
dirigidas a la inclusién financiera y la proteccion del consumidor. Se aconseja llevar a cabo
paneles y evaluaciones longitudinales para examinar el desarrollo en el tiempo de las

percepciones.

El estudio actual debe contener médulos que diferencien la percepcion de riesgo segun
el tipo de producto, el canal de contratacion y el perfil sociodemografico. Esto incluye
incorporar escalas que evalten la confianza en los mecanismos de reclamacién y pago a través
de plataformas digitales, el temor a perder dinero y el andlisis de coberturas. De esta forma sera
posible cuantificar efectos sobre intencion de contratacion y sobre retencion de clientes, y

derivar recomendaciones para el disefio de productos que atiendan preferencias heterogéneas.

2.1.4 Modelo TAM / UTAUT aplicado a la banca mévil y Fintech
El Modelo de Aceptacion Tecnolégica plantea que la adopcidn de servicios digitales
depende de la percepcién de utilidad y de la facilidad de uso, factores determinantes de la

actitud y de la intencion de uso. La Teoria Unificada de la Aceptacion y Uso de la Tecnologia
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incorpora influencia social, expectativa de desempefio, expectativa de esfuerzo y condiciones
facilitadoras que explican la heterogeneidad entre segmentos. En el ambito de la banca movil
y de las Fintech estos marcos permiten evaluar aceptacion inicial, intencion de continuidad,
transferencia de confianzay sensibilidad ante riesgo percibido, que aporta insumos para disefiar
interfaces, procesos y estrategias que aumenten la usabilidad y la retencién, seguridad

transparencia usabilidad accesibilidad (Medina et al., 2021).

La capacidad explanatoria y la aplicabilidad empirica de ambos marcos, pues focalizan
en percepciones que median la decision de adoptar una tecnologia, en elementos de entorno
social y en recursos disponibles que habilitan el uso. En soluciones Fintech, es fundamental
incluir sefales de la percepcidn del riesgo, el nivel de soporte técnico, la experiencia pasada y
los estandares de seguridad, ya que estos factores afectan tanto a la utilidad percibida como a
la disposicion para cambiar desde canales tradicionales (Medina et al., 2021).Estas soluciones
incorporan indicadores numericos que guian la creacion de productos financieros digitales que

priorizan la segmentacion de clientes, las optimizaciones y los criterios para valorar estrategias.

Se fundamenta en conexiones tedricas entre actitudes, percepciones e intenciones de
conductas sobre el funcionamiento de TAM y UTAUT. Estas relaciones se verifican mediante
encuestas que miden escalas y modelos de ecuaciones estructurales. Bajo esta ldgica de
identifican elementos con mayor capacidad explicativa en segmentos segun la edad, el nivel
educativo y los ingresos. Al utilizar estos marcos, se reconocen las dificultades de adopcion,
los requerimientos de experiencia del usuario y los perfiles de riesgo que impactan en la

aceptacién (Quintero & Mejia, 2021).

Estos modelos ofrecen ventajas metodoldgicas compatibles con disefios cuantitativos,
analisis multigrupo y estimaciones de efectos moderadores. Esto posibilita el analisis de la

heterogeneidad de la poblacion y la comparacion entre submuestras. Dicha compatibilidad, en
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investigaciones acerca de Fintech, permite la creacion de instrumentos para medir, calcular
efectos directos e indirectos y comparar teorias sobre confianza tecnoldgica e institucional

(Bermeo et al., 2021).

Identificando funcionalidades criticas para la retencién y evaluar iniciativas
promocionales con criterios empiricos. Las instituciones financieras pueden usar esos insumos
para priorizar inversion en seguridad, atencion al cliente y mejora de procesos que disminuyan

friccion en transacciones (Raza & Tursoy, 2024).

2.1.5 Confianza institucional y confianza tecnoldgica

Confianza institucional refiere a la expectativa fundada que los usuarios depositan en
las entidades financieras y aseguradoras respecto del cumplimiento de sus compromisos, la
honestidad en la gestion y la proteccion de los intereses del publico. Este tipo de confianza
integra tres elementos interdependientes que son competencia técnica, integridad normativa y
capacidad de respuesta ante reclamaciones (Gémez et al., 2024). Se propicia la impresion de
confianza entre asegurados y depositantes al brindar informacion transparente acerca de los

productos, los procedimientos de atencidn y las formas de presentar quejas.

La autenticacion multifactor, la encriptacion y la fortaleza ante errores son algunos de
los factores técnicos. Entre los elementos perceptuales resaltan la sencillez de uso, la
transparencia en los mensajes de seguridad y la coherencia en la experiencia de navegacion
(Gomez et al., 2024). La confianza tecnoldgica afecta la evaluacion del riesgo vinculado a
mantener fondos o contratar productos a traves de medios electrdnicos, la frecuencia con que

se utiliza el canal digital y la disposicion para delegar operaciones.

La confianza en la tecnologia y la confianza institucional estan conectadas, ya que la
segunda brinda un marco reputacional que facilita el primer contacto, mientras que la seguridad

en la plataforma digital respalda su funcionamiento ininterrumpido. Asi, la transferencia de la
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reputacion institucional hacia el uso digital se reduce debido a la ausencia de garantias técnicas
en el canal. Igualmente, a pesar de que la organizacion continde con practicas regulatorias
apropiadas, los errores continuos en la experiencia digital perjudican la percepcion la
administracion institucional (Vallejo et al., 2021). Por lo tanto, es esencial prestar atencion a la
reputacion corporativa y a la fortaleza tecnoldgica al mismo tiempo para lograr lealtad y reducir

el abandono del sistema financiero formal.

La combinacién de datos perceptuales con métricas técnicas permite realizar analisis
solidos de correlacion y causalidad entre el comportamiento de la demanda y los niveles de

confianza (Vallejo et al., 2021).

Para consolidar la confianza en las instituciones, es necesario que los procedimientos
de atencion sean uniformes, que haya transparencia en relacion con las tarifas y claridad
respecto a los contratos. Adicionalmente, es esencial tener garantias efectivas para poder
presentar quejas y robustecer la confianza tecnoldgica, esto requiere inversion en pruebas de
penetracion, actualizaciones de software, certificaciones externas que aseguren la resiliencia

operativa y ciberseguridad.

El uso de modelos de regresion o ecuaciones estructurales, en combinacion con anélisis
factoriales exploratorios y confirmatorios, permite la confrontacion de hipotesis acerca de las
rutas causales entre el comportamiento del consumo, la confianza y la percepcion del riesgo

(Monroy, 2022).

2.1.6 Barreras y facilitadores de la inclusion digital
La inclusion digital consiste en la capacidad real de acceder, utilizar y beneficiarse de
tecnologias digitales para participar plenamente en actividades econdmicas, educativas y

civicas.
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Es por eso que las politicas publicas que se orientan a subsidios focalizados, tarifas
sociales y esquemas de cooperacion publico-privada resultan medidas pertinentes para reducir
el efecto precio en la adopcion de billeteras electronicas, banca movil y contratacién digital de

Seguros.

La alfabetizacion digital y la educacion financiera constituyen facilitadores esenciales
para usar servicios financieros digitales con seguridad y eficacia, por tanto, su ausencia
representa una barrera cognitiva significativa. La adopcion disminuye entre las personas de
mayor edad y entre los individuos con un nivel educativo bajo debido a la escasez de
capacidades para operar aplicaciones, descifrar términos contractuales e identificar indicios de
fraude. La utilizacion de programas de formacion, materiales con un lenguaje sencillo y
estrategias de aprendizaje aumentan la confianza y la comprension, lo cual mejora el acceso y

la retencion (Medina et al., 2021).

La calidad técnica de los servicios y de las redes es un factor para la experiencia del
uso y para la percepcién de fiabilidad en las transacciones digitales, lo que representa un
requisito indispensable para permanecer dentro del sistema formal. La latencia, la inestabilidad
de la conexion y el ancho de banda no adecuado causan que se interrumpan los pagos y los
procesos de contratacion, lo cual provoca un aumento en las tasas de rechazo y reclamaciones
(Vargas, 2021). Los facilitadores incluyen el desarrollo de redes mdviles mas potentes, la
creacion de puntos de acceso comunitarios en areas con escasa cobertura y la resiliencia de los
centros de datos. Asimismo, la cooperacion entre prestadores y operadores de servicios
financieros optimiza la interoperabilidad y disminuye los obstaculos en las transacciones, lo

cual es esencial para la escalabilidad y para la confianza en los canales digitales.

Ademas, las instituciones publicas y el ambiente regulatorio tienen un impacto en la

inclusion a través de marcos que posibiliten una innovacion responsable, de normas de
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proteccion y requisitos de seguridad. Las regulaciones proporcionales y los espacios de prueba
regulatoria disminuyen la incertidumbre legal para las Fintech y reducen los costos de entrada,
lo que posibilita una oferta diversificada en segmentos no atendidos. De forma adicional, la
supervision de préacticas de seguridad, los mecanismos para solucionar quejas y las
obligaciones de transparencia tarifaria incrementan la percepcién de seguridad entre los
usuarios (Vega et al., 2023). Por tanto, la articulacion de regulacion innovadora con estandares
de proteccion al consumidor constituye un facilitador para ampliacion de cobertura financiera

digital y para mitigacion de riesgos reputacionales que afectan adopcion.

2.1.7 Determinantes de retencion y abandono en el sistema financiero

La retencion en el sistema financiero refleja la capacidad de las entidades para
conservar clientes mediante relaciones sostenibles que aporten valor recurrente. La calidad del
servicio, la transparencia en las tarifas y términos, la eficacia para resolver quejas y el sentido
de seguridad en las transacciones son algunos de los factores mas importantes. Asimismo, la
congruencia entre lo que se promete y lo que se entrega a nivel operativo, y la experiencia de
usuario en canales digitales, son factores que intervienen (Silva et al., 2021). Enfocarse en estos
factores posibilita definir estrategias de accién que buscan incrementar la permanencia,

disminuir los costos de captacion y optimizar la rentabilidad por cliente.

Cuando se abandona a los clientes, se toman decisiones activas para romper la relacion
con una organizacion, lo que lleva a pérdidas directas y a un dafio en la reputacion. Las
experiencias digitales poco satisfactorias, la percepcion de costos ocultos, las fallas en la
proteccion y la insatisfaccion constante son algunos de los factores que a menudo llevan al
abandono. Asimismo, el hecho de que aparezcan ofertas competitivas, con propuestas de valor
mas altas y migraciones menos complicadas, hace que la salida sea sencilla (Vallejo et al.,
2021). Se puede llevar a cabo la intervencion mediante mejoras operativas, ajustes de tarifas
especificos, ofertas de recuperacion y acciones personalizadas de retencidn que restablezcan la
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confianza. Para ello, es necesario el analisis de las sefiales tempranas mediante modelos
predictivos. El disefio de estas tacticas requiere una segmentacion que se fundamente en el

ciclo vital del cliente y en la frecuencia con que se usa el canal.

En los entornos bancarios, la retencion depende principalmente de aspectos
tecnoldgicos debido a que la seguridad de la informacion, la estabilidad de las plataformas y la
facilidad de, factores que conservan la interaccién digital. Cuando ocurren fallos repetitivos,
existe latencia alta o se reciben notificaciones de incidentes, la confianza disminuye y la
inclinacidn a cambiar de proveedores para obtener una experiencia mas confiable aumenta. Por
ende, se debe invertir en autenticacion multifactorial, pruebas de penetracion y optimizar las
interfaces para disminuir la tasa de fuga (S. Vasquez & Zlosilo, 2024). Asimismo, la atencion
omnicanal entre canales presenciales y digitales, disminuye el roce en procesos complicados y

mejora la percepcion del servicio.

La confianza institucional mantiene la continuidad y amortigua las circunstancias de
insatisfaccion. De manera que las expectativas favorables sobre el comportamiento futuro de
la empresa aumentan cuando se cumple con las normas, se tiene acceso a canales para presentar
quejas y los contratos son transparentes. En situaciones de crisis economicas o incidentes de
seguridad, la confianza afecta el abandono masivo de clientes. Asi, la publicacién de
indicadores de servicio, los certificados externos y las politicas de comunicacion proactiva

aumentan la resiliencia sobre la reputacion (gallegos & Taddei, 2022).

