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Encuesta Nacional de Servicios Financieros 2019

PRESENTACIÓN

Entre julio y septiembre de la presente gestión, la Autoridad de Supervisión del Sistema Financiero 
(ASFI) realizó la Encuesta Nacional de Servicios Financieros 2019 cuyo propósito es identificar 

las necesidades de los consumidores financieros en materia financiera, la atención por parte de 
las entidades de intermediación financiera y las percepciones de la población sobre el grado de 
cumplimiento de la función social de las entidades de intermediación financiera, aspectos que se 
encuentran en la Ley N° 393 de Servicios Financieros.

Con relación a los anteriores años, la Encuesta Nacional de Servicios Financieros 2019 presentó un 
avance significativo, pues estuvo conformada por cuatro componentes: tres encuestas en línea y 
una presencial. Además de la encuesta presencial y de la encuesta en línea para los clientes que 
tienen habilitado el servicio de banca por internet en las entidades financieras, se introdujeron 
en la presente gestión dos encuestas en línea dirigidas a los prestatarios (empresas y personas 
naturales) con la finalidad de identificar necesidades puntuales en materia financiera. 

Las tres encuestas en línea, de banca por internet y prestatarios (empresas y personas naturales), 
estuvieron vigentes entre el 29 de julio y el 4 de septiembre de 2019; esta última fecha, fue la 
elegida para desarrollar la encuesta presencial que cubrió 534 puntos de atención financiera en 67 
municipios de los nueve departamentos del país. Entre las cuatro encuestas se logró la participación 
de más de 34 mil consumidores financieros, destacando que en el operativo presencial se contó 
con el apoyo de 434 estudiantes de 13 universidades públicas y privadas del país, y se desplegó 141 
servidores públicos de ASFI, entre encuestadores, supervisores y coordinadores.

Por tercer año consecutivo, el nivel de satisfacción de los consumidores financieros mostró una 
mejoría alcanzando un valor de 8,22 (sobre un máximo de 10). Similar situación se dio con el índice 
de percepción del grado de cumplimiento de la función social que logró su máximo histórico 
obteniendo una calificación de 7,94. Asimismo, el índice de satisfacción del servicio de banca por 
internet fue mayor al registrado en 2018, alcanzando un valor de 8,21. 

Otro elemento novedoso incorporado en la presente gestión fue la inclusión de preguntas 
relacionadas con el cálculo del índice de expectativas del sector financiero y del índice de 
situación económica. El primero permite conocer las expectativas de los consumidores financieros 
sobre el sistema financiero, en tanto que el segundo evalúa la situación actual de la economía. 
En ambos casos, los resultados muestran que los consumidores tienen una percepción positiva 
sobre ambos aspectos, pues los índices alcanzaron valores de 130 y 123 sobre un máximo de 200, 
respectivamente. 

En lo que respecta a las necesidades en materia financiera, quedó en evidencia la importancia de 
continuar fomentando el uso de las transacciones electrónicas y medios electrónicos de pago, 
aspecto que resulta fundamental en el contexto del acelerado crecimiento de innovaciones 
tecnológicas experimentado en las últimas dos décadas. Asimismo, se deben extender los 
programas de educación financiera, incorporando, entre otros, información a los consumidores 
financieros sobre los beneficios que reciben los Clientes con Pleno y Oportuno Cumplimiento de 
Pago (CPOP). 

Finalmente, agradezco a todos los consumidores financieros que participaron en la Encuesta 
Nacional de Servicios Financieros 2019, quienes brindaron su tiempo para contestar a las preguntas 
de los diferentes cuestionarios, así como a los estudiantes universitarios que participaron como 
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encuestadores, al equipo académico de directores, jefes de carrera y docentes de cada universidad 
que apoyó esta actividad. Asimismo, un especial agradecimiento a la Máxima Autoridad Ejecutiva y 
al equipo técnico del Instituto Nacional de Estadística que colaboró en el muestreo y elaboración 
del cuestionario de la encuesta presencial a los consumidores financieros, y a los servidores 
públicos de esta Autoridad de Supervisión. También se debe ponderar el cumplimiento cabal de 
las instrucciones emitidas por ASFI por parte de las entidades financieras, para llevar adelante con 
éxito esta actividad. 

En el marco citado, tengo el grato placer de presentar el Informe de Resultados de la Encuesta 
Nacional de Servicios Financieros 2019.

Gonzalo Guillermo Romano Rivero

Director General Ejecutivo a.i.

Autoridad de Supervisión del Sistema Financiero
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INTRODUCCIÓN
Desde la gestión 2015, con una periodicidad anual, ASFI lleva adelante la Encuesta Nacional de 

Servicios Financieros que está dirigida a todos los segmentos de consumidores financieros de 
todas las regiones del país. Para el desarrollo de la ENSF 2019, se vio por conveniente considerar 
cuatro componentes: una encuesta presencial (con las mismas características a las desarrolladas 
desde 2015) y tres encuestas en línea, una dirigida a los consumidores financieros que tienen 
habilitado el servicio de banca por internet y otras dos nuevas direccionadas a prestatarios, 
empresas y personas naturales, con el objetivo de identificar necesidades puntuales en materia 
financiera.

Las encuestas en línea de la ENSF 2019 estuvieron vigentes entre el 29 de julio y el 4 de septiembre 
de 2019, en tanto que la encuesta presencial “a los consumidores financieros” se realizó el miércoles 
4 de septiembre. Las encuestas en línea recabaron la información de más de 27 mil consumidores 
financieros, en tanto que, la encuesta presencial capturó la percepción de más de 7 mil CF en 534 
puntos de atención financiera de bancos múltiples, del banco público, bancos PYME, entidades 
financieras de vivienda, instituciones financieras de desarrollo y cooperativas de ahorro y crédito 
abiertas, en 67 municipios de todos los departamentos del país.    

De manera análoga a lo ocurrido desde hace dos gestiones, para la captura de la información de la 
ENSF 2019 se utilizó aplicativos informáticos desarrollados por servidores públicos de ASFI lo que 
permitió acelerar notablemente el proceso de tabulación y consolidación de resultados.

El operativo de campo de la encuesta presencial “a los consumidores financieros”, contó con la 
participación de 434 estudiantes de las facultades de ciencias económicas y financieras, y de otras 
áreas de 13 universidades del país. Asimismo, se contó con el apoyo de 141 servidores públicos de 
ASFI en calidad de encuestadores, supervisores y coordinadores departamentales.

Las encuestas llevadas a cabo como parte de la ENSF 2019 permitieron estimar los índices de 
satisfacción de los servicios financieros prestados por las entidades financieras, de percepción del 
cumplimiento de la función social, de satisfacción del servicio de banca por internet y de expectativas 
del sector financiero. Cada índice, con excepción del último, se calculó utilizando las calificaciones 
entre 0 y 10 dada por los consumidores financieros; para la estimación del índice de expectativas 
del sector financiero se siguió una metodología ampliamente utilizada en el ámbito internacional 
a partir de las respuestas a preguntas cerradas cuyas respuestas se categorizaron en optimistas, 
neutrales o pesimistas. De manera similar a lo efectuado en gestiones anteriores, a través del uso 
de un modelo de ecuaciones estructurales estimado con mínimos cuadrados parciales (structural 
equation modeling with partial least squares path modeling [PLS-SEM]), también se encontraron 
los factores explicativos de los Índices de Satisfacción (IS) y de Percepción de Cumplimiento de la 
Función Social (IPCFS).

El IS alcanzado en la gestión 2019 fue de 8,22 (sobre un máximo de 10). La variable que explica 
la mayor parte de la satisfacción es la calidad y calidez (69%), seguida del acceso a los servicios 
financieros (17%) y el beneficio percibido por el consumidor financiero (14%). 

El IPCFS fue estimado a partir de dos preguntas, una de ellas desde un punto de vista global, 
abarcando el entorno social y económico del consumidor financiero, y la otra desde un plano 
individual, refiriéndose a los beneficios percibidos por el mismo consumidor financiero. De esta 
manera, el IPCFS fue de 7,94 (sobre un máximo de 10).

Por su parte, los clientes que respondieron a la encuesta en línea “sobre transacciones a través de 
banca por internet”, calificaron su satisfacción con este servicio con un puntaje de 8,21 (sobre un 
máximo de 10), valor más alto que el registrado en la gestión 2018 (7,80).
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El índice de expectativas del sector financiero (IESF), calculado por primera vez en la presente 
gestión, permite conocer las perspectivas de los consumidores financieros sobre la evolución 
futura del sistema financiero a partir de la valoración de cinco preguntas, tres de ellas relacionadas 
con la expectativa de los consumidores financieros sobre el comportamiento actual y futuro del 
crédito, y dos con la perspectiva actual y futura del ahorro. Adicionalmente, la encuesta recogió 
información sobre la percepción de la situación actual de la economía, con lo que se construyó 
el índice de situación económica (ISE) siguiendo la misma metodología del IESF. Ambos índices 
se ubicaron por encima de los 100 puntos (130 y 123, respectivamente), lo cual indica expectativas 
optimistas por parte de los consumidores financieros.

En cuanto a las necesidades en materia financiera, el uso de transacciones electrónicas y medios 
electrónicos de pago aún es limitado y el principal motivo señalado por los consumidores 
financieros está relacionado con el desconocimiento sobre el uso de estos servicios; la educación 
financiera juega un rol preponderante para reducir esta brecha de desconocimiento tecnológico en 
los servicios financieros. Asimismo, los consumidores financieros también señalaron la necesidad 
de mejoras en el nivel de continuidad de los servicios de cajeros automáticos que en algunos 
casos presentan fallas de sistema o están fuera de servicio.

Por otra parte, el desconocimiento de las características y beneficios que reciben los clientes 
con pleno y oportuno cumplimiento de pago (CPOP) requiere la atención de las entidades de 
intermediación financiera. Un mayor conocimiento de los beneficios y servicios que otorgan las 
entidades de intermediación financiera, repercutirá en un mayor uso de los servicios financieros. 
Adicionalmente, los prestatarios (personas naturales y empresas) manifestaron la necesidad 
de que se simplifique y agilice el procedimiento para la obtención de créditos. Finalmente, los 
consumidores financieros demandan menores tiempos de espera en las oficinas de las entidades, 
tanto en cajas como en plataforma de atención; por lo que es necesario que las entidades generen 
mecanismos más eficientes para optimizar la atención a los consumidores financieros en el marco 
regulatorio existente. 

El presente informe describe los resultados de la ejecución de la Encuesta Nacional de Servicios 
Financieros 2019. En la primera parte, se desarrollan los aspectos generales relativos a la ENSF, 
incluyendo los objetivos; una segunda parte contiene una breve descripción de los aspectos 
metodológicos; la tercera parte, contiene los resultados de las encuestas en el marco de los 
objetivos determinados en la Ley de Servicios Financieros; en la cuarta parte se presentan las 
conclusiones derivadas de la encuesta; y finalmente, en el anexo se encuentran los estadísticos 
descriptivos de las respuestas de cada uno de los cuatro cuestionarios utilizados en la presente 
gestión.
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1. ASPECTOS GENERALES
En la presente sección se presentan los aspectos generales relacionados con la realización de 
la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, fundamentalmente el marco legal y los objetivos 
perseguidos.

1.1 Marco legal
Con relación a la Encuesta de Servicios Financieros, los artículos 116 y 73 de la Ley 393 de Servicios 
Financieros señalan específicamente lo siguiente:

Artículo 116: “La Autoridad de Supervisión del Sistema Financiero - ASFI implementará encuestas 
anuales representativas que abarquen a todos los segmentos de consumidores financieros de 
todas las regiones del país, con el fin de evaluar sus necesidades en materia financiera, el nivel de 
atención a las mismas por parte de las entidades financieras y las percepciones de la población 
sobre el grado de cumplimiento de la función social de las entidades de intermediación financiera 
en la prestación de servicios financieros”.

Artículo 73: en el numeral v) señala que “[...] la Defensoría del Consumidor Financiero, como parte 
de ASFI, se instituirá como área especializada para realizar análisis y estudios sobre necesidades y 
grado de satisfacción de los consumidores financieros”.

Las disposiciones citadas se constituyen en el marco específico para la realización de la encuesta 
de servicios financieros. Asimismo, otras disposiciones relacionadas son las citadas a continuación:

Por otra parte, el Artículo 4 señala que “los servicios financieros deben cumplir la función social de 
contribuir al logro de los objetivos de desarrollo integral para el vivir bien, eliminar la pobreza y la 
exclusión social y económica de la población”.

Asimismo, el artículo 74 indica en su parágrafo lo siguiente:

I. Los consumidores financieros gozan de los siguientes derechos: 

a)  Al acceso a los servicios financieros con trato equitativo, sin discriminación por razones  
 de edad, género, raza, religión o identidad cultural. 

b)  A recibir servicios financieros en condiciones de calidad, cuantía, oportunidad y   
 disponibilidad adecuadas a sus intereses económicos. 

c)  A recibir información fidedigna, amplia, íntegra, clara, comprensible, oportuna y accesible  
 de las entidades financieras, sobre las características y condiciones de los productos y  
 servicios financieros que ofrecen. 

d)  A recibir buena atención y trato digno de parte de las entidades financieras, debiendo  
 éstas actuar en todo momento con la debida diligencia. 

e) Al acceso a medios o canales de reclamo eficientes, si los productos y servicios   
 financieros recibidos no se ajustan a lo dispuesto en los numerales precedentes. 

f) A la confidencialidad, con las excepciones establecidas por Ley. 

g) A efectuar consultas, peticiones y solicitudes. 

h) Otros derechos reconocidos por disposiciones legales y reglamentarias. 
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1.2 Justificación 
Puesto que el Artículo 116 de la Ley de Servicios Financieros señala que la Autoridad de Supervisión 
del Sistema Financiero debe registrar y controlar el cumplimiento de la función social de los servicios 
financieros, la realización de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros (ENSF) es uno de los 
mecanismos para cumplir con este fin, ya que a través de ella es posible evaluar las necesidades 
de los consumidores financieros en materia financiera, el nivel de atención a las mismas y las 
percepciones de la población sobre el grado de cumplimiento de la función social de las entidades 
de intermediación financiera en la prestación de servicios financieros.

1.3 Objetivos de la encuesta
A través de sus componentes, la ENSF es una herramienta que permite conseguir los siguientes 
objetivos:

 > Establecer el grado de satisfacción en relación con los servicios proporcionados por las 
entidades financieras;

 > Evaluar el grado de cumplimiento de la función social de las entidades de intermediación 
financiera en la prestación de servicios financieros.

 > Evaluar las necesidades en materia financiera y el nivel de atención de las mismas;

 > Indagar sobre las perspectivas de los consumidores financieros sobre el sistema financiero y 
la economía en su conjunto.

La medición del grado de satisfacción con los servicios proporcionados por las entidades financieras 
es un elemento central para evaluar si los servicios financieros cumplen con los requerimientos de 
los consumidores financieros. En un contexto de una dinámica incesante en el desarrollo de los 
servicios financieros, impulsada especialmente por los avances tecnológicos en el último tiempo, 
las entidades financieras tienen el importante reto de ajustar su infraestructura física y tecnológica, 
así como su operativa, para conseguir la conformidad de los clientes y usuarios financieros.

La evaluación del grado de cumplimiento de la función social de las entidades financieras es otro 
aspecto relevante que deriva de los lineamientos dados en la CPE sobre el rol que debe cumplir 
el sistema financiero. En este sentido es importante la percepción de los consumidores sobre algo 
que trasciende más allá de la experiencia con las entidades financieras a la hora de realizar una 
transacción, incluyendo elementos como la contribución de las entidades a la mejora de la calidad 
de vida de las personas o el aporte al desarrollo de la comunidad.

La evaluación de las necesidades en materia financiera es un aspecto que también es importante 
rescatar de los consumidores financieros, pues permite identificar las debilidades existentes en 
la prestación de servicios financieros, así como las oportunidades de mejora. Esto, se constituye 
en una guía para el actuar tanto desde el punto de vista de la regulación, como de parte de las 
instituciones financieras.

Por último, también es importante conocer las expectativas de los consumidores financieros sobre 
el desempeño futuro del sistema financiero y la economía en su conjunto, pues esto, de alguna 
manera es un reflejo de la efectividad con la que se llevan las políticas en materia financiera y 
económica, así como un elemento prospectivo a considerar por parte de las entidades financieras 
y las autoridades en materia económica.
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2. METODOLOGÍA
Según lo establecido en la Ley de Servicios Financieros sobre la implementación de encuestas 
anuales representativas que abarquen a todos los segmentos de consumidores financieros 
de todas las regiones del país, con el fin de evaluar sus necesidades en materia financiera, el 
nivel de atención a las mismas por parte de las entidades financieras y las percepciones de la 
población sobre el grado de cumplimiento de la función social de las entidades de intermediación 
financiera en la prestación de servicios financieros y la necesidad de realizar análisis y estudios 
sobre necesidades y grado de satisfacción de los consumidores financieros, se diseñó un marco 
metodológico que permitió llevar adelante la Encuesta Nacional de Servicios Financieros 2019 en 
función de los objetivos buscados.

2.1 Marco muestral y cobertura
La ENSF tiene el mandato de tener representatividad a nivel nacional para llegar a todos los 
segmentos de consumidores financieros.1  En este sentido, la selección de la muestra de la encuesta 
presencial se realizó en las siguientes etapas:

 > Selección de municipios (estratos): uno de inclusión forzosa (capitales departamentales) y 
cuatro que se distinguen por el grado de urbanización;

 > Se eligieron los conglomerados (PAF) de los municipios elegidos;

 > En la última etapa mediante un muestreo aleatorio sistemático se seleccionó a 12 consumidores 
financieros por cada PAF en ciudades capitales y El Alto, y 15 en municipios rurales.

