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Resumen: Para cualquier proceso econdmico, sea de cardcter productivo o de servicio, debe existir una necesidad la
cual es impulsada por una conducta del individuo. La conducta es la que rige si se incrementa la demanda y disminuye
la oferta. Esta situacidn se vio afectada a partir del confinamiento social por la pandemia de COVID-19, la cual cambio
la conducta del consumidor y de las organizaciones dedicadas a la produccién y servicios. Los agentes financieros
tuvieron que modificar sus mecanismos para poder ofrecer soluciones a los problemas de dichas organizaciones, en
especial a los microemprendimientos. Por lo tanto, el objetivo general de esta investigacion es analizar la conducta
de los agentes financieros guayaquilefios en la era post COVID-19. La metodologia utilizada estd basada en un disefio
bibliografico con un tipo de investigacion documental. Como conclusion, los agentes manifiestan varios mecanismos
de financiamiento para estas organizaciones ecuatorianas con el fin de que sean sustentables durante el tiempo que
conlleve volver a una normalidad, la cual se manifiesta a través del apoyo notable de la banca digital que busca
empoderar e incluir a la sociedad en la busqueda de sus propias soluciones frente a la entidad financiera y el
otorgamiento de financiamiento a través de microcréditos que busca solventar sus problemas de consumo,
comerciales, productivos o inmobiliario; este ultimo mecanismo va acompafiado de una atencion al cliente
personalizada, por parte del agente financiero, que busca minimizar los requisitos e incrementar las solicitudes
aprobadas.

Palabras Clave: Conducta, consumidor, agente financiero, pandemia, microcréditos.

Abstract: For any economic process, whether productive or service, there must be a need which is driven by individual
behavior. The behavior is the one that governs if the demand increases and the supply decreases. This situation was
affected by the social confinement due to the COVID-19 pandemic, which changed the behavior of consumers and
organizations dedicated to production and services. The financial agents had to modify their mechanisms to be able to offer
solutions to the problems of these organizations, especially micro-enterprises. Therefore, the general objective of this
research is to analyze the behavior of Guayaquil financial agents in the post-COVID-19 era. The methodology used is based
on a bibliographic design with a type of documentary research. In conclusion, the agents manifest several financing
mechanisms for these Ecuadorian organizations in order to be sustainable during the time it takes to return to normality,
which is manifested through the notable support of digital banking that seeks to empower and include society in the search
for its own solutions against the financial entity and the granting of financing through microcredits that seek to solve their
consumption, commercial, productive or real estate problems; This last mechanism is accompanied by personalized
customer service by the financial agent, which seeks to minimize requirements and increase approved applications.

Keywords: Behavior, consumer, financial agent, pandemic, microcredit.
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INTRODUCCION

ara cualquier proceso econdémico, sea de caracter productivo o de servicio, debe existir

una necesidad la cual es impulsada por una conducta del individuo. La conducta es la que

rige si se incrementa la demanda y disminuye la oferta. En este sentido, es importante

comprender la importancia de la conducta para el desarrollo de la microeconomia. Por lo cual.

Miltenberger (2013) manifiesta que la conducta es lo que la gente hace o dice; debido a que la

conducta implica acciones de una persona, se describe con verbos que denotan accion; por lo que,

no es una caracteristica estatica de la persona. Del mismo modo, Caloca-Osorio y Leriche-

Guzman (2011) sefialan que la conducta se manifiesta por medio de la eleccién y con base en los

probables cambios en las creencias y en la manera inteligente en que tal individuo procesa la
informacion.

De lo anterior, se puede decir que la conducta es dindmica y depende de la persona, de
ambiente que rodea a esa persona, de la necesidad que presente, de la economia disponible del
individuo; es decir, depende de multiples causas. Segin Cobo (2003) estos factores se distinguen
de la siguiente manera:

“1) de las caracteristicas biologicas y genéticas heredadas por cada ser, 2) de los
patrones culturales aprehendidos durante la infancia, lo cual incluye las satisfacciones
y frustraciones que nos hicieron vivir las personas que nos criaron, 3) de los valores
morales de una clase socioecondmica que interiorizamos en nuestros inconscientes y
que pertenecen al grupo social a donde pertenecemos y 4) de la percepcion, definicion
y estructuracion de la situacion real y actual a la que debemos responder”. (p. 128)

