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| INTRODUCCION

El sector Bancario y Financiero del Ecuador mantiene una estructura
organizada en la oferta de servicios bancarios a la ciudadania, regulada y

supervisada por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

A pesar de la crisis bancaria del afio 1999, la Banca en general ha mantenido
su vocacion de servicio a la colectividad, especialmente el Banco Nacional de
Fomento, entidad financiera estatal creada el 4 de marzo de 1928, en el
Gobierno de Isidro Ayora. En la actualidad cuenta con 143 oficinas a nivel
nacional. La Sucursal Quevedo, inicié sus actividades el 26 de junio de 1950.
Como integrante de las Instituciones Financieras Publicas, esta entidad brinda
productos y servicios competitivos e interviene como ejecutor de la politica
agricola del Gobierno para financiar planes y proyectos productivos a
pequefios y medianos clientes que aspiran reactivar su economia, sea como
personas nhaturales o como integrante de organizaciones sociales,,

contribuyendo al desarrollo socio-economico del pais.

Su administracion, desde las maximas autoridades hasta los Gerentes de
Sucursales y Agencias Especiales, en todo el pais, es eminentemente politica,
por lo que periédicamente se cambia a los administradores y con ello el rumbo
de disefios y estrategias, lo que en cierto modo es aprovechado, especialmente
por determinados sectores productivos agremiados, que se resisten al pago de
los préstamos, aduciendo tener el apoyo de uno o0 mas miembros del Directorio
de la Institucion, quien o quienes devuelven de esta manera el respaldo

entregado en épocas de campafia politica.

La Tesis denominada “Plan de Estrategias Competitivas para mejorar el
Proceso General de Cobranza de Cartera Vencida del Banco Nacional de
Fomento, Sucursal Quevedo, periodo 2010”, contiene elementos que admiten
verificar si esta Institucion Bancaria se fortalece con la implantacion de

estrategias que le permiten mejorar la recuperacion de su cartera vencida.



Un aspecto importante del analisis del Plan de Estrategias Competitivas es
comprender cudl es la estrategia de mercado para mejorar la cobranza de la

cartera vencida del Banco Nacional de Fomento, en Quevedo.

De ejecutarse el plan de las estrategias competitivas éstas se convertiran en
acciones ofensivas o defensivas con las que contara esta sucursal para crear
una posicion defendible dentro del mercado para la recuperacion de su cartera

vencida.

1.1 Planteamiento del problema

El Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, al 31 de diciembre del 2010
tuvo una cartera vencida de $ 2,414,302.42 y castigada de $1,699,460.62;
totalizando $ 4.113,763.04; por cobrar. En este rubro existe una tendencia
permanente al incremento de la morosidad de la cartera de 30 a mas de 360
dias, de los créditos concedidos a los clientes de los sectores agricola,
comercial, artesanal, ganadero, industrial etc., convirtiéndose en una grave

falencia financiera en la entidad.

La gestion de cobro de la cartera vencida ha estado y esta supeditada a los
constantes cambios de gerentes que por su corta administracién no logran
aplicar un liderazgo de calidad, a ello se suma los momentos politicos que vive
el pais, especialmente en época de campafia de las diferentes dignidades en la
gue por captar votos como estrategia se agrupa a gran cantidad de deudores
en gremios solicitando la condonacion de los intereses y capital tanto parcial
como total en todas las lineas crediticias que entrega la institucién, haciendo
inutil todas las gestiones de cobro que los departamentos de crédito, cartera y

legal realizan a los deudores morosos.

Es necesario que a mas del escaso manejo técnico que ejecuta personal de la
institucion, se aplique un Plan de Estrategias Competitivas para mejorar el
proceso de cobranza de la cartera vencida y obtener mayor liquidez para y

cumplir con la misiéon de la Institucién.



1.2 Formulacién del Problema

La aplicacion del Plan de Estrategias Competitivas mejora el proceso general
de cobranza de la cartera vencida en el Banco Nacional de Fomento, Sucursal

Quevedo.

1.3 Delimitaciéon del Problema

La investigacion se llevo a cabo en las oficinas de la Gerencia, Departamento
Legal, Crédito y Cartera del Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo,
ubicado en el inmueble signado con el nuamero 217 de la calle Quinta y
Avenida Siete de Octubre, en el casco comercial de la ciudad de Quevedo,
provincia de Los Rios, involucr6 a los Directores de los Departamentos
citados, asi como en domicilios de los deudores morosos, ubicados en la
jurisdiccion operativa de la sucursal. De igual forma se recurri6 a los
documentos fuente como son: certificacion sobre el monto de la cartera vencida
al 31 de diciembre del 2010, para objeto de analisis y recomendacién de
solucion a la morosidad, implementando el Plan de Estrategias Competitivas.

1.4 Justificacion y Factibilidad

Las empresas han evolucionado y desarrollado con el transcurrir del tiempo, el
Banco Nacional de Fomento actualmente tiene como concepto una nueva
adaptacion a las necesidades del pais. Su cambio en el aspecto de
infraestructura, asi como la tecnoldgica y entrega de capital por parte del
Gobierno Central para apoyar a los microempresarios, comerciantes y
agricultores en los ultimos afios, ha impactado en la economia de estos
sectores, por lo que su reestructuracion total debe constituir el punto central de
su razon de ser como respuesta a las exigencias del entorno socio-politico y
econdémico en el que se desenvuelve, por este motivo, el Plan de Estrategias
Competitivas que se implanten para mejorar el proceso de recuperacion de su
cartera vencida es fundamental, pues como entidad financiera el Banco

Nacional de Fomento opera con capital propio.



El tema propuesto, buscO integrar en el mejoramiento del proceso de
recuperacion de cartera vencida y castigada existente desde hace muchos
afos en la entidad, a todos los clientes internos y externos, para conseguir un
crecimiento acelerado y cumplir los objetivos propuestos por la Institucion, por
lo que fue factible llevar a cabo esta investigacion, ya que la entidad cuenta con
los recursos econOmicos, materiales técnicos, tecnolégicos y humanos

indispensables para su ejecucion.

1.5 Objetivos

1.5.1 General

Mejorar el Proceso General de Cobranza de Cartera Vencida del Banco
Nacional de Fomento Sucursal Quevedo, mediante un Plan de Estrategias

Competitivas.

1.5.2 Especificos

v' Realizar un diagnostico de la gestion de cobranza que aplica el
Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo.

v" Analizar la situacién actual de la Cartera Vencida al 31 de diciembre del
2010 que refleja la certificacion del Area de Cartera del Banco Nacional
de Fomento, Sucursal Quevedo.

v' Determinar las causas que han impedido al cliente en mora pagar sus
obligaciones en forma oportuna en el Banco Nacional de Fomento,
Sucursal Quevedo.

v' Elaborar un Plan de Estrategias Competitivas para mejorar el proceso
general de cobranza de la cartera vencida del Banco Nacional de

Fomento, Sucursal Quevedo.



1.6 Hipotesis

La insuficiente recuperacion e incremento de la cartera vencida en el Banco
Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, se debe a que no cuenta con un Plan

de Estrategias Competitivas en el proceso general de cobranza.