De esa manera, el marco muestral de la encuesta 
presencial consideró aquellos puntos de atención 
financiera que se encuentran en municipios en los que 
existen dos o más PAF (un total de 1.669 puntos de 
atención financiera, distribuidos en 110 municipios del 
país cumplieron con este requisito). 

Este año, la encuesta estuvo presente en 534 puntos de atención financiera en 67 municipios; 14 
municipios y 45 PAF adicionales a los visitados en la encuesta realizada en 2018 (Ilustración 1).

1 La Ley N°393 establece que el consumidor financiero (CF) puede ser «cliente y/o usuario financiero». En este marco, una persona puede 
ser cliente de una entidad, usuario de sus servicios financieros o ambas cosas. Para que una persona natural o jurídica sea un cliente 
financiero, es necesaria la suscripción de uno o más contratos con una entidad de intermediación financiera (EIF); en el caso de los 
usuarios no es necesaria la citada condición.

La encuesta presencial incorporó 14 

municipios y 45 PAF adicionales a la 
gestión 2018

Municipios(*) PAF Municipios PAF
Beni 10 74 6 24
Chuquisaca 8 90 4 23
Cochabamba 18 302 12 97
La Paz 18 425 12 148
Oruro 4 67 3 20
Pando 2 19 1 11
Potosí 9 78 6 28
Santa Cruz 33 500 18 150
Tarija 8 114 5 33
Total 110 1.669 67 534
(*) Municipios con 2 o más PAF.

Departamento MARCO MUESTRAL MUESTRA

Ilustración 1 Municipios incluidos en la encuesta presencial a los consumidores 
financieros y detalle de la muestra
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En el marco descrito previamente, desde un punto de vista estadístico, para la encuesta presencial 
“a los consumidores financieros” la unidad de observación y de muestreo fueron los puntos de 
atención financiera, pues fue allí donde se buscó a los consumidores financieros (unidad de 
análisis) para encuestarlos. Por ello, los encuestadores visitan los puntos de atención financiera 
seleccionados de la muestra, eligiendo aleatoriamente CF entre personas mayores de 18 años que, 
el día determinado para el operativo de campo, hagan uso de servicios financieros.

En lo que respecta a las encuestas en línea a prestatarios, se tomó como referencia a las empresas 
y personas que tenían al menos un crédito con las entidades de intermediación financiera. A partir, 
de esta primera segmentación se estratificaron a los consumidores financieros según el tipo de 
crédito que tenían y se eligió de forma aleatoria la muestra para cada una de estas encuestas. 
Los CF seleccionados recibieron invitaciones para participar de las encuestas mediante un enlace 
electrónico.

Para la encuesta en línea “sobre transacciones a través de banca por internet” se optó por invitar a 
participar de la encuesta a toda la población que tiene habilitado el servicio de banca por internet.

Finalmente, para determinar la fecha de la encuesta presencial y asegurar la suficiente cantidad 
de consumidores financieros en los PAF, se utilizó la información del número de transacciones 
realizadas en los PAF de las entidades de la gestión 2018 (Gráfica 1). Tomando en cuenta que en 
el mes de septiembre se mantiene un nivel promedio de transacciones en el sistema financiero 
y con el fin de mantener un grado de comparabilidad con las gestiones pasadas (las anteriores 
encuestas se efectuaron en la misma semana), se decidió realizar la encuesta presencial “a los 
consumidores financieros” el día miércoles 4 de septiembre de 2019.

Gráfica 1 Número de transacciones por mes, gestión 2018
(en millones)

13,62 

1
 12

 13

 14

 15

 16

 17

ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18



Encuesta Nacional de Servicios Financieros 2019

11

2.2 Indicadores 
La encuesta nacional de servicios financieros proporciona información para estimar los índices 
de satisfacción, de percepción del grado de cumplimiento de la función social, de satisfacción 
del servicio de banca por internet y de expectativas del sector financiero, así como el análisis de 
necesidades en materia financiera. 

Para el cálculo de los índices mencionados previamente, salvo el índice de expectativas del sector 
financiero, se utiliza una escala discreta de medición de intervalo entre 0, 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10.2 
El número 0 se interpreta, en todos los casos, como total desacuerdo, total insatisfacción o pésima 
calificación.3 El número 10 se interpreta, de forma opuesta, como acuerdo total, total satisfacción 
o excelente calificación. Como es probable que los consumidores financieros prefieran no usar 
ninguna de estas calificaciones extremas, todas las valoraciones intermedias son posibles. 

Por otra parte, considerando que la “satisfacción” y las “percepciones del cumplimiento de la 
función social” son conceptos abstractos y complejos cuya observación no es directa (variables 
latentes), es necesario utilizar un conjunto de indicadores observables que sirvan de variables proxi 
(variables manifiestas) de estas variables latentes (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014). 

Bajo el enfoque descrito se utiliza una serie de cualidades para medir un solo concepto. Por 
ejemplo, la satisfacción con los servicios financieros es posible que se explique por la calidad y 
calidez con la que se atiende al consumidor financiero, el acceso a los servicios que prestan las 
entidades financieras y el beneficio que perciben las personas al hacer uso de los mismos. La 
ventaja de esta metodología es que permite conocer los principales intereses del CF sobre los 
diferentes servicios que utiliza y cómo influyen en su satisfacción. 

Considerando que el concepto de “percepciones sobre el cumplimiento de la función social de 
los servicios financieros” es complejo, el enfoque adoptado permite realizar preguntas sobre 
situaciones reales que acerquen al consumidor financiero con este concepto. En este sentido, se 
pregunta a los CF si los servicios financieros contribuyeron a que mejore su calidad de vida y la 
importancia que tienen para el desarrollo de su ciudad, localidad o comunidad. 

En el caso del índice de expectativas del sector financiero, éste se construye a partir del promedio 
del balance4 de cinco preguntas, tres de ellas relacionadas con la expectativa de los CF sobre el 
comportamiento actual y futuro del crédito; y dos con la expectativa actual y futura del ahorro.

2.3 Metodología de estimación de los factores explicativos de los 
índices de satisfacción y de cumplimiento de la función social
Las técnicas de análisis estadístico multivariado pueden ser utilizadas para confirmar teorías 
establecidas de forma previa o para identificar relaciones o patrones en los datos. En el primer 
caso se prueba las hipótesis de teorías y conceptos existentes. Por otra parte, son exploratorios 
cuando se realiza la búsqueda de patrones en los datos, lo cual sucede cuando el conocimiento 
previo de las relaciones existentes entre las variables es limitado. La metodología PLS-SEM es 
usada fundamentalmente para el desarrollo de teorías en la investigación exploratoria, lo cual se 
realiza al explicar la varianza de las variables dependientes (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014).

2 En (Fornell, Johnson, Anderson, Cha, & Bryant, Oct 1996) se discute el posible uso de otras escalas.

3 Escalas de calificación para medir satisfacción de los consumidores fueron utilizados ampliamente, entre ellos se menciona a 
Reichheld (2011). 

4 El balance se construye calculando la diferencia entre el porcentaje de respuestas positivas y el porcentaje de respuestas negativas 
de cada pregunta sin considerar las respuestas neutrales como ser “igual”, “regular” o “se mantendrá”.
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Para la obtención de factores próximos a los índices de satisfacción y de percepción del 
cumplimiento de la función social se trabajó con un modelado de rutas que consideran ecuaciones 
estructurales estimadas con mínimos cuadrados parciales (structural equation modeling with 
partial least squares path modeling – [PLS-SEM]). Los diagramas de rutas permiten visualizar las 
relaciones entre variables, las cuales sustentan las hipótesis del modelo. Un modelo de rutas 
con mínimos cuadrados parciales consta de dos elementos: 1) un modelo estructural (o modelo 
interior) que representa los constructos, señalando las relaciones (rutas) entre las variables; y 2) los 
modelos de medición (modelos exteriores) de los constructos, que contienen las relaciones entre 
éstos y los indicadores (variables manifiestas).

El PLS-SEM usa un método basado en la regresión por mínimos cuadrados para la estimación de 
los coeficientes. El objetivo es minimizar la varianza de los términos de error, por lo tanto, este 
método es el preferido cuando el objetivo de la investigación es desarrollar una teoría y explicar la 
varianza, es decir, predecir los constructos. El PLS-SEM considera las relaciones especificadas en 
el diagrama de rutas, así como entre los constructos y sus variables indicadores. Esta metodología 
trabaja eficientemente con muestras de tamaño pequeño y modelos complejos y no requiere 
supuestos respecto a la distribución de los datos (ibíd). 

Si bien existen muchas otras metodologías utilizadas internacionalmente para el análisis de la 
satisfacción de los consumidores, las cuales van desde la estadística descriptiva, el análisis de 
regresión básico, modelos de probabilidad condicional, entre otros; la metodología PLS-SEM ha 
sido usada ampliamente porque tiene la ventaja de que permite evaluar variables complejas de 
comportamiento del consumidor (Grigoroudis & Siskos, 2010). 

La percepción del cumplimiento de la función social de los servicios financieros, podría ser 
muy difícil de medir si no se enfocan las preguntas del cuestionario en la forma en la que se 
manifiesta. Por su parte, en el caso de la variable satisfacción, dado que no es suficiente conocer 
si los consumidores están satisfechos o no,  es importante señalar los factores que explican esta 
variable, la ENSF usa la metodología PLS-SEM.

2.4 Estructura de los cuestionarios
2.4.1 Cuestionario de la encuesta presencial a los consumidores financieros
El cuestionario de la encuesta presencial “a los consumidores financieros” consideró un total de 89 
preguntas distribuidas en nueve secciones (Ilustración 2). En promedio, cada consumidor financiero 
dio respuesta a 70 preguntas, dependiendo de los servicios financieros utilizados. Cinco secciones 
fueron dirigidas a los usuarios de las entidades, mientras que los clientes llegaron a contestar una 
cantidad mayor de secciones en función de los servicios financieros utilizados.

Ilustración 2 Secciones del cuestionario de la encuesta presencial a los 
consumidores financieros
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2.4.2 Cuestionario de la encuesta en línea para prestatarios  
 (empresas)
La boleta de esta encuesta tuvo un total de 23 preguntas distribuidas en cuatro secciones y cada 
empresa respondió entre 17 y 21 preguntas. La ilustración 2.4 presenta las secciones de la boleta 
utilizada para recolectar la información.

2.4.3 Cuestionario de la encuesta en línea para prestatarios  
 (personas naturales)
El cuestionario de la encuesta en línea para prestatarios (personas naturales) consideró un total 
de 32 preguntas divididas en cuatro secciones (Ilustración 4) y cada cliente respondió entre 21 y 
30 preguntas. 

Ilustración 3 Secciones del cuestionario de la encuesta en línea para 
prestatarios (empresas)

Ilustración 4 Secciones del cuestionario de la encuesta en línea para 
prestatarios (personas naturales)
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2.5 Recolección de información
Las encuestas en línea fueron realizadas a través de un aplicativo informático desarrollado 
por servidores públicos de ASFI, lo que permitió que los consumidores financieros, mediante 
computadoras, tabletas o teléfonos celulares, proporcionen sus respuestas en tiempo real. Estas 
encuestas estuvieron vigentes entre el 29 de julio y el 4 de septiembre de 2019, contando con la 
participación de más de 27 mil consumidores financieros.  

Para el levantamiento de datos de la encuesta presencial “a los consumidores financieros”, la 
estrategia elegida por ASFI fue la de movilizar a los encuestadores en un solo día (4 de septiembre). 
Para este cometido, se contó con el apoyo de 13 universidades del país y la participación de 434 
estudiantes de las carreras de ciencias económicas y financieras y de otras áreas. Asimismo, se 
contó con el apoyo de 141 servidores públicos de ASFI que participaron como encuestadores 
y supervisores, además del personal directivo de la Institución (10) que cumplió funciones de 
coordinación a nivel departamental y nacional. 

Para la encuesta presencial y considerando el buen desempeño en la recolección de la información 
de las últimas dos gestiones, se mantuvo la hermenéutica de captura de información en línea, 
mediante computadoras, tabletas o teléfonos celulares con conexión a internet. El apoyo de las EIF 
facilitó el éxito del proceso, ya que brindaron los equipos y la infraestructura para el relevamiento 
de la información, así como la selección ordenada de consumidores financieros. Este despliegue 
proporcionó mayor comodidad a los informantes para responder el cuestionario, minimizó el 
abandono de las encuestas y otras contingencias asociadas al trabajo de campo.

2.4.4 Cuestionario de la encuesta en línea sobre transacciones  
 a través de banca por internet
La boleta de esta encuesta estuvo compuesta por un total de 16 preguntas distribuidas en tres 
secciones. Cada cliente respondió entre 8 y 15 preguntas en un tiempo máximo de 4 minutos. En la 
Ilustración 5 se muestran las secciones de esta boleta.
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Ilustración 5 Secciones del cuestionario de la encuesta en línea sobre 
transacciones a través de banca por internet
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3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA
En esta sección se presentan los resultados y el análisis de las variables relacionadas a la 
satisfacción de los consumidores financieros, las percepciones sobre el cumplimiento de la función 
social de las entidades financieras, el índice de satisfacción del servicio de banca por internet, las 
expectativas del sector financiero y las necesidades de los consumidores financieros en materia 
financiera.

3.1 Índice de satisfacción del consumidor financiero
3.1.1 El índice de satisfacción y su evolución
Para la obtención del índice de satisfacción se utilizaron los puntajes de calificación que otorgaron 
los consumidores a la siguiente afirmación: “Cuan satisfecho(a) está usted con todos los servicios 
y productos financieros que proporciona esta entidad” (valoración entre 0 y 10), habiéndose 
obtenido un índice de 8,22 sobre un máximo de 10 en la gestión 2019. Este valor es el más alto 
desde la implementación de la ENSF en 2015 (Gráfica 2). Si se compara con el índice de satisfacción 
del 2018, se observa un aumento absoluto de 0,05, equivalente a un incremento relativo de 0,6%.

3.1.2 Satisfacción según características demográficas del consumidor
No todos los consumidores financieros tienen el mismo nivel de satisfacción con los productos 
y servicios financieros que ofrecen las entidades de intermediación financiera. De hecho, en 
algunos casos, existen notorias variaciones de acuerdo con las características demográficas 
del consumidor financiero. De esta manera, por género, las mujeres otorgaron una calificación 
promedio considerablemente mayor que los hombres (8,29 y 8,15 respectivamente). Por grupos 
etarios, las personas con edades entre 25 y 46 años otorgaron, en promedio, calificaciones 
inferiores al índice de satisfacción (8,14); en tanto que las personas de mayor edad otorgaron la 
mayor calificación (8,60) (Ilustración 6).

Gráfica 2 Índice de satisfacción de las cinco ENSF
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En lo que respecta a las calificaciones por departamento, Tarija, Beni y Santa Cruz otorgaron 
las mayores notas al índice de satisfacción. En cambio, los consumidores financieros de los 
departamentos de La Paz, Potosí y Pando fueron los menos satisfechos con los productos y 
servicios financieros de las entidades financieras (Ilustración 7). 

Según nivel educativo, los consumidores financieros con mayor nivel de instrucción académica 
(licenciatura y postgrado) tienden a tener una valoración más baja sobre la prestación de los 
servicios financieros, situación que es similar a la observada en los CF sin ningún nivel educativo. 
En contraste, los consumidores financieros cuyo nivel máximo de instrucción fue secundaria, son 
los más satisfechos (índice de 8,36) (Gráfica 3).

Ilustración 6 Satisfacción promedio por género y edad

Ilustración 7 Satisfacción promedio según departamento

Gráfica 3 Satisfacción promedio según nivel educativo
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Por tipo de entidad, las cooperativas de ahorro y crédito abiertas (CAC), las entidades financieras 
de vivienda (EFV) y los bancos PYME (BPY) recibieron, en promedio, las más altas calificaciones. En 
contraste, los bancos múltiples (BMU) y las instituciones financieras de desarrollo (IFD) obtuvieron 
calificaciones menores al promedio del sistema financiero (Gráfica 4).

Considerando el nivel de urbanidad, la Gráfica 5 expone las calificaciones promedio otorgadas por 
cada uno de estos grupos; el índice de satisfacción es mayor tanto en las ciudades intermedias 
(8,33) como en los municipios rurales (8,26), mientras que en las ciudades capitales y ciudades 
mayores la calificación es menor, 8,24 y 8,08 respectivamente.5

La Gráfica 6 presenta las principales variaciones de las calificaciones del índice de satisfacción 
entre la gestión 2018 y 2019. En la ENSF 2019 se incrementó significativamente la calificación 
de consumidores financieros varones entrevistados en bancos múltiples que viven en ciudades 
capitales e intermedias de los departamentos de La Paz y Cochabamba, y que tienen un nivel 
educativo universitario.

5 Para la clasificación de urbanidad se utiliza los criterios empleados por el Instituto Nacional de Estadística, y el criterio definido de 
zonas rurales según lo establecido en la LSF.

6 Municipio rural: localidades del municipio tienen hasta 20 mil habitantes; Ciudad intermedia: localidad que tiene entre 20 mil y 50 mil 
habitantes; Ciudad mayor: localidad con más de 50 mil habitantes; Ciudad capital: incluye las 9 capitales de departamento.

