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Aviso legal

El siguiente boletin es elaborado por la Superintendencia de Bancos, contiene una recopilacién y andlisis de indicadores de
inclusion financiera y es publicado con fines informativos y académicos para conocer el estado actual de inclusién financiera
en los bancos publicos y privados del Ecuador, con informaciéon de la oferta en términos de acceso, uso, educacion
financiera y proteccién al cliente. Por lo anterior, y considerando que es una interpretacién efectuada a la informacion
mencionada, la Superintendencia de Bancos no asume responsabilidad alguna relacionada con el contenido, alcance o
sobre el uso que los usuarios le den a la informacién que consta en el presente boletin.

El contenido informativo del Boletin Trimestral de Inclusion Financiera podra ser reproducido o distribuido sin
modificaciones Unicamente para fines institucionales. Queda prohibido cualquier otro uso de su contenido, incluida la
distribucion, reproduccion, modificacion, divulgacién o transmision sin el consentimiento previo por escrito de la
Superintendencia de Bancos. Los cambios efectuados en la informacién serén responsabilidad del usuario, citando siempre
como fuente la informacion de los autores.
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PILARES DE INCLUSION FINANCIERA

PILARES DE LA INCLUSION

o (2

EDUCACION
ACCESD uso FINANCIERA

PROTECCION
AL CLIENTE

Pilares de inclusion financiera

Los pilares que sustentan los sistemas financieros inclusivos son: el acceso a sus productos y servicios, su uso, la
educacion para que su utilizacién sea adecuada vy, la proteccion al consumidor, ademés permiten garantizar el bienestar
financiero a los ciudadanos a partir de las finanzas personales, familiares y colectivas. Con ello se busca comprender no
solo aspectos generales de la realidad ecuatoriana en estas materias, sino la situacion, con respecto a estas, de grupos
histéricamente excluidos.

El primero, el "acceso”, tiene dos dimensiones: por un lado, los productos y servicios financieros que disefian las
instituciones financieras en funcién de la demanda poblacional y como parte de sus modelos de negocio; vy, por otro, la
brecha tecnolégica v el retraso relativo de la conectividad en el pais que obliga a la mayorfa de personas necesitadas de
productos y servicios financieros a presentarse fisicamente en las instalaciones de las entidades financieras, incurriendo en
gastos de movilizaciéon y tiempo que obstaculizan ain mas el acceso de los sectores menos favorecidos. Cueva (2012)
sostiene que un amplio acceso tecnologico a los servicios bancarios reduce costos de transaccion, mejora la seguridad,
promueve la tradicion del ahorro, crea una mayor cultura financiera, facilita el acceso al crédito, permite recibir y realizar
envio de remesas, asf como transferencias.

El segundo pilar, el “uso”, se relaciona directamente con: la titularidad de una cuenta, el aprovechamiento de sus beneficios
y la capacidad de utilizar esta herramienta de manera adecuada y segura para almacenar dinero y ahorrarlo para el futuro.
Ademas, permite a los cuentahabientes realizar o recibir pagos, acceder al crédito, comprar bienes y servicios, entre otros
beneficios. En este ambito, la tecnologia, los teléfonos moviles y el internet han dado lugar a una nueva generacion de
servicios que favorecen la inclusion. El fortalecimiento y profundizacion de los servicios financieros representa una
oportunidad para potenciar el desarrollo de los sectores de menores ingresos debido a que dinamiza sus actividades,
genera capacidades en el aprovechamiento de sus recursos, incrementa sus ingresos y reduce las imperfecciones del
mercado contribuyendo a la activacion econdémica local y nacional (Arregui et al. 2012, p. 12).

La “educacion financiera”, tercer pilar, es un proceso que se define como el conjunto de acciones necesarias para que la
poblacion adquiera aptitudes, habilidades y conocimientos que le permitan comprender, administrar y planear sus finanzas
personales, asf como usar de manera éptima los productos y servicios que ofrece el sistema financiero y de seguridad
social, para la toma de decisiones informadas que posibiliten mejorar el bienestar financiero personal, familiar y de los
negocios. En esta materia, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) ha venido impulsando,
por mas de 30 afios en diferentes paises, programas y politicas de educacion financiera para promover el conocimiento de
conceptos financieros vy el desarrollo de habilidades y aptitudes para la gestion de finanzas personales con la finalidad de
reducir la exclusion financiera.