Il REVISION DE LITERATURA

2.1 Banco

Establecimiento publico de crédito, descuento, emision, hipoteca, industrial, etc.
El término universal de banco comercial se entendera, toda institucion que se
dedique al negocio de recibir dinero en depdsito y captacion en custodia y darlo

a su vez en préstamo. Escoto (2001)

2.1.1 Clases de bancos

Segun el origen del capital:

e Bancos publicos: El capital es aportado por el Estado.

e Bancos privados: El capital es aportado por accionistas particulares.

e Bancos Mixtos: Su capital se forma con aportes privados y oficiales.
Escoto (2001)

2.2 Gestion

Del latin Gestio, el concepto hace referencia a la accion y el efecto de gestionar
o de Administrar. Gestionar es realizar diligencias conducentes al logro de un

negocio o de un deseo cualquiera. Pérez (2003)

2.2.1 Gestion bancaria.

Es sabido que todos estos aspectos sefialan la necesidad imperiosa de usar
una herramienta que sea capaz de permitir el control y el andlisis de los
resultados para de esta manera poder tomar las decisiones correspondientes.
Kotler (2008)



2.3 Plan

Un plan es una intencion o un proyecto. Se trata de un modelo sisteméatico que
se labora antes de realizar una accién, con el objeto de dirigirla y encaminarla.
Pérez (2008)

2.3.1 Plan de accion

El cambio estratégico no se produce Unicamente porque se crea que resulta
conveniente; se produce si se puede aplicar, y si los miembros de la
organizaciéon pueden llevarlo a la practica. En efecto, la estrategia debe
traducirse en acciones concretas para ser una estrategia efectiva. Martinez
(2005)

2.4 Estrategia Competitiva

La Estrategia Competitiva tiene como proposito definir qué acciones se
debe emprender para obtener mejores resultados en cada uno de los

negocios en que interviene la empresa.

En cierto sentido el producto juega un papel de enlace entre oferta y
demanda, porlo que el éxito al que se hace referencia est4 condicionado
por la capacidad de la empresa para superar a la competencia y desde luego,

por la bondad del producto desde la perspectiva del cliente.

La consideracién explicita de la posicion y del comportamiento de los
competidores, es un dato importante de una estrategia de desarrollo. Los
analisis de competitividad, han permitido evaluar la importancia de la ventaja
competitiva detentada en relaciébn a los competidores mas peligrosos e

identificar sus comportamientos competitivos.



Ahora se trata de desarrollar una estrategia en base a las evaluaciones
realistas de la relacion de fuerzas existentes y de definir los medios a poner en

funcionamiento para alcanzar el objetivo fijado. Lambin (2002).

Si hay gran competencia en el sector en el que nos movemos, estaremos
obligados a construir estrategias especiales hacia los competidores. Estas
estrategias dependen mucho de la situacion; se puede intentar establecer el
producto como diferente al de los competidores, diferenciarlo del producto de
un competidor especifico, o se puede realizar una promocion especial cuando

se espera la llegada de un competidor importante, etc. Hernandez (2008).

Una vez que se ha identificado y evaluado a los principales competidores, la
empresa debe dirigir ahora estrategias competitivas en técnicas globales con
las que debe obtener una ventaja competitiva mediante la provision de un valor

superior para el cliente. Kotler (2008)

Estrategia Competitiva es la gestion inmediata diferente a las ya existentes que
se tiene que aplicar en la empresa con optimizacién de recursos, analizando
los pro y contra de otras estrategias implantadas y competidores para lograr el

resultado esperado. Comentario Autor (2011)

2.4.1 Las Estrategias del lider

La empresa Lider en un producto mercado, es aquella que ocupa la posicion
dominante y es reconocida como tal por sus competidores. El lider es a
menudo un polo de referencia que las empresas rivales se esfuerzan en atacar,

imitar o evitar. Lambin (2002).
2.4.2 Estrategia defensiva
Una segunda estrategia propia de la empresa que mantiene una cuota de

mercado elevada, es una estrategia defensiva: Proteger la cuota de mercado

construyendo la accién de los competidores mas peligrosos. Esta estrategia es



a menudo adoptada por la empresa innovadora que, una vez abierto el

mercado, se ve atacada por competidores imitadores. Lambin (2002).

2.4.3 Estrategia ofensiva

Extender su cuota de mercado mediante una estrategia ofensiva es una tercera
posibilidad que se presenta a la empresa dominante. El objetivo aqui es
beneficiarse al maximo de los efectos de experiencia y de mejorar asi la
rentabilidad. Esta estrategia se apoya en la hipotesis de la existencia de una
relacion entre participacion en el mercado y rentabilidad. Lambin (2002).

2.4.4 Estrategias del mercado

Sobre el estudio realizado para determinar el mercado al que va dirigido el
producto, se pueden construir estrategias. Podemos ampliar a un nuevo

mercado o centrarnos en un mercado con gran potencial. Hernandez (2000).

2.4.5 Estrategias del producto

Se puede estudiar usos alternativos del producto o métodos para incentivar la
fidelidad. Se debe buscar formas mas eficientes de fabricar el producto y

métodos para aumentar su rentabilidad. Hernandez (2000).

2.4.6 Estrategias de precios

Un factor a considerar, es si se fijaran precios superiores o inferiores a la
competencia; ambas estrategias pueden originar resultados satisfactorios. Hay
gue determinar si los precios seran iguales en distintas areas geogréficas.
Finalmente se estudia si se utilizara el precio para comunicar un

posicionamiento. Hernandez (2000).



2.4.7 Caracterizacion de las estrategias

Una empresa (o el negocio de una empresa, Si €sta posee varios), sigue una
estrategia prospectora cuando se muestra activa en la busqueda de nuevas
oportunidades de negocio. Con frecuencia son estas empresas las que crean
los cambios a los que han de responder el resto de competidores del mercado.
Estructuralmente, se caracterizan por una baja formalizacion y una alta
descentralizacion y flexibilidad. Procesan gran cantidad de informacion para
reforzar la actividad de innovacion y alinear su actividad a las necesidades de
los consumidores. Se entiende por estrategia analizadora, la que emprenden
aguellas empresas que mantienen y protegen su negocio basico, sin renunciar
por ello al lanzamiento de nuevos productos y a la localizacidon y explotaciéon de

nuevos mercados. Hernandez (2005).

2.5 Crédito

El crédito es una operacion financiera en la que se pone a nuestra disposicion
una cantidad de dinero hasta un limite especifico y durante un periodo de
tiempo determinado.

Las condiciones econdémicas y las politicas de crédito de la organizacion, son
los principales elementos que influyen sobre el nivel de las cuentas por cobrar

de una corporacion.

Por supuesto que las condiciones econémicas estan en gran parte mas alla del
control del administrador financiero. Sin embargo, como sucede con los otros
activos circulantes, el administrador puede variar el nivel de las cuentas por
cobrar en relacién con el intercambio entre la rentabilidad y el riesgo. La
reduccion de las normas de calidad puede estimular la demanda, lo que a su
vez deberia conducir a mayores utilidades. Pero se incurre en un costo por
llevar las cuentas por cobrar adicionales, lo mismo que un mayor riesgo de

pérdidas por cuentas incobrables. James (2002)
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2.5.1 Normas crediticias

La politica crediticia puede tener una influencia significativa sobre las ventas.
En teoria, la organizacion debe reducir su norma de calidad para cuentas que
se ha aceptado, siempre que la rentabilidad de ventas generadas exceda los
costos adicionales de las cuentas por cobrar. ¢ Cudles son los costos de relajar
las normas crediticias? Algunos surgen de un departamento de crédito
agrandado, del trabajo de oficina necesario para verificar las cuentas
adicionales y de dar servicio al volumen aumentado de la misma. James
(2002).

2.5.2 Carterade crédito

Es la clasificacion que da la institucion financiera a su cartera de préstamos,
que permite realizar una evaluacién de la gestion gerencial, lo cual significa
buscar la superacién del nivel profesional en la administracion de las unidades

operativas. Mata (2005)

2.5.3 Periodo del crédito

Los términos de crédito involucran tanto la duracion del crédito como el
descuento que se concede. El término “2/10, neto 30” significa que se da un
descuento de 2% si se paga la factura antes del decimo dia después de la
fecha de la misma; el pago se vence al dia 30. Por tanto el periodo de crédito
es de 30 dias. James (2002).