Gráfica 4 Satisfacción promedio según tipo de entidad

Gráfica 5 Satisfacción promedio según urbanidad6

Gráfica 6 Principales variaciones del índice de satisfacción entre 2018 y 2019
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3.1.3 Las dimensiones explicativas del índice de satisfacción
Según el modelo definido, tres variables explican el índice de satisfacción: 1) La calidad y calidez con 
los que se otorgan los productos y servicios financieros, 2) el beneficio obtenido por el consumidor, 
y 3) el grado de acceso a los servicios que ofrecen las entidades de intermediación financiera. El 
enfoque considera una valoración basada en la calificación de puntajes comprendidos entre cero 
y diez que expresa el nivel de conformidad o disconformidad con los productos y/o servicios que 
ofrecen las entidades financieras.

Seis diferentes variables conforman la calidad y calidez percibida por los consumidores financieros: 
la imagen percibida de la entidad, la información que brindan las EIF a los consumidores financieros, 
la variedad de servicios ofertados, la amabilidad de los funcionarios de la entidad, la eficiencia en la 
prestación de los servicios y la seguridad que proporcionan las EIF (Gráfica 7).

Las variables que explican la calidad y calidez se miden a través de más de una pregunta específica 
del cuestionario. Además, existe una alta correlación entre las variables explicativas y las que 
definen la variable calidad y calidez. 

Por ejemplo, para la variable “Imagen” se consideraron las siguientes afirmaciones: “Se siente 
a gusto y cómodo en las oficinas de esta entidad financiera” y “La iluminación y limpieza de 
esta entidad financiera son de su agrado”. En tanto que, la variable información es cuantificada 
mediante las siguientes afirmaciones: “El personal toma atención y tiene paciencia a las preguntas 
que usted realiza”, “Esta entidad financiera le orienta adecuadamente cuando no conoce algún 
servicio” y “En esta entidad financiera le informan sobre servicios que le permiten reducir el tiempo 
de espera en sus oficinas o incluso prescindir de ir a ellas”. 

La Gráfica 8 muestra la elevada relación entre las variables imagen y calidad y calidez (correlación 
de 0,92), similar a lo que sucede entre las variables información y calidad y calidez (correlación de 
0,96); en ambos casos, el diámetro de los círculos es proporcional al número de consumidores 
financieros que respondieron con las calificaciones señaladas en los ejes.

Gráfica 7 Calidad y calidez con sus dimensiones explicativas

Gráfica 8 Correlación significativa entre variables
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Las calificaciones otorgadas a la satisfacción de todos los productos y servicios financieros se 
correlacionan significativamente con la calidad y calidez con que se brindan estos servicios. 
Adicionalmente, se observó que las variables beneficio y acceso también se relacionan 
positivamente con la satisfacción. El beneficio se relaciona con la valoración de los consumidores 
financieros por realizar transacciones en las entidades financieras. Por su parte, el acceso tiene 
relación con la percepción de los consumidores financieros sobre aspectos como los horarios de 
atención, la ubicación de las agencias y la cantidad de puntos de atención financiera con los que 
cuentan las entidades financieras. La variable que explica la mayor parte de la satisfacción es la 
calidad y calidez (54%), seguida del acceso (36%) y el beneficio (10%) (Gráfica 9).

3.2 Cumplimiento de la función social
3.2.1 Percepción del grado de cumplimiento de la función social 
y su evolución
La percepción del grado de cumplimiento de la función social de los servicios financieros fue 
aproximada mediante dos afirmaciones, una de ellas desde un plano individual, refiriéndose a 
los beneficios percibidos por el mismo consumidor financiero y otro desde un punto de vista 
global, que abarca el entorno social y económico del consumidor financiero. Ambas preguntas se 
valoraron mediante una escala de 0 a 10.

Con similar metodología a la medición del índice de satisfacción, se obtuvo el índice de percepción 
del grado de cumplimiento de la función social de los servicios financieros, que en la presente 
gestión fue de 7,94. La Gráfica 10 muestra el comportamiento histórico del IPCFS. El nivel alcanzado 
en la gestión 2019 (7,94) supera en 0,07 al observado en el año 2018, equivalente a un incremento 
relativo de 0,9%.

Gráfica 9 Factores que determinan el índice de satisfacción de los consumidores financieros

 Gráfica 10 Índice de percepción del grado de cumplimiento de la función social de 
las cinco ENSF
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3.2.2 Las dimensiones explicativas del índice de percepción del 
grado de cumplimiento de la función social 
En observancia al Artículo 4 de la Ley N° 393 de Servicios Financieros, se consideraron las variables 
expuestas en la Gráfica 11 para explicar la percepción del grado de cumplimiento de la función 
social de los servicios financieros. El aporte de las variables se expresa en ponderadores o pesos 
relativos del coeficiente de determinación del modelo propuesto. La valoración de la prestación de 
servicios con calidad y calidez tuvo un peso relativo de 33%; la optimización de tiempos y costos 
23%; la facilidad en el acceso a los servicios financieros 20%; la continuidad de los servicios 17%; y, 
finalmente, la información brindada por las EIF para el uso de los servicios financieros 7%.

A continuación, se detalla el conjunto de características que se usaron para estimar las variables 
latentes del índice de percepción del grado de cumplimiento de la función social.

Proporcionar servicios financieros con atención de calidad y calidez

Mediante la evaluación de la amabilidad, la colaboración, el asesoramiento en el uso de servicios 
financieros de los funcionarios a los consumidores financieros y la calidad de los servicios financieros 
ofertados por las entidades, se estimó la importancia de este objetivo en el IPCFS (33%).  

Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financieros

A través de la evaluación a los tiempos de atención en los PAF y la rapidez con que se realizan las 
transacciones financieras, así como el beneficio percibido por la posibilidad de realizar transacciones 
en las EIF, se estimó la participación relativa de este objetivo en el IPCFS (23%).  

Facilitar el acceso universal a todos sus servicios

Los horarios de atención, la infraestructura adecuada para la atención de personas con discapacidad, 
el número de oficinas de atención al público y su ubicación, fueron las características consideradas 
para evaluar la facilidad para el acceso a los servicios financieros. Esta variable explica un 20% del 
comportamiento del índice de percepción del grado de cumplimiento de la función social.  

Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos

La continuidad de los servicios financieros depende de la capacidad operacional de las entidades 
financieras, es decir, de políticas y planes de continuidad que posean las mismas. Sin embargo, 
estos aspectos no son revelados a sus clientes y/o usuarios, en ese sentido, no se evalúan las 
políticas y planes como tal; sino la percepción que tiene el consumidor sobre la capacidad de la 
entidad para responder a problemas operativos. Para esto, se solicitó calificar la disponibilidad de 
los servicios sin interrupciones, así como las innovaciones tecnológicas empleadas. El peso relativo 
de este objetivo como factor explicativo del índice de percepción del grado de cumplimiento de la 
función social fue de 17%.

Gráfica 11 Índice de percepción del grado de cumplimiento de la función social y 
sus dimensiones explicativas

Función Social 7,94
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Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de utilizar con eficiencia y 
seguridad los servicios financieros

Las valoraciones atribuidas al asesoramiento claro y oportuno realizado por el personal de las 
entidades financieras, la información brindada de servicios que permiten optimizar el tiempo de 
espera y la seguridad proporcionada por las entidades al realizar transacciones financieras, son 
utilizadas para evaluar el cumplimiento de este objetivo de función social. Este aspecto logra 
explicar un 7% del IPCFS. 

3.2.3 Percepción del grado de cumplimiento de la función social 
de los servicios financieros según características demográficas 
del consumidor
Por género, se observa que las mujeres calificaron con un puntaje mayor (7,99) el cumplimiento de 
la función social que los varones (7,90) (Ilustración 8). La misma ilustración muestra los valores del 
índice de percepción por grupo etario, donde con excepción del grupo etario entre 25 a 46 años, 
los consumidores financieros otorgaron en promedio, calificaciones superiores a la de la media 
(7,94).

Ilustración 8 Índice de percepción del grado de cumplimiento de la función 
social por género y edad 

Considerando el nivel educativo, los consumidores financieros con mayor nivel educativo 
(postgrado) tienen la valoración más baja del cumplimento de la función social. En contraste, los 
CF con nivel de educación de primaria y secundaria otorgaron las mayores calificaciones al IPCFS 
(Gráfica 12).
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Según ámbito geográfico, los departamentos de Santa Cruz, Tarija y Beni fueron los que otorgaron 
una mayor calificación; La Paz, Pando y Potosí dieron las menores calificaciones al índice del grado 
de cumplimiento de la función social (Ilustración 9).

Gráfica 12 Índice de percepción del grado de cumplimiento de la función social 
según nivel de educación

Ilustración 9 Índice de percepción del grado de cumplimiento de la función 
social según departamento



Encuesta Nacional de Servicios Financieros 2019

25

Comparativamente, por tipo de entidad, las cooperativas de ahorro y crédito abiertas (CAC) y las 
entidades financieras de vivienda (EFV) recibieron calificaciones mayores al promedio, situación 
inversa a los bancos múltiples (BMU), las instituciones financieras de desarrollo (IFD) y los bancos 
PYME (BPY) (Gráfica 13).

Por nivel de urbanidad, los consumidores financieros ubicados en municipios rurales otorgaron 
la calificación más alta al índice de percepción del grado de cumplimiento de la función social 
(Gráfica 14). Además, los consumidores financieros que viven en ciudades intermedias y ciudades 
capitales otorgaron calificaciones mayores al promedio del IPCFS.  

Gráfica 13 Índice de percepción del grado de cumplimiento de la función social 
según tipo de entidad

Gráfica 14 Índice de percepción del grado de cumplimiento de la función social 
según urbanidad
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Finalmente, la Gráfica 15 presenta las principales variaciones de las calificaciones del IPCFS entre 
la gestión 2018 y 2019. En la ENSF 2019 se incrementó la calificación de consumidores financieros 
de bancos múltiples en ciudades capitales e intermedias de los departamentos de La Paz y Santa 
Cruz, que tienen un nivel educativo universitario.

3.3 Expectativas del sector financiero
Un elemento nuevo de la ENSF 2019 es el índice de expectativas del sector financiero, que tiene 
como objetivo conocer las expectativas de los consumidores financieros sobre la evolución 
futura del sistema financiero. Este índice se construye a partir del promedio del balance 7 de cinco 
preguntas, tres de ellas relacionadas con la expectativa de los CF sobre el comportamiento actual 
y futuro del crédito; y otras dos con la expectativa actual y futura del ahorro. Adicionalmente, se 
construyó dos subíndices: el índice de expectativas del crédito (IECR) y el índice de expectativas de 
los depósitos (IED). La Tabla 3.1 resume la forma de cálculo del índice de expectativas del sector 
financiero y sus componentes.

7 El balance se construye calculando la diferencia entre el porcentaje de respuestas positivas y el porcentaje de respuestas negativas 
de cada pregunta sin considerar las respuestas neutrales como ser “igual”, “regular” o “se mantendrá”. 

Fuente: Elaboración de ASFI a partir de las fórmulas de IECR, IED e IESF, 2019  

Gráfica 15 Principales variaciones del índice de percepción del grado de 
cumplimiento de la función social entre 2018 y 2019

Tabla 1 Índice de expectativas del sector financiero y sus componentes

5

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS DEL SECTOR FINANCIERO
Índice de expectativas del crédito (IECR)

IECR = 
Balance (A) + Balance (B) + Balance (C)

        3

Índice de expectativas de los depósitos (IED)

IED = 
Balance (D) + Balance (E)

2

Índice de expectativas del sector financiero (IESF)

¿Usted cree que ahora es un buen o mal 
momento para solicitar un crédito? 

(A) Balance = (%buen momento - %mal momento)*100+100
Rango: [0,200]

(B) Balance = (%sí - %no)*100+100
Rango: [0,200]

(C) Balance = (%disminuirá - %aumentará)*100+100
Rango: [0,200]

(D) Balance = (%buen momento - %mal momento)*100+100
Rango: [0,200]

(E) Balance =  (%más - %menos)*100+100
Rango: [0,200]

IECR = Balance (A) + Balance (B) + Balance (C) + Balance (D) + Balance (E)

En los próximos tres años, ¿usted piensa que 
la gente continuará accediendo a créditos y 
pagándolos sin inconvenientes?

Considerando la tasa de interés que se cobra 
por un crédito, ¿usted cree que en los 
próximos 12 meses esta tasa se mantendrá, 
disminuirá o incrementará?

¿Usted cree que ahora es un buen o mal 
momento para ahorrar?

Analizando su capacidad de ahorro, ¿usted 
cree que de aquí a un año podrá ahorrar más, 
menos o igual que ahora?
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La encuesta también recogió información sobre la percepción de la situación actual de la economía 
a través de dos nuevas preguntas, con lo que se construyó el índice de situación económica (ISE) 
siguiendo la misma metodología de los índices previamente mencionados (Tabla 2).

El rango es un aspecto importante de estos índices, el límite inferior es cero (indicando una 
expectativa totalmente pesimista) y el límite superior es 200 (expectativa totalmente optimista). El 
valor de 100 indica una expectativa neutra de parte del CF a cualquiera de las preguntas formuladas. 

3.3.1 Índice de expectativas del sector financiero
Los índices calculados a partir de las respuestas obtenidas, muestran las perspectivas optimistas 
de los consumidores financieros. El IESF obtuvo un valor de 130 puntos, el IED 151 y el IECR alcanzó 
una calificación de 115 puntos. Asimismo, el ISE alcanzó una calificación de 123 puntos (sobre un 
máximo de 200).

La Ilustración 10 presenta los IESF e ISE por departamento. Para el IESF, los departamentos de Beni, 
Potosí, Oruro, La Paz y Santa Cruz tuvieron calificaciones mayores al promedio. Para el ISE los CF 
de La Paz, Potosí, Beni y Santa Cruz mostraron las expectativas más optimistas; los consumidores 
financieros de Pando tienen la expectativa menos optimista para ambos índices. 

Tabla 2 Índice de situación económica

Gráfica 16 Índice de expectativas del sector financiero

Ilustración 10 Índice de expectativas del sector financiero e índice de situación 
económica según departamento

ISE = 
Balance (F) + Balance (G)

2

ÍNDICE DE SITUACIÓN ECONÓMICA (ISE)

¿Su economía mejoró en los últimos 
años?

(F) Balance =  (%muy bien+%bien -%mal)*100+100
Rango: [0,200]

¿Cómo cree que se encuentra la 
economía del país?

(G) Balance =  (%mejoró -%empeoró)*100+100
Rango: [0,200]
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3.4 Satisfacción del servicio de banca por internet
3.4.1 Evolución del índice de satisfacción del servicio de banca 
por internet 
La Gráfica 17 expone los índices de satisfacción del servicio de banca por internet obtenidos en las 
dos últimas ENSF; el nivel de satisfacción alcanzado en el 2019 (8,21 sobre un máximo de 10) fue 
más alto que el correspondiente a la gestión 2018 (7,80), incrementándose en 0,41 equivalente a 
un aumento relativo de 5%.

3.4.2 Satisfacción del servicio de banca por internet según 
características demográficas del encuestado
Según género, las mujeres otorgaron una calificación promedio mayor que los varones (8,24 y 8,20 
respectivamente). Por edades, solamente el grupo etario con edades entre 25 y 46 años otorgó, 
en promedio, calificaciones inferiores al índice de satisfacción del servicio de banca por internet 
(Ilustración 11).

Gráfica 17 Índice de satisfacción del servicio de banca por internet de las 
últimas dos ENSF

Ilustración 11 Índice de satisfacción del servicio de banca por internet según 
género y edad 
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La Ilustración 12 presenta el índice de satisfacción del servicio por departamento, observando que 
los departamentos de Beni, Santa Cruz y Potosí se encuentran más satisfechos con el servicio 
de banca por internet, en tanto que Cochabamba, La Paz y Pando fueron los que dieron las 
calificaciones más bajas. 

En general, las personas con menor nivel educativo tienden a otorgar las menores calificaciones 
al servicio de banca por internet. Los CF que alcanzaron un nivel educativo de secundaria son los 
más satisfechos con el servicio (Gráfica 18).   

La Gráfica 19 presenta las principales variaciones de las calificaciones del índice del servicio de banca 
por internet entre la gestión 2018 y 2019. En 2019 se incrementó la calificación de consumidores 
financieros varones que tienen entre 25 y 46 años, que viven en departamentos del eje central y 
tienen un nivel educativo de licenciatura.

Ilustración 12 Índice de satisfacción del servicio de banca por internet según 
departamento

Gráfica 19 Principales variaciones del índice de satisfacción del servicio de banca 
por internet entre 2018 y 2019

Gráfica 18 Índice de satisfacción del servicio de banca por internet según nivel 
educativo
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3.5 Necesidades en materia financiera
3.5.1 Ahorros
Uno de los principales elementos para incrementar la inclusión financiera es promover la cultura 
del ahorro, pues esto permite que los CF optimicen sus decisiones intertemporales de consumo, 
además de conocer los beneficios asociados como el acceso a medios electrónicos de pago, 
principalmente tarjetas de débito y banca por internet, entre otros. 

El 27% de los consumidores financieros no tienen ahorros en las EIF con licencia de funcionamiento 
otorgada por ASFI. De este grupo, los CF que señalaron como principal motivo la insuficiencia de 
sus ingresos alcanza al 37%, seguido de la opción “no le interesa o no necesita ahorrar”, que 
representa el 31%. Existe otro grupo de consumidores financieros que ahorra, pero en casa o 
con algún familiar (22%). Finalmente, el 10% de los CF que no tienen ahorros indicaron que se 
encuentran en esa situación porque los intereses percibidos por sus ahorros son bajos (Gráfica 20).  