Igualmente, el precio y otros factores econémicos determinan si quedarse o salir, ya
que las tasas, comisiones y costos afectan la valoracion de conveniencia y la rentabilidad que
el cliente percibe. En ese mismo sentido, la presencia de cargos opacos y los cambios bruscos
en las tarifas aumentan la percepcion de injusticia y fomentan la busqueda de alternativas. Los

planes de beneficios y compensaciones por lealtad, las estrategias de tarificacion transparente
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disminuyen los incentivos para cambiar de proveedor. Analizar la elasticidad del precio de la
demanda en segmentos concretos posibilita el establecimiento de limites de tolerancia y la

creacion de ofertas que mantengan la fidelidad y el margen (gallegos & Taddei, 2022).

La capacidad para retener de manera efectiva también estd condicionada por
habilidades operativas y analiticas que faciliten la deteccion del peligro de fuga y la
implementacion de respuestas a tiempo. Los sistemas de inteligencia del cliente que combinan
las interacciones con el servicio, los reclamos y la conducta transaccional permiten modelos
predictivos de abandono que se pueden usar para priorizar acciones (Silva et al., 2021). Estos
modelos permiten realizar pruebas controladas para analizar la efectividad de los incentivos y
prever el impacto financiero de los programas de fidelizacion. El uso de métodos predictivos
en la investigacion ayuda a calcular los retornos de inversién en mejoras operativas y a poner

a prueba las hipdtesis sobre detonantes de abandono en subpoblaciones urbanas.

2.1.8 Sistema financiero y asegurador en Ecuador

El sistema financiero del Ecuador integra banca privada y publica, cooperativas de
ahorro y crédito, cajas municipales y rurales, microfinancieras y mercados de capital
supervisados por la autoridad competente. La dolarizacién limita los margenes de maniobra en
términos monetarios y afecta los marcos macroeconémicos, lo cual repercute en la
administracion de liquidez del sector bancario y en la oferta crediticia al sector productivo. La
estructura agrupa activos en pocas entidades que tienen presencia nacional y un subsector

solidario de alcance local (Ribeiro & Rivera, 2023)

En los ultimos afios, el sector de seguros ecuatoriano ha visto un crecimiento en las
primas netas, sobre todo en los ramos de vida, vehiculos y asistencia médica. No obstante, el
porcentaje del seguro en relacion con el PIB es menor al promedio de la zona. La inseguridad

en las ciudades y los resultados técnicos de la estructura de costos estan relacionados con la
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siniestralidad, lo que ha provocado cambios en las tarifas y en las politicas de suscripcion
(Parrales et al., 2024). Las diferencias entre entidades en niveles de liquidez y en practicas de

reaseguro afectan solvencia y percepcion de confianza publica.

La inclusidn financiera consigue progresos en la cobertura de acceso mediante canales
digitales y corresponsales no bancarios. No obstante, en las zonas periféricas hay una
disparidad en el empleo efectivo y la calidad de los servicios. La puesta en marcha de
programas educativos financieros y sistemas de atencion que se ajustan a las unidades
econdmicas populares ha favorecido el incremento del uso de cuentas y la aceptacion de
métodos electronicos. Sin embargo, el grado de adopcion y retencidn en segmentos vulnerables
esta determinado por la estabilidad y la asequibilidad de los ingresos (Paredes & Le6n, 2024).
Para hacer evaluaciones a nivel local de se debe combinar estadisticas con encuestas que
proporcionen informacion acerca de la tenencia de cuentas activas, el acceso al crédito formal

y la importancia relativa de las cooperativas en el financiamiento de microempresas.

La digitalizacion de servicios bancarios y la aparicion de actores Fintech aceleraron
transacciones electronicas, redujeron costos operativos y aumentaron nimero de usuarios
activos en pagos y remesas, cambio que exige reforzar ciberseguridad e interoperabilidad entre
sistemas de pago. La adopcidn de aplicaciones maviles produjo aumentos en transacciones por
usuario y en volumen de pagos sin efectivo, indicadores que sirven para medir profundidad
financiera digital (Ribeiro & Rivera, 2023). Para el estudio, es provechoso incluir indicadores
sobre pagos electronicos en términos de volumen, la cifra de operaciones a través de canales
no presenciales, las transacciones por usuario y la cantidad de usuarios activos mensualmente.
Estos componentes posibilitan calcular los efectos en cuanto a eficiencia e inclusion del

sistema.
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Sin embargo, el entorno asegurador tiene presién debido a que los costos médicos y de
indemnizaciones aumentaron drasticamente. Esta situacién aumenta las primas en algunos
segmentos e impacta negativamente en la accesibilidad para las familias con ingresos limitados.
De manera que, para mantener la solvencia y una amplia proteccion, son fundamentales las

herramientas de gestion de riesgo y reaseguro (Ribeiro & Rivera, 2023).

2.2 Marco conceptual

2.2.1 Preferencia del consumidor

En el sector asegurador y financiero, incluye la valoracién de atributos instrumentales
que abarcan la estructura de costos, el precio efectivo, las condiciones contractuales, la liquidez
disponible y la compatibilidad con los objetivos relacionados con la planificacion financiera.
Asimismo, incorpora criterios subjetivos que evidencian prioridades relacionadas con la
seguridad financiera, la claridad informativa y la confianza en las instituciones (Arancibia

etal., 2022)

Los sesgos cognitivos influyen en la estimacion de probabilidades y en la valoracion de
beneficios para incluir items que faciliten captar esta diversidad cognitiva. Por tanto, la validez
y la confiabilidad del instrumento resultan condiciones indispensables para analisis factorial,

andlisis de componentes principales y segmentacion predictiva (Arancibia et al., 2022)

2.2.2 Confianza en la institucion financiera y aseguradora

Esta compuesta de varios aspectos que perciben los consumidores los cuales se pueden
definir como: las expectativas que traten de la competencia técnica, el querer proteger los
intereses de los clientes o consumidores y la integridad transparente en la gestion de privacidad
e informacion. Es oportuno distinguir la confianza institucional que se centra en expectativas

de seguridad en los canales de plataformas digitales.

23



La desconsolidacion en componentes que representan afectos y tambien el area
cognitiva nos permite escalar el fenomeno mediantes escalones que discriminen las creencias
de tipo raciaonles de percepcion emocional (Gomez et al., 2024). Esta distincion habilita
ademas la construccion de indicadores que sirvan para evaluar riesgos reputacionales y efectos

en la adopcidn de servicios.

2.2.3 Percepcion de riesgo y aversion al riesgo

Son nociones vinculadas que determinan la disposicion a contratar productos
financieros y polizas aseguradoras. La percepcion de riesgo es la evaluacion subjetiva de
probabilidad y severidad de eventos adversos relacionados con rendimientos, insolvencia y
siniestros. La aversion al riesgo representa un parametro de preferencia que refleja la voluntad
de renunciar a parte del rendimiento esperado a favor de mayor certidumbre. La teoria de la
decision integra funciones de utilidad y esquemas de evaluacion de opciones bajo

incertidumbre (Aguado, 2023).

Para calcular la aversion al riesgo, es necesario combinar las medidas de preferencias
declaradas a través de escalas psicométricas con pruebas de preferencias reveladas que
provienen de elecciones reales o experimentos. La combinacion de analisis estadisticos sélidos
y disefios experimentales permite calcular parametros de aversion relativa y examinar la
heterogeneidad entre segmentos (Aguado, 2023). Por lo tanto, la articulacion entre las
mediciones interpreta la demanda de productos financieros y el disefio de contratos y primas

gue se ajusten a los perfiles de comportamiento.

2.2.4 Alfabetizacion o educacion financiera
Es el conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y practicas que permiten a una
persona entender instrumentos y procesos relacionados con ahorro, crédito, inversion y

proteccion frente a riesgos econdmicos. Esta idea incluye la habilidad de interpretar y evaluar
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condiciones contractuales, términos financieros, la habilidad para planear los flujos de caja
personales y una actitud ética ante el endeudamiento responsable. También supone ser
autonomo en la toma de decisiones financieras, reducir la vulnerabilidad ante acontecimientos
imprevistos y adoptar comportamientos que contribuyan a mantener la estabilidad patrimonial
(Mena, 2022). Es decir que la alfabetizacion financiera es parte de la gestion de recursos
individuales y familiares que consolidan una cultura de previsién y uso prudente de servicios

financieros.

La alfabetizacidn financiera tiene implicaciones sociales y econémicas que trascienden
al ambito individual y afectan la demanda agregada de productos financieros y aseguradores
ya que posibilita la inclusion de sectores histéricamente desatendidos que encuentran opciones
formales de ahorro y proteccion. En el &mbito econdmico, ayuda a la eficacia del mercado a
través de clientes que toman decisiones informadas y presionan por mas competencia y
transparencia (Garcia et al., 2023). Su trabajo en procesos de formacién y comunicacion
institucional genera confianza en el sistema financiero y disminuye las asimetrias informativas

entre los usuarios y los proveedores.

2.2.5 Uso y adopcién de canales digitales

Es el proceso mediante el cual personas y organizaciones integran plataformas
electronicas para ejecutar pagos, transferencias, gestion de cuentas y contratacion de pélizas.
Este fendmeno integra dimensiones de accesibilidad tecnoldgica, facilidad de navegacion en
interfaces, percepcién de seguridad en transacciones y utilidad para alcanzar objetivos
financieros concretos (Vargas, 2021). Es relevante destacar que esto implica trasladar
interacciones a medios remotos, reducir la friccion operativa y brindar la opcion de acceder a
servicios. Ademas, implica transformaciones en la relacion entre proveedor y cliente que
agilizan la velocidad de respuesta y adaptan las ofertas a cada cliente, mientras instauran
exigencias sobre continuidad de los servicios y privacidad de datos.
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Es necesario prestar atencion a los elementos técnicos y sociales que afectan la
aceptacién y la permanencia de los canales digitales ya que la interoperabilidad entre sistemas
financieros, la transparencia en los procedimientos de autenticacién, la seguridad ante fraudes

y la confianza que se tiene en las plataformas son algunos de esos elementos.

2.2.6 Satisfaccion y lealtad

La satisfaccion es la evaluacién cognitiva y afectiva respecto a la adecuacién entre
expectativas previas y percepciones del desempefio del servicio financiero o asegurador
(Saldoya, 2023). Mientras que la lealtad constituye disposicion conductual que materializa
intencién de recompra, recomendacion y resistencia a cambiar de proveedor (Norabuena
Mendoza et al., 2020). Cabe aclarar que la distinciéon entre satisfaccién transaccional y
satisfaccion relacional resulta Gtil para disefiar estrategias que favorezcan retencion y

generacion de valor a largo plazo.

2.2.7 Variables sociodemograficas y econdémicas

Las variables sociodemogréaficas y econdmicas son factores explicativos en analisis de
preferencias por productos financieros y seguros. Entre las variables se cuentan edad, género,
nivel educativo, nivel de ingreso, ocupacion, tamafio del hogar y localizacion urbana para
estratificar la heterogeneidad del comportamiento financiero. Estas variables predicen modelos
de regresion y de componentes que construyen segmentos de mercado con distintos perfiles
(Cuicapusa & Yalli, 2024). Es necesario conocer estos factores para garantizar mediciones
consistentes que faciliten interpretacion causal y el disefio de politicas de inclusién con

productos que respondan a necesidades de cada segmento.
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Capitulo 111

3.1 Disefio de investigacion
El estudio se desarroll6 con logica deductiva ya que parte de teorias sobre preferencias
del consumidor que son establecidas, para compararlas mas adelante mediante datos que se

recolectaron con encuestas.

El enfoque acoplado fue cuantitativo, se utilizé la medicion numérica de los datos a
través de técnicas estadisticas para analizar las relaciones de las variables con las preferencias

del consumidor con los ciudadanos de la ciudad de Guayaquil.

El disefio de esta investigacién es no experimental, no manipularon las variables
independientes, se observaron como se plantean en la realidad. De esta manera, es una
investigacién de alcance correlacional, ya que el propdésito de la investigacion fue hallar si
existia una relacién entre los factores sociodemogréficos y econémicos en los habitantes de la

ciudad de Guayaquil.

En definitiva, se empled un disefio transversal, la informacion fue recopilada en un
limite de tiempo estimado para poder conocer la situacion actual sin evaluar posibles cambios

en diferentes periodos.