El periodo de crédito neto se refiere al tiempo al que se ha extendido el crédito.
Al establecer el periodo de crédito neto el objeto, es hacer que el tiempo se
iguale, en lo posible, al tiempo que necesita el comprador para obtener un

ingreso de la venta del producto aludido. (Diccionario Economia -

Administracién - Finanzas — Marketing)
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2.5.4 Riesgo de incumplimiento

Nuestra preocupacion en esta seccion se centra no solo en la lentitud en la
cobranza, sino también en la parte de las cuentas por cobrar que no se paga.
Las diferencias politicas de normas de crédito deberan involucrar ambos
factores. James (2002)

2.5.5 Morosidad de la cartera vencida

Con ella se pretende la reduccion del riesgo que supone mantener una posicién
de algun tipo de activo. Puede tratar de cubrir el riesgo de tipo de interés de

cambio de divisas, etc. Chiriboga (2003)

2.6 Politicas de Carteray Cobro

En negocios, las politicas de concepcion y recuperacion de cartera, deben
acogerse a los términos de comercializacion y los servicios bancarios
estructurados en linea con ellos. Consecuentemente se citan los siguientes

ejemplos:

Se concedera un plazo al importador de tantos meses (o dias) para el pago de
las facturas (dependiendo de la Legislacion propia del pais), las operaciones de
venta a crédito deben informarse a alguna entidad de control estatal, como el
Banco Central o Banco de la Republica, segun sea el monto facturado y el

plazo concedido. Ramirez (2004)

Definir el plazo y monto de crédito a conceder, es una decision de alto riesgo
para la Compafia, pues dar crédito significa inmovilizar capital a favor del
comprador, lo cual bien puede impulsar volimenes de venta, pero podria
ocasionar iliquidez a quien vende, si no se ha medido la capacidad financiera

de la empresa para conceder crédito.
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Para medir la capacidad de una empresa de conceder crédito, se debe
reconocer su posicion en cuanto al capital de trabajo disponible, pues el
volumen y plazo de crédito a conceder es funcion del capital de trabajo, el cual
es la disponibilidad de recursos monetarios empleables por la empresa para

hacer las transacciones propias de su giro comercial ordinario. Cajigas (2004)

2.6.1 Politicade cobranza

La empresa determina su politica global de cobranza, mediante la combinacion
de procedimientos de cobro que emprende. Estos procedimientos incluyen una
llamada telefonica al cliente, el envi6 de una carta, el envié de una nueva
factura, a veces hacer una visita a una persona y la accién legal. Después de
un tiempo determinado, a menudo 90 dias después del vencimiento, muchas

empresas pasan la cuenta a una agencia de cobranza. James (2002)

2.6.2 De lajurisdiccion coactiva

Es la facultad legal que tienen los recaudadores de las rentas del Estado para
adelantar por si y ante si los juicios ejecutivos necesarios para cobrar, de los
deudores renuentes del fisco, los créditos que la misma ley determine como

cobrables en esa forma especial. Galvis (2007)

2.7 Habilidades Administrativas en la Recuperacién de Cartera

Vencida

Los administradores, Gerentes y Cobradores necesitan algunas habilidades

administrativas para el proceso de cobro, las cuales se detallan a continuacion:

2.7.1 Conceptuales

e Capacidad de aprovechamiento de la informacién para recuperar la

cartera vencida.

e Reconocer los aspectos problematicos y aplicar las soluciones.
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e Elegir la informacion crucial en grandes volumenes de datos.

e Comprender las innovaciones de estrategias.

2.7.2 De comunicacion

e Capacidad de transformar las estrategias en palabras y acciones.

e Capacidad de incentivar al cliente a pagar el crédito otorgado.

2.7.3 De eficacia

e Habilidades de negociacion.
e Capacidad de revisar las operaciones de cobro y hacer mejoras.

e Fijar y mantener metas de recuperacion de cartera. Hernandez (2005).

28 F.O.D.A.

FODA es una técnica sencilla que permite analizar la situacion actual de una
organizacién, estructura o persona, con el fin de obtener conclusiones que
permitan superar esa situacion en el futuro. La técnica del diagnostico FODA
permite también conocer el entorno o elementos que estan alrededor de la

organizacioén, estructura o persona y que la condicionan.

Esta herramienta fue usada en las empresas para obtener el marco general en
que operaban y es considerada una de las técnicas de la planificacion

estratégica.

Decia Séneca: “Cuando uno no sabe a donde va, cualquier camino le
sirve”. O dicho de otra manera: “cuando uno no sabe a donde va, puede

llegar a cualquier parte”.
La idea de implementar un diagndstico FODA en la organizacién, es para

reconocer en principio los elementos internos y externos que afecta tanto de

manera positiva como negativa a la organizacion como un todo y que puede
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ayudarnos también para definir como los elementos pueden ayudar o retrasar

el cumplimiento de metas.

El diagnodstico FODA permite identificar la situacion actual, que esta constituida

por dos niveles; la situacion interna y la situacion externa.

2.8.1 Lasituacion interna

Esta constituida por factores o elementos que forman parte de la misma
organizacion, en ella se analiza la situacién interna y aqui se desarrollan dos
elementos principales que la conforman y se refiere a las fortalezas y las

debilidades, aspectos que detallaremos a continuacion:

2.8.2 Las fortalezas

Son los elementos positivos que posee la organizacion, estos constituyen los
recursos para la consecucion de sus objetivos. Ejemplos de fortalezas son:
Objetivos claros y realizables, constitucion adecuada, capacitacion obtenida,

motivacion, seguridad, conocimientos, aceptacion, decision, voluntad, etc.

2.8.3 Las debilidades

Son los factores negativos que posee la persona y que son internos
constituyéndose en barreras u obstaculos para la obtencién de las metas u

objetivos propuestos. Ejemplo de debilidades son los siguientes:

Carencia de objetivos, falta de recursos para la accién, falta de motivacion, mal
manejo de situaciones, mal manejo de recursos, desorden, fallas en la
capacitacion. Un elemento importante es que las debilidades no es poner las
fortalezas en negativo, ya que muchas debilidades pueden no coincidir con los
aspectos positivos, en este como en todos los ejercicios lo adecuado es

hacerlos de manera concienzuda y tratando de ser lo mas veraz posible, en
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todo caso dar informaciéon errénea o falsa solo le dara resultados inadecuados

y poco practicos.

En este momento, tenemos descrita la situacion interna, que se refiere a la lista
de fortalezas y amenazas, el primero como elemento positivo y el segundo
como elemento negativo. Puede sefialarse que en este momento podemos
hacer un balance entre los aspectos positivos y negativos internos. Dado que
puede haber una lista muy larga se depende del buen juicio y del criterio para
priorizar las situaciones y anotar aquellas que estan actuando en este momento

y que afectan nuestra situacion actual.

2.8.4 La situacion externa

Se refiere a los elementos o factores que estan fuera de la organizacion; pero
qgue se interrelacionan con ella y la afectan ya sea de manera positiva o

negativa.

2.8.5 Las oportunidades

Son los elementos del ambiente que la persona puede aprovechar para el logro
efectivo de sus metas y objetivos. Pueden ser de tipo social, econdmico,
politico, tecnoldgico, etc. Algunos ejemplos serian: afiliacién, apoyo de otras

organizaciones, oferta de capacitacion, paz social, nueva tecnologia.
2.8.6 Las amenazas

Son los aspectos del ambiente que pueden llegar a constituir un peligro para el
logro de los objetivos. Entre estas tenemos: falta de aceptacion, antipatia de
otros hacia lo que se hace, malas relaciones interpersonales, competencia,

rivalidad, falta de apoyo y cooperacion.

Como se ha podido dar cuenta a este momento, contamos con elementos

positivos y elementos negativos, hay un elemento positivo y uno negativo en
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cada una de las situaciones ( externas e internas), en este caso podemos
agrupar los aspectos positivos y contrastarlos con los elementos negativos y
tenemos como aspectos positivos; las fortalezas y las oportunidades y como

aspectos negativos a las debilidades y las amenazas. De manera grafica nos

encontramos:
ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS
FORTALEZAS OPORTUNIDADES | DEBILIDADES AMENAZAS
INTERNAS EXTERNAS INTERNAS EXTERNAS
F O D A

2.9 Cliente
Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal
por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.
Thompson (2012)
2.9.1 Clases de clientes: internos y externos.