De la misma manera, existen factores de caracter psicoldgico que inciden en la conducta de
la persona. Sahui-Maldonado (2008) comenta que los factores psicoldgicos pueden ser la
personalidad y el autoconcepto, la motivacion, la percepcion y el aprendizaje. Es la personalidad
un factor clave para el desarrollo econémico y social, debido a que la personas permitiran que los
gastos, los costos o las inversiones que realicen sean por su caracter, por la satisfaccion de una
necesidad y su instinto de superacion. Segun Ponce-Diaz et al. (2012) la personalidad influye en
la conducta de compra de las personas, asi como las marcas también tienen personalidad, y asi,
los consumidores tienden a elegir las marcas cuya personalidad se asemeja mas a la suya.

Esto ultimo es fundamental, por lo que la personalidad no solo es propiedad del individuo
sino también de los grupos, objetos, entidades, entre otros. Esta situacion permite que las
organizaciones posean personalidades que permitan poder acercarse a sus usuarios o clientes, este
incide directamente en el rendimiento econdmico y financiero. Un reflejo de esta situacion es la
personalidad que puedan tener los agentes financieros para poder captar mas clientes. Esta es una
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estrategia que se utiliza para poder activar mecanismos que ayuden y fomenten emprendimientos
0 avancen a un progreso consolidado y sustentables de organizaciones ya formadas.

Mankiw (2012) sefiala que los agentes son personas que estan realizando un acto para otra,
Ilamada el principal. En este sentido, los agentes financieros son profesionales o entidades
juridicas que le bridan una atencién eficiente, eficaz, productiva y de calidad en materia financiera
a diversas personas u organizaciones en especifico. Las caracteristicas de los agentes financieros
lo especifican Kisfaludi (2005) donde cada vez son més populares debido a que aportan un
importante valor afiadido a la gestion del cliente (el asesoramiento personalizado y profesional),
y, al mismo tiempo, permiten a la entidad expandirse por nuevos territorios fortaleciendo la
fidelizacion del cliente.

Del mismo modo, el Real Decreto 1245/95, citado por Kisfaludi (2005), manifiesta que se
consideran agentes financieros a las personas fisicas o juridicas a las que una entidad de crédito
haya otorgado poderes para actuar habitualmente frente a la clientela. En otras palabras, los
agentes financieros son los representantes legales de las entidades financieras, sea el tipo que
corresponda, donde su objetivo es garantizar las soluciones a los diferentes sectores de la
sociedad, por lo que cualquier accion realizada por este profesional es en nombre de la
organizacion financiera o la aplicacién de cualquier mecanismo del ente financiero sera por medio
del agente.

La conducta del agente financiero es un factor importante para el desarrollo de la estrategia
del ente financiero con el cliente, por lo que su personalidad y motivacion inciden directamente
en que la persona u organizacion se transforme en un potencial cliente habitual de los servicios
que presta la entidad financiera. El agente financiero debe tener la capacidad de discernir sobre
aquellos momentos en que la euforia colectiva o el miedo estan influenciado la dinamica de los
mercados (Rojas-Rincon et al., 2021).

Sin embargo, en los Gltimos afios se ha visto como la banca tradicional a estado
transformandose gracias al avance tecnoldgico y a las necesidades de una sociedad cambiante.
Segun el informe de Deutsche Bank (2015), citado por Angelov (2019), la digitalizacion de este
sector es una tendencia que esta siendo impulsada por tres fuerzas mayores: la experiencia del
consumidor, el empuje tecnologico y los beneficios economicos. Esta modificacion esta
direccionada hacia la profundizacion de la banca digital agudizada por el grave problema de salud
publica como fue la pandemia por COVID-19, que azoto al mundo desde marzo del afio 2020 y
que en la actualidad se vive ciertos vestigios en la modificacion productiva, social, cultural y
educativa del mundo. En consecuencia, el agente financiero se esta transformado en la banca
digital, donde los usuarios manejan las soluciones a sus inquietudes a través de diversas
plataformas digitales.
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Por lo tanto, el objetivo general de esta investigacion es analizar la conducta de los agentes
financieros ecuatorianas en la era post COVID-19. La metodologia utilizada esta basada en un
disefio bibliografico con un tipo de investigacion documental.