Finalmente, la “proteccion al consumidor financiero” es el cuarto pilar que, segun los Principios de Proteccion al Cliente del
Smart Campaign (2015), consiste en ejercer practicas para regular los estandares de comportamiento y el tratamiento que
deben recibir los clientes y usuarios de los proveedores de servicios financieros respecto a la oferta de productos y servicios
financieros, prevencion del sobrendeudamiento, transparencia, precios responsables, trato justo y respetuoso de los
clientes, privacidad de datos y mecanismo para la resolucion de quejas(1).

(1) Arregui, R., Guerrero, RM. & Ponce, K (2020). “Inclusion financiera y desarrollo. Situacién actual, retos y desafios de la banca”. Universidad Espiritu Santo - Ecuador



INDICADORES BASICOS DE INCLUSION FINANCIERA - AF| ]

NUmero de puntos de acceso por cada 10.000 adultos y por unidad
administrativa
Porcentaje de unidades administrativas que tienen cuando menos 1
Uso punto de acceso
Porcentaje de la poblacion total que habita en unidades
administrativas donde existe al menos 1 punto de acceso
Porcentaje de adultos que tienen cuando menos 1 tipo de cuenta de
Acceso deposito ‘regulada | |

Porcentaje de adultos que tienen cuando menos 1 tipo de cuenta de

crédito regulada

) CD| CALCULO DE INDICADORES ]

Poblacion Superficie

Numero de puntos de acceso
Poblacién adulta total

<Nl’1mer0 de puntos de acceso

Superficie en km2 >X 1000

>X 10 000

<NL’lmero total de puntos de acceso en cada unidad administrativa

Numero total de puntos de acceso en cada unidad administrativa
Poblacién adulta total en cada unidad administrativa

)X 10 000 )XlOOO

Superficie en km2

Numero total de unidades administrativas que tienen cuando
menos 1 punto de acceso
Numero total de unidades administrativas

Ntmero total de adultos en todas las unidades administrativas
que tienen cuando menos 1 punto de acceso
Poblaciéon adulta total

W

fD| ESPECIFICACIONES ]

. AFl: Alianza para la Inclusion Financiera.

. Puntos de acceso se considera a la suma de los puntos de atencion y venta.

. Poblacién adulta se considera a la poblacion en edad de trabajar (PET) dato que se toma desde la encuesta
ENEMDU mensual.

. Unidades administrativas se considera a cada provincia o cantén del pais.

. Oficinas se considera a matrices, sucursales, agencias, oficinas especiales, ventanillas de extension y otros.

Dicembre 2022

Poblacion en Edad de Trabajar (PET) 12'941.480
Poblaciéon en Edad de Trabajar (PET) (Hombres) 6'324.161
Poblaciéon en Edad de Trabajar (PET) (Mujeres) 6'617.319



NUMERO DE PUNTOS DE ATENCION Y VARIACION ANUA

» Oficinas

» Cajeros automéaticos

» Corresponsales no bancarios
» Datafonos

* Cajas

NUMERO DE PUNTOS DE ATENCION POR CADA 10.000 ADULTOS Y POR CADA

e Oficinas
Cajero

S Y CORRESPONSALES NO BANCARIOS UBICACION l

DE ATENCION POR PROVINCIA Y CANTO




@ ‘ NUMERO DE PUNTOS DE ATENCION Y VARIACION ANUAL ]

o o = o o
e[ — e[ J
kg kg B |
Puntos de atencién Oficinas Cajeros automaticos  Corresponsales* Datafonos y Cajas
P . Total A nivel nacional A nivel nacional Total Total
resenda 521,904 1.398 4852 38066 177.588
fl nanC|era Incremento anual Decrecimiento anual Incremento anual Decrecimiento anual Incremento anual
11,0% 4.8 % 0,2 % 24,3 % 9,0 %
[ (D‘ NUMERO DE PUNTOS DE ATENCION POR CADA 10.000 ADULTOS Y POR CADA 1.000 KM2 ]