2.9.2 Internos

Son los que tienen necesidades y expectativas respecto al desempefio y

resalta los de su organizacion final.
2.9.3 Externos
El usuario o consumidor, el comprador, intermediario 0 mayorista, el distribuidor

minorista, otra organizacion que toma el producto o servicio para hacerle otra

transformacion. Thompson (2012)
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2.10 El Banco Nacional de Fomento

2.10.1 Definicién en su Ley Organica

Art. 1 LOBNF(2009) ElI Banco Nacional de Fomento, al que, en adelante, en
esta Ley, se le denominara “El Banco”, es una Entidad Financiera de
Desarrollo, Autbnoma, de Derecho Privado y Finalidad Social y Publica, con

personeria juridica y capacidad para ejercer derechos y contraer obligaciones.

2.10.2 Autonomia

Art. 2 El Gobierno de la Republica garantiza la autonomia del Banco en los
aspectos, economico, financiero, técnico y administrativo. Su funcionamiento se
normard por las disposiciones de esta Ley, su Estatuto, Reglamentos y
Regulaciones; y su politica crediticia se orientard de conformidad con los
planes y programas de desarrollo econdémico y social que expida el Gobierno

Nacional.

El Banco Nacional de Fomento, a pesar de ser autbnomo y el ente que
ejecuta la politica agricola del gobierno de turno, también es utilizado para la
aplicacién de otras politicas gubernamentales momentaneas, permitiéndole
recibir aporte econdmico extra, en estos casos, y el gobierno para ganar
adeptos, inclusive norma concesién de créditos rapidos, sin la presentaciéon de
los minimos requisitos legales, lo que es aprovechado por miles de personas

para obtener a un préstamo sin justificar la inversién. Comentario Autor (2011)
2.10.3 Objetivo

Art. 3 El objetivo fundamental del Banco Nacional de Fomento es estimular y
acelerar el desarrollo socio-economico del pais, mediante una amplia y

adecuada actividad crediticia.

La entidad, cumple su objetivo al:
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a) Otorgar, de preferencia, crédito para el fomento de la produccién
agropecuaria, artesania, pequefia industria, la industrializacibn de
productos agropecuarios y la comercializacion de los articulos provenientes
de estas actividades. Podra también conceder préstamos para fomento
forestal, pesquero, de la mediana industria y de actividades turisticas;

b) Recibir depdsitos monetarios de plazo menor, de plazo mayor y de ahorro;
y, a base de estos recursos, conceder crédito comercial; y

c) Administrar y actuar como agente fiduciario de fondos especiales que se
constituyan por parte del Gobierno y entidades nacionales o
internacionales, de financiamiento, con fines especificos de fomento, en los
sectores mencionados en el literal a, de conformidad con los respectivos

contratos que, para el efecto, se celebren.

El Banco Nacional de Fomento, en las solicitudes de préstamo, a través de los
Oficiales de Crédito, analiza la linea en que se invertira el dinero a concederse,
las garantias ofrecidas y la factibilidad del negocio o cultivo, establece monto y
plazo. Esta informacion es confidencial y de absoluta responsabilidad del
Oficial de Crédito, que es quien recomienda la prestacién y desembolso del
dinero y también el funcionario encargado de que se cumpla con la devolucion
de estos valores, que de no hacerlo, el pagaré pasa al Departamento Legal

para la recuperacion via coactiva. Comentario Autor (2011)

2.10.4 Forma de pago de los créditos.

Art. 4 El pago del capital, intereses y demas recargos del préstamo se
realizar4d de la siguiente manera: mensual, trimestral, semestral, anual o al

vencimiento, o de acuerdo con la naturaleza de inversion y la capacidad de

pago.

Art 15 RGCBNF(2009) Los prestatarios podran realizar abonos o
cancelaciones de sus obligaciones, aun antes de la fecha de vencimiento, los
gue se acreditaran en forma inmediata a los valores que adeudare, en el

siguiente orden: Intereses, comisiones y capital.
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El crédito que otorga la entidad, debe ser bien utilizado y tener un seguimiento
permanente para que el cliente realice una real inversion, y no desvie el
dinero prestado, que en este caso no genera ganancias, por lo tanto no existira
disponibilidad de dinero para devolver el préstamo, y al no pagar puntualmente
el crédito, estas cuotas se convierten en valores vencidos. Comentario Autor
(2012)

2.10.5 De larecuperacion

Art. 83 Es obligacion de los Gerentes, de los Comités de Crédito, Comités de
Recuperacion, de la Unidad de Recuperacion y funcionarios responsables del
proceso de crédito, realizar y ejecutar todas las acciones tendentes a recuperar
los préstamos concedidos mediante cobros en efectivo o arreglo de
obligaciones, en los términos establecidos en el presente reglamento.

2.10.6 Arreglo de obligaciones vencidas

Art.94 EIl Banco Nacional de Fomento, a peticion escrita del interesado, podra
facilitar el arreglo de obligaciones vencidas, a través de las siguientes

operaciones:

a) Novacion de una cuota o de la totalidad del crédito;
b) Consolidacion de dos o mas cuotas de capital o de una o varias obligaciones
de un mismo cliente; y,

c) Sustitucion de un deudor por otro.

El cliente del Banco Nacional de Fomento, cuando se encuentra en mora 0 no
ha podido cancelar su obligacion, de acuerdo al Reglamento General de
Crédito, para optar por cualquiera de las operaciones bancarias que anteceden,
debe obligatoriamente cancelar todos las costas y gastos judiciales si los
hubiere, todos los intereses generados hasta el momento del arreglo y el 10%
del capital cuando se trate de novaciones y consolidaciones de deudas. Ya en

el caso de sustituciones, a mas del pago de los rubros establecidos para el
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pago de novaciones, debe cancelar el 25% de capital y existir el compromiso
escrito del sustituido para el traspaso del inmueble hipotecado a favor del

sustituyente. Comentario Autor (2011)

2.10.7 Del cobro judicial

Art.112 El Gerente General, mediante oficio, conforme lo autoriza la Ley
Organica, delegara a otros funcionarios, el ejercicio de la jurisdiccion coactiva

acompafnada de la correspondiente orden general de cobro.

El ejercicio de la jurisdiccion coactiva en el Banco Nacional de Fomento, es
especialisimo, pues quien la ejerce se convierte en Juez o Jueza Delegada de
Coactiva y puede ser cualquier funcionario aunque no posea el titulo de
Abogado. Es un tramite coercitivo especial, que aplicAndolo se logra el cobro
inmediato de obligaciones vencidas, siempre y cuando exista el respaldo
politico de la Administracion de la entidad para hacerlo, caso contrario, todo

esfuerzo resulta inatil. Comentario Autor (2011)

2.10.8 Base Legal

La entrega de préstamos por parte del Banco Nacional de Fomento a los
diferentes sectores productivos, y la recuperacion de los mismos dentro de los
plazos establecidos en el documento de crédito respectivo estad normado en la
Constitucion Politica del Estado, en la Ley Organica del Banco Nacional de
Fomento, en su Reglamento General de Crédito y Leyes Supletorias como
Los Cdédigos Adjetivo y Sustantivo Civil.

2.10.8.1 Constitucion Politica del Estado

Capitulo tercero

Soberania alimentaria
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Art. 281 La soberania alimentaria constituye un objetivo estratégico y una
obligacion del Estado para garantizar que las personas, comunidades, pueblos
y nacionalidades alcancen la autosuficiencia de alimentos sanos y apropiados

permanentemente.