Por otra parte, el 53% de los CF que tienen ahorros en alguna entidad de intermediación financiera, 
señaló que tiene tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorro o cuenta corriente (Gráfica 21). 
Los consumidores financieros que no tienen tarjeta de débito señalaron como motivos principales 
su preferencia por el uso de dinero en efectivo (32%), el desconocimiento del uso de las tarjetas 
(28%) y la desconfianza de su seguridad (17%); estas tres razones agrupan el 77% de motivos. 
En este ámbito, es importante señalar que ASFI y las entidades financieras trabajan de manera 
permanente en la promoción del uso de este servicio para que los CF que tienen ahorros se 
beneficien de sus ventajas y eviten potenciales riesgos del uso de dinero en efectivo (billetes falsos 
e inseguridad en las calles, entre otros). 

Gráfica 20 Proporción de consumidores financieros que tienen ahorros en 
alguna entidad y principales motivos por los que no tiene ahorros en las EIF

Gráfica 21 Proporción de consumidores financieros que tienen tarjetas de débito 
asociada a su cuenta de ahorro y motivos por las que no cuenta con tarjeta de 

débito
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Analizando la información por nivel de educación, se aprecia la existencia de una relación inversa 
entre el nivel educativo y el porcentaje de CF que tienen tarjeta de débito. Menos de la mitad de 
consumidores financieros que no superaron el nivel de educación secundaria cuentan con tarjetas 
de débito. En contrapartida, el 70% de CF con niveles de licenciatura o superior tienen una tarjeta de 
débito asociada a su cuenta. En este marco, continúa la necesidad de difundir el uso de tarjetas de 
débito, especialmente en sectores de la población con menores niveles de educación (Gráfica 22).

La Gráfica 23 considera la misma información según grupo etario, en tres de cuatro estratos, al 
menos la mitad de CF tiene tarjeta de débito. No obstante, solamente el 33% de los consumidores 
financieros con edad igual o superior a los 60 años cuenta con tarjeta de débito.

Gráfica 22 Proporción de consumidores financieros que tienen tarjetas de débito 
según su nivel de educación

Gráfica 23 Proporción de consumidores financieros que tienen tarjetas de débito 
según su edad



Informe de resultados

32

3.5.2 Cajeros automáticos
Del 53% de CF que tiene una tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorro, el 86% utiliza 
los cajeros automáticos de alguna EIF. De este grupo, el 30% tuvo alguna dificultad al utilizar 
este servicio; los principales problemas relacionados son que los cajeros están fuera de servicio, 
retienen tarjetas, no cuentan con dinero disponible o presentan fallas en el sistema (Gráfica 24).

De la Gráfica 25 se aprecia que los CF más jóvenes son los que en mayor proporción utilizan 
cajeros automáticos (91%). Asimismo, con excepción de los consumidores financieros de mayor 
edad (60 o más años), al menos, el 80% de los CF de los otros grupos etarios utilizan los cajeros 
automáticos.

Gráfica 24 Proporción de consumidores financieros, con tarjeta de débito, que 
utilizan cajeros automáticos y el problema que más le afecta al utilizar este 

servicio

Gráfica 25 Proporción de consumidores financieros, con tarjeta de débito, que 
utilizan cajeros automáticos según su edad

Indique el problema que 
más le afecta al usar cajeros 
automáticos
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3.5.3 Créditos
El 44% de los consumidores financieros tienen al menos un crédito con alguna entidad de 
intermediación financiera. Del 56% de CF que no tienen crédito con una EIF, el principal motivo 
es que no lo necesita (58%). El restante 42% se explica por las siguientes razones: “ingresos 
insuficientes” (12%), “no cuenta con las garantías requeridas” (10%), “tiene temor a endeudarse” 
(9%), “el trámite es muy largo” (6%) y “los intereses son altos” (5%), (Gráfica 26). 

La Gráfica 27 muestra que a medida que se incrementan los ingresos, aumenta la proporción de 
consumidores financieros que tienen, al menos, un crédito con alguna EIF. El 37% de CF que tienen 
ingresos menores a Bs2.000 tiene créditos; esta proporción se incrementa hasta el 68% en los 
consumidores financieros con ingresos mensuales superiores a Bs13.000.  

Gráfica 26 Proporción de consumidores financieros que tienen un crédito, y los 
principales motivos por los que no tienen crédito

Gráfica 27 Proporción de consumidores financieros que tienen crédito(s) por 
nivel de ingreso mensual
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La mayor parte de consumidores financieros (superan el 51%) no tiene créditos en el sistema 
financiero debido a que no lo necesitan en el momento, hecho que es independiente del nivel de 
ingresos. El segundo y tercer motivo en importancia es que los ingresos son insuficientes y que no 
se cuentan con las garantías requeridas respectivamente; los CF con menores ingresos, tienen una 
capacidad de pago más limitada para obtener un crédito que los consumidores financieros con 
mayores ingresos (Gráfica 28).  

Los prestatarios (personas naturales y jurídicas) consideran que los principales aspectos a ser 
mejorados o implementados por parte de las entidades de intermediación financiera son la 
“simplificación de trámites cuando ya es cliente de la entidad” y “simplificación/agilización del 
trámite de la solicitud del crédito”. Asimismo, casi una tercera parte de clientes que son personas 
naturales (32%) señaló que se requiere “mayor transparencia en las condiciones que ofrecen en 
sus contratos de crédito”; este último factor puede estar relacionado con la falta de explicación 
detallada de parte de las EIF a los prestatarios a la hora de la obtención de un crédito (Gráfica 29). 

Gráfica 28 Proporción de consumidores financieros que no tienen créditos por 
nivel de ingreso mensual y sus principales motivos

Gráfica 29 Aspectos a ser mejorados o implementados por las EIF según los 
prestatarios
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En este mismo marco, el 37% de las personas naturales que son clientes señaló que las “tasas de 
interés muy elevadas” serían el principal motivo que dificulta la obtención de un crédito. Asimismo, 
el 29% de este grupo de clientes cree que la cantidad de requisitos que piden las EIF hace más 
difícil el acceso al crédito (Gráfica 30). 

Por su parte, un 41% de los prestatarios que corresponden a personas jurídicas (empresas) 
señalaron que “las entidades piden muchos requisitos” como el principal aspecto que hace más 
difícil la obtención del crédito. Otros motivos que dificultan la obtención de un crédito son las “tasas 
de interés muy elevadas” (20%), el excesivo tiempo que dura el trámite (18%), “la presentación de 
garantías” (13%) y que las condiciones ofrecidas por las EIF no se adecúan a las necesidades de las 
empresas (7%) (Gráfica 31).

Gráfica 30 Aspectos que dificultan el acceso al crédito según prestatarios 
personas naturales

Gráfica 31 Aspectos que dificultan el acceso al crédito según prestatarios 
personas jurídicas
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La Gráfica 32 muestra el grado de dificultad que perciben los prestatarios (personas naturales 
y jurídicas) en la obtención de un crédito; las personas naturales consideran tener una mayor 
dificultad que las empresas para obtener un crédito. Para esta estimación, se utilizó una calificación 
de escala entre 0 y 10, donde cero indica que es “muy fácil” acceder a un crédito, en tanto que 10 
representa la mayor dificultad posible.   

Asimismo, los prestatarios personas naturales señalaron que la rapidez en la otorgación del 
préstamo y la “tasa de interés conveniente” son los dos aspectos más valorados después de haber 
obtenido el crédito. En tanto que, lo más valorado para las personas jurídicas es la conveniencia 
de la tasa de interés (Gráfica 33).

Gráfica 32 Grado de dificultad para obtener un crédito

Gráfica 33 Factores más valorados después de obtener un crédito
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También, se consultó a los prestatarios personas naturales sobre el conocimiento de lo que es un 
cliente con pleno y oportuno cumplimiento de pago y si es que ha recibido algún beneficio por ser 
cliente CPOP. La Gráfica 34 muestra que solo el 43% de los encuestados sabe qué es un cliente 
CPOP y que el 18% recibió algún beneficio. 

La realización de transacciones electrónicas mediante banca por internet está correlacionada 
positivamente con el nivel de educación y de ingreso. El uso de estos servicios en los CF que 
alcanzaron un nivel máximo de educación secundaria fue de 4%; incrementándose al 31% en 
aquellos que alcanzaron un nivel educativo de licenciatura o postgrado. Respecto al nivel de 
ingresos, solamente el 9% de los CF que tienen un nivel de ingresos menor a Bs3.000 utiliza este 
servicio, mientras que esta proporción se incrementa a 37% para aquellos que logran un nivel de 
ingresos mayor a Bs7.000 (Gráfica 36).

3.5.4 Transacciones a través de banca por internet 
El 85% de los consumidores financieros no realizó transacciones electrónicas en la gestión 2019; 
de este grupo, el 40% desconoce el funcionamiento de las mismas, en tanto que un 5% indica 
que desconfía de la seguridad y otro 5% considera que el sistema es complicado de usar. Por otra 
parte, un 49% de CF no necesitó realizar transacciones a través de banca por internet (Gráfica 35).

Gráfica 34 Proporción de encuestados que conoce que es un cliente CPOP y 
porcentaje que recibió algún beneficio     

Gráfica 35 Proporción de consumidores financieros que realizaron transacciones 
a través de banca por internet y principales razones por las que no realizaron
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La Gráfica 37 muestra que el 75% de los encuestados de la encuesta en línea “sobre transacciones 
a través de banca por internet” utilizó el servicio durante el año 2019. Del 25% de CF que no usaron 
el servicio, el 39% desconoce el funcionamiento del mismo, un 20% desconfía de la seguridad y 
un 15% considera que la banca por internet es complicada de usar.

Gráfica 36 Proporción de consumidores financieros que realizaron transacciones 
financieras mediante banca por internet por nivel educativo e ingreso

Gráfica 37 Proporción de encuestados que tienen habilitado el servicio de banca 
por internet y principales razones por las que no lo utilizaron
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De los participantes de la encuesta en línea “sobre transacciones a través de banca por internet”, 
el 70% de las mujeres y 78% de los varones utilizó el servicio en la presente gestión. Asimismo, 
por grupo etario destaca que alrededor del 80% de los encuestados de todos los segmentos, a 
excepción de los más jóvenes (64%), usaron el servicio durante el año 2019 (Gráfica 38).   

3.5.5 Pagos con tarjetas de débito o crédito
El 61% de los consumidores financieros no realizó pagos con tarjetas de débito o crédito. De este 
conjunto, el 57% no sabe cómo funcionan o no necesitó utilizarlas, lo cual sugiere mantener los 
esfuerzos para promover el uso generalizado de estos instrumentos electrónicos de pago (Gráfica 39).

Gráfica 38 Proporción de encuestados que tiene habilitado el servicio de banca 
por internet y lo utiliza, desagregado por género y edad

Gráfica 39 Proporción de consumidores financieros que realizaron pagos con su 
tarjeta de débito o crédito
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Asimismo, existe una correlación positiva entre el nivel educativo y los ingresos, con los pagos 
realizados con tarjetas. El 56% de los consumidores financieros con un nivel de educación de 
licenciatura o postgrado manifestaron haber utilizado sus tarjetas para realizar compras o pagar 
servicios. El 63% de los CF con ingresos mensuales mayores a Bs7.000 usan tarjetas para estos 
mismos fines (Gráfica 40).

3.5.6 Centro de llamadas
Según lo expresado por los CF, el 81% de los consumidores financieros no utilizó el centro de 
llamadas de ninguna EIF en la gestión 2019. Si bien de este grupo, el 58% de los CF no necesitó el 
servicio, un 37% desconoce la atención a través del centro de llamadas (Gráfica 41).

Gráfica 40 Proporción de consumidores financieros que realizaron pagos con 
tarjeta de débito o crédito por ingreso y nivel educativo

Gráfica 41 Proporción de consumidores financieros que no utilizaron el centro 
de llamadas y sus principales razones
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3.5.7 Necesidades a partir de la evaluación de las afirmaciones 
que requerían una calificación
De todas las afirmaciones que requerían ser evaluadas en la encuesta “presencial a los consumidores 
financieros” (con una nota entre el 0 y 10), las calificaciones más bajas se relacionaron con tiempos 
de espera y cantidad de personal en cajas y plataforma para la atención del público:

 > P.2.6: En las oficinas de esta entidad financiera hay suficiente personal en cajas y plataforma 
para la atención del público (7,23);

 > P.8.4: En esta entidad financiera le informan sobre servicios que le permiten reducir el tiempo 
de espera en sus oficinas o incluso prescindir de ir a ellas (7,29);

 > P.8.1: Espera poco tiempo para ser atendido en las cajas de esta entidad financiera (7,44).

La Gráfica 43 compara las tres preguntas con menor calificación por urbanidad, en todos los casos 
la calificación de los CF que viven en ciudades intermedias es la más baja seguida de la valoración 
de los consumidores financieros que residen en ciudades mayores. Asimismo, los encuestados 
en las ciudades capitales perciben que hay mayor cantidad de personal asignado en cajas y 
plataforma para atención del público que en las demás localidades (P.2.6), al igual que, una mejor 
información sobre los servicios que permiten reducir el tiempo de espera en oficinas de la EIF 
(P.8.4). En los municipios rurales, es donde menos tiempo se espera para ser atendido en las cajas 
de una entidad financiera (P.8.1). En este marco, se debe profundizar los esfuerzos para brindar una 
atención más eficiente a los CF.

8 Las preguntas mejor valoradas se describen a continuación:
Pregunta 2.12 La iluminación y limpieza de esta entidad financiera son de su agrado.
Pregunta 8.7 Si tiene que realizar transacciones de montos elevados de dinero, es mejor utilizar una entidad financiera.
Pregunta 8.9 Esta entidad financiera brinda buen trato a adultos mayores, mujeres embarazadas y personas con discapacidad.

Gráfica 42 Calificación a las afirmaciones con escala de 0 a 10 de la encuesta 
presencial a los consumidores financieros 8

Gráfica 43 Afirmaciones que recibieron la menor calificación según urbanidad
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4. CONCLUSIONES
El índice de satisfacción alcanzado en la gestión 2019 fue de 8,22 (sobre un máximo de 10), el 
valor más alto desde que se lleva adelante la ENSF. La encuesta identificó, en relación al nivel 
de satisfacción, que la variable que explica la mayor parte de la satisfacción es la calidad y 
calidez (54%), seguida del acceso a los servicios financieros (36%) y el beneficio percibido por el 
consumidor financiero (10%). 

La calificación de consumidores financieros varones entrevistados en bancos múltiples que viven 
en ciudades capitales e intermedias de los departamentos de La Paz y Cochabamba, y que tienen 
un nivel educativo universitario se incrementó significativamente respecto de 2018. Por género, las 
mujeres otorgaron una mayor calificación promedio (8,29) que los varones (8,15). Por grupo etario, 
los consumidores financieros entre las edades comprendidas entre los 25 y 46 años otorgaron 
la menor calificación (8,14). Por departamento, los consumidores financieros de Tarija reportaron 
el mayor grado de satisfacción (8,52) y los de Pando el menor (7,80). Por nivel educativo, los 
consumidores financieros que alcanzaron un nivel máximo de educación secundaria asignaron 
la mayor calificación (8,36) y los que tienen postgrado la calificación más baja (7,95). Por tipo de 
entidad, las cooperativas de ahorro y crédito abiertas recibieron la calificación promedio más alta 
(8,43), seguida de las entidades financieras de vivienda (8,32), los bancos PYME (8,32), los bancos 
múltiples (8,20) e instituciones financieras de desarrollo (8,17).

La percepción del grado de cumplimiento de la función social de los servicios financieros fue 
aproximada por dos preguntas, una de ellas desde un punto de vista global, abarcando el entorno 
social y económico del consumidor financiero; la otra desde un plano individual, refiriéndose a 
los beneficios percibidos por el mismo consumidor financiero. La valoración de la prestación de 
servicios con calidad y calidez tuvo un peso relativo de 33%; la optimización de tiempos y costos 
23%; la facilidad en el acceso a los servicios financieros 20%; la percepción sobre la continuidad 
de los servicios ponderó 17%; y, finalmente, la información brindada por las EIF para el uso de los 
servicios financieros con eficiencia y seguridad 7%.

El índice de percepción del grado de cumplimiento de la función social en 2019 fue de 7,94 (sobre 
un máximo de 10), siendo el valor más alto desde la implementación de las ENSF en 2015. La 
calificación dada por las mujeres (7,99), en promedio, fue superior a la de los varones (7,90). Solo el 
grupo etario comprendido entre 25 a 46 años calificó en promedio un valor por debajo del IPCFS 
(7,87); mientras que los adultos mayores otorgaron la mejor calificación (8,09). Santa Cruz fue el 
departamento con el mayor índice (8,26), en contraposición a Potosí que dio la nota más baja 
(7,49). Por tipo de entidad, las cooperativas de ahorro y crédito abiertas presentaron un mayor 
IPCFS (8,21).

Considerando la información de los clientes que respondieron a la encuesta en línea sobre 
transacciones a través de banca por internet, el índice de satisfacción del servicio fue de 8,21 (sobre 
un máximo de 10), 0,41 más alto que el valor de 2018 (7,80). Por género, las mujeres otorgaron 
una mayor calificación promedio (8,24) que los varones (8,20). Por grupo etario, los consumidores 
financieros entre las edades comprendidas entre los 25 y 46 años otorgaron la menor calificación 
(8,18). Por departamento, los consumidores financieros de Beni reportaron la mayor satisfacción 
(8,65) y los de Pando la menor (7,71). Por nivel educativo, los consumidores financieros que 
alcanzaron un nivel máximo de educación secundaria asignaron la mayor calificación (8,72) y los 
que no tienen ningún nivel educativo la calificación más baja (6,79). 

