La Voz del cliente en la
Republica Dominicana




Encuesta de clientes del segmento popular

* En marzo 2025, CERISE+SPTF contrato a FondoMicro
para llevar a cabo un estudio de la perspectiva de los
clientes de bajos ingresos respeto a los temas en los
estandares de proteccion al cliente.

* 165 personas, mayormente microempresarios, clientes de IMFs,
bancos etc.

* De 20 “hot spots” alrededor de Santo Domingo

* Los entrevistados pertenecen a varias instituciones financieras
incluso bancos (60%), microfinancieras (17%), Asoc. Ahorros y

Préstamos (11%), cooperativas (5%)PROMIPYME (3%)



Uso de productos financieros
TENENCIA DE PRODUCTOS FINANCIEROS

CUENTA DE AHORROS PRESTAMOS TARJETA DE CREDITO

99.4% 73.9% 66.7%

Practicamente toda la poblacion encuestada tiene por lo menos un producto financiero.

Casi la totalidad dijo tener cuenta de ahorro. Los préstamos y las tarjetas de crédito completan la lista
de los tres productos mas utilizados por la poblacion bajo estudio.

Solamente un 15.8% dijo tener cuenta corriente, y un 11.5% dijo tener certificados financieros.
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Saturacion del mercado

Cantidad de Instituciones Financieras utilizadas

55.10%

Las mujeres (56.1%),
quienes tienen mas de
45 anos (71.6%) y los
que tienen menor nivel
educativo (84.6%)
utilizan solo una o dos
instituciones
financieras.

Mas hombres que
mujeres (27%), aquellos
con edades entre 31-45
(36%) y los que tienen
educacioén superior
(38%) utilizan mas de 4

. . y hasta seis entidades

3 4 y mas financieras.
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Sobreendeudamiento

Considera que esta mas endeudado de Mas mujeres que hombres afirmaron estar
) sobreendeudadas.
lo que puede manejar
Entre los hombres, es mayor el porcentaje que
dijo que podia tomar mas prestamos.

Puedo tomar mas préstamos Aunque los mas jovenes (18-30 anos) no se
consideran sobreendeudados, mas de la mitad
(55%) dijo que no tenian capacidad para tomar
mas préstamos. Entre los mayores de 60 anos,
casi 7 de cada diez afirmo que no puede tomar
mas préstamos.

Pago sin dificultad pero no
puedo tomar mas préstamos Entre las personas de mayor edad (45-60 vy

mas de 60 afos) el porcentaje que dijo estar
sobreendeudado es mayor que entre la
poblacion de menor edad.

A menor nivel educativo, es mayor el
Estoy sobreendeudado 5 79 porcentaje que se considera sobreendeudado.

Mas de la mitad de los que tienen educacion

media dijo que podia tomar mas préstamos.
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Comprension de los precios de sus productos

CONOCIMIENTO SOBRE PRODUCTOS FINANCIEROS:

Informacion sobre cargos, comisiones y tasas de sus productos

Mas hombres (72%) que mujeres
(65%) reportaron conocer la
informacion sobre los cargos y tasas
de sus productos financieros.

Entre los mas jovenes (18-45 anos)
un 80% dijo tener la informacidén
sobre las tasas, cargos y comisiones
de sus productos, lo que contrasta
con el porcentaje que afirmd conocer
esa informacion en el grupo de
mayor edad (60%).

Un 77% de aquellos con menor nivel
educativo sabe los cargos,
comisiones y tasas que paga, en
contraste con el 62% de aquellos con
educacion superior que dijo conocer
esa informacion.
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Cambios inesperados

CONOCIMIENTO SOBRE PRODUCTOS FINANCIEROS:
Notificacion de cambios en la tasa de interés

- El61.3% de los
encuestados reporto
haber recibido
Informacion previa
sobre cambios en la
tasa de interés de su
préstamo.

« Llama la atencion que
solo el 40% de las
mujeres dijo haber
sido informadas, lo
que alcanzo el 71%
entre los hombres.

+ No se reportaron
grandes diferencias
al analizar la

_ _ Informacion por edad
Me informaron Lo supe alira pagar o nivel educativo.

Segun Sexo

Bl Mujer » Hombre




Cargos por sorpresa

CONOCIMIENTO SOBRE PRODUCTOS FINANCIEROS:
Cargos adicionales al momento de darle el préstamo

* Siete de cada diez personas reportd
que le habian puesto cargos
adicionales al momento de recibir el
préstamo.