Para ello, serd responsabilidad del Estado:

1. Impulsar la produccion, transformacion agroalimentaria y pesquera de
las pequefias y medianas unidades de produccion, comunitarias y de la
economia social y solidaria.(la negrita es mia)

Seccién Sexta

Politica monetaria, cambiaria, crediticiay financiera

Art. 303 La formulacion de las politicas monetaria, crediticia, cambiaria y
financiera es facultad exclusiva de la Funcién Ejecutiva y se instrumentara a
través del Banco Central. La ley regulara la circulacion de la moneda con poder

liberatorio en el territorio ecuatoriano.

La ejecucion de la politica crediticia y financiera también se ejercera a través de

la banca publica.

2.10.8.2 Ley Organica del Banco Nacional de Fomento

Art. 34 LOBNF (2009) “El Gerente General ejerce la representacion legal del
Banco, y tiene a su cargo la gestion administrativa y direccion de las
operaciones de la Institucion. Es Jefe superior de las dependencias del Banco y

su personal”

Numeral 9, Art.35 Entre las atribuciones del Gerente General, esta: Ejercer la

jurisdiccion coactiva que corresponda al Banco, para el cobro de sus créditos.
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“El ejercicio de la jurisdiccion coactiva, mediante simple carta u oficio”

Art. 7 Los préstamos que el Banco concede se caucionaran con garantias
reales: hipoteca, prenda agricola o industrial, prenda mercantil ordinaria o

especial, o valores fiduciarios cotizados en la Bolsa de Valores.

Art. 80 Las garantias reales se constituiran, preferentemente, por los mismos
bienes objeto de la inversion, o por aquellos que resultaren del producto de la
explotacion o de la actividad econdémica correspondiente, pudiendo también
aceptarse la garantia de otros bienes, a satisfaccion del Banco, siempre que
cubran suficientemente la relaciébn préstamo garantia. Los préstamos a largo
plazo se garantizaran, necesariamente con hipoteca. En caso de insuficiencia
de esta garantia, podrd complementarse con la de otros bienes, a satisfaccion
del Banco.

Art. 142 ElI Banco tendra jurisdiccion coactiva, que ejercerd aparejando
cualquier titulo de crédito del que conste una deuda en su favor, aunque la
cantidad no fuese liquida. En este caso, se procedera en la forma determinada
en el Art. 1058 del Cédigo de Procedimiento Civil. En el auto de pago se podra
dictar cualquiera de las medidas indicadas en los Arts. 458 y 459 del Cédigo de
Procedimiento Civil, sin acompafar prueba alguna. El Gerente General ejercera
la jurisdiccion coactiva en toda la Republica, y podra delegar, mediante simple
oficio, a cualquier funcionario o empleado del Banco, el conocimiento y

tramitacién de uno o mas juicios.

Art. 143 En todas las acciones coactivas que inicie el Banco, podra ordenarse
el embargo de bienes muebles o inmuebles, en el mismo auto de pago.
Cuando el ejecutado n designe perito para el avalto de los bienes embargados,
dentro del término concedido, bastard con el informe del nombrado por el

Banco.

Art.145 No cabe el abandono en los juicios que inicie el Banco Nacional de

Fomento para la recuperacion de su cartera. La prescripcion de las acciones
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que tiene el Banco para la recuperacion de sus créditos, se operara en el doble
del tiempo establecido para prescripcion de las acciones en general.

Art. 83 Es obligacion de los Gerentes, de los Comités de Crédito, Comités de
Recuperacion y funcionarios responsables del proceso de crédito, realizar y
ejecutar todas las acciones tendentes a recuperar los préstamos concedidos
mediante cobros en efectivo o arreglo de obligaciones, en los términos

establecidos en el presente Reglamento.

Art.84 Dentro de los treinta (30) dias anteriores al vencimiento de una
obligacion, la Unidad correspondiente de la Sucursal, bajo la supervision del
Gerente, requerira tanto al deudor principal como al garante, el pago puntual
del préstamo o del dividendo, mediante aviso por escrito, por via telefénica o

correo electrénico.

Art. 85 Dentro de los treinta (30) dias posteriores al vencimiento de una
obligacion, la Sucursal cumplird las acciones extrajudiciales de cobro que el
Comité de Recuperacion recomiende.

Art. 86 Si transcurridos treinta (30) dias, contados desde la fecha de
vencimiento de un préstamo, por capital y/o intereses, éstos no fuesen
solucionados mediante pago efectivo o férmula de arreglo, la Unidad
responsable del proceso de crédito de las sucursal, remitird a la Unidad Legal
el titulo de la obligacion en mora y los correspondientes documentos

constitutivos de las garantias.

Art. 87 Dentro de los quince (15) dias posteriores a la recepcion del titulo de la
obligacion, La Unidad Legal notificara extrajudicialmente a los deudores,
requiriéndoles el pago, bajo prevencion del inicio de la accion judicial, si ésta no

da resultado, se procedera de inmediato a instaurar el juicio coactivo.

La recuperacion de los valores obtenidos se aplicard al pago de las

obligaciones en el siguiente orden:
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a) Costas judiciales;y,
b) Capital.

2.10.8.3 Reglamento General de Crédito

Capitulo |

De las disposiciones generales

Del objetivo

Art. 1 Con el propésito de cumplir lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley
Organica del Banco Nacional de Fomento, el presente Reglamento tiene por
objeto normar la tramitacion, concesion, administracion y recuperacion de los
créditos destinados a los sectores agropecuario, manufacturero, comercial y de
servicios, a fin de estimular y acelerar el desarrollo socioeconémico de los

micro, pequefios y medianos empresarios del pais.

El BNF impulsara, a través del crédito, la incorporacién al desarrollo socio-
econdémico sostenible y sustentable de los sujetos de crédito, mediante el
mejoramiento de sus ingresos, capitalizacion de sus empresas, aumento de los
niveles de productividad, competitividad y produccién, utilizacion de procesos
tecnolégicos adecuados, expansion de la frontera agricola, optimizacion y
aprovechamiento racional de los recursos naturales, conservacion vy
preservacion del medio ambiente, de conformidad a las prioridades
establecidas en las politicas Regionales y Nacionales de Desarrollo Econémico
y Social que expida el Gobierno Nacional.

Art. 2 La programacion anual de crédito se enmarcara dentro de las politicas y
metas de los organismos gubernamentales correspondientes, en base a
objetivos concretos, mercados definidos, rendimientos satisfactorios vy

condiciones sociales y ecoldgicas de las jurisdicciones de cada Sucursal.
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Es obligacion de las Sucursales y Agencias del BNF ejecutar el programa anual
de crédito y de recuperacion de cartera aprobado por el Directorio; el mismo
que entrara en vigencia a partir del 1 de enero del respectivo ejercicio

econdmico.

El programa de recuperacion anual de cartera buscara el retorno 6ptimo de los

créditos concedidos.

2.10.8.4 Contraloria General del Estado

Ambito de control actualizado de la Contraloria General del Estado.

Art. 1 El presente acuerdo tiene por objeto reestructurar el Ambito de Control

de la Contraloria General del Estado.

Art. 2 La Contraloria General del Estado tiene su sede en Quito, su ambito de
control comprende el territorio de la Republica del Ecuador, abarca a todas las
instituciones del Estado previstas en el articulo 118 de la Constituciéon Politica
de la Republica; a las personas juridicas de derecho privado, exclusivamente
sobre los bienes, rentas u otras subvenciones de caracter publico de que
dispongan, cualquiera sea su monto, naturaleza o finalidad, de conformidad
con lo sefialado en el inciso segundo del Art. 211 de la Constitucién Politica de
la Republica; y, se ejercera a través de las direcciones nacionales, direcciones
regionales, delegaciones provinciales, unidades de Auditoria Interna y firmas
privadas de auditoria contratadas para el efecto por el Organismo Técnico

Superior de control.
Art. 3 Ambito de control.- EI &mbito de control de cada unidad guarda relacion

con las entidades y organismos publicos que conforman los distintos sectores

econdmicos.
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2.10.8.5 Superintendencia de Bancos y Seguros

En 1927, bajo inspiracion de la Mision Kemmerer (1925 - 1927), llamada asi
porque la presidié el doctor Edwin Walter Kemmerer, produjo en el pais una
verdadera transformacion en el ramo bancario y financiero al expedir: La Ley
Orgéanica de Bancos, la Ley Organica del Banco Hipotecario (Banco Nacional
de Fomento) y la Ley Organica del Banco Central, que afianzaron el sistema
financiero del pais, asi como otras leyes que regularon el manejo de la
Hacienda Pdblica. Desde entonces, se establecid la supervision de las
operaciones bancarias mediante la creacién de la Superintendencia de Bancos
el dia 6 de Septiembre de 1927.