Puntos de atencion Puntos de venta - POS

oooao I
ooooj -l
[=)=N=]

383 —
[=J=]=] -

Oficinas Cajeros autométicos Corresponsales

16219 Por 10.000 1 1 3,7 294 92,1 45,1

Puntos por cada 10.000 adultos
adultos

785%  mim 49 171 1342 4204 2059

Incremento anual km2

Datafonos Cajas

[ CD ‘ PORCENTAJE DE CAJEROS AUTOMATICOS Y CORRESPONSALES NO BANCARIOS POR UBICACION ]

Cajeros automaticos Corresponsales

# En oficina © Fuera de oficina X

Minimarket 8,8%
Supermercados 18.6%
salud Y Afines [N 133 % Salud Y Afines 11,2%
Gasolinera 11,8%
Centro Comercial 12,2 % Bazar 29%

otros | ::. -

S

[ @ ‘ INDICADORES DE DENSIDAD POBLACIONAL Y GEOGRAFICA ]

No. puntos por cada 10.000 adultos NoO. puntos por cada 1.U0U0 KmZ

Tipo de punte de atencion dic 2021 dic 2022  Diferencia porcentual dic 2021 dic 2022 Diferencia porcentual™
POS 90,2 92,1 21% 52 49 45%
Cajas 74 45,1 20,5 % 171 17A -0.2 %
Corresponsales No Bancarios 240 294 225 % 108.0 1342 243%
Cajero Automatico 38 37 -1.6% 406,0 4204 36%

1.2 1.1 6.2 % 168,4 2059 227%

Oficina

#* Para el caloulo de la diferencia se considerd cuatro decimales en los indicadares.