* Un mayor porcentaje de hombres
(76.7%) que de mujeres (69.4%)
reportd haber recibido dichos
cargos.

* El porcentaje que reportd haber
recibido cargos adicionales se
reduce conforme aumenta el nivel
educativo.

* En contraste, entre los mas jovenesy
los mayores de 60 anos es menor el
porcentaje que dijo haber recibido
cargos adicionales.
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Trato recibido en la institucion financiera
Ventas agresivas de productos y servicios

Recibe muchas llamadas ofreciéndole

tarjetas de crédito o préstamos

Independientemente del sexo, la edad o el nivel

educativo, 3 de cada 4 entrevistados dijo recibir

muchas llamadas de instituciones financieras
ofreciendo prestamos y tarjetas de credito

Se siente presionado o agobiado por esas
llamadas

No
65.0%

Solo el 35% de los encuestados dijo sentirse agobiado por
esas llamadas, sin diferencias significativas por sexo.

Este porcentaje fue mayor (45%) para aquellos entre 31-45
anos y para los que tienen educacion superior (46.7%).




La conformidad vs. el trato justo

Trato recibido en la institucion financiera

Independientemente del género,
edad o nivel de educacion, mas del
que recibe en su institucion financiera? 85% dijo estar conforme con el
trato recibido en su entidad
financiera.

Se siente comodo y conforme con el trato

La conformidad con el trato
recibido es mayor entre los
clientes de bancos de
microfinanzas que entre aquellos
de bancos multiples.

Los clientes de PROMIPYME
muestran el nivel mas bajo de
conformidad con el trato que
reciben de esa entidad.

Llama la atencion que todos los
clientes de prestamistas dijeron
estar conformes con el trato que
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Reportes de Quejas

*+ Mas mujeres (94.1%)
) que hombres (72.2%)
institucion financiera han reportado su
queja a la institucion
financiera.

Ha informado esa queja a |a

* Todos los mayores
de 60 anos
afirmaron haber
reportado sus
quejas.

En el grupo de 45-
60 anos y entre los
que tienen
educacion media, se
encontro el menor
porcentaje de
reporte de quejas.
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Resolucion de las quejas

Reportes de Quejas
Respuestas de la Institucion Financiera

Recibio respuestas de la institucion Se sintio6 satisfecho con la respuesta

El 70% de los que reporto su queja, recibio una respuesta. Sin embargo, solo el 19% se sintio satisfecho con la

misma.

« Mas mujeres que hombres recibieron respuesta a su queja, aunque ninguna mujer se sintio satisfecha con la
respuesta recibida. Entre los hombres, el 44% quedo satisfecho con la respuesta dada por la entidad financiera.

A menor edad y mayor nivel educativo, es mayor el porcentaje de los que reportaron su queja.

» En contraste, a mayor edad y mayor nivel educativo, el porcentaje de satisfaccion con la respuesta recibidim
menor.




Resultados en las vidas de los clientes

W Mi vida es un
poco mejor

Mi vida es
igual que
antes

Mi vida es un
poco peor

Impacto del Crédito
;Como le ha funcionado el crédito para su vida?

En general, 7 de cada diez personas
reporto que su vida es un poco mejor
luego del credito.

No hay diferencias significativas entre
las respuestas de hombres y mujeres.

Para los mas jovenes (18-30 anos) el
prestamo ha tenido un menor
iImpacto positivo, ya que un 27.3%
opina que su vida es igual que antes,
y un 9.1% que esta un poco peor. Un
13.3% de los mayores de 60 opinaron
(que estan un poco peor que antes del
crédito.

Entre los que tienen educacion basica
y educacion media, se encontro
mayor porcentaje que opino estar
ahora peor que antes.

\
¢.s CERISESPTF



	Diapositive 1
	Diapositive 2 Encuesta de clientes del segmento popular
	Diapositive 3 Uso de productos financieros
	Diapositive 4 Saturación del mercado
	Diapositive 5
	Diapositive 6 Comprensión de los precios de sus productos 
	Diapositive 7 Cambios inesperados
	Diapositive 8 Cargos por sorpresa
	Diapositive 9
	Diapositive 10 La conformidad vs. el trato justo
	Diapositive 11
	Diapositive 12 Resolución de las quejas
	Diapositive 13 Resultados en las vidas de los clientes