2.10.8.6 Cdédigo de Procedimiento Civil

Paragrafo 2°.

Del juicio ejecutivo

Art. 419 La demanda se propondra acompafiada del titulo que retna las

condiciones de ejecutivo.

Art. 421 Si el juez considerare ejecutivo el titulo asi como la obligacion
correspondiente, ordenara que el deudor la cumpla o proponga excepciones en

el término de tres dias.

Si el ejecutante acompafia a la demanda certificado del registrador de la
propiedad en el que conste que el ejecutado tiene bienes raices que no estan
embargados, el juez, al tiempo de dictar la providencia de que habla el inciso
anterior, prohibirdA que el ejecutado venda, hipoteque o0 constituya otro
gravamen o celebre contrato que limiten el dominio o goce de los bienes que,
determinados por el juez, alcancen para responder por el valor de la obligacion
demandada. La prohibicién se notificara a los respectivos registradores de la

propiedad, para los efectos legales.
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[l MATERIALES Y METODOS

3.1 Localizacion y Duracion de la Investigacion

La Tesis se realizo en las oficinas del Banco Nacional de Fomento, Sucursal
Quevedo, ubicadas en el inmueble signado con el numero 217 de la calle
Quinta y Avenida Siete de Octubre, en el centro urbano de la ciudad de
Quevedo, Provincia de Los Rios y en los domicilios de clientes situados dentro
de su jurisdiccion operativa que comprende los territorios de los cantones

Quevedo, Valencia, Mocache y Buena Fe.

Esta investigacion tuvo una duracion de 270 dias.

3.2 Materiales y Equipos

Equipos y materiales que se utilizaron en la investigacion:

EQUIPOS DE OFICINA CANTIDAD

Computador 1

Impresora 1

MATERIALES DE OFICINA

Pen Drive

Discos Compactos

Lapices y Boligrafos

Carpetas

Cartuchos de tinta blanco y negro
Cartuchos de tinta a color

Resma de papel A4

LB NG T (O T O S IR OO R \ © R

Borrador
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3.3 Tipos de Investigacion

3.3.1 De Campo

Correspondi6 realizar la investigacion precisamente en el lugar, en el medio en
donde se encuentra el objeto de estudio (oficinas del Banco Nacional de
Fomento, Sucursal en Quevedo) y los lugares donde se ha observado el
fendbmeno investigado (toda la extensa jurisdiccion en la que opera la entidad,
que abarca el territorio de los cantones Quevedo, Mocache, Buena Fe y
Valencia).

3.3.2 Aplicada

Con la informacion proporcionada por el banco en forma creativa y sistematica
se obtuvo mas conocimientos sobre el tema investigado y con elementos de

juicio poder crear nuevas aplicaciones.

3.3.3 Descriptiva

Una vez analizada la informacion, en forma ordenada se describio las
caracteristicas de la poblacion y objetos, posteriormente se cumplié con las
encuestas y entrevistas y minuciosamente se examinaron los resultados
extrayendo generalizaciones significativas que direccionan el conocimiento

para elaborar la propuesta.
3.3.4 Bibliogréfica
Permiti6 apoyar la investigacion evitando emprender indagaciones vya

realizadas. Se analiz6 la informacién escrita que proporcion6 el Banco

Nacional de Fomento, se recurrid a libros, folletos, revistas sobre el tema.
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34 Métodos

Entre los procedimientos mas 6ptimos se detallan a continuacion los siguientes

métodos:

3.4.1 Investigativo

Con este método inicialmente se analiz6 la informacién obtenida de la fuente
directa y realicé la comparacioén con los resultados logrados en la elaboracién
de esta Tesis.

3.4.2 Cientifico

Este método permitié utilizar las técnicas de administracion en la aplicacion de

las estrategias en la investigacion.

3.4.3 Analitico

Con este método se accedi6 a lograr el analisis cualitativo de la investigacion,
ya que utilicé los resultados en el desarrollo e implementacion de las

estrategias que recomiendo en la propuesta.

3.4.4 Inductivo

Este método permitié Involucrar todos aquellos procedimientos que van de lo
simple a lo compuesto, es decir, de las partes al todo. Con su sintesis se
recopilaron varios datos y se observo suficientes hechos referidos al problema
en particular, accediendo a analizarlos para descubrir sus analogias y
diferencias, compararlos y tomar nota de sus caracteristicas comunes y
formular la regla o la ley que explica el comportamiento de esa clase de datos o

fendmenos.
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3.4.5 Deductivo

Una vez sintetizado el problema y a la vez generalizado se aplicé la regla que
va de lo general a lo particular, del todo en sus partes. Consistié en analizar el
hecho investigado ( indice alto de cartera vencida) en base a la normativa
imperante en el Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, considerando
necesario la busqueda del origen de la causa que al cliente no le permitio pagar
puntualmente las cuotas de sus deudas y a la vez el cobro de la misma bien
sea con diligencias extrajudiciales como son las notificaciones o judiciales a
través del Juzgado e Coactivas con cuyo tramite se podria llegar hasta el

remate de la garantia real prendada a favor de la sucursal..

3.5 Fuentes
3.5.1 Primarias
Fueron los documentos proporcionados por el Banco Nacional de Fomento,
Sucursal Quevedo: certificacibn bancaria, Ley Organica de la institucion,
reglamentos, instructivos, manuales, regulaciones que representan a la
institucion.
3.5.2 Secundarias
Informacidén relevante obtenida en la Constitucion Politica de la Republica, Ley
de la Contraloria General del Estado, Ley de la Superintendencia de Bancos y
Seguros, textos, datos estadisticos que sustentan la investigacion e internet.

3.6 Técnicas e instrumentos de evaluacién

Las técnicas y documentos que se requirieron para realizar esta investigacion

fueron:
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3.6.1 Observacioén directa

A través de esta técnica se observo directamente el objeto de investigacion

referente a clientes y empleados de la entidad.

3.6.2 Entrevista

Se realiz0 la entrevista a la Economista Ménica Ron ex Gerente Encargada
del Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, al momento de la

entrevista.

3.6.3 Encuesta

Esta técnica se aplico a los clientes y funcionarios de la entidad inmersos en la
investigacion.

3.7 Poblacion y Muestra

El Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, al 31 de diciembre del
2010, entregd 13.972 préstamos en las diferentes lineas de crédito, de los
cuales 12.193 operaciones correspondieron a créditos del Bono de Desarrollo
Humano, linea de crédito 100% recuperable, por tanto 1779 son préstamos
originales, de los que apenas el 30% son pagados puntualmente, no asi el 70%
es decir 1245 clientes, que se convierten en deudores con obligaciones
vencidas. Datos estadisticos que se obtuvieron de la certificacion del area de

crédito.

Se aplico la siguiente formula:

Z’PQN
e?(N — 1) + Z2PQ

n= Tamarfno de la muestra
P= Probabilidad de aceptacién (0.5)
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e= Margen de error (0.05) ?

N= Universo Objetivo

Q= Probabilidad de Rechazo (0.5)
2= Nivel de Confianza (1.96)?