** Para el calculo de la diferencia se considerd cuatro decimales en los indicadores



COBERTURA TERRITORIAL DE PUNTOS DE ATENCION POR REGION

No. de puntos por cada 10.000 adultos

Costa o Litoral

Sierra o Interandina

Reqion

Drientsl o Amazdnica

nsular o Galapagos

dic 2021

1213 dic 2022
1465
200,8
215,5
51,3
524
2160

Galipagos

amara-Chinchipe

COBERTURA TERRITORIAL POR TIPO DE PUNTO DE ATENCION POR REGION

Costa o Insular

I

Sierra o Interandina

- At e Puntos de atencién Porcada Porcada Porcada Porcada
untos de atencion or or orcada  Por cada 0000 | 1000 10000 1000
10000 1000 10000 1000
2d K2 adultos K2 adultos KMz adultos KM2
Oficina 13 10,4 1z 9,7
Oficina 10 58 10 85
- . Cajero Automatico a3 342 a4z 340
Cajero Automatico 36 307 35 30,6
Corresponsales No 24 1004 255 2318
Correspensales No 24,2 20854 30,3 282,5 Bancarios
Bancarios
POS 126,7 1.013,8 1287 10421
el 55,4 5345 70,2 508,1
N Czjas 435 3557 529 4293
Cajas 24,1 2015 415 3584
. Total puntos de atencion 2008 1.606,6 2155 17431
Total puntos de atencion 1313 11210 1485 1260,
, 2 P
.. Oriente 0 Amazénica Insular o Galapagos
MNapo = -
5 [ oomn [ acwn | g [ ocmm | cmm
L= e = Puntos de atencion Porcada Porcada Porcada Porcada
1t ona-Bantiags Lo F:;.nuu P‘:af::“ Pf;_f’“‘f’ P‘:f;f"’ 10000 | 1000 10000  1.000
. adulios ~ KMZ | aduios | KM2 S e e
Cficina 11 06 11 05 Oficina 3.8 o8 38 o8
3 i Cajers Automética 21 12 22 11 Cajero Automatico 7,2 18 71 1,8
Corresponsales No 22,0 111 FEN 137 Correspansales No 21 55 7 T8
Bancarios Sancarios
FOS 118 6.0 13,5 6.9 FOS 184,0 410 156,0 43,7
Cass 1z 72 15,0 o7 Cajas 13,0 a7 255 7.2
Total puntos de atencién 513 259 62,4 32,0 Total puntes de atencién 216,0 54,0 2858 67,4
Regién - Provincia dic 2021 dic 2022 Diferencia
Por cada 10.000 adultos porcentual
5 Costa
g are 86.0 100.2 16.5%
E=maraidas 55.0 85,2 186 %
Guayas 196.0 2146 5% 221
Les Rios 55.4 815 1% t i
T Manzbi 731 850 183% = cantones marntienen su
@ Saniz Siens 709 37,8 24,0 % 11t
[&) Sanio Domings da los Tsdchilas 1020 1205 182% o cobertura en los Gltimos 12
[ E Sierra _,9 meses, representando el
= Azuay 2293 2454 TO% —
o Belivar 28,3 37.4 319 % v 100,0% del total cantones
= Caiar U] 458 1N7% O
o Carch 443 58.2 338 %
Chimborazo 574 67.0 16.2%
Cotopasi 540 58,0 T5% ]
"3— Imbsbura 956 109,0 105% 5
= Loja 86,8 229 24,1% =
Fichincha 3363 3564 B0%
=
(] Tungurahua 1059 13.4 T0% Q
-Q = Oriente _Q
@] Marona Santiago 283 315 1n1% o
O Nago 56.7 651 148% O 99,9%
Oreflans 678 775 14.1%
Pastazs 53.4 743 39.0% del total de adultos pueden
Sucumbios 503 78,1 23%
Zamora Chinchipe 39.1 440 12.4% acceder a al menos un punto
o Galipages .
Galdpagos 216.0 2659 231% de atencion
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2.1 Productos
financieros

e
PORCENTAJE DE ADULTOS QUE TIENEN'AL MENOS UNA CUEN j’ CA O DE AHORROS

)
N
o

* Hombres y Muje
e Por edades

¥

PORCENTAJE DE AD QUE TIENEN | ENTA CORRIENTE

* Hombresvs Mujeres
* Por edades

PORCENTAJE DE ADULTOS Q l'_’}il‘\ E A DE CREDITO

* Hombres y Muje
* Por edades

PORCENTAIE DE ADULTOS Q ENTIDADES BANCARIAS (CONSUMO

MICROCREDITO)

* Hombres y Mujeres
* Por edades

VOLUMEN Y SALDO DE CREDITOS
DINAMICA DE LA TRANSACCIONALIDAD DEL SISTEMA FINANCIERO
COMPARATIVO DE TRANSACCIONES Y PARTICIPACION POR CANAL Y. TIPO DE CANAL

NUMERO DE TARIETAS Y VARIACION ANUAL




[ CD PORCENTAJE DE ADULTOS CON CUENTAS BASICAS Y DE AHORRO ]

IGp! L it . .
~=T] Depositos - Cuentas Basicas

@ Tiene el producto @No tiene

Sexo Edad
519% 939 %
248 %
19,0 % 16,3 % 196 %
N m o
I
o 9'90 % e 7'90 % Hasta 24 afios De 25 a 44 afios De 45 a 64 afios De 65 afios y mas
@Hombres © Mujeres
~q Depositos - Cuentas de Ahorros
@ Tiene el producto @No tiene
Sexo Edad
456% 46,3%
269% 27.5%

5
157% 148% 8% 1N4%

78-66 % 72-1 9 % Hasta 24 afios De 25 a 44 afios De 45 a 64 afios De 65 afios y mas

[ (D‘ PORCENTAJE DE ADULTOS CON CUENTAS CORRIENTES ]

h Depdsitos — Cuentas Corrientes

@ Tiene el producte @No tiene

Sexo Edad
o,
2% 40,7 % 406% 402 %
P
191 % 15.9 %
31% 3.2% .
ve e I
8'45 % 6'36 % Hasta 24 afios De 25 a 44 afios De 45 a 64 afios De 65 afios y mas