METODO

La metodologia utilizada para la investigacion fue de disefio bibliografico. Segun Palella y
Martins (2010) manifiesta que este tipo de investigacion se realiza con el objeto de recoger
informacidn, organizarla, describirla e interpretarla de acuerdo con ciertos procedimientos que
garanticen confiabilidad y objetividad en la presentacion de resultados. Del mismo modo, Hurtado
de Barrera (2010) este tipo de metodologia es aquella en el cual el investigador recurre a
documentos diversos como fuente para la recoleccion de los datos que le van a permitir responder
su pregunta de investigacion. En este sentido, el disefio fue a través del cumplimiento de ciertas
pautas investigativas que tienen fundamento en el desarrollo de la investigacion como la definicion
de la conducta, caracteristicas de la conducta del consumidor y de los agentes financieros;
asimismo, la conducta de los consumidores post COVID-19, mecanismos o politicas para el
financiamiento de proyectos y finalmente las caracteristicas de la conducta de los agentes
financieros post COVID-19.

De la misma manera, la investigacion documental se concreta exclusivamente en la
recopilaciéon de informacién en diversas fuentes, con el fin de profundizar un tema o problema
sobre el cual no es posible que el investigador haga aplicaciones précticas (Palellay Martins, 2010).
Esas fuentes son obtenidas a través de documentos web tales como articulos cientificos, trabajos
de grado o de investigacion, normas técnicas, libros, paginas oficiales de entes gubernamentales,
entre otros.

RESULTADOS

Las conductas de los consumidores en la era post COVID-19

A mediados de marzo del 2020 la OMS declaro que el virus SARS-COV 2 era un grave
problema de salud pablica a nivel mundial, por lo que se transformaba en una pandemia, lo que se
tradujo en que la poblacion adoptard mecanismos de defensa como el confinamiento social para
evitar la propagacion acelerada del mismo. Esta situacion altero los sistemas productivos,
econdmicos y sociales produciendo una disminucion en la forma y estilo de vida de las personas.
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Los sistemas productivos y econdmicos se vieron en la obligacién de cerrar sus puertas
producto de las politicas de los organismos y estados, esto trajo consigo alteracion de los ingresos
econdmicos. Esto se traduce en un cambio en la conducta o comportamiento del consumidor. Segun
un estudio realizado en Italia en plena pandemia por parte de Barnes et al. (2020), citado por
Sotomayor-Yéanez et al. (2021), referente a las compras de panico y utilizando la CCT, el cual
utilizé la Big Data en relacion a la informacion proporcionada por el gobierno con motivo de la
crisis sanitaria, determind que mientras menos claro sea dicha informacion més aumentan las
compras de panico.

En este sentido, la pandemia por COVID-19 permitio, de manera forzada, los estilos de vida
de los ciudadanos y por ende de los consumidores, considerando como prioridad las necesidades
mas vitales e importantes. Esto lo resume los resultados de la investigacion de Sheth (2020), citado
por Sotomayor-Yéanez et al. (2021), hay ocho (8) aspectos que impactaron en el cambio de conducta
del consumidor. Estos son: 1) Acaparamiento, 2) Improvisaciéon, 3) Demanda acumulada, 4)
Adopcién de la tecnologia digital, 5) La tienda llega a casa, 6) Desdibujar los limites de la vida
laboral, 7) Reuniones con amigos y familiares y 8) Descubrimiento de talento.

Esto ha permitido un aumento considerable de las tasas de ahorro familiar, por lo que solo se
gasta en los mas esencial como alimentos, medicinas y pago de los servicios vitales, caso contrario
en la disminucién de los gastos por ocio, ropa y entretenimiento. A este respecto, Tejero-Molina
(2021) sefiala que el sector alimentos ha sabido reaccionar de manera rapida al desafio que
representa el nuevo perfil de consumidor, mucho més desconfiado, inseguro y preocupado por la
situacion de incertidumbre en la triple vertiente sanitaria, social y econémica. Por lo cual, Garcia-
Casanova (2021) realizaron un estudio de mercado donde el 75%, consideran que el Covid-19 ha
cambiado su manera de consumir, aunque solo un 50% consideran que su situacién econémica
actual es la misma que antes de la crisis. Ademés, Zwanka y Buff (2020), citado por Ortega-
Vivanco (2020), sefialan que la compra en linea sera una practica durante y posterior a este
problema de salud publica.