B (1,96)%(0.5)(0,5)(1245)
~ (0,05)2(1245 — 1) + (1,96)%(0,5)(0,5)

n

_ (3,8416)(0,5)(0,5)(1245)
= 0,0025)(1244) + (3,8416)(0, 25)

_ (1,9208)(622,5)
3,11+ 0,9604

1195,698
4,0704

294
n=—

NUmero de encuestas realizadas 294

Cuadro 1 Detalle, Poblacion, Entrevista-Encuestas.

DETALLE POBLACION ENTREVISTA/ENCUESTAS
Gerente, Jefes de Areas y Oficiales de Crédito BNF 6 6
Clientes morosos 1245 204
TOTAI 300

Fuente: Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo (2010)
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3.8 Procedimiento metodolégico

La investigacion aplico el siguiente procedimiento metodologico:

Determinacion de objetivos. El objetivo general determin6é el mejoramiento
del proceso general de cobranzas de la cartera vencida el Banco Nacional de
Fomento, Sucursal Quevedo, mediante la aplicacion de un Plan de Estrategias

Competitivas.

Formulaciéon de la hip6tesis. Se planted la siguiente hip6tesis por considerar
gue la insuficiente recuperacion e incremento de la cartera vencida en el Banco
Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, se debe a que no cuenta con un Plan

de Estrategias Competitivas en el proceso general de cobranzas.

Elaboracion del marco tedrico. Se elabor6 en base al andlisis de libros,
diccionarios, revistas, leyes, reglamentos, instructivos y documentos facilitados
por el Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, referente a la

recuperacion de su cartera vencida.

Aplicacion de la encuestas. La investigacion de campo se realizé en el lugar
donde se encuentra el objeto de estudio (oficinas del Banco Nacional de
Fomento, Sucursal Quevedo) y domicilio de clientes en mora en los diferentes
cantones donde opera la entidad, respecto al tema de la investigacion.

Aplicacion de las entrevistas. Su objetivo fue conocer de primera fuente
(Gerente de la sucursal) el criterio sobre la situacién del banco, de su cartera
vencida, de la recuperacion de la misma y descubrir si es posible bajar el alto

indice financiero que reporta las deudas no cobradas.
El analisis y procesamiento de la informacion. Se ejecutd con base en el

programa Microsoft Excel, mediante la determinacion de cuadros y graficos

estadisticos.
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Interpretacion de resultados. Se plasmo6 un analisis e interpretacion de los

datos obtenidos en cada pregunta, en forma general.

Discusion. Que se cumplié para determinar si se comprobo la hipotesis de la
investigaciéon y el nivel de acogida que tendr4 la propuesta del plan de
estrategias competitivas para mejorar el proceso general de cobranzas de la

cartera vencida del Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo.

Conclusiones y recomendaciones. Expresadas con sustento en los
resultados obtenidos, donde se evidencié la factibilidad de la propuesta del
plan de estrategias competitivas para mejorar el proceso general de cobranzas

de la cartera vencida del Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo.

Elaboracion de la propuesta. Para la elaboracibn de la propuesta se
reconocié el inmueble donde funciona la Sucursal del Banco Nacional de
Fomento en esta ciudad de Quevedo y el domicilio de los clientes en mora a
quienes se encuestaria. Primordialmente para desarrollar las estrategias
competitivas se analizo el caso de cada cliente moroso y conocer: ¢Quién es el
cliente? ¢Cual es su situacién? ¢Cuales fueron las condiciones para el
otorgamiento del crédito? ¢ Por qué cayé en mora?. Luego se buscara al cliente
retrasado en el pago de sus cuotas o totalidad del crédito y conocer donde vive
y si ya se ejecutd alguna accién de cobro. Con estos datos se descubrira ante
qué clase de cliente estamos. Ante esto se analizara ¢ Cuales son las posibles
soluciones?. Ubicado el cliente en mora se negociard con él identificando
claramente cuando, donde y cémo pagara su deuda vencida y se le inducira a
un compromiso de pago. Se realizar4 un seguimiento al compromiso de pago,
no bastaria el compromiso o actitud positiva del cliente, se le perseguira para
gue cumpla. Todas estas gestiones de cobro tienen que ser minuciosamente
registradas en forma coordinada con todo el personal inmerso en la
recuperacion. De no obtener un resultado positivo se iniciara e intensificaran
las acciones judiciales de cobro a través del Juzgado de Coactivas, el mismo

gue debe funcionar como lo exige la ley y que se exhorta en esta Tesis.
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A\ RESULTADOS

4.1 Andlisis e interpretacion de resultados

4.1.1 Encuesta realizada a los clientes en mora del Banco Nacional
de Fomento, Sucursal Quevedo.

4.1.1.1 Causas para no pagar los créditos.

En la figura 1 los resultados indican que los clientes, en un 10% desvian el
préstamo. Un 7% registra pérdida porque se le robaron el producto antes o
durante la cosecha o es perjudicado en el robo de mercaderia o dinero
efectivo. Un 56% sostiene que en época de cosecha los precios bajan. Asi
mismo un 27% considera que el estado del clima influye en el proceso de la

inversion.

¢Cuales son las causas que impiden pagar puntualmente los créditos
del BNF.?

7% B DESVIO DE LA INVERSION

mROBO

PRECIOS BAJOS DE LOS
PRODUCTOS

W ESTADO DEL CLIMA

Figura 1 Causas para no pagar los créditos.
4.1.1.2 Insuficiente asesoramiento para la inversién.
Segun los resultados de la figura 2, la gran mayoria de clientes encuestados,

con un 78%, sostiene que no recibio suficiente asesoramiento por parte de los

oficiales de crédito de la entidad. S6lo un minimo porcentaje de usuarios, esto
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es el 22% manifiesta que los Oficiales de Crédito de la institucion financiera si

le orientaron cémo invertir el dinero prestado para su actividad econémica.

¢El BNF. al momento de otorgar el crédito le di6 asesoramiento
acerca de la inversion?

mNO
m Sl

Figura 2 Insuficiente asesoramiento para la inversion.

41.1. 3 Gestiones de cobro

Los resultados de la figura 3, indican que un 88% de clientes cuando tuvo
retrasos en el pago de sus cuotas el banco no realizé ninguna gestién de
recuperacion de cartera vencida por parte de los empleados, mientras que un
minimo porcentaje, esto es el 12% de clientes manifiesta que a veces el banco

si ejecuta cobros con los oficiales de crédito.

é¢Cuando tuvo retrasos en el pago de las cuotas el BNF. realizé
gestiones de cobro?

m S|
mNO

Figura 3 cestiones de cobro.
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4.1.1.4 Adecuadas estrategias de recuperacion.

Con el resultado de la figura 4, la mayoria de clientes de la sucursal
encuestados, esto es el 85%, manifiesta que las estrategias de recuperacion de
la cartera vencida es la misma que se ha utlizado siempre y no es la
adecuada, y apenas el 15% sostiene que las estrategias que aplica el personal

de crédito para la recuperacion de la cartera vencida, es muy docil.

¢ Le parece adecuadas las estrategias de cobro de la cartera que
implanta el BNF.?

m Sl
mNO

Figura 4 Adecuadas estrategias de recuperacion.

4.1.1.5 Nuevas estrategias de cobranzas

El resultado de la figura 5, revela, que el 86%, de clientes en mora esta de
acuerdo a gue la sucursal del Banco Nacional de Fomento en Quevedo ejecute
un plan de estrategias competitivas para el proceso de recuperacion de su
cartera vencida porque con seguridad tendran acceso a mas créditos ya que en
la actualidad la institucion necesita urgentemente tener liquidez y la Unica
manera de lograrlo es cobrando las deudas. Una minima parte, es decir el
14%, manifiesta su desacuerdo a que se le esté cobrando las obligaciones

porque ellos pagaran cuando tengan dinero..
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¢Esta de acuerdo con la aplicacidn de estrategias competitivas para
mejorar el proceso de cobranza de la cartera vencida?

m S
mNO

Figura 5 Nuevas estrategias de cobranzas.