Por primera vez, este año se calculó el índice de expectativas del sector financiero que permite 
conocer las perspectivas de los consumidores financieros sobre la evolución futura del sistema 
financiero. Este año, el IESF alcanzó los 130 puntos y el ISE logró 123 puntos (ambos sobre un 
máximo de 200). Por departamento, los consumidores financieros de Beni reportaron el mayor 
IESF (138) y los de Pando el menor valor (116). Para el ISE los consumidores financieros de La Paz 
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otorgaron la mayor calificación (133) y los de Pando asignaron el menor puntaje (106). Los índices 
obtenidos muestran que los consumidores financieros tienen expectativas favorables sobre 
comportamiento del sistema financiero y la economía en su conjunto.

En cuanto a las necesidades en materia financiera, se debe continuar promoviendo el uso de 
las TEYMEP, aspecto que resulta fundamental en el contexto del acelerado crecimiento de 
innovaciones tecnológicas experimentado en las últimas dos décadas. Además, existe un potencial 
importante para promover los medios de pago electrónicos (tarjetas de débito y crédito), al igual 
que el servicio de banca por internet donde, pese a las importantes mejoras experimentadas 
en los últimos años, la intensidad de uso todavía se encuentra en niveles relativamente bajos, 
especialmente en sectores de la población cuyo nivel educativo no es alto. En este marco, los 
consumidores financieros requieren mayor continuidad en los servicios que brindan los cajeros 
automáticos.

Por otra parte, el desconocimiento de las características y beneficios que reciben los clientes 
con pleno y oportuno cumplimiento de pago (CPOP) requiere la atención de las entidades de 
intermediación financiera mediante campañas de educación financiera. Adicionalmente, los 
prestatarios (personas naturales y empresas) sugieren que los trámites para solicitudes de créditos 
deberían ser más simples y ágiles. Finalmente, se destaca que los consumidores financieros 
requieren una reducción en los tiempos de espera en las oficinas de las entidades, tanto en cajas 
como en plataforma de atención. 
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ANEXO. TABULACIÓN DE LOS CUESTIONARIOS
A.1. Cuestionario de la encuesta en línea a prestatarios (empresas)

Sección 1: Créditos

Pregunta 1.1  Después de haber obtenido el crédito de la entidad en la que tiene mayor  
 endeudamiento, ¿cuál de las siguientes condiciones es la que más valora?

Casi la mitad de las empresas encuestadas (48%) indicaron que la tasa de interés conveniente es 
lo más valorado una vez obtenido el crédito. La segunda condición más valorada es el plan de 
pagos acorde a las necesidades de las empresas (17%). En tercer lugar, se encuentra la rapidez en 
la otorgación del crédito.

Pregunta 1.2 Cuán satisfecho está con la tasa de interés de este crédito

Considerando que una nota igual a 10 indica que la empresa está completamente de acuerdo con 
la afirmación y totalmente en desacuerdo cuando califica con 0, una nota de cinco sobre 10 es 
equivalente a una calificación neutral por parte de la empresa. Así, el 64% de encuestados mostró 
algún grado de satisfacción con la tasa de interés del crédito obtenido (calificaciones mayores o 
iguales a seis).

Tasa de interés conveniente
Flexibilidad de garantías
Plan de pagos acorde a las necesidades 
de su empresa
Período de gracia 
Rapidez en la otorgación del préstamo 
(desde el inicio del trámite hasta el 
desembolso) 
El asesoramiento del personal de la 
entidad
La entidad ofrece servicios adicionales 
al crédito (pago de planillas, tipo de 
cambio preferencial para compra/venta 
de dólares, etc.)
Otro
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Pregunta 1.3 ¿Cuál es la forma en la que habitualmente paga sus créditos?

El 65% de las empresas encuestadas paga sus créditos mediante débito automático de sus 
cuentas. Un 19% lo hace de forma presencial en las agencias de las entidades de intermediación 
financiera, en tanto que un 14% lo realiza mediante banca por internet o banca móvil. Por otro lado, 
ninguna empresa realiza el pago de sus créditos a través de cajeros automáticos. 

Pregunta 1.4  ¿Usted considera que el medio por el que habitualmente paga sus créditos  
 es el más simple y se adecúa a sus necesidades?

El 91% de encuestados cree que la forma en la que habitualmente paga sus créditos es la más 
simple y adecuada.

De manera personal en las agencias de 
la entidad financiera
A través de banca por internet o banca 
móvil
A través de cajeros automáticos
Débito automático de sus cuentas
Otro

Sí No
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Pregunta 1.5  ¿Cuál medio considera usted que es la forma más simple para pagar sus  
 créditos?

Del 9% de empresas que indicó que la forma de pago de créditos no es la más simple y adecuada, 
el 81% considera que la mejor forma de pago es a través de banca por internet o banca móvil. 
Un 17% cree que es mediante débito automático de sus cuentas y solamente un 3% de forma 
presencial en la EIF. Asimismo, ninguna empresa cree que la mejor opción de pago de créditos es 
a través de cajeros automáticos.

Pregunta 1.6  ¿Cuál de los siguientes aspectos considera que hace más difícil la obtención 
de un crédito para una empresa?

Las empresas encuestadas consideran que el aspecto más difícil a la hora de obtener un crédito es 
la excesiva cantidad de requisitos que piden las entidades (41%). Asimismo, un 20% considera que 
las tasas de interés son muy elevadas y un 19% cree que el trámite es muy largo.

De manera personal en las agencias de 
la entidad financiera
A través de banca por internet o banca 
móvil
A través de cajeros automáticos
Débito automático de sus cuentas

Tasas de interés muy elevadas
Las entidades piden muchos requisitos
El trámite es muy largo
La presentación de garantías 
Las condiciones que ofrecen las 
entidades no se adecúan a las 
necesidades de la empresa
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Pregunta 1.7 Califique la dificultad para obtener un crédito para su empresa.

Considerando que una nota igual a 10 indica el mayor nivel de dificultad para obtener un crédito, 
una calificación de 0 la inexistencia de dificultades y una nota de cinco sobre 10 es equivalente a 
una calificación neutral por parte de la empresa. El 46% de las empresas encuestadas considera 
algún grado de dificultad para la obtención de un crédito (calificaciones mayores a cinco). 

Pregunta 1.8 ¿El plan de pagos del último crédito obtenido está adecuado a las 
características de su empresa?

El 91% de empresas encuestadas indicó que el plan de pagos de su último crédito está adecuado 
a las características de la empresa.

Sí No
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Pregunta 1.9 ¿Por qué el plan de pagos no está adecuado a las características de su negocio?

Del 9% que señaló que el plan de pagos no se ajustó a las características de la empresa, el 41% 
indicó que no se lo realizó debido a que los ingresos del negocio son muy variables. 

Pregunta 1.10  En la otorgación de crédito, ¿cuáles de los siguientes aspectos considera 
que deberían ser mejorados o implementados?

La mayor parte de empresas encuestadas, considera que el principal aspecto que debería ser 
mejorado o implementado es la simplificación y agilización de los trámites de la solicitud del 
crédito; más aún si la empresa ya es cliente de la entidad. 

La entidad no reconoció todas las 
particularidades de mi empresa
El personal de la entidad no conoce las 
condiciones de mi empresa lo suficiente
Los ingresos de mi negocio son muy 
variables
Otro

Simplificación/agilización del trámite de 
la solicitud del crédito
Ampliación de las garantías aceptadas
Atención más personalizada
Simplificación de trámites cuando ya es 
cliente de la entidad
Mayor transparencia en las condiciones 
que ofrecen las entidades en sus 
contratos
Mayor información y facilidades para 
acceder al leasing financiero
Otro
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Pregunta 1.11  Además del financiamiento que obtuvo su empresa por parte de las 
entidades de intermediación financiera, ¿usted conoce otras alternativas 
de financiamiento como ser leasing financiero, pagarés, bonos, etc.?

Casi la mitad de las empresas encuestadas (46%) conoce otras alternativas de financiamiento.

Pregunta 1.12 Específicamente, ¿cuáles de los siguientes instrumentos financieros conoce?

El instrumento financiero más conocido es el leasing financiero (39% de las empresas encuestadas 
lo conocen), el segundo más conocido son los bonos (23%) y en tercer lugar los pagarés privados 
(14%).

Leasing financiero
Pagarés privados
Emisión de bonos
Titularización (activos, flujos futuros)
Pagarés bursátiles
Pagarés en mesa de negociación
Otro

Sí No
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Pregunta 1.13 ¿Su empresa obtiene (u obtuvo) financiamiento a través de los siguientes 
instrumentos financieros?

Si bien 46% de empresas encuestadas conocen otros instrumentos financieros de endeudamiento 
diferente al crédito, el 53% no se financia con ellos. El leasing financiero es el instrumento más 
utilizado por las empresas encuestadas (21%), seguido por los pagarés privados (10%). 

Sección 2: Servicios generales

Pregunta 2.1  ¿Utiliza otros servicios financieros de la entidad financiera con la que tiene 
su mayor endeudamiento?

El 63% de las empresas encuestadas utiliza otros servicios financieros de la entidad aparte del 
crédito obtenido. 

Sí No

Leasing financiero
Pagarés privados
Emisión de bonos
Titularización (activos, flujos futuros)
Pagarés bursátiles
Pagarés en mesa de negociación
Otro
Ninguno
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Pregunta 2.2  ¿Cuáles de los siguientes aspectos considera que deberían ser mejorados o 
implementados?

Del grupo que utiliza otros servicios (63%), el 34% indica que los trámites de los clientes de la 
entidad deberían ser simplificados. Asimismo, el 24% considera que deberían ampliarse los horarios 
de atención de las EIF para la realización de transacciones. 

Sección 3: Utilización banca por internet

Pregunta 3.1 ¿Su empresa utiliza los servicios de banca por internet con frecuencia?

El 80% de empresas encuestadas utiliza frecuentemente los servicios de banca por internet.

Sí No

Atención más personalizada
Ampliación de los horarios de atención 
para realizar transacciones (incluyendo 
horario nocturno o fines de semana)
Simplificación de trámites cuando ya es 
cliente de la entidad
Posibilidad de realizar consultas rápidas 
en las oficinas de la entidad
Posibilidad de realizar consultas en 
línea a través de teléfono o internet
Otro
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Pregunta 3.2 ¿Cuáles son los servicios de banca por internet que más utiliza su empresa?

Las empresas que utilizan banca por internet consultan saldos y movimientos (27%), realizan 
transferencias interbancarias (23%), ejecutan pagos a proveedores (20%), pagan sueldos (17%) y 
créditos (12%).

Pregunta 3.3 ¿Por qué no realizó transacciones por internet?

Del 20% de empresas que señaló que no realizó transacciones a través de banca por internet, el 
principal motivo es la falta de confianza en la seguridad del servicio (36%). Por otra parte, el 33% 
de empresas indicó que no necesitó utilizar el servicio.   

No necesitó realizarlas
No sabe como funciona
Las entidades de las que es cliente no  
ofrecen este servicio
Es complicado de usar 
Desconfía de su seguridad
Otro

Pago de crédito
Transferencias interbancarias
Pago de sueldos
Pago a proveedores
Consulta de saldos y movimientos
Otro
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Sección 4: Percepciones del sistema financiero

Pregunta 4.1 ¿Usted cree que ahora es un buen o mal momento para solicitar un crédito? 

Con relación a las percepciones del sistema financiero, el 41% de empresas cree que actualmente 
es un buen momento para solicitar un crédito. En tanto que, un 26% considera que es un mal 
momento, y un 33% no emitió una posición definida sobre este tema. 

Pregunta 4.2 ¿Usted cree que ahora es un buen o mal momento para ahorrar?  

Más de la mitad de empresas encuestadas considera que ahora es un buen momento para ahorrar; 
un 24% tiene la perspectiva opuesta e indica que es un mal momento para ahorrar. Asimismo, el 
restante 24% no sabe si es un buen o mal momento para ahorrar.

Buen momento
Mal momento
No sabe

Buen momento
Mal momento
No sabe
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Pregunta 4.3  Analizando la capacidad de generar flujos de su empresa, ¿usted cree que de 
aquí a un año sus ingresos serán mayores, menores o iguales a los de ahora?

El 81% de empresas encuestadas cree que de aquí a un año sus ingresos serán iguales o mayores, 
38% y 43% respectivamente. Solamente el 19% tiene la expectativa que los ingresos de su empresa 
disminuirán en un año. 

Pregunta 4.4  En los próximos tres años, ¿usted piensa que las empresas continuarán 
accediendo a créditos y pagándolos sin inconvenientes?

A mediano plazo, el 40% de los encuestados piensa que las empresas continuarán accediendo 
a créditos y pagándolos sin problemas; un 22% cree que esta situación ya no se mantendrá y el 
restante 38% no tiene una posición definida al respecto.  

Mayores
Menores
Iguales

Sí
No
No sabe
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Pregunta 4.5  Considerando la tasa de interés que se cobra por un crédito, ¿usted cree que 
en los próximos 12 meses esta tasa se mantendrá, disminuirá o incrementará?

La mayoría de empresas encuestadas (62%) tiene la expectativa que en los próximos 12 meses 
la tasa de interés de los créditos se mantendrá, un 30% cree que esta tasa se incrementará y el 
restante 8% considera que la misma disminuirá. 

Se mantendrá
Disminuirá
Incrementará
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A.2. Cuestionario de la encuesta en línea a prestatarios (personas naturales)

Sección 1: Créditos

Pregunta 1.1  Después de haber obtenido su último crédito, ¿cuál de las siguientes 
condiciones es la que más valora?

Una vez obtenido el crédito, las dos condiciones más valoradas por parte de los prestatarios 
(personas naturales) son la rapidez en la otorgación del mismo (30%) y la conveniencia de la tasa 
de interés (28%).

Pregunta 1.2 ¿A qué tipo de crédito corresponde su último préstamo?

Los dos principales tipos de crédito que reportaron los prestatarios fueron el de vivienda (para 
compra o construcción (39%)) y para financiamiento de su actividad económica o negocio (25%). 

Tasa de interés conveniente
Flexibilidad de garantías
Plazos convenientes
Rapidez en la otorgación del préstamo 
(desde el inicio del trámite hasta el 
desembolso) 
La atención personalizada de la entidad
Otro

Compra o construcción de vivienda
Financiamiento de su actividad 
económica o negocio
Consumo (tarjeta de crédito, estudios, 
etc.)
Compra de vehículo
Otro
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Pregunta 1.4  Califique cuán satisfecho está con todas las condiciones del crédito de 
vivienda de interés social

Considerando que una nota igual a 10 indica que el prestatario está completamente de acuerdo 
con la afirmación y totalmente en desacuerdo cuando califica con 0, una nota de cinco sobre 
10 es equivalente a una calificación neutral por parte del prestatario. Así, el 75% de encuestados 
mostró algún grado de satisfacción con todas las condiciones del crédito de vivienda de interés 
social (calificaciones mayores o iguales a seis). Asimismo, el 32% de clientes está completamente 
satisfecho (10 sobre 10) con la afirmación planteada.

Pregunta 1.3 ¿Su último crédito corresponde a vivienda de interés social?

El 54% de los encuestados cuenta con un crédito de vivienda de interés social.

Sí No
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Pregunta 1.5 Califique cuán satisfecho está con la tasa de interés de su último crédito

De los clientes que tienen créditos distintos al de vivienda de interés social, el 39% está satisfecho 
en algún grado con la tasa de interés de su último crédito (calificaciones mayores a cinco). En 
contraste, el 20% no está nada satisfecho con su tasa de interés (calificaciones iguales a cero). 

Pregunta 1.6 ¿Cuál es la forma en la que habitualmente paga sus créditos?

Un alto porcentaje de prestatarios (69%) paga sus créditos de manera personal en las agencias de 
las entidades de intermediación financiera. Un 23% lo realiza mediante débito automático de su 
cuenta, un 6% a través de banca por internet o banca móvil y el restante 2% mediante los cajeros 
automáticos. 

De manera personal en las agencias de 
la entidad
A través de banca por internet o banca 
móvil
A través de cajeros automáticos
Débito automático de sus cuentas
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Pregunta 1.8  ¿Cuál medio considera usted que es la forma más simple para pagar sus 
créditos?

Del 22% de prestatarios que indicó que la forma de pago de créditos no es la más simple y 
adecuada, el 59% considera que la mejor forma de pago es a través de banca por internet o banca 
móvil. Un 19% cree que es realizando el pago personalmente a las agencias de la entidad, en tanto 
que, un 13% piensa que es mediante débito automático de sus cuentas. Asimismo, un 9% cree que 
la mejor opción de pago de créditos es a través de cajeros automáticos.

Pregunta 1.7  ¿Usted considera que el medio por el que habitualmente paga sus créditos 
es el más simple y se adecúa a sus necesidades?

El 78% de los clientes encuestados cree que la forma en la que habitualmente paga sus créditos 
es la más simple y adecuada.

De manera personal en las agencias de 
la entidad
A través de banca por internet o banca 
móvil
A través de cajeros automáticos
Débito automático de sus cuentas

Sí No
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Pregunta 1.9  ¿Cuál de los siguientes aspectos considera que hace más difícil la obtención 
de un crédito?

Los clientes encuestados consideran que los dos principales aspectos que hacen más difícil la 
obtención de un crédito son las tasas de interés muy elevadas (37%) y la excesiva cantidad de 
requisitos que piden las entidades de intermediación financiera (29%). Otros motivos menos 
importantes son la falta de ingresos (10%), el tiempo que demora el trámite (9%), las garantías 
requeridas (9%) y tener otras deudas que afectan la capacidad de pago (6%). 