De lo anterior, manifiesta que el desarrollo de la productividad en la sociedad es a través de la
utilizacion de las herramientas que conforman las nuevas TIC, como el internet, la computadora de
escritorio o portatil, los teléfonos celulares inteligentes, las tablets, entre otros equipos. La etapa
post pandemia permitio que las personas desarrollaran plenamente su trabajo desde su hogar,
siendo este un cambio interesante puesto que la implementacion de este modelo no estaba del todo
asentado entre la poblacion (Duarte-Rey y Barrientos-Rosales, 2020). Con el acceso y la utilizacion
de estos equipos tecnoldgicos se fortalece el comercio electronico y por tal motivo la relacién con
los demas mecanismos de integracion econdémicos, social, politica y cultural.

Del mismo modo, se ha producido el desarrollo de emprendimientos que buscan garantizar las
nuevas exigencias de los consumidores, por medio de los multiples canales virtuales que ofrece el
internet, el cual han acompafado el progreso del trabajo en linea. Segun Vergara-Espinosa (2022)
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los emprendedores durante los tiempos de crisis han jugado un papel fundamental en la reactivacion
de la economia de los paises; por lo que se ha apostado al emprendimiento como una forma de
reactivar la economia.

Esta situacion es gracias a las cualidades de los emprendedores de vencer los obstaculos para
el desarrollo de su actividad. Dicha cualidad esta reflejada por el espiritu emprendedor, el cual es
considerado parametro fundamental para el crecimiento de estas nuevas organizaciones. Devece-
Ortiz y Rueda-Armengot (2016), citado por Montiel-Méndez et al. (2021), comentan que existen
otras variables como la personalidad emprendedora, la humildad, la empatia, el reconocimiento de
innovacion, oportunidad, la autoeficacia, el emprendimiento social, el compromiso con causa, el
intraemprendimiento, el emprendimiento minoritario, los nuevos modelos de negocio, los
ecosistemas empresariales y la resiliencia empresarial,

De estos parametros, los nuevos modelos de negocios y los mecanismos utilizados por las
entidades financieras permiten que los emprendimientos puedan presentar sustentabilidad, asi
como las politicas que pudieran utilizar los diferentes entes gubernamentales para poder
contrarrestar los efectos de la COVID-19. Lo anterior lo comenta Martinez-Robles et al. (2020),
donde el primero debe modificar la capacidad de pago de obligaciones que estaban sujetas desde
antes de la contingencia y el segundo visto desde un punto de vista macroeconémico de como esa
afectacion serd la base sobre la cual se debera construir el mercado en el futuro cercano.

Politicas o0 mecanismos aplicados para el desarrollo economico en la era post COVID-19

El cambio de la conducta del consumidor producto de los efectos de las politicas para prevenir
el contagio del virus SARS-COV 2 ha hecho que las organizaciones que ofrecen sus productos y
servicios también generen cambios para poder llegar a sus clientes o poder captar esos clientes
potenciales. Todo esto bajo el amparo de las politicas y mecanismos ejecutados desde el estado
hacia sus entes correspondientes, con el propdsito de que se mantenga en equilibrio el sistema
econémico.

Para contrarrestar los efectos de la pandemia se han aplicado innumerables mecanismos para
salvaguardar la sostenibilidad y sustentabilidad de las MiPyME. En el caso de Ecuador se han
aplicado 16 medidas. Las mismas estan relacionada con 6 medidas de financiamiento, 5 medidas
de liquidez, 3 medidas de empleo y 2 medidas de apoyo a la produccion (Heredia-Zurita y Dini,
2021). De la misma forma, Chavez Péez (2022) en su informe sobre la resilencia economica
durante la pandemia manifiesta que se realizaron politicas en la ciudad de Guayaquil para apoyar
a las microempresas, donde:

“sé priorizaron 5 lineas de accion para la recuperacién economica; 2 de ellas estaban
disefiadas para el impulso a la economia mediante la innovacién y el emprendimiento,
Chilan Regalado, M. L. (2022). Conductas de los agentes financieros ecuatorianos en la era post covid-19.
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2 de ellas estaban relacionadas con el financiamiento y mejoramiento de vivienda, y la
ultima se trataba de fortalecer capacidades para negociar alianzas publico-privadas
beneficiosas para la generacion de ingresos propios municipales.” (p. 35)

Asimismo, también se ejecutaron politicas fiscales que ayudaron a mitigar en dichas MiPyME,
asi como de los ciudadanos que devengaron salarios. Esta ayudaba buscaba generar un apoyo a los
emprendimientos, en especial a los emprendimientos femeninos que son los més vulnerables
porque muchos de ellos son liderizados por madres solteras. Estos incentivos generaron
eliminacién o reduccién en las cotizaciones sociales y pagos de impuestos, asi como posibles
bonificaciones tributarias a las trabajadoras y trabajadores por ejemplo a los del sector sanitario
como premio y reconocimiento de su labor (Mufiiz-Pérez y Cordero-Candido, 2021).

Por otra parte, esta situacion pandémica fue inesperada para todos los sectores de la sociedad:;
a pesar de que la aparicion del virus fue en noviembre del afio 2019. Segun Rodriguez-Sanchez
(2021) Nassim Nicholas Taleb fue el creador de “la teoria del cisne negro”, en el ambito econémico
consiste en una metéfora que detalla un acontecimiento imprevisto que causa un gran efecto y que
solo cuando este hecho ocurre se dan evidencias de que se podria haber evitado. La pandemia
cumple perfectamente con la teoria del cisne negro porque los efectos se pudieron haber evitado
desde hace algun tiempo producto del andlisis de investigadores sobre los temas de salud publica,
tal como el efecto de virus H1N1, a nivel mundial y la catastrofes sociales, economicas y culturales
que se pueden producir.

No obstante, la pandemia ocurri6 y deja cambios significativos, produciendo en los
consumidores comportamientos nunca antes previstos, donde al principio existié un impulso de
panico donde la demanda era en gran medida, pero al pasar el tiempo la misma demanda disminuye
por efecto del confinamiento social. En la nueva politica post-pandemia, la estrategia deberia pasar
por el exceso y el delirio desmedido de los procesos de panico social, por lo que es necesario
hacerse también de la informacion (tecnologias de plataforma) y los capitales (instituciones
financieras) (Casero, 2021).

Igualmente, existe politicas que protejan esas microempresas, las cuales son mas vulnerables
a las variables macroeconomicas. Para ello, se requiere de una politica de competencia integrada a
una politica industrial, una politica de propiedad intelectual que garantice la apropiacion
tecnoldgica por parte de las empresas de menor tamafio y una politica industrial que involucre lo
digital (Da Silva 'y Nufiez, 2021).

Nuevamente, la utilizacion de las herramientas digitales como enlace entre los productos y
servicios ofrecidos y los clientes o usuarios es una de las vias para el fortalecimiento de las
MiPyME ecuatorianas. Del mismo modo, las pymes digitales se han convertido en una parte
importante de la economia digital, por lo que son responsables de una gran parte de la innovacién
y, por tanto, de la dinamica del mercado (Dini y Nufiez, 2021). Por tal razén, deben existir politicas
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de proteccion al consumidor de servicios financieros digitales las cuales se traducen a través de los
riesgos en la demanda y la oferta. Segin Mejia y Azar (2021) estos son:

“Por el lado de la demanda, estos riesgos se resumen en: i) asimetria de informacion;
ii) inadecuados niveles de educacién y capacidades financieras digitales; iii)
sobreendeudamiento (para préstamos digitales); iv) poca confianza en los proveedores
de servicios financieros digitales; v) poca confianza en las redes de agentes; y vi)
analfabetismo (lectura, escritura y aritmética).