3.2 Poblacién y muestra
La poblacién se conforma por la parte de la poblacion econémicamente activa de la

ciudad de Guayaquil, de la cual se va a determinar el tamafio de la muestra.

Se caracterizd a la poblacion por género, en la cual, la PEA de Guayaquil en el afio
2024 registro un total de 1.152.149 personas, es decir, el 60,91% (701.784) fueron hombres y

el otro 39,09% (450.365) fueron mujeres (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2024)
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Tabla 1

Distribucién por Género

Género Frecuencia estimada Distribucion
Masculino 701.784 60,91%
Femenino 450.365 39,09%
Total 1.152.149 100%

A través de un muestreo probabilistico aleatorio simple, tomando en consideracién un
nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, haciendo uso de la formula para

poblaciones finitas.

Donde:

Z=1.96 (Valor Z para 95% de confianza)
p= 0.5, g= 0.5 (méaxima variabilidad)

he= 0.05 (margen de error)

_(1.96)2:0.5-0.5
- (0.05)2

= 384,16

El tamafio de la muestra sera de 384 personas de la poblacion encontrada como

econdmicamente activa de la ciudad de Guayaquil.

Dada la magnitud de la PEA se considero a la poblacion infinita, cuales proporciones

de la PEA a la muestra del presente estudio, se tiene:
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Tabla 2

Distribucidn de muestra por género

Género Frecuencia estimada Distribucién
Masculino 234 60,91
Femenino 150 39,05
Total 384 100%

3.3 Recoleccion de informacion
La técnica que se empleo para la recoleccion de datos en la presente investigacion es
una encuesta materializada en “Google Forms”, la cual se selecciono por su facil accesibilidad

y facilidad de distribucion.

La encuesta estuvo conformada por preguntas en escala Likert de cinco puntos con
opciones de “Totalmente en desacuerdo”, “En desacuerdo”,” Neutro”,” De acuerdo” y
“Totalmente de acuerdo”. El cuestionario se fragment6 en dos segmentos claves basados en la

relacion con la percepcion, uso, confianza y barrearas en los servicios financieros; la segunda

parte se le dio un enfoque en la tenencia de seguros y razones de no contratacion.

La seccion inicial de preguntas que se abordaron en la encuesta fue sociodemografica
como lo son género y edad. En decurso, una seccion que estuvo enfocada al factor de
alfabetizacion financiera, el cual tiene relevancia en la adquisicion de algin producto financiero
u seguro. Por ultimo, cada dimension antes mencionada fue conformada por 5 afirmaciones en

escala Likert

La propagacion de la encuesta se la realizo a través de redes sociales y correo
electronico. cediendo asi el aporte de los encuestados de manera agil y anénima, se mantuvo

publicada durante un periodo de dos meses hasta que se alcanzé la muestra deseada.
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3.4 Analisis de datos

Al recolectar los datos a través de las encuestas, se ejecutd un andlisis de componentes
principales, el cual, sirvié para realizar un Analisis de Componentes Principales (ACP) con el
propdsito de identificar la estructura interna de las percepciones asociadas a los servicios
financieros y al sector asegurador. Este procedimiento reforma el conjunto de datos inicial en

nuevas variables no correlacionadas denominadas componentes
La formula se expresa como:
Z =XA

Donde X es la matriz de datos estandarizados y A es la matriz de vectores opios de la matriz
de correlaciones. Cada componente se obtiene a través una combinacion lineal de las variables

originales:

Zj = alel + aszZ + (l3jX3 + ..+ aijp

Donde Z; pertenece al componente principal j, el cual se muestra en una nueva variable

sintetizada a partir de varias variables originales; como X; las cuales son variables estandares

incluidas en el analisis; y a;; son considerados las cargas factoriales o los coeficientes que
indican peso con el que cada variable X; contribuye al componente Z;. Estos coeficientes nacen

del vector asociado al componente y determinan la importancia relativa de cada variable de la

estructura ACP.
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Capitulo IV
4.1 Principales productos financieros en el Ecuador

4.1.1 Perspectiva general del mercado de productos financieros en Ecuador

El sector de productos financieros en el Ecuador tiene como tendencia una estructura
regulada y variada, compuesta mayormente por el sistema bancario privado, las cooperativas
de crédito y ahorro, las mutualistas y en como menor participacion el mercado de valores y las
empresas Fintech. En este sector se cumple un cargo importante en la intermediacion
financiera, lo cual facilita la capacitacion de recursos como la inversiéon, consumo y el

desarrollo eficiente del pais.

4.1.2 Analisis de tres productos financieros anuales en el Ecuador

En el afio 2023, la tarjeta de crédito concentré el mayor monto de primas emitidas,
alcanzando un valor de USD 200.697.756, lo que represento el 50,34 % del total del mercado.
Esta participacion evidencia la alta relevancia de este producto financiero dentro del sistema,
asociada principalmente al financiamiento del consumo y a su amplio uso por parte de los

hogares ecuatorianos.

Como primer producto tenemos la tarjeta de débito la cual mostré r un monto anual de
197.520.159 USD, el cual nos refleja el 49,54%, lo cual nos da a entender que la diferencia con
el otro producto financiero la tarjeta de crédito no es tan lejana, la diferencia es del 0,80%, por

ende, es uno de los mas usados en el dia a dia cotidiano de los ecuatorianos.

Finalmente. el ultimo producto financiero, la tarjeta prepaga presento un monto mucho
menor comparado a los otros, el cual fue del 0,12% es decir 468,586 USD. EI resulta nos
evidencia que en el 2023 las tarjetas prepago tuvo una pequefia y limitada adopcion en

comparacion con los otros productos.

31



Tabla 3

Distribucién porcentual de las primas emitidas por tipo de producto financiero en el
Ecuador (2023)

Tipo de Tarjeta Monto Porcentaje (%)
Crédito 200,697,756% 50.34%
Débito 197,520,159% 49.54%
Prepago 468,586% 0.12%

Total, General 398,686,501% 100.00%

Para el afio 2024, la tarjeta de débito pasoé a liderar la participacion del mercado, con un
monto de USD 240.111.528, representando el 51,65 % del total. Este incremento porcentual
sugiere un fortalecimiento del uso de medios de pago electrénicos asociados a cuentas
bancarias, posiblemente impulsado por una mayor digitalizacion de las transacciones

financieras.

Por el contrario, la tarjeta de crédito mostro un monto total de USD 223.932.583, el
cual refleja un 48,18%, dando a entender que hay una leve reduccion porcentual frente al afio
anterior, lo que indica que hubo un ajuste en ciertos habitos de consumo o que tuvieron una

mayor preferencia por instrumentos de paga inmediata.

La tarjeta de crédito tuvo un monto de 223.93.583 USD, lo que representa el 48,18%
del total. Sigue manteniendo una participacion relevante en los productos financieros, Este afio
presenta una leve reduccidn frente al afio anterior, lo que nos indica cierto cambio en los h&bitos

de mayor preferencia y también del consumo.

Por otro lado, tenemos a la tarjeta prepago, este afio alcanzo un monto de 790.288,
representando el 0,17%. Podemos evidenciar cierto cambio en comparacion del afio anterior
algo no tan significativo, pero va creciendo de manera progresiva, esto nos sugiere una mayor
aceptacion en comparacion del afio pasado y nos indica que tambien puede ser una alternativa

para los consumidores.
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Tabla 4

Distribucién porcentual de las primas emitidas por tipo de producto financiero en el
Ecuador (2024)

Tipo de Tarjeta Monto Porcentaje (%)
Crédito $223,932,583% 48.18%
Débito $240,111,528% 51.65%
Prepago $790,288% 0.17%

Total, General $464,834,399% 100.00%

La variacion porcentual entre 2023 y 2024 muestra un crecimiento general del mercado

del 16,59 %, lo que refleja una expansion sostenida de los productos financieros analizados.

En este afio la tarjeta de débito tuvo un crecimiento del 21,56%, esto lo convierte en el
producto con mayor crecimiento entre los productos tradicionales. Esta variacion evidencia que

la tendencia hacia el uso de este medio de pago asociado al control del gasto y la liquidez.

Por otra parte, tenemos a la tarjeta de crédito tuvo un cambio de manera positiva del
11,58%, es decir que mantiene un crecimiento constante y moderado con un alto nivel de

entrada al mercado.

Por ultimo, la tarjeta prepaga mostré la mayor variacion porcentual, con un incremento
del 68,65 %. Aungue parte de una base reducida, este crecimiento relativo significativo indica
un proceso de expansion acelerada, asociado posiblemente a la inclusién financiera y a la

adopcion de productos digitales por nuevos segmentos de usuarios.
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Tabla 5

Variacion porcentual de las primas emitidas por tipo de producto financiero en el

Ecuador (2023-2024)

Tipo de Tarjeta

Variacion % (2023 a 2024)

Crédito 11.58%
Débito 21.56%
Prepago 68.65%
Total, General 16.59%

4.1.3 Preferencias del consumidor ecuatoriano segun el tipo de seguro (Resultado Técnico

por Ramo)

El analisis por ramos confirma que el consumidor ecuatoriano prioriza aquellos seguros

que ofrecen beneficios inmediatos y tangibles, asi como aquellos vinculados a la actividad

econdémica y a la proteccion patrimonial.

Tabla 6

Resultado Técnico por Ramo (millones USD)

. . Variacion Variacion
Ramo dic. 2023 dic. 2024 ) (%)
Vida
Colectiva 190 101 -90 -47,0%
Vehiculos -122 335 457 298,3%
Accidentes o5 18 7 28,7%
Personales
Incendio vy
Lineas 17 13 -4 -21,2%
Aliadas
Fianzas 21 13 -7 -35,8%
Maritimo 3 11 8 289,5%
Multirriesgo 6 8 1 20,7%
Transporte 8 5 -3 -34,7%
Vida
Individual 3 -1 -31.1%
Aviacion 1 3 1 123,4%
Robo 12 14 1 7,5%
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Total 299 182 -117 -39,1%

El crecimiento del ramo Vehiculos responde tanto a su obligatoriedad legal como a la
necesidad de proteger bienes de alto valor econémico. De igual forma, los ramos Maritimo,
Aviacion y Robo evidencian una mayor conciencia del riesgo en actividades productivas y

comerciales.

Por el contrario, la reduccion en Vida Colectiva y Vida Individual refleja una menor
preferencia del consumidor por seguros de largo plazo, influenciada por restricciones de

ingreso, informalidad laboral y una limitada cultura de prevision.

4.1.5 Preferencias del consumidor ecuatoriano segun la aseguradora
El analisis del resultado técnico por aseguradora permite identificar cambios en los

patrones de confianza y eleccidn del consumidor ecuatoriano.

Tabla 7

Resultado Técnico por Aseguradora (millones USD)

Variacion  Variacion

Aseguradora dic. 2023 dic. 2024 ) (%)

Pichincha 84 37 -47 -56,3%
Chubb 66 42 -25 -37,4%
AIG Metropolitana 14 18 4 28,0%
éjfguradora del 93 2 3 13.5%
Equinoccial 30 12 -19 -61,5%
Sweaden 9 12 3 35,6%
Latina 6 9 3 42,4%
Interoceénica 4 6 3 74,2%
Total 299 182 -117 -39,1%
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Los resultados muestran que aseguradoras medianas y especializadas presentan
variaciones positivas, lo que indica una mayor preferencia del consumidor por compafiias con

productos diferenciados, precios competitivos y mayor flexibilidad operativa.

En contraste, la reduccion del resultado técnico en aseguradoras tradicionales evidencia
una disminucion de la fidelidad del consumidor, quien adopta un comportamiento mas

comparativo y racional al momento de contratar un seguro.

4.1.6 Sintesis del comportamiento del consumidor de seguros en el Ecuador

De forma integrada, los resultados permiten identificar que el consumidor ecuatoriano
de seguros durante el periodo 20232024 se caracteriza por priorizar la contratacion de pélizas
de proteccién inmediata y utilidad practica frente a una baja preferencia por seguros de largo
plazo o de caracter previsional. Asimismo, se observa un perfil mas analitico que compara
activamente entre diversas aseguradoras, lo que ha derivado en una reduccién de la fidelidad
hacia las marcas tradicionales. No obstante, este comportamiento coexiste con una confianza
general sostenida en el sistema asegurador, la cual se ve reflejada directamente en el

crecimiento del resultado neto del sector.