Pregunta 1.10 Califique la dificultad para obtener un crédito

Considerando que una nota igual a 10 indica el mayor nivel de dificultad para obtener un crédito, 
una calificación de 0 la inexistencia de dificultades y una nota de cinco sobre 10 es equivalente a 
una calificación neutral. El 56% de prestatarios encuestados considera algún grado de dificultad 
para la obtención de un crédito (calificaciones mayores a cinco).

Tasas de interés muy elevadas
Ingresos insuficientes
Las entidades piden muchos requisitos
El trámite es muy largo
La presentación de garantías
Tener otras deudas
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Pregunta 1.12  ¿Ha recibido algún beneficio por ser cliente CPOP o ser un cliente en la 
lista azul?

Del 43% de encuestados que sí conocen lo que es un cliente CPOP, el 18% ha recibido algún 
beneficio por ser un cliente en la lista azul. 

Pregunta 1.11  ¿Sabe usted qué es un Cliente con Pleno y Oportuno Cumplimiento de Pago 
(CPOP) o un cliente en la lista azul?

Menos de la mitad de clientes encuestados (43%) sabe los que es un cliente con pleno y oportuno 
cumplimiento de pago o un cliente en la lista azul.

Sí No

Sí No
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Pregunta 1.13 Califique cuán satisfecho está con los beneficios que recibe de su entidad

El 71% de los clientes CPOP está en alguna medida satisfecho con los beneficios recibidos de 
su entidad financiera (calificaciones mayores o iguales a seis). Asimismo, el 26% de prestatarios 
otorgó la máxima calificación (10 sobre 10) a la afirmación 1.13. 

Pregunta 1.14 ¿El plan de pagos de su último crédito está adecuado a sus condiciones?

En lo que respecta al plan de pagos, el 80% de los clientes considera que el mismo está adecuado 
a sus condiciones.

Sí No
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Pregunta 1.16  En la otorgación de créditos, ¿cuáles de los siguientes aspectos considera 
que deberían ser mejorados o implementados?

La mayor parte de los prestatarios considera que el principal aspecto que debería ser mejorado o 
implementado es la simplificación y agilización de los trámites de la solicitud del crédito; más aún 
si ya es cliente de la entidad.

Pregunta 1.15 ¿Por qué el plan de pagos no está adecuado a sus condiciones?

Del 20% de clientes que señaló que el plan de pagos no se ajustó a sus condiciones, el 48% indicó 
como razón la alta variabilidad de sus ingresos.

La entidad no reconoció todas las 
características de mis ingresos
El personal de la entidad no conoce mis 
condiciones lo suficiente
Mis ingresos son muy variables
Otro

Simplificación/agilización del trámite de 
la solicitud del crédito
Ampliación de las garantías aceptadas
Atención más personalizada
Simplificación de trámites cuando ya es 
cliente de la entidad
Mayor transparencia en las condiciones 
que ofrecen las entidades en sus 
contratos
Otro
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Sección 2: Servicios generales

Pregunta 2.1  Además del crédito que usted tiene, ¿utiliza otros servicios financieros de la 
entidad financiera?

El 43% de los prestatarios encuestados utiliza otros servicios financieros de la entidad aparte del 
crédito obtenido.

Pregunta 2.2  ¿Cuáles de los siguientes aspectos considera que deberían ser mejorados 
o implementados?

De los prestatarios que utilizan otros servicios (43%), el 32% indica que los trámites de los 
clientes de la entidad deberían ser simplificados. Asimismo, el 23% cree que debería mejorarse/
implementarse el servicio de consultas en línea por teléfono o internet y un 19% requiere ampliación 
de los horarios de atención para realizar transacciones.

Sí No

Atención más personalizada
Ampliación de los horarios de atención 
para realizar transacciones (incluyendo 
horario nocturno o fines de semana)
Simplificación de trámites cuando ya es 
cliente de la entidad
Posibilidad de realizar consultas rápidas 
en las oficinas de la entidad
Posibilidad de realizar consultas en 
línea a través de teléfono o internet
Otro
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Pregunta 3.2 ¿Usted cree que ahora es un buen o mal momento para ahorrar?  

El 65% de los encuestados considera que ahora es un buen momento para ahorrar; un 22% tiene 
la perspectiva opuesta e indica que es un mal momento para ahorrar. Asimismo, el restante 13% 
no sabe si es un buen o mal momento para ahorrar.

Sección 3: Percepciones del sistema financiero

Pregunta 3.1 ¿Usted cree que ahora es un buen o mal momento para solicitar un crédito?

Con relación a las percepciones del sistema financiero, el 43% de prestatarios (personas naturales) 
cree que actualmente es un buen momento para solicitar un crédito. En tanto que, un 29% 
considera que es un mal momento, y un 28% no emitió una posición definida sobre este tema.

Buen momento
Mal momento
No sabe

Buen momento
Mal momento
No sabe
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Pregunta 3.3  Analizando su capacidad de ahorro, ¿usted cree que de aquí a un año podrá 
ahorrar más, menos o igual que ahora?

El 75% de clientes encuestados cree que de aquí a un año su capacidad de ahorro será mayor o 
igual a la actual, 39% y 36% respectivamente. El 25% tiene la expectativa de que su capacidad de 
ahorro disminuirá.

Pregunta 3.4  En los próximos tres años, ¿usted piensa que la gente continuará accediendo 
a créditos y pagándolos sin inconvenientes?

A mediano plazo, el 40% de los encuestados piensa que la gente continuará accediendo a créditos 
y pagándolos sin inconvenientes; un 25% cree que esta situación ya no se mantendrá y el restante 
35% no tiene una posición definida al respecto.  

Mayores
Menores
Iguales

Sí
No
No sabe
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Sección 4: Datos del (la) encuestado(a)

Pregunta 4.1 ¿En qué rango se encuentra su edad?

La gran mayoría de los clientes encuestados fueron personas con edades entre 25 a 46 años 
(73%). Un 18% tenía entre 47 a 59 años, un 5% pertenece al estrato más joven (18 a 24 años) y el 
grupo etario con menor participación es el de prestatarios mayores a 59 años (4%).

Pregunta 3.5  Considerando la tasa de interés que se cobra por un crédito, ¿usted cree que 
en los próximos 12 meses esta tasa se mantendrá, disminuirá o incrementará?

Un poco más de la mitad de los clientes encuestados (52%) tiene la expectativa que en los 
próximos 12 meses la tasa de interés de los créditos se mantendrá, un 32% cree que esta tasa se 
incrementará y el restante 16% considera que la misma disminuirá.

Se mantendrá
Disminuirá
Incrementará

18 a 24 años
25 a 46 años
47 a 59 años
Mayor o igual a 60
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Pregunta 4.2 Actualmente, ¿cuál es su estado civil?

Dos estados civiles concentran el 83% de respuestas de los prestatarios: 50% son casados y 33% 
son solteros. El restante 17% se distribuye de la siguiente manera: conviviente o en concubinato 
(11%), separado (1%), divorciado (4%) y viudo (1%).

Pregunta 4.3 ¿Cuál es el nivel de educación más alto que alcanzó?

Con relación al nivel de instrucción de los clientes con créditos encuestados, en su mayoría 
alcanzaron nivel de licenciatura (32%). 

Soltero(a)
Casado(a)
Conviviente o en concubinato
Separado(a)
Divorciado(a)
Viudo(a)

Ninguno
Primaria
Secundaria
Técnico
Universitario
Licenciatura
Postgrado
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Pregunta 4.5 Usted es ...

Prácticamente la totalidad de los clientes encuestados (95%) pertenece a dos categorías: trabajador 
independiente y dependiente con participaciones de 42% y 53%, respectivamente. 

Pregunta 4.4 La vivienda que ocupa es...

La mayoría de los prestatarios afirmaron tener vivienda propia (53%), el 29% de un familiar o de 
tercero sin costo, 13% paga un alquiler y un 5% vive en anticrético.

Propia
Familiar o de tercero sin costo
Anticrético
Alquiler

Trabajador(a) independiente
Trabajador(a) dependiente
Jubilado(a)
Estudiante
Ama de casa
Otro
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Pregunta 4.6 ¿Cuál es su ocupación principal?

Las tres principales ocupaciones de los encuestados fueron: trabajador de servicio o vendedor 
(21%), empleado de oficina (20%) y profesional científico o intelectual (20%). Otras ocupaciones 
que tienen un peso relativamente importante son: trabajador de la construcción, industria 
manufacturera u otro oficio (10%); directivo de la administración pública o privada (10%), y técnico 
de nivel medio (7%).  

Pregunta 4.7 ¿A qué actividad económica pertenece su ocupación principal?

La principal actividad económica de los prestatarios está en otras actividades de servicio (15%), 
seguida de servicios de educación (11%), servicios profesionales y técnicos al igual que en la 
construcción se encuentran en tercer lugar con un peso relativo de 10%.

Militar
Directivo(a) de la Administración pública 
o de empresa
Profesional científico(a) o intelectual
Técnico de nivel medio
Empleado(a) de oficina
Trabajador(a) de servicio o vendedor
Trabajador(a) agrícola, pecuario, 
agropecuario, forestal o pesquero
Trabajador(a) de la construcción, 
industria manufacturera u otro oficio
Operador(a) de instalaciones, 
maquinarias o ensambladoras
Trabajador(a) no calificado
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Pregunta 4.9 Género:

La proporción de clientes varones que participaron en la encuesta en línea para prestatarios 
(personas naturales) fue ampliamente superior a la de mujeres, 69% y 31% respectivamente. 

Pregunta 4.8  ¿En qué rango se encuentra el monto que usted percibe al mes por su 
trabajo, actividad o negocio?

La mayoría de los clientes encuestados, tienen ingresos en el rango de Bs4.001 a Bs7.000 
(32%). Un 20% percibe ingresos entre Bs7.001 y Bs13.000, en tanto que un 16% gana entre 
Bs3.001 y Bs4.000. 

Mujer
Varón

Menos de Bs2.000
[Bs2.000 a Bs3.000]
[Bs3.001 a Bs4.000]
[Bs4.001 a Bs7.000]
[Bs7.001 a Bs13.000]
Más de Bs13.000
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A.3. Cuestionario de la encuesta en línea sobre transacciones a través de banca por internet

Sección 1: Transacciones a través de banca por internet

Pregunta 1.1  En el año 2019, ¿realizó transacciones financieras a través de banca por 
internet?

Pregunta 1.2 ¿Qué tipo de transacciones realizó?

Del 75% de los encuestados que realizó transacciones por internet, se observa que el servicio más 
utilizado es la transferencia de fondos entre cuentas (43%), seguido del pago de servicios (30%) y, 
en tercer lugar, la compra de productos con el 22%. 

El 75% de los encuestados que cuentan con el servicio habilitado realizó transacciones financieras 
por internet en el último año.

Transferencia de fondos entre cuentas
Compra de productos
Pago de servicios
Otro

Sí No
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Pregunta 1.3 ¿Tuvo algún problema al realizar transacciones financieras por internet?

Pregunta 1.4 ¿Cuál es el problema que más le afecta?

Del 21% que tuvieron problemas para realizar transacciones por internet, el 43% identifica como 
principal motivo la dificultad a la conexión de la página web de la EIF, un 30% señala las fallas del 
sistema y un 22% considera que la plataforma web o aplicación de la entidad es complicada de 
usar. Asimismo, el restante 5% tuvo problemas con la contraseña.

De aquellos encuestados que realizaron transacciones por internet, el 21% tuvo algún inconveniente 
al realizarlas.

Dificultad de conexión a la página web  
La plataforma web o aplicación de la 
entidad financiera es complicada de 
usar
Fallas del sistema
Problemas con la contraseña

Sí No
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Pregunta 1.5 ¿Por qué no ha realizado transacciones por internet?

Sección 2: Calificaciones generales

Pregunta 2.1  Los servicios brindados por esta entidad financiera a través de banca por 
internet están siempre disponibles, sin interrupción.

La percepción del encuestado en cuanto a la continuidad de los servicios de banca por internet, 
se describe en los resultados del anterior gráfico. La mayoría percibe que existe continuidad del 
servicio en un grado significativamente superior (56% de los clientes califica con nota igual a nueve 
o superior esta afirmación).

De los encuestados que no efectuaron transacciones mediante internet, el 39% expresó que no 
las realizó debido a que desconoce su funcionamiento, el 20% no necesitó realizarlas y otro 20% 
desconfía de su seguridad.

No necesitó realizarlas
No sabe como funciona
Las entidades de las que es cliente no 
ofrecen este servicio
Es complicado de usar
Desconfía de su seguridad
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Pregunta 2.2 Cuán satisfecho(a) está usted con los servicios a través de banca por internet.

Sección 3: Datos del (la) encuestado(a)

Pregunta 3.1 ¿En qué rango se encuentra su edad?

La mayoría de los participantes de la encuesta en línea sobre transacciones a través de banca por 
internet se encontraba en un rango de edad entre 25 a 46 años (74%).

En cuanto al nivel de satisfacción de los encuestados con relación a los servicios de banca por 
internet que ofrecen las entidades financieras, la información recolectada muestra un muy buen 
grado de aceptación, es así que, el 83% otorgó calificaciones iguales o mayores a siete sobre 
10. Asimismo, el 40% está totalmente satisfecho con los servicios ofrecidos (otorgando una 
puntuación de 10 sobre 10). Por otra parte, los porcentajes acumulados describen que, solo el 13% 
de los encuestados asignaron calificaciones menores o iguales a cinco sobre 10 a la afirmación 2.2.

18 a 24 años
25 a 46 años
47 a 59 años
Mayor o igual a 60
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Pregunta 3.2 Actualmente, ¿cuál es su estado civil?

Pregunta 3.3 ¿Cuál es el nivel de educación más alto que alcanzó?

Con relación al nivel de instrucción de los encuestados, en su mayoría alcanzaron nivel universitario 
o licenciatura con participaciones de 24% y 37%, respectivamente.

En cuanto al estado civil, un 51% de los participantes de la encuesta son solteros y un 36% casados.

Soltero(a)
Casado(a)
Conviviente o en concubinato
Separado(a)
Divorciado(a)
Viudo(a)

Ninguno
Primaria
Secundaria
Técnico
Universitario
Licenciatura
Postgrado
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Pregunta 3.4 La vivienda que ocupa es...

Pregunta 3.5 Usted es ...

La ocupación principal de la mayoría de los encuestados fue trabajador dependiente con un 57% 
e independiente con un 28%.

La mayoría de las personas que respondieron la encuesta afirmaron vivir en la vivienda de un 
familiar o tercero sin costo o tener vivienda propia, con porcentajes de 38% y 32% respectivamente. 
Asimismo, un 20% paga alquiler y un 10% tiene un anticrético. 

Propia
Familiar o de tercero sin costo
Anticrético
Alquiler

Trabajador(a) independiente
Trabajador(a) dependiente
Jubilado(a)
Estudiante
Ama de casa
Otro
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Pregunta 3.6 ¿Cuál es su ocupación principal?

Pregunta 3.7 ¿A qué actividad económica pertenece su ocupación principal?

La principal actividad económica de los encuestados está en servicios profesionales y técnicos, 
y otras actividades de servicio, ambas con una participación de 15%; seguida de intermediación 
financiera y seguros (12%), información y comunicaciones se encuentran en tercer lugar con un 
peso relativo de 9%.  

Las tres principales ocupaciones de los encuestados fueron: empleado de oficina (32%), profesional 
científico o intelectual (20%) y trabajador de servicio o vendedor (15%). Otras ocupaciones que 
tienen un peso relativamente importante son: directivo de la administración pública o privada 
(10%) y técnico de nivel medio (8%).  

Militar
Directivo(a) de la Administración pública 
o de empresa
Profesional científico(a) o intelectual
Técnico de nivel medio
Empleado(a) de oficina
Trabajador(a) de servicio o vendedor
Trabajador(a) agrícola, pecuario, 
agropecuario, forestal o pesquero
Trabajador(a) de la construcción, 
industria manufacturera u otro oficio
Operador(a) de instalaciones, 
maquinarias o ensambladoras
Trabajador(a) no calificado



Informe de resultados

82

Pregunta 3.8  ¿En qué rango se encuentra el monto que usted percibe al mes por su 
trabajo, actividad o negocio?

Pregunta 3.9 Género

La distribución por género indica que el 66% de las personas participantes de la encuesta en línea 
sobre transacciones a través de banca por internet fueron hombres y el 34% restante mujeres.

La mayoría de los encuestados, tienen ingresos en el rango de Bs4.001 a Bs7.000.

Menos de Bs2.000
[Bs2.000 a Bs3.000]
[Bs3.001 a Bs4.000]
[Bs4.001 a Bs7.000]
[Bs7.001 a Bs13.000]
Más de Bs13.000

Mujer
Varón
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A.4. Cuestionario de la encuesta presencial a los consumidores financieros

Sección 1: Ahorros

Pregunta 1.1 ¿Tiene ahorros en esta entidad?

Pregunta 1.4 ¿Por qué no ahorra en ésta u otra entidad?

De las personas que indicaron no tener ahorros en el sistema financiero, el 37% señaló no tener 
ingresos suficientes para ahorrar, el 31% expresó que no le interesa o no lo necesita y el 10% que 
los intereses son bajos. Es decir, que del total de CF que no ahorra, el 41% afirma que no lo hace 
por motivos diferentes a la falta de ingresos. Asimismo, el 22% de los consumidores financieros 
indicó que prefiere ahorrar en casa o con algún familiar.

El 47% de los consumidores financieros tiene ahorros en la entidad donde se realizó la consulta. 
Del resto de los consumidores financieros, el 50% tiene ahorros en una entidad financiera diferente 
a donde se realizó la encuesta. Esto permite concluir que el 73% de los consumidores financieros 
tiene ahorros en entidades de intermediación financiera.