@ Hombres @ Mujeres

10



[ CD‘ PORCENTAJE DE ADULTOS CON TARIETA DE CREDITO ]

Tarjetas de Crédito

@Tiene el producto @No tiene

Sexo Edad

507 % 51,4%

355%  350%
38% 39% . 100% 97%
l' 30,54 % " 22,88 % E— [

Hasta 24 afios De 25 a 44 afios De 45 a 64 afios De 65 afios y mas
[ (D‘ PORCENTAJE DE ADULTOS CON CREDITOS ]
o $ r 4 °
==% Créditos
Consumo Microcrédito

B _

@ Tiene el producto @ No tiene @Tiene el producto @ No tiene

Sexo Edad Sexo Edad
581 % 52,2 %
47,8 %
1%
327 %
293%
[ [} 15,10 % lm”' (1] 6,45 % I"J’"
) 14,2%
1.8%
' 48% 53%
i 1,9 %
s s - . -
Hasta24 De25a Ded5a De 65 Hasta24 De25a Ded5a De 65
afos 44 afios 64 afios  afios y afios 44 afios 64 afios  afiosy
mas mas
w 1240%
@Hombres @ Mujeres " 4'66 %

@Hombres @ Mujeres

(D‘ VOLUMEN Y SALDO DE CREDITOS ]
Numero de Operaciones por cada Monto por cada 10.000 Monto de crédito por
. 10.000 adultos adultos adulto ( USD)

@ Consumo 1.372 USD 3,86 USD 2.814

operaciones millones

Desegé»;lts:s de Microcrédito 557 uUsD 1,97 USD 3.534

operaciones millones

11



CD‘ DINAMICA DE LA TRANSACCIONALIDAD DEL SISTEMA FINANCIERO

[ 1
AN

©)

3.989

millones
ene a dic 2022

328 %

Incremento anual

Transacciones
Servicios Financieros

25,0 %

incremento anual

en canales electronicos

73,6 %

participacion

81.8%

Incremento anual en banca
movil

-18,0 %

Incremento anual en banca
electronica

(D ‘ EVOLUCION DE TRANSACCIONES Y PARTICIPACION POR TIPO DE CANAL

@Electronico @ Fisico

200.000.800

200.000.500

100.000.500

utamatica, Datatans - POS, Cormaspansal ro bancars, Banca

Cenalec sleairamioce: Barcs anica, Ba Caj s
Inlatanica, Terminal ausosanvicia - kiasco y Flatalorma de pages maviles.
Canalac fickac: Ccinaivantaniila, Vartanilas de stra ertisad, Entidases da servicias aukdianss y Viitas

Cajerce autematicos 10,21 %
Datsfono POS 8.21%
cormesponsaino ancarc [ 257 %
Banca talafonica I 0.43%
Entidsdes da ssrviclos suxiliar | 013 %
Terminal de autoesrvicia - kios... | 0,04%
Vialtas | 0%
Flataforma de pagos maviles | 0.00 %

ventanillze de ofra antidad | 0,00 %

CD COMPARATIVO DE TRANSACCIONES Y PARTICIPACION POR CANAL Y TIPO DE CANAL

RHRHE

Transacciones por @ $
— =

Transacciones por

tipo de canal _&_ canal
% Participacion % Participacion
Tipo de canal dic 2021 dic 2022  dic 2021 dic 2022 Variacion . Canal dic 2021 dic 2022 dic 2021  dic 2022 Variacién
- Internet 1.037 850 345 % 213 % 18,0 %
Electronico 2.350 2936 782% 736% 250 % i = i o e i
Fisico 654 1.052 M8 % 26,4 % 60,9 % Banca celular 647 1.176 21.5% 295% 81,8 %
Total 3.004 3.989 100,0 % 100,0 % 32,8 % Otros 672 916 224% 23.0 % 36,3 %
Total 3.004  3.989 100,0%  100,0 % 32,8 %
NUMERO DE TARJETAS Y VARIACION ANUAL
Tarjetas de débito Tarjetas de crédito
8' 3 3 '4
millones millones