4.2 Describir los productos y servicios de seguros disponibles en Ecuador.

4.2.1 Panorama general del mercado asegurador ecuatoriano

El sector asegurador ecuatoriano cumple con una funcion fundamental en la
transferencia y gestion del riesgo, la cual esta contribuye a la estabilidad financiera de hogares
y empresas. En los periodos de 2020 al 2024, el mercado de los seguros ha estado en auge
moderado, el cual se ha visto influenciado por la recuperacion econdémica postpandemia, la
cual ha tenido cambios regulatorios y ciertas variaciones el comportamiento del consumidor.
Ademas, toda la informacion recopilada de este capitulo sera a través de fuentes importante

como el Banco Central del Ecuador y la Superintendencia de Compafiias.
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El siguiente cuadro que se presenta muestra el porcentual de primas por tipo de seguro

que se distribuyeron en el Ecuador (2020-2024)

Tabla 8

Distribucién porcentual de las primas emitidas por tipo de seguro en el Ecuador
(2020-2024)

Tipo de seguro Participacion (%)
Seguros generales 56,3 %

Seguros de personas 37,9 %

Seguros obligatorios 5,8 %

Total 100 %

Como se puede evidenciar en la tabla 3 los seguros generales concentran la mayor parte
del mercado de seguros en el Ecuador, superando claramente el 50% del total de las primas
emitidas. En segundo, le sigue el seguro de personas el cual tiene una representacion
significativa, aunque esta limitada, mientras tanto los seguros obligatorios tienen una

representacion reducida dentro del mercado asegurador.

COMPARACION PORCENTUAL POR TIPO DE
SEGURO

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

0,00%
Seguros generales  Seguros de personas Seguros obligatorios

Figura 1 COMPARACION PORCENTUAL POR TIPO DE
SEGURO
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4.2.2 Seguros generales en el Ecuador
Segun la Supercias (2023), los seguros generales son los que comprenden la proteccion
de bienes materiales y cobertura de responsabilidades civiles que vienen derivadas de la

actividad econémica personal.

4.2.2.1 Seguros vehicular

Este seguro se posiciona como uno de las mas contratados en Ecuador dentro del
segmento de seguros generales. Este comportamiento se debe a la estrecha relacion entre el
crecimiento de la industria automotriz y, ademas, con la necesidad de proteger los vehiculos

ante robos u dafios materiales.

Segun el BCE (2023), la adquisicion de vehiculos mediante financiamiento ha
impulsado de manera indirecta la contratacion de este tipo de seguros, debido a que muchas

entidades exigen como condicién otorgar créditos.

Tabla 9

Participacion del seguro vehicular dentro de los seguros generales

Producto Participacion (%)
Seguro vehicular 43,6

Otros seguros generales 56,4

Total 100,0

4.2.2.1 Seguros de incendios y lineas aliadas
Este seguro ocupa el segundo lugar dentro de la participacion de este mercado de
seguros generales. Este seguro lo utilizan mas empresas comerciales, industriales y hogares,

debido a que cubren riesgos asociados contra incendios, explosiones y eventos naturales.
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Tabla 10

Participacién del seguro contra incendio

Producto Participacion (%)
Incendio y lineas aliadas 21,4

Otros 78,6

Total 100,0

4.2.2.1 Seguros de transporte y carga

Estos adquieren mas relevancia en la estructura productiva del Ecuador, la cual esta
orientada al comercio interno y externo. La cual tiene como responsabilidad proteger los bienes
hasta el fin del traslado ya sea terrestre, maritimo o aéreo, asi mismo, reduce el riesgo financiero

para las empresas.

Tabla 11

Participacion del seguro de transporte dentro de los seguros generales

Producto Participacion (%)
Seguro de transporte 14,2

Otros 85,8

Total 100,0

4.2.3 Seguro de personas

De acuerdo con la Supercias (2023) los seguros de personas se agruparon en productos
direccionados a la proteccion de la vida, la salud y la integridad fisica. Adicionalmente, este
tipo de seguros en el Ecuador representa una proporcion relevante en el mercado asegurador, a

pesar de que su penetracion sigue siendo bastante limitada fuera del empleo formal.

Tabla 12

Distribucién porcentual de los seguros de personas en el Ecuador

Tipo de seguro de personas Participacion (%)

Seguro de vida 46,7 %
Seguro de salud 38,5 %
Accidentes personales 14,8 %
Total 100 %
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4.2.3.1 Seguros de vida

El seguro de vida es el mas representativo de toda esta categoria, al momento que este

ofrece un respaldo econdmico ante fallecimiento o invalidez.

Tabla 13

Distribucién porcentual del seguro de vida en los seguros de personas

Producto Participacion (%)
Seguro de vida 39,8
Otros seguros de personas 60,2
Total 100,0
4.2.3.2 Seguros de salud

Después del seguro de vida, sigue el seguro de salud debido a que ha tenido un
crecimiento bastante notorio en los ultimos periodos (2020-2024). Ademas, este seguro cubre

en lo esencial en zonas urbanas, por la percepcion de insuficiencia de la cobertura publica.

Tabla 14

Participacion del seguro de salud en el mercado asegurador

Producto Participacion (%)
Seguro de salud 35,6

Otros 64,4

Total 100,0
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4.2.3.1 Seguros de accidentes personales
Este seguro se lo describe como uno complementario dentro de la seccion de
seguros de personas. Su objetico es dar una indemnizacidn economica si llegase a pasar algin

altercado que genere invalidez temporal, permanente o incluso la muerte.

Adicionalmente, presenta la menor participacion dentro de este mercado, a pesar de que
las empresas le dan uso para poder cubrir riesgos laborales por individuos que desempefien

actividades que conlleven alto riesgo.

Tabla 15

Participacién del seguro de accidentes personales en el mercado asegurador

Producto Participacion (%)
Seguro de accidentes 142

personales

Otros 85,8

Total 100,0

4.2.5 Seguros obligatorios y de baja penetracion

Dentro del mercador asegurador en Ecuador, existen determinadores productos cuyo
objetivo es responder a normativas exigentes o que pese a estar disponible, tenga niveles
reducidos de penetracion entre la poblacién. Ademas, este cumple una funcion social de mucha
importancia, a pesar de que, su participacion total de primas que emite es totalmente limitada

en comparacion con los seguros generales y de personas.

Segun la Supercias (2023), el seguro que fue exigido a todos fue el Seguro Publico para
Accidentes de Transito (SPPAT). El cual tiene como objetivo lograr atencién medica de
manera inmediata y dar las compensaciones econdémicas a las victimas de accidentes de
transito, totalmente independiente de la capacidad de pago del responsable.
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En esta seccidn de seguros se encuentran otros productos que son considerados de baja
penetracion, como lo son los seguros agricolas, crédito, de caucién y los de responsabilidad
ambiental, cuya contratacion se enfoca en su mayoria en sectores empresariales especificos y

no en consumidores individuales.

A continuacion, se procede a mostrar una tabla y respectivo grafico el cual describe la

comparacién de los seguros que participan en esta seccion.

Tabla 16

Participacion porcentual de los seguros obligatorios y de baja penetracion en el
Ecuador

Tipo de seguro Participacion (%)
Seguro Publico para Accidentes de Trénsito (SPPAT) 62,4

Seguro agricola 14,6

Seguro de crédito 9,3

Seguro de caucién 8,1

Otros seguros de baja penetracion 5,6

Total 100,0

Comparacion porcentual de los seguros
obligatorios y de baja penetracion en el
Ecuador grafico

Otros seguros
-
Seguro de crédito T
——
SPPAT 1

0 20 40 60 80

Figura 2 Comparacion porcentual de los seguros
obligatorios y de baja penetracion en el Ecuador gréfico
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4.2.6 Servicios complementarios del sector asegurador

En el mercado de seguros en el Ecuador no simplemente comercializan pdlizas, sino
que los servicios complementarios como la asistencia y plataformas digitales han influido
directamente en la percepcion del consumidor, en su nivel de satisfaccion y que este le sea fiel
a las compafiias de seguros. Adicionalmente, estos representan un componente estratégico en
el mercado, debido a que aumentan el valor al producto principal y lo hacen diferenciarse de

las demaés aseguradoras.

Segln la Supercias (2023), la digitalizacion de estos servicios ha sido de mucha
importancia en los ultimos periodos, tras la pandemia debido a que este fue el impulso que
produjo la migracion hacia los canales digitales para poder adquirir un contrato, renovacion e

incluso el reclamo de los seguros.

Tabla 17

Servicios complementarios ofrecidos por el sector asegurador ecuatoriano

Servicio complementario Porcentaje de aseguradoras que lo ofrecen (%)
Asistencia vehicular 78,5
Plataformas digitales 65,2
Atencion al cliente 24/7 61,8
Asistencia médica 54,7

Servicios de asesoria personalizada 49,3

4.2.7 Sintesis del mercado asegurador ecuatoriano

A partir de la descripcion de los productos y servicios que estos ofrecen en el Ecuador,
se logra evidenciar que el mercado asegurador nacional tiene una estructura altamente
concentrada en los seguros generales, especialmente en el seguro vehicular, el cual le sigue el

seguro por personas, en cual destacan los seguros de vida y salud.

En los seguros obligatorios, a pesar de que son fundamentales, si se lo ve de una

perspectiva social tienen una participaciéon limitada total en el mercado. En la otra mano,
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tenemos los seguros de baja penetracion los cuales siguen enfrentado algunas complicaciones,
las cuales estan asociadas por la falta de educacion financiera, accesibilidad y una mayor

percepcidn de utilidad por parte de los consumidores.

De esta manera, los servicios adquieren un rol estratégico dentro de la competitividad
del mercado asegurador en el Ecuador, convirtiéndose en un factor diferenciador que incide en
la experiencia del cliente y en su deseo de seguir con la aseguradora. Si se lo pone en este
contexto, la evolucion del sector asegurador sugiere la existencia de oportunidades para el
disefio de productos mas inclusivos, transparentes y que estos se alineen a las necesidades

reales de la poblacion.

4.3 Analisis descriptivo de las preferencias al consumidor de productos y seguros

financieros

En base a la poblacion economicamente activa de Guayaquil, se establecié mediante un
muestreo probabilistico aleatorio simple que tenia como objetivo recaudar un total de 384
respuestas entre las cuales se obtuvieron un total de 197 personas del sexo masculino y 188 del

sexo femenino. Asi completando el objetivo planteando de personas encuestadas.

El siguiente grafico muestra que se llego al objetivo con la proporcion requeridas en el
disefio muestral, esto nos permite realizar un analisis comparativo entre ambos sexos. Lo que
nos ayuda a comprobar que las preferencias al consumidor de productor y seguros financieros

pueden variar ligeramente segln el género.
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DISTRIBUCION POR GENERO
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Figura 3 DISTRIBUCION POR GENERO

4.3.1 Distribucidn por nivel de educacion

Los resultados nos muestran una mayor concentracion de respuestas en la encuesta en
el sector universitario con el 57,4%, seguido por un 14,5% que es representados por estudios
de posgrado, a la par tenemos a la formacion técnica o tecnoldgica con un 12,5%. El nivel de
secundaria alta es representado por el 11,9%, mientras que la secundaria baja y la educacién

primaria apenas representan el 1,8% por cada una.