Ingresos insuficientes, no le alcanza 
para ahorrar
No le interesa o no lo necesita
Los intereses son bajos
Prefiere ahorrar en casa, con algún 
familiar, etc.

Sí NoSí No
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Pregunta 1.5 ¿Tiene usted …

Sección 2: Créditos

Pregunta 2.1 ¿Tiene algún crédito en esta entidad? 

El 23% de los consumidores financieros afirma que tiene algún crédito en la entidad donde fue 
encuestado. Del 77% restante, el 27% indicó tener crédito(s) en otra EIF. Por lo tanto, el 44% de 
todos los consumidores financieros cuenta con al menos un crédito en el sistema financiero.

De los consumidores financieros que tienen ahorros (que representa el 73%), la mayoría (79%) 
indicó que tiene caja de ahorro, seguido de un 18% que tiene cuenta corriente y un 3% depósitos 
a plazo a fijo.

¿Caja de ahorro?
¿Cuenta corriente?
¿Depósito a plazo fijo?
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Pregunta 2.4 ¿Por qué no tiene un crédito?

Pregunta 2.5 ¿Tiene usted crédito para…

De los consumidores financieros que cuentan con crédito, la mayoría de ellos (36%) tiene 
financiamiento para su actividad económica o negocio, el 30% para compra o construcción de 
vivienda, el 18% obtuvo crédito de consumo y el 12% para la compra de vehículo.

De los consumidores financieros que no tienen crédito, la mayoría de ellos (58%) manifestaron no 
tener la necesidad por el momento, un 12% indicó que sus ingresos son insuficientes y un 10% que 
no cuenta con las garantías requeridas.

¿Compra o construcción de vivienda?
“¿Financiar su actividad económica o 
negocio?”
“¿De consumo?”
“¿Compra de vehículo?”
Otro

No necesita
Sus ingresos son insuficientes
No cuenta con las garantías requeridas
Los intereses son altos
El trámite es muy largo
Tiene temor a endeudarse
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Pregunta 2.6  En las oficinas de esta entidad financiera hay suficiente personal en cajas y 
plataforma para la atención del público.

Pregunta 2.7 Se siente a gusto y cómodo en las oficinas de esta entidad financiera.

El 4% de los consumidores financieros calificaron a la afirmación 2.7 con puntuaciones inferiores 
a cinco, mostrando algún grado de desacuerdo con la aseveración planteada. La gran mayoría 
de los consumidores financieros calificaron a la afirmación con notas por encima de cinco sobre 
10 (89%). Asimismo, el 24% de los CF expresaron estar a gusto y cómodos en las oficinas de las 
entidades financieras, es decir, completamente de acuerdo con la afirmación.  

Considerando que una nota igual a 10 indica que el CF está completamente de acuerdo con la 
afirmación y totalmente en desacuerdo cuando califica con 0, una nota de cinco sobre 10 es 
equivalente a una calificación neutral por parte del consumidor financiero. Así, el 22% de los CF 
mostró neutralidad sobre esta afirmación. Por otro lado, el 10% de los consumidores financieros 
calificaron la afirmación 2.6 con una nota menor a cinco, mostrando algún grado de desacuerdo 
con ella. En contraste, el 65% de los CF estuvo de acuerdo en mayor o menor medida con la 
afirmación planteada.
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Pregunta 2.8  Los horarios de atención de esta entidad financiera son apropiados para las 
actividades que usted realiza.

Pregunta 2.9  Esta entidad financiera ofrece todos los servicios financieros que usted 
necesita.

El 28% de los consumidores financieros expresó tener sus necesidades financieras satisfechas 
(completamente de acuerdo con la afirmación). Otra cantidad importante de CF (41%) calificaron 
con notas de ocho o nueve a esta afirmación, lo cual indica que los servicios ofrecidos por las 
entidades financieras cubrirían en gran parte sus necesidades en materia financiera.

La mayor parte (87%) de los CF aprobó en alguna medida los horarios de atención de las entidades 
financieras. El 29% está completamente de acuerdo con los horarios ya establecidos. Por otra 
parte, solo el 6% de los consumidores financieros reprobaron, en alguna medida, los horarios de 
atención. 
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Pregunta 2.10  Los funcionarios de esta entidad financiera son amables con los clientes y 
usuarios.

Pregunta 2.11  El trato que recibe de los funcionarios de esta entidad financiera, hace que 
usted se sienta satisfecho con el servicio.

El 33% de los consumidores financieros estuvo completamente de acuerdo con la afirmación 2.11, 
es decir que el trato otorgado por los funcionarios de la entidad hace que el consumidor financiero 
se sienta satisfecho con el servicio. 

Casi la totalidad (92%) de los CF percibe la amabilidad de los funcionarios de las entidades 
financieras. El 35% está completamente de acuerdo con la afirmación. Solo el 8% de los 
consumidores financieros duda o está en desacuerdo en algún grado con la afirmación planteada 
(calificaciones inferiores o iguales a cinco sobre 10).
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Pregunta 2.12 La iluminación y limpieza de esta entidad financiera son de su agrado.

Pregunta 2.13 Es mejor ahorrar en una entidad financiera que mantener su dinero en su casa.

El 42% de los consumidores financieros está completamente de acuerdo (calificación de 10) 
con que es mejor ahorrar en una entidad financiera que mantener su dinero en casa. Si además 
consideramos a los CF que califican con ocho y nueve, esta proporción se incrementa a 77%. En 
contraste, solo el 4% de los CF no está de acuerdo con la afirmación.

El 95% de los consumidores financieros califica de forma positiva la iluminación y limpieza de las 
entidades financieras. El 37% de los CF está completamente de acuerdo con esta afirmación.
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Pregunta 2.14 Califique la calidad de los servicios que ofrece esta entidad financiera.

Pregunta 2.15 El personal toma atención y tiene paciencia a las preguntas que usted realiza.

El 84% de los consumidores financieros considera que, en alguna medida, el personal de las 
entidades financieras toma atención y tiene paciencia con las preguntas que ellos realizan. En 
contraste, solo el 3% no está de acuerdo con esa afirmación.

El 94% de los consumidores financieros aprueba, en alguna medida, la calidad de los servicios de 
la entidad donde fue encuestado. El 27% de los CF otorgaron la mayor calificación posible. Sólo un 
3% de consumidores financieros calificó con una nota inferior a cinco.
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Sección 3: Tarjeta de débito, crédito, cajeros automáticos y billetera móvil

Pregunta 3.1 ¿Tiene tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorro o cuenta corriente?  

Pregunta 3.2 ¿Por qué no cuenta con una tarjeta de débito? 

De los consumidores financieros que no tienen tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorro, 
el 32% indicó que prefiere utilizar dinero en efectivo, el 28% no sabe utilizarla y el 17% manifestó 
desconfiar de la seguridad.

Del grupo de consumidores financieros que tienen ahorros en el sistema financiero, el 53% indicó 
que tiene tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorro o cuenta corriente.

Desconfía de su seguridad
Prefiere utilizar dinero en efectivo
No sabe utilizarla
La entidad no brinda el servicio
Extravió la tarjeta
Otro

Sí No
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Pregunta 3.3  En el año 2019, ¿realizó pagos con su tarjeta de débito o crédito en 
supermercados, comercios, farmacias u otros lugares?

Pregunta 3.4 ¿Tuvo algún problema cuando quiso realizar pagos con tarjeta?

Considerando la anterior pregunta, el 14% de los consumidores financieros tuvo algún problema 
al realizar pagos con tarjeta. A continuación, se desglosan los problemas identificados por los 
encuestados.

En el año 2019 el 39% de los consumidores financieros utilizó su tarjeta de débito o crédito para 
realizar pagos en comercios habilitados con el servicio.

Sí No

Sí No
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Pregunta 3.5 ¿Qué problema tuvo?

Pregunta 3.6 ¿Por qué no realizó pagos con su tarjeta?

Del 61% de los consumidores financieros que no utilizó su tarjeta para compras en comercios 
durante la gestión 2019, la mayoría de ellos no sabe cómo funciona el servicio (29%). También es 
relevante que el 20% de los CF prefiere utilizar dinero en efectivo y un 17% indicó que los comercios 
que frecuenta no ofrecen el servicio. Asimismo, un 28% de los CF señaló que no necesitó realizar 
pagos con su tarjeta.

De todos los consumidores financieros que realizaron pagos con su tarjeta de débito o crédito 
solo el 14% indicó haber tenido algún problema. La principal dificultad que experimentaron fue 
que el servicio no estaba disponible (40%), como segundo problema los puntos no reconocen 
su tarjeta (27% de los CF mantiene esa afirmación). Asimismo, es importante resaltar que un 19% 
indicó que se realizaron cobros incorrectos al realizar pagos con tarjeta.

El servicio no estaba disponible
Los puntos (máquina de punto de venta) 
no reconocieron su tarjeta 
Los cobros fueron incorrectos
Otro

No sabe como funciona
Los comercios que frecuenta no ofrecen 
ese servicio
Desconfía de su seguridad
No necesitó realizarlas
Prefiere utilizar dinero en efectivo



Informe de resultados

94

Pregunta 3.7 ¿Utiliza los servicios de cajeros automáticos de esta entidad? 

Pregunta 3.10 ¿Por qué no usa cajeros en esta u otra entidad?

De las personas que no usan cajeros automáticos, el 46% no sabe cómo utilizarlos, el 26% prefiere 
usar dinero en efectivo y el 19% desconfía de su seguridad.

Del 53% de los consumidores financieros que tiene una tarjeta de débito asociada a su cuenta de 
ahorro (pregunta 3.1), el 67% utiliza los cajeros automáticos de la entidad donde se encontraban 
al momento de la toma de la encuesta. Por su parte, de los que no utilizan el servicio de esa 
entidad, afirmaron que sí usan de otras entidades (57%), lo que hace concluir que en total el 86% 
de consumidores financieros utiliza cajeros automáticos.

No sabe como usarlos
No tiene cuenta de ahorro, cuenta 
corriente o crédito
Siente desconfianza
Prefiere usar dinero en efectivo
La entidad no tiene cajeros automáticos
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Pregunta 3.11  ¿Tuvo algún problema al utilizar los cajeros automáticos de esta (esa) 
entidad?

Pregunta 3.12 Indique el problema que más le afecta al usar cajeros automáticos.

Del 30% de los consumidores financieros que tuvo alguna dificultad al utilizar este servicio; los 
principales problemas relacionados son que los cajeros están fuera de servicio (22%), retienen 
tarjetas (22%), no cuentan con dinero disponible (21%) y presentan fallas en el sistema (21%).

Del conjunto de consumidores que utiliza cajeros automáticos, el 70% afirmó no haber tenido 
ningún problema al usarlos.

No tiene dinero disponible
Están fuera de servicio
Hay indigentes en el interior
No dispensan el monto solicitado
Demora en la atención (lento)
Retención de tarjeta
Fallas del sistema

Sí No
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Pregunta 3.13 En el año 2019, ¿realizó transacciones mediante billetera móvil?

Pregunta 3.14 ¿Qué tipo de transacciones realizó?

De los consumidores que utilizan este servicio, la mayoría recurre al mismo para transferencias o 
giros (40%), un 34% utiliza el servicio tanto para compras de productos o pago de servicios y un 
25% para pago de servicios.

Durante la gestión 2019 el 15% de los consumidores financieros realizó transacciones por 
billetera móvil.

Transferencias / giros
Compra de productos 
Pago de servicios
Otro

Sí No
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Pregunta 3.15 ¿Tuvo algún problema al realizar transacciones por billetera móvil?

Pregunta 3.16 ¿Cuál es el problema que más le afecta?

Del grupo de consumidores financieros que usan la billetera móvil, el 18% afirmó tener algún tipo 
de problema; entre los principales problemas que experimentaron están la dificultad al cargar la 
billetera móvil (44%), el personal es poco capacitado (24%) y dificultades al recibir el efectivo (16%).

El 18% de los consumidores financieros tuvo algún problema al realizar transacciones por 
billetera móvil.

Dificultades al recibir el efectivo
Dificultad al cargar la billetera móvil  
Personal poco capacitado para atender 
sus consultas
Otro

Sí No
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Pregunta 3.17 ¿Por qué no ha realizado transacciones por billetera móvil?

Sección 4: Atención de reclamos y centro de llamadas

Pregunta 4.1 En el año 2019, ¿presentó algún reclamo en esta entidad?

Solo el 7% de los consumidores financieros presentaron algún reclamo en la entidad donde se 
encontraban. De los que respondieron negativamente a la pregunta, el 9% señaló haber presentado 
reclamos en otra entidad, por lo que el 15% de los consumidores financieros presentaron algún 
reclamo en el sistema financiero.

De las personas que no usan billetera móvil, la mayoría no lo hace debido al desconocimiento en 
el funcionamiento (51%) y el 41% no necesitó realizarlas.

No necesitó realizarlas
No sabe como funciona
Las comisiones son altas
Desconfía de su seguridad
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Pregunta 4.4 ¿Por qué no presentó reclamos en esta o en otra entidad?t

Pregunta 4.5  En el año 2019, ¿ha utilizado el centro de llamadas de atención al cliente de 
esta entidad?

Con relación al servicio del centro de llamadas que ofrecen las entidades financieras, el 12% de 
los consumidores financieros que se encontraban en el PAF el día de la encuesta, afirmaron haber 
usado este servicio de la entidad; el 8% de los que dijeron no usar los de la entidad donde se 
encontraban, afirmaron que sí lo usaron en otra entidad; es decir, que el 19% de los CF usaron el 
centro de llamadas alguna vez en el año 2019.

Del 85% de los consumidores financieros que no presentaron reclamos en el sistema financiero, 
también el 85% afirma que no existieron motivos para hacerlo, el 6% considera que demora 
mucho tiempo presentar un reclamo y el 5% afirma que no sabía cómo se podía hacer reclamos.

No existieron motivos
Demora mucho tiempo presentar un 
reclamo
No sabía cómo hacer mi reclamo
No sabía donde realizar mi reclamo
Otro
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Pregunta 4.8  ¿Por qué no ha utilizado el centro de llamadas de atención al cliente de esta 
u otra entidad?

Pregunta 4.9 ¿Qué tipo de servicios requirió en el centro de llamadas?

Del 19% de consumidores financieros que afirmó haber usado el centro de llamadas en el sistema 
financiero, en su mayoría lo hizo para solicitar información (25%), un 21% de CF llamó para bloquear 
su tarjeta de débito o tarjeta de crédito (21%), por la retención de tarjeta de débito o crédito el 15%, 
para efectuar reclamos el 14%, el 9% para activación de tarjetas de crédito y un 7% para consultas 
relacionadas a banca por internet.

Del grupo de consumidores financieros que no usaron el centro de llamadas (que representan el 
81%), la mayoría (58%) indicó que no le interesa o no necesita el servicio. Mientras que un 37% 
desconoce la atención a través del centro de llamadas.

Desconoce la atención a través del 
centro de llamadas
No le interesa o no necesita el servicio
Esta entidad no cuenta con centro de 
llamadas
Otro

Bloqueo de tarjeta de débito o tarjeta 
de crédito por extravío
Consultas por retención de tarjeta de 
débito o crédito
Activación de tarjeta de crédito
Informarse sobre: ubicación de cajeros 
automáticos
Efectuar reclamos
Solicitud de información
Consultas relacionadas con banca por 
internet (activación compras en línea)
Otro
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Sección 5: Niveles de Satisfacción

Pregunta 5.1  Cuan satisfecho(a) está usted con TODOS los servicios financieros que le 
proporciona esta entidad financiera.

Pregunta 5.2  Los servicios ofrecidos por esta entidad financiera, se adecuan a sus 
necesidades y preferencias.

El gráfico anterior, muestra que los servicios ofrecidos por las entidades financieras, en la mayoría 
de los casos se adecuan a las necesidades y preferencias de los consumidores financieros. Es así, 
que cuando se les consultó que califiquen la afirmación 5.2, solo el 7% asignó calificaciones iguales 
o inferiores a cinco sobre 10, por lo que la distribución es altamente concentrada en calificaciones 
mayores (23% para ocho sobre 10, 21% para nueve sobre 10 y de 27% para 10 sobre 10).

En cuanto al nivel de satisfacción que tienen los consumidores financieros con relación a todos 
los servicios que ofrecen las entidades financieras, la información recolectada muestra un alto 
grado de aceptación, es así que, el 72% de los consumidores dieron calificaciones desde ocho 
hasta 10. Asimismo, el 26% está totalmente satisfecho con los servicios ofrecidos. Por otra parte, 
los porcentajes acumulados describen que, solo el 7% de los CF asignaron calificaciones menores 
o iguales a cinco sobre 10 a la afirmación 5.1.
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Pregunta 5.3  Los funcionarios de esta entidad financiera brindan, en todo momento, 
colaboración y asesoramiento.

Pregunta 5.4  Las agencias de esta entidad financiera están ubicadas convenientemente 
para realizar las transacciones que necesita.

El 91% de los consumidores financieros manifestó estar de acuerdo en algún grado (calificaciones 
mayores o iguales a seis) con la conveniente ubicación de las agencias de las entidades de 
intermediación financiera. Destaca que el 34% de los CF está completamente de acuerdo con la 
afirmación. 

En cuanto a la colaboración y el asesoramiento que brindan los funcionarios de las entidades 
financieras, los consumidores financieros perciben que las mismas son adecuadas, ya que el 30% 
está completamente de acuerdo con esa afirmación y solo el 9% de los CF consideran que este 
asesoramiento merece una calificación igual o menor a cinco sobre 10.
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Pregunta 5.5  Esta entidad financiera toma los recaudos necesarios para evitar asaltos o 
robos en sus oficinas.