Por el lado de la oferta, los riesgos se pueden resumir en los siguientes: i) productos
no adaptados a las necesidades o idoneidad de los clientes; ii) comunicacion engafiosa;
iii) falta de transparencia; iv) precios injustos o excesivos; V) practicas comerciales
agresivas; vi) fraude, robo y estafas; vii) violacion de datos; viii) proteccién
inadecuada de los derechos del consumidor; y ix) mecanismos inadecuados para la
retroalimentacion de los clientes.” (p. 21)

Ante esta situacion, el estado debe generar mecanismos para el desarrollo de nuevas politicas
y mecanismos que protejan tanto a los consumidores como a los microempresarios. Segun
Martinez-Robles et al. (2020) estas medidas de mitigacion de riesgos deberan contemplar factores
como las obligaciones de la banca, para que las politicas que propongan tengan como fin un bien
social, pero sin descuidar el factor econdmico. Esto con el fin de que logren los objetos propios y
de los demas sectores de la sociedad. En este particular, los agentes financieros tienen un papel
importante para el desarrollo de dichos planes y soluciones para el fomento de la sustentabilidad y
sostenibilidad de las personas naturales o juridicas.

Las conductas de los agentes financieros en la era post COVID-19

La pandemia por COVID-19 dejo secuelas manifestadas en el comportamiento del consumidor
y de las organizaciones, si como en las politicas y mecanismos aplicados por el estado para
solventar las necesidades de los dos primeros. Esto por supuesto produce en los agentes financieros
conductas que van en la misma direccion de ofrecer la sostenibilidad y sustentabilidad de los
sectores de la sociedad. Entre esas conductas estan los mecanismos aplicados que producen
beneficios tales como los instrumentos financieros digitales y el ofrecimiento de microcréditos a
los emprendimientos de vieron afectados considerables durante el confinamiento.

Dentro de los instrumentos financieros digitales se encuentra una gama considerable de
herramientas que permite al consumidor el empoderamiento y la inclusion, debido a que puede
gestionar directamente sus solicitudes. Por ejemplo, el pago digital constituye la puerta de entrada
al sistema financiero y al uso de una amplia gama de productos y servicios, como el ahorro, el
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crédito, los seguros y las remesas, lo cual favorece que mayores sectores de la poblacion estén
incluidos financieramente (Mejia y Azar, 2021).

Por otra parte, esta los mecanismos de los microcréditos ofrecidos a las MiPyME que ayudan
a fortalecer sus sistema financiero y econémico. Los mecanismos son ofrecidos a través del agente
financiero. Segun Arias-Collaguazo et al. (2021) el agente financiero toma en cuenta:

“Los términos maximos del préstamo estan basados en informacion de los ingresos y
otras deudas del cliente; antes de aprobar un préstamo revisaba las garantias y
cobertura de un seguro, asi como valora la capacidad de pago del cliente, basado en
informacidn financiera cruzada del trabajo, la familia o cualquier otra fuente; prohibe
a los clientes pedir prestado en nombre de otra persona; analiza la capacidad de
reembolso y la actualizacién de los ciclos de préstamos, identificando los cambios de
la situacion del cliente; y, aplica una politica que permita al cliente prepagar un
préstamo”.

Para que una organizacion tenga la necesidad de solicitar un crédito a un agente financiero es
debido a solventar deudas, aumentar la produccion, expandir la infraestructura del negocio, entre
otros. Para esto, se considera las tasas de interés que ofrecen las entidades financieras. En una
economia dolarizada, como la ecuatoriana, la disminucién de las tasas de interés juega un papel
importante, puesto que el dinero prestado es mas barato y genera que las empresas acudan a pedir
crédito, lo que produce el impulso del consumo, necesario para dinamizar la economia (Benitez-
Chiriboga et al., 2021). En cambio, si existe inflacion entonces las tasas de interés son altas y por
ende los precios de los productos o servicios aumentan, por lo que deben aplicarse otros
mecanismos para desacelerar la economia.

A lo anterior se le suma la situacion por pandemiay la complejidad de sus efectos en todos los
sectores de la sociedad. Entre los factores que se agregan a lo antes mencionado esta la disminucion
de la demanda y la percepcion del riesgo producto del confinamiento social. Segun Calo-Lamelas
(2021) estos son clave para explicar los cambios que se produjeron por parte de las distintas
entidades en su oferta de microcréditos; ademas, tanto el estado como las entidades han visto
necesario aplicar nuevas regulaciones en las microfinanzas para mejorar la labor que desempefian.