Este resultado en el cual las personas con educacion superior prevalecen indica que
tenemos una muestra con un adecuado nivel educativo, el cual es adecuado para analizar los
productos y seguros financieros. ayudandonos con un nivel de comprensién en los riesgos,

condiciones contractuales y beneficios.
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Distribucian de Mivel de Instruccisn
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Figura 4 DISTRIBUCION POR NIVEL DE INSTITUCION

4.3.2 Distribucion por rango de edad

4.3.2.1 Hombres

Gracias a la tabla podemos evidencia que el grupo de hombres con mayor repuestas
corresponden a la edad de entre 18 y25 afios la cual es representada por el 39,6%. Seguido por
el 19,8% que pertenecen a los hombres de entre 26 a 35 afios. Los hombres de entre 36 a 45
afios representan un 14,2%, seguidos por los hombres de entre 46 a 55 afios con la participacion
del 17,3% la cual es una participacion relevante en este analisis y con una participacion de 0,5

se cuentas las personas de entre 56 a 65 afios.
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Distribucion de Rango de Edad para Hombres

40 4 39.6%
35 A
30 A
— 251
&
1]
2 0
S 20 19.8%
=
[¥)
@ 17.3%
[
15 1 14.2%
10 8.6%
54
0.5%
0 T T T T T T
18-25 afios 26-35 afios 36-45 afios 46-55 afios Mas de 65 afios * 56-65 afios

Figura 5 DISTRIBUCION POR RANDO DE EDAD HOMBRES

4.3.2.2 Mujeres

Las mujeres se concentran entre los 18 a 25 afios el cual representa la mayoria de las
respuestas entre mujeres con el 40,4%, seguido por las mujeres de entre 36 a 45 afios con un

14,9% y las mujeres de entre 46 a 65 afios mantienen una distribucion parecida a la de los

hombres.
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Distribucion de Rango de Edad para Mujeres
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Figura 6 DISTRIBUCION POR EDAD MUJERES

Estos datos nos dan a evidenciar que la poblacion encuestada es compuesta mayormente
por personas jovenes y adultos econdmicamente activos, lo cual es fundamental para el

consumo de productos y seguros financieros, especialmente centrados en el area de ahorro,

crédito y proteccion.

4.3.3 Distribucion de ingresos mensuales

4.3.3.1 Hombres

La mayoria de hombre encuestados tienen como ingresos un rango de entre 501 USD a
999 USD es decir el 31,5%, seguido por el 16,2 % que es representado por ingreso de entre
2.000 amas y los ingreso de entre 300 USD a menos los representan el 15,7 %. Estos resultados

nos demuestran una distribucion variada de ingreso, con presencia en los ingresos medios como

altos.
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Distribucion de Rango de Ingresos Mensuales para Hombres
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Figura 7 DISTRIBUCION POR INGRESOS MENSUALES HOMBRES

4.3.3.2 Mujeres

En el caso de las mujeres, los ingresos de 300 USD a menos son lo que mayor
concentracion de respuesta tiene con un 32,5%, seguido por las mujeres que ganan entre 501
USD A 999 USD con una frecuencia de 22,9%. Por debajo nos encontramos a las mujeres que
ganan entre 301 USD a 500 USD con un 20,2%, entre las mujeres que ganan 1500 USD a 1999

USD se encuentra el 4.8%, finalizando con las mujeres de ingresos de 2000 USD o superior

representan el 6,4%.
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Distribucién de Rango de Ingresos Mensuales para Mujeres
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Figura 8 DISTRIBUCION POR RANDO DE INGRESOS MENSUALES
MUJERES
Esta diferencia de ingresos entre hombres y mujeres refleja una brecha de ingresos,

aspecto relevante para el analisis de preferencias y acceso a productos financieros y seguros,

ya que el nivel de ingreso influye directamente en la capacidad de contratacion y en el tipo de

producto demandado.

4.3.4 Confianza en las instituciones financieras

La confianza en las instituciones financieras fue analizada a partir de la pregunta:

“La confianza en la institucion financiera es determinante para elegir sus servicios”
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Los datos obtenidos nos ayudan a evidenciar que la mayoria de las personas encuestadas
consideran que la confianza en las instituciones financieras si es importante y fundamental a la
hora de elegir servicios financieros. En los datos obtenidos, el 54,8% manifestaron estar de
acuerdo y totalmente de acuerdo. lo que nos hacer ver una percepcion positiva hacia la

confianza en el proceso de decision del consumidor.

Confianza en la Institucion Financiera

- 29.9%

25 24.9%

201

17.4%

15 1 115 14.8%
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Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutro En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 9 CONFIANZA EN LA INSTITUCION FINANCIERA

Respecto al nivel de confianza en las instituciones financieras, el 54,8% de los
encuestados manifiesta una percepcion positiva, al ubicarse entre las categorias “totalmente de
acuerdo” y “de acuerdo”. Un 17,4% mantiene una posicion neutral, mientras que el 27,8%

expresa desconfianza.

Estos resultados evidencian que, si bien existe una mayoria que confia en el sistema

financiero, aun persiste un porcentaje significativo de usuarios con percepciones negativas, lo
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cual representa un reto para el sector financiero y asegurador en términos de transparencia,

educacion financiera y fortalecimiento de la relacion con el cliente

4.3.5 Analisis de los factores influyentes en la percepcion de los seguros financieros

Factores influyentes en la percepcion de los seguros
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Los productos de seguros actuales me resultan faciles de comprender

Figura 10 FACTORES INFLUYENTES EN EL SECTOR DE SEGUROS

Con respecto a la percepcion del sector asegurador ecuatoriano, los hallazgos
demuestran que 120 personas encuestadas exhiben una perspectiva propicia acerca de su
credibilidad. No obstante, 138 individuos permanecen neutrales, mientras que 127 exteriorizan
una percepcion adversa. Estos datos revelan que la confianza en el sector no se ha establecido
completamente, ya que predomina una postura ambivalente o desfavorable sobre una
indudablemente positiva. La notable acumulacién de respuestas neutrales apunta a la existencia
de incertidumbre, quizé ligada a vivencias escasas, informacion incompleta, o antecedentes de

desconfianza institucional.
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Ademas, se constata que 161 personas encuestadas consideran que el costo de las
primas se considera como una determinante al momento de contratar un seguro, 123 tienen una
posicion neutral, mientras que 101 personas creen que el costo de las primas no son un
determinante al adquirir un seguro. Esto nos da a entender que el costo de las primas es una

variable determinante para la adquisicion de un seguro vehicular.

En cuanto las respuestas de tener un seguro son importante para el bienestar financiero,
206 personal reconocen la importancia de un seguro, mientras que 90 personas tienen postura

neural, seguidos de manera negativa 89 personas.

Este resultado nos dice que el valor del seguro es visto como un escudo financiero. A
pesar de la positiva percepcidn al parecer no siempre conduce al aumento de suscripciones, lo

cual crea una diferencia entre reconocimiento del beneficio y decision de compra.

Respecto a la comprension de los seguros, aunque 149 participantes opinan gque son
faciles de entender, un nimero notable se mantiene indeciso (131) o confiesa dificultades en la
comprension (105). Lo anterior, sugiere que la complejidad de los seguros continua un

obstaculo importante, capaz de fomentar la desconfianza o demorar la adquisicion.

En conclusion, los datos apuntan a que, aunque se reconoce la importancia del seguro,
permanecen problemas inherentes vinculados a la confianza en las instituciones, la percepcion
de precio y la comprension de los productos, factores que influyen directamente en la intencion

y decision de compra en el sector asegurador ecuatoriano.

53



4.4 Determinantes de las Preferencias del Consumidor

Inicialmente, cargamos nuestra base de datos, que fueron obtenidos de la encuesta
realizada a la poblacion de Guayaquil acerca de las preferencias del consumidor, asi como
aquellas dimensiones que involucran la confianza y seguridad al momento de adquirir un

producto o servicio de los mismos.
df = pd. read_csv ("Factores que inciden en una baja cultura de ahorro en la ciudad de
Guayaquil.csv™)

Para el andlisis se excluyeron 7 columnas del conjunto de datos, debido a que
correspondian a variables de identificacion y control que no aportaban al modelo de manera

directa. Este proceso se lo realizo mediante el siguiente cédigo:

df_likert = dfflikert_cols]. dropna ()

4.3.1 Anélisis de Componentes Principales (ACP)

Con el propésito de reducir dimensionalidad y sintetizar la informacion de las multiples
variables se aplico un modelo de analisis de componentes principales (ACP). El procedimiento
se lo realizo en tres distintos niveles los cuales se dividieron en: primero fue el sector
financiero, luego el sector asegurador y por Gltimo un andlisis conjunto, con la finalidad de

obtener un campo de vision integral del comportamiento del consumidor.

Anteriormente, se estandarizaron las variables para evitar distorsiones por diferencias
de escala, permitiendo que cada indicador contribuya de manera la cual sea equitativa en la

formacion de componentes.

scaler = StandardScaler()
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X_fin = scaler.fit_transform(df_fin)

X_seg = scaler.fit_transform(df_seg)

4.3.2 ACP Sector Financiero

El grafico ACP del sector financiero mostré una proyeccion de las observaciones y
variables originales sobre los dos primeros componentes principales. EI primer componente
(PC1) explica el 65.55% de la varianza total, mientras que el segundo componente (PC2)
explica el 11.03%, acumulando una proporcion relevante de la variabilidad de los datos. A

continuacion, se visualiza el Biplot:

plt. xlabel (fPC1 ({var_exp[0]:.2f} % varianza)’)

plt. ylabel (fPC2 ({var_exp[1]:.2f} % varianza)")

plt. title (PCA - Preferencias del Consumidor (Sector Financiero)’)

plt. grid ()

plt. show ()

55
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Figura 11 BIPLOT ACP - SECTOR FINANCIERO

PCL1: Percepcion del confianza y seguridad financiera

PC2: Comodidad y facilidad de uso de los servicios

La grafica, se observa que la mayoria de las variables del modelo como: sfpl, sfp2,
sfp3, entre otras. Se puede hallar con mayor intensidad hacia el lado positivo de PC1, lo que
proyecta este componente recoge el factor dominante que estructura las preferencias del
consumidor dentro del sector financiero. Es decir, PC1 resume un patron generalizado de

percepcidn y valoracién de los atributos ya analizados en este sector.

En otra mano, el PC2 permiti6 diferenciar subconjuntos de variables que se orientan en
direcciones opuestas. Algunas variables como sfp8, sfp9 y sfp10 presentaron cargas positivas
mas marcadas sobre el eje vertical, mientras que otras se ubicaron en el inferior del gréfico.
Sugiriendo, que el segundo componente introdujo una dimensién adicional que separa distintos

tipos de valoracion dentro del mismo sector.
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Igualmente, la concentracién de los puntos cerca del origen indicé respuestas
homogéneas, mientras que los puntos que estan mas lejos reflejaron perfiles de consumidores
con preferencias mas definidas o diferenciadas. Queda evidenciado que las variables del sector
financiero se agruparon en torno a un eje principal comun, lo que sugiere que un factor
dominante que explica la mayor parte del porqué de las decisiones y percepciones del

consumidor.

4.3.3 ACP Sector Asegurador

En el caso del sector asegurador, el ACP mostr6 que el primer componente principal
(PC1) explico el 56.8% de la varianza total, mientras que el segundo componente (PC2) el
10.28%, lo que representd una adecuada capacidad de sintesis de la informacion. A

continuacion, se visualiza el Biplot:

plt. xlabel (fPC1 ({var_exp[0]:.2f} % varianza)’)

plt. ylabel (fPC2 ({var_exp[1]:.2f} % varianza)')

plt. title (PCA - Preferencias del Consumidor (Sector Asegurador)’)

plt. grid ()

plt. show ()
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Figura 12 BIPLOT ACP - SECTOR ASEGURADOR

PCL1: Confianza en la proteccion y respaldo de servicio
PC2: Accesibilidad y experiencia de uso del producto

La grafica evidencio que la mayoria de las variables como: sapl, sap2, sap3, entre otras.
Se oriento principalmente hacia el lado positivo de PC1. Esto indicd que, al igual que en el
sector financiero, hubo un factor principal que concentrd gran parte de las preferencias del
consumidor y que actué como eje estructurador de las percepciones sobre los servicios

aseguradores.

A pesar de eso, el PC2 permitié observar diferencias internas entre variables. en este
caso las variables definidas como sapl, sap2 y sap3, tuvieron una mayor intensidad lo cula se
refleja en la parte superior del plano, en cambio las otras se posicionaron en el sector inferior.
Esto sugirid una separacion de las subdivisiones en el sector asegurador sobre los aspectos

valorados que los consumidores distinguieron.
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La dispersion de las observaciones nos ayudo a evidenciar la concentracion relevante
ubicada cerca del centro del gréfico, lo que nos indica que una cantidad considerable de
encuestados tienen percepciones similares. No obstante, existieron puntos mas alejados que
mostraron perfiles de consumidores con valoraciones mas marcadas respecto a determinadas

variables.

En conclusion, el ACP del sector asegurador permitié identificar un componente
principal fuerte que resume las preferencias generales del consumidor, acompafiado de un
segundo componente que introduce matices y diferencias en la forma en que se perciben los

distintos atributos evaluados.