incremento anual

8.2 %

52.3%

Mujeres

= Hombres

43,9% \

= Hombres

incremento anual

10,2 %

56,1%

Mujeres

12
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PORTAL DE EDUCACION FINANCIERA DE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

| Aprendiende ruusess

ConSTIIYD Brures INICIO  NINOS v JOVENES v ADULTOS v

EDUCACION F PARA NINOS

Aprende desde
cualquier sitio

EDUCACION FINANCIERA PARA JOVENES

)

EDUCACION FINANCIERA PARA ADULTOS

El Portal de Educacion Financiera de la Superintendencia de Bancos, cuenta con contenidos especializados y
adaptados a las necesidades de los diferentes grupos poblacionales conforme a sus edades.

Los programas han sido disefiados para fortalecer conocimientos, brindar herramientas, potencializar habilidades
en la administracion de las finanzas personales.
Link: https://educacionfinanciera.superbancos.gob.ec/index.php?redirect=0

CAPACITACIONES BRINDADAS A USUARIOS FINANCIEROS

Grafico de capacitados (ultimos 25 meses;

12.878

12508

personas capacitadas a
diciembre 2022

9247

7.052

feb 2020 EYTTN
5.885
5992
5992
8.083
juizoz0 CEIN
ago2020 FTTY
sep2020 TECTE
6.397
nov 2020 |
6.749
6.783
6.909
8936
6977
7.103
7.118
7 868

s oo o S o @ - - T - T T om oo o= = T R e

S 888 R R E R R R R R R R R R R R R R

S&8S EEEEEEEEEEEREEEEEEEEEEEEREEEREE - .
=575 k- g eS8 5523258z 282 552532 %5%z8 personas capacitadas personas capacitadas
E = g > @ Te-E® g5 T 0w ®FT e- ER®REST w2 ® virtualmente a diciembre presencialmente a

diciembre 2022

(D SALA LUDICA DE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

A finales del tercer trimestre de 2021, la Superintendencia de Bancos inauguré la Sala de Educacién Financiera; espacio a
disposicion de la ciudadania que brinda las herramientas necesarias para fortalecer habilidades y aptitudes que motiven la
toma de decisiones informadas con respecto a educacién financiera, elemento central de la inclusion financiera 'y de la
proteccion al consumidor; pilares que son impulsados por este Organismo.

Link: https://vwwww.superbancos.gob.ec/bancos/proteccion-al-consumidor-financiero-eje-central-del-evento-conmemorativo-
por-el-940-aniversario-de-la-sb/

14
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04 Proteccion

al consumidor

4.1 Interacciones
con el consumidar

USUARIOS ATENDIDOS A NIVEL NACIONAL

*  Atenciones presenciales
. Atenciones telefonicas
. Atenciones virtuales

CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS RESUELTOS A NIVEL NACIONAL

*  Histérico desde 30-abr-19 y énfasis en atencion durante Covid-19

TRAMITES RESUELTOS POR EL DEFENSOR DEL CLIENTE

. Historico desde 30-abr-19 y énfasis'en atencion durante Covid-19



PEDIDOS DE INFORMACION
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PEDIDOS INFORMACION .
Usuario Financiero 592.860 10.528 Cedigo Organico Administrativo
338.592 226.311 26.394 1.563
PEDIDOS DF PEDIDOS D_E LLAMADAS PEDIDOS D_E 2 -274 8 .254
INFORMACION INFORMACION INFORMACION
VERBALES VIRTUALES TELErONIcAs ESCRITOS QUEAS RECLAMOS

TRAMITES RESUELTOS POR EL DEFENSOR DEL CLIENTE

36.028 25.030 Reclamo
o 15.286
tramites atendidos de o> tramites atend!dos en e Queja 18.615 — ’
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