Pregunta 5.6  Esta entidad financiera cuenta con un número adecuado de oficinas de 
atención al público.

El 15% de los consumidores financieros calificó a la afirmación 5.6 “Esta entidad cuenta con un 
número adecuado de oficinas de atención al público” con puntuaciones inferiores o iguales a cinco 
sobre 10. La mayoría de los consumidores financieros (85%) está de acuerdo, en algún grado, con 
la afirmación, otorgando a la misma un nivel de aceptación mayor a cinco. Asimismo, el 23% de los 
CF está completamente de acuerdo con la oración planteada (10 sobre 10).

Las calificaciones otorgadas por los consumidores financieros muestran que las entidades 
financieras toman los recaudos necesarios para evitar asaltos o robos en sus oficinas (89% de los 
CF calificó con notas mayores o iguales a seis sobre 10). La calificación más frecuente es de 10 
sobre 10 con 28%. 
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Pregunta 5.7 Esta entidad financiera contribuyó a que usted mejore su calidad de vida.

Pregunta 5.8 Los empleados de esta entidad financiera atienden las consultas amablemente.

La mayoría de los consumidores financieros (93%) está de acuerdo, en algún grado, con la 
afirmación 5.8 (calificaciones mayores o iguales a seis sobre 10). Destaca que el 32% de los 
consumidores financieros calificó con la nota máxima de 10. En contrapartida, el 4% de los CF está 
en desacuerdo con la afirmación (calificación igual o menor a cuatro sobre 10).

Los datos señalan que los consumidores financieros, en gran medida, valoran el aporte de los 
servicios financieros para mejorar su calidad de vida (87% de los CF otorgó calificaciones mayores 
o iguales a seis); el 25% está completamente de acuerdo con esta afirmación. 
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Sección 6: Transacciones a través de banca por internet

Pregunta 6.1  En el año 2019, ¿realizó transacciones financieras a través de banca por 
internet?

Pregunta 6.2 ¿Qué tipo de transacciones realizó?

Del 15% de los consumidores financieros que realizó transacciones por internet, se observa que 
el servicio más utilizado es la transferencia de fondos entre cuentas (46%), seguido de pago de 
servicios con 28% de participación y el 25% con compras de productos.

El 15% de los consumidores financieros realizó transacciones financieras por internet en el 
año 2019.

Transferencia de fondos entre cuentas
Compra de productos
Pago de servicios
Otro

Sí No
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Pregunta 6.3 ¿Tuvo algún problema al realizar transacciones financieras por internet?

Pregunta 6.4 ¿Cuál es el problema que más le afecta?

De aquellos consumidores financieros que tuvieron inconvenientes para realizar transacciones por 
internet, el 40% identifica como principal problema las fallas del sistema de banca por internet, en 
segundo lugar, un 26% de CF indica que existen dificultades a la conexión de la página web de la 
EIF, un 18% considera que la plataforma web o aplicación de la entidad es complicada de usar y un 
11% reporta problemas con la contraseña.

De los consumidores financieros que realizaron transacciones financieras por internet, el 18% tuvo 
alguna dificultad al realizar las mismas.

Dificultad de conexión a la página web
La plataforma web o aplicación de la 
entidad financiera es complicada de 
usar
Fallas del sistema
Problemas con la contraseña

Sí No
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Pregunta 6.5 ¿Por qué no ha realizado transacciones por internet?

Pregunta 6.6  Los servicios brindados por esta entidad financiera, en cajeros automáticos 
u oficinas, están siempre disponibles, sin interrupción.

La percepción del consumidor financiero en cuanto a la continuidad de los servicios, se describe 
en los resultados del anterior gráfico. La mayoría (74%) percibe que existe continuidad del servicio 
en un grado significativamente alto (calificación igual o mayor a siete), por su parte, el 21% de los 
CF está plenamente de acuerdo con la afirmación planteada.

En el grupo de consumidores financieros que no efectuaron transacciones mediante internet, el 
49% señaló no necesitó realizarlas, un 40% indicó que no las realizó debido a que desconoce su 
funcionamiento, un 5% considera que es complicado de usar y otro 5% desconfía de su seguridad.

No necesitó realizarlas
No sabe como funciona
Las entidades de las que es cliente no 
ofrecen este servicio
Es complicado de usar
Desconfía de su seguridad
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Pregunta 6.7  Esta entidad financiera contribuye al desarrollo de su ciudad, localidad 
o comunidad.

Pregunta 6.8  La atención del personal de esta entidad financiera hace que usted no pierda 
tiempo en las transacciones que realiza.

Con relación a la percepción del tiempo que invierten los consumidores financieros al realizar 
transacciones, un 88% está en algún grado satisfecho con la afirmación 6.8 (calificaciones mayores 
o iguales a seis). Asimismo, el 22% está totalmente satisfecho con la eficiencia en tiempos de 
atención de las EIF. Solo el 5% de los CF no estaría de acuerdo con la afirmación, al puntuar con 
calificaciones menores a cinco sobre 10.

Los beneficios individuales que perciben los CF con relación a los servicios financieros que reciben, 
fueron cuantificados de alguna manera en las anteriores preguntas de calificación de escala 0 a 
10. Para el caso de la afirmación 6.7 “Esta entidad contribuye al desarrollo de su ciudad, localidad 
o comunidad”, la percepción adquiere un carácter más colectivo y por ende social y no individual. 
La mayoría de los CF está de acuerdo con la afirmación (el 66% otorga calificaciones iguales o 
mayores a ocho sobre 10 a la afirmación). Además, el 25% de los CF está convencido plenamente 
de la contribución de las EIF al desarrollo de su ciudad localidad o comunidad.
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Pregunta 6.9  La opción de pagar servicios (agua, luz y otros) en las entidades financieras 
le facilita sus actividades cotidianas.

Sección 7: Percepciones del sistema financiero

Pregunta 7.1 ¿Usted cree que ahora es un buen o mal momento para solicitar un crédito?  

El 47% de los consumidores financieros considera que actualmente es un buen momento para 
solicitar un crédito, en tanto que el 31% piensa que es un mal momento y el restante 22% no sabe 
si ahora es un buen o mal momento para obtener un préstamo de las EIF.

Con relación al pago de servicios en las entidades financieras, el beneficio que percibe el CF es aún 
más alto, debido a que la mayoría de ellos (32%) está totalmente de acuerdo con la afirmación 
6.9, otorgando una calificación de 10 sobre 10. Consecuencia de ello se observa una distribución 
sesgada hacia puntuaciones altas, donde el 73% de los CF asignan calificaciones superiores o 
iguales a ocho sobre 10. Por otro lado, solo el 5% de los CF considera que el pago de servicios en 
las entidades financieras no le facilita sus actividades cotidianas (calificaciones menores a cinco).

Buen momento
Mal momento
No sabe
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Pregunta 7.2 ¿Usted cree que ahora es un buen o mal momento para ahorrar?  

Pregunta 7.3  Analizando su capacidad de ahorro, ¿usted cree que de aquí a un año podrá 
ahorrar más, menos o igual que ahora?

Con relación a la pregunta 7.3, el 56% de los consumidores financieros creen que de aquí a un año 
podrán tener una mayor capacidad de ahorro. El 27% de los CF piensa que dentro de un año podrá 
ahorra lo mismo que ahora y solamente un 17% considera que podrá ahorrar menos.

Un gran porcentaje de consumidores financieros (77%) cree que ahora es un buen momento para 
ahorrar, solamente un 14% piensa que es un mal momento y el restante 9% no tiene una posición 
definida sobre esta pregunta. 

Buen momento
Mal momento
No sabe

Más
Menos
Igual



Encuesta Nacional de Servicios Financieros 2019

111

Pregunta 7.4  En los próximos tres años, ¿usted piensa que la gente continuará accediendo 
a créditos y pagándolos sin inconvenientes?

Pregunta 7.5  Considerando la tasa de interés que se cobra por un crédito, ¿usted cree que 
en los próximos 12 meses esta tasa se mantendrá, disminuirá o incrementará?

El 52% de los consumidores financieros cree que la tasa de interés que se cobra por un crédito se 
mantendrá durante los próximos 12 meses. En tanto que, el 18% tiene la expectativa que la tasa 
disminuirá y un 30% piensa que esta tasa incrementará durante los próximos 12 meses.

Más de la mitad de consumidores financieros (59%) piensa que la población continuará accediendo 
a créditos y pagándolos son inconvenientes los próximos tres años. En contraste, el 19% de CF cree 
que no sucederá esta situación y un 22% no tiene una opinión definida sobre la pregunta realizada.

Sí
No
No sabe

Se mantendrá
Disminuirá
Incrementará
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Pregunta 7.6 ¿Cómo cree que se encuentra la economía del país?

Pregunta 7.7 ¿Su economía mejoró en los últimos años?

La mitad de los consumidores financieros cree que su economía mejoró en los últimos años; un 
39% considera que se mantuvo igual y solamente un 11% piensa que su economía empeoró.

Con relación a la pregunta 7.6, el 26% de consumidores financieros considera que la economía del 
país se encuentra muy bien o bien; un 56% cree que la economía está regular y solamente un 18% 
tiene la percepción que la economía está mal.

Muy bien
Bien
Regular
Mal

Mejoró
Se mantuvo igual
Empeoró
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Sección 8: Calificaciones Finales

Pregunta 8.1 Espera poco tiempo para ser atendido en las cajas de esta entidad financiera.

Pregunta 8.2 Es mejor realizar compras con tarjeta de débito para evitar robos.

La evidencia de los resultados apoya la hipótesis de que el uso de la tarjeta de débito, es un aspecto 
que coadyuva a evitar robos a los consumidores financieros. Así, el 26% de los consumidores 
financieros calificó la afirmación 8.2 con el máximo nivel de conformidad de 10 sobre 10.

El 19% de los consumidores financieros califican a la afirmación 8.1 con puntuaciones inferiores o 
iguales a cinco sobre 10. La mayoría de los consumidores financieros (81%) está de acuerdo, en 
alguna medida, con la afirmación (calificaciones mayores o iguales a seis). Asimismo, el 19% de los 
consumidores financieros otorgaron puntuaciones de 10 sobre 10.
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Pregunta 8.3  Esta entidad financiera le orienta adecuadamente cuando no conoce 
algún servicio. 

Pregunta 8.4  En esta entidad financiera le informan sobre servicios que le permiten 
reducir el tiempo de espera en sus oficinas o incluso prescindir de ir a ellas.

Con relación a la información que ofrecen las entidades financieras en temas relacionados con 
servicios que permiten reducir el tiempo de permanencia en ellas o incluso dejar de ir a sus oficinas, 
el 20% de los consumidores financieros calificó a la afirmación 8.4 con puntuaciones inferiores o 
iguales a cinco sobre 10, es decir que la mayoría está de acuerdo en alguna medida con dicha 
afirmación. En tanto que, el 19% de CF otorgó la calificación máxima a la información (nota de 10 
sobre 10).  

El 87% de los consumidores financieros está de acuerdo, en algún grado, con la afirmación 8.3, 
otorgando a la misma una calificación mayor a cinco. Asimismo, el 25% de los consumidores 
financieros está completamente de acuerdo con el enunciado (10 sobre 10).    
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Pregunta 8.5  La innovación tecnológica de esta entidad financiera facilita la prestación 
de servicios financieros.

Pregunta 8.6 Esta entidad financiera tiene pocas caídas de sistema.

La evidencia de resultados indica que el 85% de consumidores financieros cree, en algún grado, 
que las entidades financieras tienen pocas caídas de sistema (calificaciones mayores o iguales a 
seis). Asimismo, un 19% de CF otorgó la máxima calificación (10 sobre 10) a la afirmación 8.6.   

Una gran parte de consumidores financieros (89%) considera que la innovación tecnológica facilita 
la prestación de servicios financieros (calificaciones mayores a cinco). Asimismo, el 23% de los CF 
otorgó la máxima calificación, 10 sobre 10, a la afirmación 8.5. En contraste, el 5% de CF cree que la 
innovación tecnológica de las EIF no facilita a la prestación de servicios financieros (calificaciones 
menores a cinco).  
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Pregunta 8.7  Si tiene que realizar transacciones de montos elevados de dinero, es mejor 
utilizar una entidad financiera.

Pregunta 8.8  La infraestructura de esta entidad financiera es adecuada para la atención 
de personas con discapacidad.

El 90% de los consumidores financieros considera que la infraestructura de las entidades de 
intermediación financiera es adecuada para la atención a personas con discapacidad. Asimismo, 
las calificaciones de ocho, nueve y sobre diez, concentran el 72% de respuestas de los CF. 

Solo el 3% de los consumidores financieros expresó duda sobre la conveniencia de realizar 
transacciones de elevados montos de dinero en una entidad financiera (puntuaciones inferiores a 
cinco sobre 10). La mayoría de los consumidores financieros (94%) está de acuerdo con la afirmación 
8.7. Asimismo, el 39% de los CF están completamente de acuerdo con realizar transacciones de 
montos mayores en entidades de intermediación financiera.  
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Pregunta 8.9  Esta entidad financiera brinda buen trato a adultos mayores, mujeres 
embarazadas y personas con discapacidad.

Pregunta 8.10  Espera poco tiempo para ser atendido en plataforma de atención 
(renovación tarjeta de débito, habilitación banca por internet, apertura 
de caja de ahorro, solicitud de extracto de cuentas, etc.) de esta entidad 
financiera.

El 15% de consumidores financieros considera que el tiempo de espera para ser atendido en 
plataforma de atención está por debajo de sus expectativas (calificaciones menores o igual a cinco). 
En tanto que, el 21% de consumidores financieros cree que el tiempo de espera en plataforma de 
atención es óptimo (calificaciones de 10 sobre 10).

El 37% de consumidores financieros otorgó la máxima calificación posible (10 sobre 10) a la 
afirmación 8.9. Asimismo, el 93% de CF calificó de forma positiva la afirmación (calificaciones 
mayores a cinco sobre 10); en contraste solamente el 3% de consumidores financieros otorgó una 
nota negativa a la consulta (calificaciones menores a cinco).
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Sección 9: Datos del (la) encuestado (a)

Pregunta 9.1 ¿En qué rango se encuentra su edad?

Pregunta 9.2 Actualmente, ¿cuál es su estado civil?

Dos estados civiles concentran el 80% de respuestas de los consumidores financieros: 42% son 
solteros y 38% están casados. El restante 20% se distribuye de la siguiente manera: conviviente o 
en concubinato (11%), separado (2%), divorciado (4%) y viudo (3%). 

La mayoría de los consumidores financieros consultados el día de la encuesta fueron personas 
con edades entre 25 a 46 años (55%). Un 18% de CF tienen una edad entre 18 a 24 años al igual 
que entre 47 a 59 años. El grupo etario con menor participación es el de consumidores financieros 
mayores a 59 años (9%).

18 a 24 años
25 a 46 años
47 a 59 años
Mayor o igual a 60

Soltero(a)
Casado(a)
Conviviente o en concubinato
Separado(a)
Divorciado(a)
Viudo(a)
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Pregunta 9.3 ¿Cuál es el nivel de educación más alto que alcanzó?

Pregunta 9.4 La vivienda que ocupa es …

La mayoría de los consumidores financieros afirmaron tener vivienda propia (46%), el 30% de un 
familiar o de tercero sin costo, 15% paga un alquiler y un 9% de CF vive en anticrético.

Con relación al nivel de instrucción de los consumidores financieros, en su mayoría alcanzaron la 
secundaria y cursaron estudios universitarios con participaciones de 27% y 25%, respectivamente. 
Asimismo, un 17% de CF obtuvo la licenciatura y un 16% tiene un nivel técnico. 

Ninguno
Primaria
Secundaria
Técnico
Universitario
Licenciatura
Postgrado

Propia
Familiar o de tercero sin costo
Anticrético
Alquiler
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Pregunta 9.5 ¿Cuál es su ocupación principal?

Pregunta 9.6 ¿A qué actividad económica pertenece su ocupación principal?

La principal actividad económica de las personas encuestadas está en el sector de servicios y 
comercio con una participación de 49%. El segundo grupo en importancia corresponde a servidores 
públicos (17%), seguido de profesionales independientes (12%) y consumidores financieros que se 
dedican a la manufactura, extracción o construcción (11%). 

La ocupación principal de la mayoría de los consumidores financieros encuestados fue trabajador 
independiente y dependiente con participaciones de 44% y 29%, respectivamente. El tercer grupo 
en importancia corresponde a los estudiantes (13%). 

Trabajador(a) independiente
Trabajador(a) dependiente
Jubilado(a)
Estudiante
Ama de casa
Otro

Agropecuaria
Manufactura, extracción o construcción
Servicios y comercio
Profesional independiente
Servidor público
Otro
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Pregunta 9.7  ¿En qué rango se encuentra el monto que usted percibe al mes por su 
trabajo, actividad o negocio?

Pregunta 9.8 Género:

La cantidad de consumidores financieros mujeres y varones que participaron en la encuesta fue 
muy similar (51% de mujeres y 49% de varones).

La mayoría de los consumidores financieros encuestados, tienen ingresos en el rango de Bs2.000 
a Bs3.000 (32%). Un 22% de CF percibe ingresos entre Bs3.001 y Bs4.000, en tanto que un 20% 
gana entre Bs4.001 y Bs7.000. Solamente un 4% de consumidores financieros reportó recibir un 
ingreso mayor a los Bs13.000. 

Menos de Bs2.000
[Bs2.000 a Bs3.000]
[Bs3.001 a Bs4.000]
[Bs4.001 a Bs7.000]
[Bs4.001 a Bs7.000]
Más de Bs13.000

Mujer
Varón
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