4.3.4 ACP Conjunto

La grafica conjunta integro las variables de ambos sectores en un mismo plano factorial.
En este ambito, el PC1 explica el 52,87% de la varianza total y el PC2 el 10,97%, lo que
permitié analizar simultaneamente las relaciones entre todas las variables del modelo. Se lo

visualizo de la siguiente manera:

plt. xlim(X_pca[:,0].min()-2, X_pca[:,0].max()+2)

plt. ylim(X_pcal[:,1].min()-2, X_pca[:,1].max()+2)

plt. xlabel(fPC1 ({var_exp[0]:.2f}% varianza)")

plt. ylabel(fPC2 ({var_exp[1]:.2f}% varianza)')

plt. title('Biplot ACP Conjunto — Preferencias Financieras y Aseguradoras’)

plt. grid()
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plt. show()

Biplot ACP Conjunto - Preferencias Financieras y Aseguradoras
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Figura 13 BIPLOT ACP - CONJUNTO

PC1: Factor de confianza y Seguridad Institucional

PC2: Factor comodidad y Experiencia de uso

Se observaron que las variables del sector financiero (sfp) y del sector asegurador (sap)
tienden a agruparse en direcciones similares a lo largo del eje principal, lo que sugirié que
comparten un componente estructural comun asociado a las preferencias del consumidor. Esto
indic6 que existen factores generales que influyeron de manera transversal en la valoracion de

ambos tipos de servicios.

Sin embargo, se aprecid cierta separacion vertical entre grupos de variables, lo que
evidencia que el PC2 introduce una dimension diferenciadora entre aspectos propios de cada
sector. Esta distribucion mostro que, aunque hubo elementos comunes en la percepcion del
consumidor, también se mantuvieron caracteristicas especificas que distinguen la evaluacién

del sector financiero frente al asegurador.
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La proyeccion de los individuos alrededor del origen indico que gran parte de la muestra
presentaron patrones de respuesta moderados y relativamente homogéneos, mientras que los
puntos mas alejados reflejaron perfiles con preferencias mas definidas hacia determinados

atributos.
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Conclusiones
El analisis desarrollado permitio hallar los principales productos financieros presentes
en el Ecuador a partir del punto de vista y experiencia de los encuestados en la Ciudad de
Guayaquil. Estos resultados evidenciaron que existe un reconocimiento claro y una mayor
inclinacion hacia determinados servicios financieros y aseguradoras, reflejando patrones
determinados de uso y preferencia dentro del mercado. Esta identificacion concedid
comprender la estructura general del consumo financiero y sus factores que influyen en la toma

de decisiones.

A partir del analisis realizado, el mercado asegurador ecuatoriano muestra una alta
concentracion en los seguros generales, especialmente en el seguro vehicular, seguido por los
seguros de personas, lo que evidencia una orientacion hacia la proteccion patrimonial y
familiar. En contraste, los seguros obligatorios y de baja penetracion mantienen una
participacion limitada debido a factores como la escasa educacion financiera y las restricciones
de acceso. Asimismo, la digitalizacion y los servicios complementarios se consolidan como
elementos estratégicos para mejorar la competitividad del sector y promover el desarrollo de
productos mas accesibles y acordes a las necesidades de la poblacion ecuatoriana. Aunque
existe una valoracion positiva de los seguros como instrumentos de estabilidad financiera,
persisten barreras relacionadas con la desconfianza, la complejidad informativa y las
limitaciones economicas. Por ello, resulta necesario que las instituciones fortalezcan la
transparencia, mejoren la comunicacion y disefien productos mas accesibles, con el fin de

impulsar la adopcion y el fortalecimiento del sistema financiero ecuatoriano.

Por ultimo, mediante el analisis de componentes principales que permitié sintetizar la

informacion contenida de las multiples variables y reducir lacomplejidad del modelo sin perder
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capacidad explicativa. Ademas, el modelo sostuvo que los primeros componentes de los tres
ACPs realizados mostraron bastante variabilidad. Indicando que existen factores subyacentes
de forma consistente en las preferencias del consumidor. En el sector financiero se logré
observar una dimensién dominante que agrupo gran parte de las variables relacionadas con la
eleccion de productos, como en el sector asegurador que algunas variables se mostraron con
un patrén similar como en direcciones cercanas, reflejando relaciones entre los criterios de
decision en donde influian variables como: la confianza, seguridad y comodidad. Segun, el
analisis conjunto permitié observar la interaccion entre ambos sectores y como ciertas variables
mantienen patrones similares dentro de una misma estructura explicativa. En sintesis, el
modelo permitid hallar y explicar factores claves que influyen dentro de las preferencias del

consumidor.
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Recomendaciones

Se recomienda que las instituciones privadas y publicas se enfoquen en estrategias
direccionadas a incrementar la confianza del consumidor en los servicios financieros y
aseguradores, tomando en cuenta el factor que se identifica como uno de los mas influyentes
como es el de la confianza. Ademas, que promuevan politicas de transparencia sobre los
beneficios de los productos y los mecanismos de proteccion los cuales el usuario estaria ligado,
transmitiendo estabilidad y respaldo por parte de la institucion, especialmente en los segmentos

de la poblacidn que aln se muestran reservados al momento de dar uso a estos servicios.

Asi mismo, seria idoneo impulsar acciones que refuercen la percepcion de seguridad en
el uso de productos financieros y seguros, mediante el fortalecimiento de la proteccion de datos,
canales digitales mas confiables y procesos que ayuden a reducir el riesgo percibido por los
usuarios. La generacion que gira en torno a los seguros, junto con campafias informativas que
expliquen como funcionan los servicios y que garantias ofrecen, esto podria contribuir de

manera muy significativamente a mejorar la relacion que tiene con el consumidor actual.

Teniendo en cuenta que las variables de mayor relevancia estan relacionadas con la
confianza, seguridad y comodidad. Se incentiva a optimizar plataformas digitales, reducir
tramites innecesarios y disefiar opciones adaptadas a las necesidades reales de la poblacion.
Esto facilitaria el acceso y experiencia de uso incentivando a que la poblacién adopte mas
productos financieros y seguros, fortaleciendo mas la inclusion y participacion dentro del

sistema.
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ANexos

Encuesta aplicada

¢ Cudl es su género?

e Masculino

e Femenino

¢, Cudl es su rango de edad?
18-25 afos

26-35 afos

3645 afos

46-55 afnos

56-65 afnos

Mas de 65 afios

¢, Cual es su nivel de instruccion?
Primaria (1. °©a 7. ° grado)
Secundaria baja (8. ° a 10. ° grado)
Secundaria alta (1.° a 3.° bachillerato)
Técnico/tecnoldgico

Universitario

Posgrado

¢ Cudl es su rango de ingresos mensuales?
Menos de $300

$301-$500

$501-$999

$1.000-$1.499

$1.500-$1.999

$2.000 0 mas

SECTOR FINANCIERO

¢ Actualmente posee alguno de los siguientes productos financieros? (Puede

seleccionar mas de una opcion)
Cuenta de ahorro

Cuenta corriente

Tarjeta de crédito

Creédito de consumo

Credito hipotecario

Billetera digital (Deuna, PayPhone, etc.)
Ninguno

¢Que institucion financiera utiliza con mayor frecuencia?

Banco privado
Cooperativa
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e Banca publica
e Fintech o plataforma digital
e No utilizo servicios financieros

Preguntas

Totalment
e en
desacuerdo

En
desacuerd
0

Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

De
acuerd
0

Totalment
e de
acuerdo

Estoy satisfecho
con los servicios
bancarios 0
financieros que
utilizo.

Valoro tasas de
interés
competitivas  al
elegir un
producto
financiero.

Considero  que
las comisiones
bancarias

influyen en mi
decisién de usar
un servicio
financiero.

La confianza en
la institucion
financiera es
determinante
para elegir sus
Servicios.

La facilidad de
uso de las
plataformas
digitales influye
en mi eleccién de
servicios
financieros.

Las
recomendacione
s de terceros
influyen en mi
decisiéon de usar
servicios
financieros.

Utilizo servicios
financieros
digitales (banca
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movil, apps,
billeteras
digitales)  con
frecuencia.

La falta de
conocimiento
digital dificulta
mi uso de
servicios

financieros  en
linea.

La desconfianza
en la seguridad
digital limita mi
uso de servicios
financieros
digitales.

Prefiero la
atencion
presencial antes
que el uso de
servicios
financieros
digitales.

Los  requisitos
para acceder a
servicios

financieros son
un obstaculo

para mi.

Estoy dispuesto a
cambiar de
institucion
financiera Si
encuentro
mejores
condiciones.
Estaria dispuesto
a contratar
productos
financieros

ofrecidos por
plataformas
Fintech.
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SECTOR ASEGURADOR

7. ¢Actualmente posee alguno de los siguientes seguros? (Puede seleccionar
mas de una opcion)

Seguro de salud

Seguro de vida

Seguro vehicular

Seguro contra robos o siniestros

Otro

No poseo ningln seguro

¢ Qué institucidn de seguros utiliza con mayor frecuencia?

e o0 0 0 o

IESS

e Seguros Pichincha

e Seguros Alianza

e Seguros Generali Ecuador

e Seguro Social Campesino (SSC, bajo el IESS)
e Otro

e No utilizo seguros

Preguntas Totalmente | En Ni de | De Totalmente
en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Poseer un seguro
es  importante
para mi bienestar

financiero.

El costo de las
primas me
desmotiva a
contratar un
seguro.
Considero
confiable al
sector
asegurador

ecuatoriano.

La reputacion de
una aseguradora
influye en mi
decision de
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contratar un
seguro.

Poseo un nivel
adecuado de
conocimiento
sobre seguros.

Los productos de
seguros actuales

me resultan
faciles de
comprender.

Los  requisitos
para contratar un
seguro
representan  un
obstaculo  para
mi.

La atencion al
cliente es un

factor
determinante al
escoger una
aseguradora.

Estoy dispuesto
a cambiar de
aseguradora  si
encuentro
mejores
condiciones.

Estaria dispuesto
a contratar
seguros
ofrecidos  por
plataformas
Insurtech.

Script Completo Python
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Descriptivos

From google.colab import Files
uploaded = files.upload()

df=pd.read_csv{ 'ENCUESTA PREFERENCIAS DEL CONSUMIDOR.csw')
df.head()

af.infFol)

df. drop(columns=[ 'Marca temporal'], inplace=True)
df. head( )

From pandas.api.types import CategoricalDtype

target_column = 'Responda las siguientes preguntas. [La confianza en la institucidn financiera es determinante para elegir sus servicios]’

actual_column_name = Mone
for col in dfF.columns:

if col.strip() == target_celumn.stripi}:
actual_column_name = col
break

if actual_column_name is Mone:
for col in df.columns:

if col == target_column:
actual_column_name = col
break

if actual_column_name is Mone:

raise KeyError(f"The column '{target_column}' was not found in the DataFrame.
else:

frecuencias = df[actual_column_name].walue_counts ()

porcentajes = dffactual_column_name].value_counts(normalize=True) * 18@

tabla = pd.DataFrame({
‘Frecuencia’: frecuencias,
'Porcentaie (%)': porcentajes.round(2)

i

custom_order =
‘Totalmente de acuerdas’,
‘De acuerdo’,
‘Heutro',
'En desacuerdo’,
‘Totalmente en desacuerdo’