Estas nuevas regulaciones, que se manifiestan en los mecanismos de oferta, dependen del
estado en la que se encuentran los microemprendimientos, los cuales son los tradicionalmente
excluidos y que sufrieron el cese de las actividades productivas y econdémicas durante la pandemia.
Sin embargo, en la mayoria de las provincias de Ecuador la demanda de microcréditos proviene de
aquellas MiPyME que han sufrido por la recesion econdmica y no por la coyuntura por el COVID-
19. Las razones para la solicitud de los microcréditos fueron para consumo, para actividades
comerciales, actividades productivas y para inmobiliarios (Zambrano-Remache, 2022).
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Asimismo, la atencidn al cliente fue méas personalizada, por lo que se detecté mas rapidamente
las necesidades de las personas o los microemprendimientos. Segun Marin-Tapia et al. (2021) esto
logra negociar su capacidad de pago dependiendo a su rubro comercial, y ofrece mejores créditos
con bajos intereses y menos requisitos para que las empresas tengan un apalancamiento de capital
para la reactivacion de sus negocios.

CONCLUSIONES

El desarrollo de la economia en una sociedad depende de multiples factores, donde la conducta
del consumidor es clave para impulsar la productividad en cualquier organizacion. Esta conducta
depende de muchos factores externos e internos. Los factores externos son directamente
proporcionales a las politicas macroecondémicas que aplica el estado como las politicas de precios,
la inflacion, la inversion, los ingresos salariales, entre otros. Los factores internos estan regidos por
las caracteristicas personales del consumidor y por el cual es considerado méas importante en el
desarrollo de las teorias de demanda y oferta. Estos parametros son la personalidad, la motivacion,
las necesidades, la percepcion de la oferta y el aprendizaje a través del tiempo.

Del mismo modo, los agentes financieros son aquellos profesionales o entidades que
interceden entre el consumidor y una entidad financiera con el fin de lograr algun beneficio entre
ambas partes, eliminado cualquier contrariedad. Los agentes financieros juegan un papel clave para
el desarrollo sustentable y sostenible de las personas o microemprendimientos, porque de dicha
relacién puede darse un mecanismo de financiamiento que ayude al progreso de dichos sistemas.

Tanto la conducta del consumidor como la conducta de los agentes financieros se vieron
modificadas durante la declaracion de pandemia por la propagacion del virus SARS-COV 2 como
problema de salud pablica a nivel mundial a mediado del mes de marzo del afio 2020. Esto produjo
un sistema de confinamiento social la cual trajo problemas en los sistemas productivos, sociales,
econdmicos y culturales. Desde la conducta del consumidor se vio visiblemente afectada
precipitando, al principio, la incertidumbre y el panico produciendo las compras compulsivas, para
luego disminuir la demanda de los productos y servicios durante un periodo de 18 meses.

Esta situacion afecta directamente la productividad de los sistemas productivos y servicios, los
cuales se vieron obligados a cerrar producto de ese mismo mecanismo de confinamiento. Se
incrementa la demanda al principio, pero después de un tiempo disminuye por lo que muchos de
estas organizaciones se vieron en la obligacion de cerrar definitivamente por los altos costos
producidos sin generar ningun tipo de ingreso. Ante esta situacion, el estado a traves de los
diferentes entes gubernamentales aplico politicas que buscaban proteger el aparato productivo, solo
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que aquellos microemprendimientos no tuvieron la oportunidad que si disfrutaron las grandes
empresas.

Ante esta situacion, las politicas fueron canalizadas a través de las entidades financieras y de
sus agentes. Los agentes manifiestan varios mecanismos de financiamiento para estas
organizaciones ecuatorianas con el fin de que sean sustentables durante el tiempo que conlleve
volver a una normalidad parecida a la vivida antes de la pandemia. Estos mecanismos es el apoyo
notable de la banca digital que busca empoderar e incluir a la sociedad en la busqueda de sus
propias soluciones frente a la banca. Otra es el otorgamiento de financiamiento a través de
microcréditos que busca solventar sus problemas de consumo, comerciales, productivos o
inmobiliario. Estos mecanismos van acompafiados de una atencién al cliente personalizada, por
parte del agente financiero, que busca minimizar los requisitos e incrementar las solicitudes
aprobadas. Estas conductas favorecen a estas microempresas para generar una sostenibilidad en el
tiempo.
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