1

Avallable columns are:

tabla.index = pd.Categoricalitabla.index, categoriss=custom_order, ordered=True)

tabla = tabla.sort_indexi)
display(tabla)

plt.figureifigsize=(12
» 1ej)
ax = tabla[ 'Porcentaje (%)'].plotikind='bar', color='#7FFFD4'}
plt.title('Confianza en la Institucidn Financiera')
plt.ylabel{ 'FRECUENCIA %', fontsize=14)
plt.xlabel{'', fontsize=14)
plt.xticks{rotation=@, ha='center') # Changed horizontal alignment to center
for p in ax.patches:
ax.annotate(f' {p.get_height {):.L1F1%",
(poget_ai) + p.get_width() s 2., p.get_helght() + @),
ha='center', va='bottom', fontsize=12, color='black')
response_label = tabla.index[ax.patches.indexs(p)]
if response_label in tabla.index:
frequency_value = tabla.loc[response_label, 'Frecuencia']
else:
frequency_value = @
text_y_position = p.get_height(} * @.5
ax.annotateistriint{frequency_value)),
(poget_ai) + p.get_width() s 2., text_y_position],
ha='center', va='center', color='black', fontsize=12, fontweight='bold')
plt.tight_layout()
plt.show(}

new_column_names = {}
prefix_to_remove = 'Responda las siguientes preguntas. [
prefix_to_remove_seguros = 'Responda las siguientes preguntas ['
for col in df.columns:
new_name = col
if col.startswithiprefix_to_remove):
new_name = col.replace(prefix_to_remove, '').replace(']’', ''}
elif col.startswith{prefix_to_remove_seguros):
new_name = col.replace(prefix_to_remove_seguros, '').replace(']', ''}
new_column_names[€ol] = new_name
df = df.rename{columns=new_column_names )
variables_seguros = [
‘Considero confiable al sector asegurador ecuatoriano',
'El costo de las primas me desmotiva a contratar un segura’,
'Poseer un seguro es importante para mi bienestar financiero',
'Los productos de seguros actuales me resultan ficiles de comprender'
1
display(df.head())

for col in variables_seguros:
prinmt(f"in--- {col} ---"
displayidf[col].value_countsi))
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r ° mode_counts = {r
s_lahbels = {

‘Poseer un seguro es Importante para mi bienestar financiero 'E1,
'El costo de las primas me desmotiva a contratar un seguro': 'S2°,
'Los productos de seguros actuales me resultan ficiles de comprender':
'Considero confiable &l sector asegurador ecuatoriano': 'S4’

g3,

For col_full_name in varisbles_seguros:
col_label = s_labels.get{col_full_name, col_full_name)
current_mode_value = df[col_full_name].mode()[@]
mode_count = df[col_full_name].value_counts{)[current_mode_value]

mode_counts[col_label] = mode_count

mode_counts_series = pd.Seriesimode_counts).sort_values(ascending=False)
displayi{mode_counts_series)

mode_details = []

5_labels_full_name = {

'S1l': 'Poseer un seguro es importante para mi bienestar financiera',

'S2': 'El costo de las primas me desmotiva a contratar un segurao',

'E3': 'Los productos de seguros actuales me resultan ficiles de comprender',
‘sat:

'Considero confiable al sector asegurador ecuatorianc'

Full_name_to_s_label = {w: k for k, v In s_labels_full_name.items( )}

For col_full name in variables_seguros:

col_label = full_name_to_s_label.get{col_full_name, col_full_name)
current_mode_value =
mode_count =

df[col_full_name].mode()[@]
df [col_full_name].value_counts()[current_mode_value]

mode_details.append({
‘Etiqueta’': col_label,
'Pregunta': col_full_name,
'Yalor de la Hoda': current_mode_value,

'Frecuencia de la Moda': mode_count
b

mode_details_df = pd.DataFrameimode_details)
display{mode_details_df.set_index('Etiqueta'))

© custenorder =[S, 's2, S5, i)
node_details_df['Etiqueta'] = pd.Categorical(mode_details_df['Etiqueta’], categories=custon_order, ordered=True)
node_details_df_sorted = mode_details_df.sort_values('Etioucta’)

plt.figure(Figsize-(10, §
ax = mode_details_of_sorted.set_index( 'Etigueta’)['Frecuencia de i Moda'].plot(kin
plt.title('Percepcidn de preferencias al comsumidor)

plt.xlabel(' ')

plt.ylabel( 'Frecuencia de 1a Hoda'}

pLt.xticks(rotation=45, ha='right')

‘bar’, celor='Lightgreen’)

For 4, p in enumerate(ax.patches):
Frequency_value = p.get_height()
mode_value = mode_details_of sorted(valor de la Moda'].iloc(i]

ax.annotatedf' {frequency_valuel',
(poget_r()} + p.get_width()} / 2., frequency_value + @), #* Position slightly above the bar
ha='center’, va='botton’, fontsizes12, colo k)
text_y_position = frequency_value - (p.get_height() * 2.5)
if text_y_position < o
text_y_position = freguency_value / 2
ax.annotate(node_value,
(p.get_x() + p.get_width() / 2., text y_position),
ha='center’, va='canter’, color='black', Fontsize=12, fontueight='bold')

plt.tight_layout()
plt.shou()

For col in variables_seguros:

plt.figure(Figsize=(1e, £))
ax = dff[col].value_counts().sort_index().plot (kind='bar', color='lightgreen')
plt.title(f’ {col}’)
plt.xlabell 'Respuesta (Escala Likert)')
plt.ylabel{ Frecuencia')
i S, ha='right')

ax.annotate(f' {p.get_height():.1F1%', (p.get_x() + p.get_width() / 2., p.get_height()), ha='center', va='botton')
plt.tight_layout ()
plt.show()

gender_counts = df['¢Cudl es su género?'].walue_countsi)
print (gender_counts)

© gender_counts = fcCudl s su género?’ l.value_counts()

plt.figure()
ax = gender_counts.plot (kind='barh', color=['skyblue',
plt.title(’DISTRIBUCION POR GEWERD')

plt.xlabel( '}

plt.ylabel(’ ')

‘lightcoral'])

¥, labelsize=14)

text_x_position = p.get_uidth() * 0.5

ax.annotate(str(int (p.get_width())),
(text_x_position, p.get_y(} + p.get_height() / 2.),
ha='center’, va='center’, cola

black’, fantsize

5, fontueight='bold') # Increased fontsize to 18
plt.tight_layout()
plt.shou()

print (df. columns.tolist ()

age_counts = Gf['cCudl es su rango de edad?

*J.value_counts()
display(age_counts)

4f_nale_respondents = df[4F[':Cuil es su género?’

== 'Masculina'l
display(df_nale_respandents.head())
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From pandas.api.types inport CategoricalDtype
income_order = [
132,000 0 nds',
'31.500-31.999",
'31.000-51,495",
'45@1-3988",
‘4301-158e’,
"Henes de $300°
1
income_cat_type = CategoricalDtype(categories=income_order, ordered=True)
df_male_respondents_copy = df_male_respondents.copy()
df_male_respondents_copy[' :Cuil es su rango de ingresos mensuales? '] = %
df_male_respondents_copy[' &Cudl es su rango de ingresos mensusles? 'J].astype(income_cat_type)
male_income_frecuencias = df_male_respondents_copy[' ¢Cuil es su rango de ingresos memsuales? ' ].value_counts().sort_index()

male_income_porcentajes = df_male_respondents_copy[' :Cuil es su rango de ingresos mensuales?
male_income_tabla = pd.Dataframe({

‘Frecuencia': male_income_frecuencias,

‘Parcentaie (%)': male_income_porcentajes.round(2)

3
display(male_Income_tabla)

plt.figure(figsize=(2, 7))

ax= male_income_tabla['Forcentaje (%)'].plot{kind='hbar', color:

plt.title('Distribucién de Rango de Ingresos Mensuales para Hombres')

plt.xlabel( '}

plt.ylabel( Frecuencia (%)')

plt.xticks (rotation=0, ha='center')

for p in ax.patches
ax.annotate(f'{p.get_height():.1Fi%", (p.get_x() + p.get_width(} s 2

skyblue')

plt.tight_layout()
plt.shou()

‘Femenimo’ 1

df_female_respondents = of [df[':Cudl es su género?’]
display(df_female_respondents.head())

From pardas.api.types dmport Categoricalltype
income_order = [

‘32888 o mazg',

41 -1 0080,

1 .mEE -1 4000,

dsp1-g900°,

‘g1-gmn

‘Meros de $388°

income_car_type = Categoricalleypel ear s  order, rus)
df_famale_respardents_copy = df_female_respondents. copyl]
df_famale resperdents copyl'  ¢Cudl e su rarge de drgresos mensusles? '] = 4

df_famale respordents_copy[’ (Cudl =x su rarge de irgresss mensuales?  C]Lastypelincome_cat_type)

Famale_incoms - = df_female_respordents_copy[’ fudl 23 su rarge de dmgreses mensuales?
Female_income_porcertajes = df_female_respordents_copy[® ¢Cuil es su rargs de ingresss mensualess

Famale_dincoms_tabla = pd.DataFramel |
‘Frecusncia’: female_income_frecusncias,
‘Porcentaje (%)': femala_dncome_porcamtajes. roeund(2)
1]
display(Feamale_income_tabla)
plt.figurelfigsire=a, 7))
2 = female_income_tabla[ 'Forcentaje ()'].plot(kind='bar', color='lightcoral')
plt.titlel 'Distribucién de Rargs de Irgreses Mensuales para Mujeres')
Ir.welabed( ")
1t . plabed( ‘Frecusncda (%))
plt.mrdcks rtacionss, has'rdghe®)

L)

For podn 2. patches:
2. anmotate(F {p.pet_height(): . 17}%', (p.pet_n() + p.pet_width() f 2., p.pet_height()), ha=

plt.tight_lapou()
Plt. showl)

nstructdon counts = 8f] ' Cusl es su mivel de dnstruceddnd ' ].walue_counks() . mort_inded)

instructdon percemages = dff© oCudl @3 su nivel de dnstruccidnd

instruction_lenel_tsble = pd.Dstaframel |
‘Frecuencia’: dnstruction counts,
‘Farcentaje (1°: instruction pencentzges.round(Z)

1

display(dnstruction_level_table)

impart re
def clean_instruction_lerel{level_str:
cl=anad_str = re.sub(e' b=t W[[O0) 4010, 00, level str)

cleaned_str = ' . jein(cleaned_str. strdp( ). splicl 1)
return ¢leansd_str

df[' ¢Cudl =3 su ndvel de dnstruceidn? '] = dF[ eCudl es su ndvel de dnstruccidn?

print(“lalores actualizados para ‘wCudl =3 su nieel de dnstruccddn®':
display(df[ ' ¢ludl ez su nivel de dnstrucciénd *]ovalue_counts())
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p.get_height()), ha='center', wa='bottom')

, va='bottom' )

*1.value_count s(normalize=True) . sort_inded) * 108

*1.apply(clesn_instructdon_lavell

'1.value_counts (nornalize=True).sort_index() * 120

*].walue_counts( ). sert_ind=x()
*].walue_count =( normaliresTrus) . sort_indeed) + 168



plt Figure(Tigsize=(1n, 16))
plt . pie( i inn_level_table] 'F ia'],
labels=instruction_level_table. indem,
autopet='B1.1THE',
startangle=idi,
colers=ple. em. Pastell.colors,
tadpropss] 'fortzize': 13},
petdistance=d.5)
plt title 'Distribuciin de Kivel de Instruccién’, fontsize=if)
plt . ais( ' aqual')
plt tight_layeut(]
plt . show()

male_sge frecusncias = df_male_rempondemts] Cusl es su ramgs de afad? *].walue_counts(). sort_indse()

male_sge_porcentajes = df_male_rempondamts]Cusl es su ramgs de afad? *].walue_counts(normalizesTrus) . sort_indsed) ¢ 166

male_sge_rabls = pd Daraframel |
‘Frecuencia’: male spe frecusncias,
‘Farcentaje (¥1': male_spe_porcentajes. round(Z)
3]
plt . Figure(figsizes(if, 611
2 = male_ s e tabla] Forcentaje (%) ].plot(kind='bar', color='shyblue')
plt titlel 'Distribuciin de Rargs de Edad para Hombres')
plt.rlabel( ')
plt.ylabel( ' Frecusncia (%1']
plt .rticks(retationsi, has'cemter')
for podn =< patches:
a<.anmotate( ' {p.pet_height():.1}%°, (p.pet_=() + p.pet_width() / 2., p.pet_height(1], h;

it taght_lapout()
plt . show()
display(male_sge_rabla)

Female_zge_- = df_female

Female_sge_tabla = pd.DataFramal |
‘Frecusncia’: female_sge_frecuencias,
‘Farcentaje (®1': female_se_porcertajes.round(Z)
3]
plt . Figure(figsizes(if, 611
2 = famale_me tablal 'Porcentaiz (%) ].plot(hind='bar', color='lighteoral' )
plt titlel 'Distribuciin d= Rarge de Edad para Mujeres')
plt.rlabel( ')
plt.ylabel( ' Frecusncia (%1']
plt .rticks(retation=i, ha='right')

For pin = patches:

a<.anmotate(f {p.get_height(): . 1F}%", (p.get_=() + p.get_width() / 2., p.pet_haight()), ha=

plt tight_lapour()
plt . show()

likert_order
‘Totalmente de acuerda’,
‘D acuerda ',
‘Heutro ',
'En desacuards”,
‘Totalmente en desacuesrdo’

question_data_list = []
5 labels = {

‘Peszer un sgure =3 dmps para mi bd Fi ieret: 'LV,

"E1 coste d= las primas me desmetiva @ comtratar un segure': 520,

‘Loz preductes de segures actuales me resultan ficiles de comprenden': 'S3°,
‘Consmidera corfiable al sector asegurador ecugtordams’: 'S4°

H
For col full mame dn variables_sepuros:
col_label = 5_labels.pet(col full_name, col full_name) # Fallback 3f mot found

i, vas'botzom')

‘fuSl es su rargo de adad? ]owalue_coumes(). sort_inde )
Female_sge_parcentajes = df_famale respondents) ' fudl ms su rarge de edadd ] walue_eounts(normalizesTrus) sort_irde) *+ 160

i, vas'botzom')

respanse_counts = dff col_full_mame]. value_countsi ). reind sl likert_order, Fi11_value=d)

question dict = response_counts.to_dict()
question_dict] 'Questien’ ] = col label
question_data_list.append(question_ddct])

df_stacked_chart = pd .Dataframe(question_data list])
df_stacked_chart = df_stacked_chart. set_ind e Questicn’)
display(df_stacked_chart)

d¥_plot = df_stacked_chart.T
colors = ['FFECZEE', 'PCESILE', 'REETEZD', 'RF206SN']

2 = df_plot.plot(kind='bar', stackad=False, figmire=(13, B), coler=colers, width=h.0)

plt .title('Factores inflopentes an 1a percepcion de los sepures', fontweight='bold')
plt wlabell ", Fontsizesld, Fomtweight='bald')

plt.plabeli ", Fontsizesid, Fomtweight='bald')

plt .xticks(retation=d, ha='center', fontweight="bol1d')

plt.yticks(retatdon=)

for container in @< containers:
for p dn comtminer. patches:
hedght = p.get_height()
if hedght » 8:
2. anmotat e[ {int (hedght )},

(p.pet_x() + p.pet_width(] [ 2, height), # ¥-coordinate at top of bar
h:

cemter’, wa=

reverse_s labels = {u: k for k, u in s_labels. items()}
lepend_labels = [reverse_s labels[s_code] for s_code in df_plet.columns]

lgend = plt.lgend(title='Freguntas’, labels=legend_labels, bbor_to_anchor=(8.5, -6.2), loc='upper cent

lgend pet_title(). set_formtweight('bold' )

For tet in legerd .pet_tetsi):
tent . met_fortweight('bold' )
tent . met_fartzire(12)

plt.tight_layout(])

plt. showi )

bottom', fontsizesi2, coler='black’, fortweight='bald') # Increased fortsize to 12
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ACP

import numpy as np

impert matpleotlib.pyplot as plt

from matplotlib.colors import ListedColormap
import seaborn as sns

from sklearn.preprocessing import StandardScaler
from sklearn.decomposition import PCA

from geogle.colab import files
uploaded = files.uplead()

df = pd.r‘ead_cs'u'l:'ENCUESTP'. PREFERENCIAS DEL CONSUMIDOR 1,3.c5'u":|
df.head()

likert map = {
"Totalmente en desacuerdo™: 1,
"En desacuerdo™: 2,
"Heutro™: 3,
"De acuerdo™: 4,
"Totalmente de acuerdo™: S
T
likert_ceols = [cel for col in df.celumns if “Responda las siguientes preguntas™ in col)
for col in likert cols:
df[col] = df[col].map(likert_map)
df likert = df[likert cols].dropnai)

cols_financieroc = [cel for cel in likert cels if "1™ din cel and “[™ in cel][:1@]
cols seguro = [cel for cel in likert_cels if cel net in cels_financierso)

df_fin
df_seg = df_likert[cols_seguro]

df_likert[cels_financiere]

df_fin.celumns = [f"sfp{i+1}" for 1 in range(df_fin.shape[1])]
df_seg.columns = [f"sap{i+1}" for 1 in range(df_seg.shape[1]]]

print{™Columnas finales:™)
printi{df_likert.columns)
print("Total preguntas detectadas:™, len(df_likert.columns))
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o scaler = Standardscaler()
¥_fin = scaler.fit transform{df_fin)
¥_seg = scaler.fit transform{df_seg)

pca_seg = PCA(N_compeonents=2)
#_segp pca = poa_seg. Tit_transform(¥_seg)
components = pca_seg.components_. T
war_exp = pca_seg.explained variance ratio * 102
plt.figure(figsize=(18,12))
plt.scatter(

®_seg pecal:,a],

#_seg peal:,l],

cmap="viridis",

edgecolor="k",

alpha=2.5

for i, war in enumerate(df_seg.columns):
plt.arrow(d, @,
components[1,8]*s,
components[1,1]*s,
colar="r",
alpha=0.7)
plt.text(components[i,2]*5.5,
components[1i,1]*5.5,
war,
color="r"}
plt.xlabel{f'PCl ({war_exp[@]:.2f}% wvarianza)l®)
plt.ylabel (f'PC2 [{var_exp[1l]:.2f % warianza)')
plt.title( "PCA - Preferencias del Consumider (Secter Bsegurader)')
plt.grid(]
plt.show( ]
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@ pcafin = FCACN_components=2)

w_fin_pca = pea_fin. Fit_transform(¥_fin)
componeants = pca fdn.coempenenmts_ T
var_=~p = pca_fin. =~plainesd_wvariance_patic_ * 1686
plt . Fipure(fipsize=16,187]
plt.=catt=r(

w_Fdin_pca[:,8],

w_Ffdin_pea[:,1],

cmap="uviridis’,

adpecalar="L",

alpha=a.5

Ffor 4, war in enumerat e(df_fin. columns):
plt.arrow(d, H,
components[ 1,8 ]*5,
components[ i, 1]*6,
colap="r',

alpha=h. 7]

plt . te~tlcomponants[ i,A]*5.5,
components[i,1]*5.5,
var,
caeler="r"]
plt .xmlabel(F'PCL ({var_=<p[@]:.2f1% varianzal')
plt.ylabel(F'PC2 ({var_=p[1]:.2f}% vardianzal')
plt.title('FPCA - Preferencias del Consumider [Secter Financierol']
plt.gridi])
plt . shawl )

¥_total = np.hstack([®_fin, *_s=g 1)

variables = [
'sfpl', 'sFp2', '=Fp3’, 'sFfpd’, '=FpS’,
‘sfpg’, 'sfp¥,'sfpE’, 'sfpa’, 'stpla’,
‘sapl’, 'sap?', 'sap3’, 'sapd’, '=sapt’,
'sapf’, 'sap?’, 'sapd’, 'sapd’, 'saple’

1

pca = PCACn_coempenents=2)

¥_peca = pca.fit_transform(¥_total)

compenents = poa. compenamts_. T

var_=xp = pca. =~plainsd_variance=_ratdis_ * 186

plt . Fipura(fipsize=[12,187]

plt . scatter
¥_pecal:,a],
¥_pecal:,1],
colar="pray’,
alpha=a. 35,
==

1

scale = 25

For i, war in anumerat = variablas):
w = componerts[i,8] * scale
y = components[di,1] * scale

plt.arrow(d, B, =, y, linewidth=1.2)
plt . tent(w*l. 15, p*1.15, var, Fontsdze=1a)

plt .wlim(¥_peal ;8 ].minl -2, ¥_pcal:,8].max] 1+2])
plt.ylim(¥_pea[:,1].minl1-2, ¥ _peal:,1].max1+2)

plt .xmlabel(F'PCL ({var_=<p[@]:.2f1% varianzal')

plt.ylabel(F'PC2 ({var_=p[1]:.2f}% vardianzal')

plt.title(’'Biplot ACP Conjunmts — Prefersncias Financieras y As=puradoras’])
plt.gridi])

plt . shawl )

83



T‘, Presidencia ?lcan N?Clolna' . S ENESCYT
=l de la Republica S AGTICR, S ECTINO0W,
/ del Ecuador * |nn0VaC|On 'J Saberes .> ecre(ana Nac lde Ed ucal 66 n Superior,
0lo: g novacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Nosotros, Nogales Delgado, Richard Gabriel, con C.C: 1206812487 y Moreno Ferrin,
William Andrés, con C.C: 0955679451, autores del trabajo de titulacion: Analisis de
preferencias del Consumidor en Productos Financieros y Seguros en el Ecuador previo a
la obtencidn del titulo de Licenciados en Negocios Internacionales en la Universidad Catélica

de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de educacién
superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de Educacion Superior, de
entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de titulacion para
que sea integrado al Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador

para su difusién pablica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con el
propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las politicas de

propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 12 de febrero del 2026

LOS AUTORES:
)
22 f“?f f

f. f.

Nogales Delgado, Richard Gabriel =~ Moreno Ferrin, William Andrés
C.C: 1206812487 C.C: 0955679451




L 1‘.‘, .
% | Presidencia Plan Nacional
| bl de Cencia. Temologia SENESCYT
de la Republica
del Ecuador * lnnovac'on gsaberes ) SecrelanaNac nal de Ed ca 6 Superior,
. , Teci Ig elnn

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE TITULACION

TEMA Y SUBTEMA.: Analisis de preferencias del Consumidor en Productos Financieros y
Seguros en el Ecuador.
Nogales Delgado, Richard Gabriel

A=) Moreno Ferrin, William Andrés

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) | Econ. Freire Quintero, César Enrique PhD

INSTITUCION: Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil

FACULTAD: Facultad de Economia 'y Empresa

CARRERA: Negocios Internacionales

TITULO OBTENIDO: Licenciado en Negocios Internacionales

EEEE;A(\ZACION: DE 12 de febrero de 2026 No. DE PAGINAS: | 82 p.

AREAS TEMATICAS: Andlisis de datos, modelado de impacto, Poblacion y preferencias

PALABRAS CLAVES/ | Comportamiento del consumidor, Preferencias del consumidor,

KEYWORDS: Anélisis de mercado

RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras): La presente investigacion tiene como finalidad conocer las
preferencias del consumidor sobre los productos y seguros financieros en la ciudad de Guayaquil. Se utilizo
una metodologia cuantitativa con un disefio no experimental, con un enfoque perpendicular y un alcance
correlacional. Se realizo una encuesta con un objetivo de 384 respuestas de ciudadanos que forman parte de
la poblacién econdmicamente activa. Nuestro estudio esta conformado de 4 objetivos especificos: Identificar
los principales productos financieros en el Ecuador, describir los productos y servicios de seguros
disponibles en Ecuador, realizar un analisis descriptivo acerca de las preferencias del cliente u consumidor
de productos financieros y seguros, aplicar un modelo de Analisis de Componentes Principales (ACP) que
permita determinar y explicar los factores claves que influyen en las preferencias del consumidor. Los
resultados prueban que la preferencia por productos y seguros financieros depende principalmente del
ingreso, la educacion financiera y la confianza institucional. No obstante, el costo y la complejidad de los
productos contintian siendo barreras para su adopcion. El analisis estadistico mediante un ACP nos revelo
que el comportamiento del consumidor es dirigido por la seguridad, servicios y confianza son variables
determinantes al momento de adquirir servicios financieros. Se determin6 que la confianza del consumidor
en las instituciones financieras y en el sector asegurador es moderada, mientras que el costo de las primas y
la complejidad de los productos constituyen barreras relevantes para su contratacion. Esta investigacion
sugiere fortalecer el conocimiento financiero y promover mecanismo que ayuden a la comprension total de
estos productos y seguros.

ADJUNTO PDF: X sI 1 NO

CONTACTO CON | Teléfono:
AUTOR/ES: +593-978688946
+593-993380145

E-mail: gnogales26@gmail.com
Willianmoreno992@gmail.com

CONTACTO CON LA | Nombre: Freire Quintero Cesar enrique

INSTITUCION Teléfono: +593-990090702
(COORDINADOR DEL = .. o ]
PROCESO UTE)ZZ -mall. cesar. relre@cu.ucsg.e u.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):



mailto:gnogales26@gmail.com
mailto:Willianmoreno992@gmail.com