42.1. Encuesta a funcionarios del Banco Nacional de Fomento,

Sucursal Quevedo.

4.2.1.1. Logistica para recuperacion de cartera.

El resultado de La figura 6, indica con un 85%, que la logistica que le otorga el

Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo para la recuperacion

extrajudicial de la cartera vencida es mala e inoportuna. Mientras que apenas

un 15%, dice que en algunos casos si es buena y oportuna la movilizacion y

otros bienes que le facilita la entidad para las gestiones de cobro de la cartera

vencida.

é¢Como considera la logistica que le otorga el BNF. para
recuperacion de cartera?

W BUENA
m MALA

Figura 6 Logistica para recuperacion de cartera.
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4.2.1.2 Gestion de cobro del empleado

La deduccion de la figura 7, manifiesta, con un enorme 90% que los
funcionarios de crédito que tramitaron la solicitud de crédito y recomendaron la
concesion del préstamo realizan gestiones de cobro planificadas, apenas un
10% sostiene que si lo hace. Que esta actividad la realiza sin ninguna

planificacion gerencial de la sucursal.

¢ Ha realizado gestiones de cobro del crédito que usted
recomendé?

m Sl
mNO

Figura 7 Gestidon de cobro del empleado.

4.2.1.3 Planificacién para cobro de cartera vencida

Con el resultado de la figura 8, se descubre que el 85% de los Oficiales de
Crédito que son los encargados de tramitar las solicitudes de préstamos y
recomendar la concesion o no del dinero, a veces realiza gestiones de
recuperacion de la cartera vencida sin planificacion alguna, apenas el 15%
planifica, a lo mejor en base a su experiencia, pero no aplica estrategias
competitivas de cobro.
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éExiste planificacion para gestiones de cobro de la cartera
vencida?

m Sl
mNO

Figura 8 Se planifica cobro de cartera vencida.

4.2.1.4 Gestiones de cobro suficientes.

El resultado de la figura 9, indica que el 95% de empleados encargados de la
recuperacion de la cartera vencida considera que es urgente cambiar de rumbo
y aplicar un nuevo modelo o plan de estrategias para el cobro de la cartera

vencida de la entidad, apenas el 5% esta en desacuerdo.

éLas gestiones de recuperacion de cartera vencida que
actualmente aplica la entidad son suficientes?

LN

mNO

Figura 9 Gestiones de cobro suficientes.
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4.3.1 Entrevista realizada a la sefilora Gerente del Banco
Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo.

1. ¢Cual es lasituacion actual de la cartera vencida de esta sucursal?

R. Bueno, la situacién actual de la cartera vencida y castigada de esta sucursal
es alarmante, aproximadamente el 70% del total de la cartera operativa esta
vencida. El cliente moroso no pone empefio en pagar el crédito que se le

concedié en momento oportuno.

C. La funcionaria espera que el cliente pague por su voluntad y como existe

una cultura de no pago los vencimientos corren el peligro de incrementarse.

2. ¢Cudles son las causas para el alto indice de cartera vencida que tiene

la sucursal?

R. Primeramente la falta de cumplimiento en el pago del crédito por parte del
cliente, en el medio y especialmente en esta institucion existe la cultura del no
pagar. En muchas ocasiones el cliente desvia la inversién, es decir utiliza el
dinero prestado en otra actividad y al momento de pagar las cuotas o todo el
préstamo, no tiene con que hacerlo. Otro factor es la falta de gestiones de
cobro por parte de los oficiales de crédito que son los responsables de prevenir

técnicamente la devolucién del dinero.

C. La Gerente Encargada conoce una parte de las causas que impiden el
cumplimiento para el pago del crédito por parte de los clientes, quiza la mas
importante es la falta de gestiones de cobro por parte de los encargados de
hacerlo obligatoriamente. Es verdad que en esta zona existe la cultura del no
pago de deudas a las entidades financieras estatales por parte de personas
que se beneficiaron en su momento de necesidad del dinero prestado. En gran
parte son los dirigentes gremiales los que han inducido a los clientes a no
pagar sus obligaciones con la esperanza de una nueve condonacion de

deudas.
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3. ¢Qué es lo que incide para que los clientes se retrasen 0 no paguen

las cuotas de su préstamo?

R. Los precios bajos de los productos agricolas al momento de la cosecha
inciden mayormente para que el cliente no pueda pagar las cuotas de su
crédito o la totalidad del mismo, debido a que no le alcanza para cubrir los
gastos operativos, peor aun lograr alguna rentabilidad. También incide la falta
de control a la inversion, el Banco no persigue al cliente para que al momento

de la cosecha pague las cuotas, sino que lo deja a su voluntad.

C. Puedo concluir que el préstamo que concede el Banco Nacional de Fomento
tiene alto riesgo, especialmente en la linea agricola. No existe seguimiento a la

inversion ni a la devolucién del dinero.

4. ¢;Se conoce que la cartera vencida existe desde hace varios afiosy
no ha sido posible cobrarla, pese a las gestiones de recuperacion,
inclusive con Abogados Externos Contratados para el efecto. Podria

indicar por qué ocurre esto?

R. La administracion politica que tiene el Banco Nacional de Fomento, no le
permite el cobro rigido de las deudas que tienen los clientes, siempre esta al
lado del cliente, permitiéndole que pague sus créditos a su conveniencia, pues
se necesitard de él en épocas electorales. También existe que un buen
porcentaje de clientes se acoge a las bondades de la renovacién de sus
deudas, tanto de capital cuanto de intereses, en muchos casos aprovechando

Instructivos que se emiten especialmente en época de campafia politica.
C. Descubro que la politica es la que en cierto modo no permite una verdadera

recuperacion de las deudas de esta institucion y por tanto existe mucha

flexibilidad para renovar las obligaciones.
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5. ¢Considera posible bajar el alto indice de la cartera vencida de

esta sucursal?

R. Podria decir que si se podria bajar el indice de cartera vencida, siempre y
cuando exista la voluntad politica de la administracion central para hacerlo,

llegando inclusive al remate de la garantia hipotecaria.

C. La misma empleada de la institucién sostiene que bajar la cartera vencida
depende en gran parte a la voluntad politica de las méaximas autoridades del
banco. Que con la aplicacién de un nuevo modelo o forma de cobro se tendria

mejores resultados.

6. ¢ Cudles son las estrategias implantadas actualmente?

R. El oficial de crédito cumple con diligencias extrajudiciales de recuperacion,
en un minimo porcentaje, pero la estrategia de renovacion de deudas es la de

mayor aplicacion, no asi el proceso coactivo que es el de menor rango.

C. Actualmente sélo se gestiona el cobro extrajudicial con uno o dos
empleados pero sin ninguna planificacion y a veces por la insistencia acuden
en algunos casos a renovacion las deudas. La accion coactiva como debe ser
aplicada, no se la implanta, en contados casos es lenta y sin resultados
satisfactorios.

4.4 Resultados del diagnostico

441 Andlisis F.O.D.A del Banco Nacional de Fomento, Sucursal

Quevedo.
Para realizar el diagnéstico de la entidad se elaboré una matriz FODA, donde

se verificaron las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que

presenta la Sucursal del Banco de Fomento en analisis.
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Cuadro 2 Andlisis F.O.D.A. del Banco Nacional de Fomento.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

El cupo operativo es valioso.

La colocacion de dinero es cuantiosa.

Le rige una ley especial.

Logistica para colocacion de créditos es
privilegiada.

Infraestructura propia y moderna.

Cuenta con recurso humando suficiente.
Posee tecnologia de punta.

Posee movilizacion propia y moderna.
.Por las bondades de los créditos y el
interés bajo que cobra tiene muchos
clientes.

El ejercicio de la Delegacion Coactiva le
ofrece el apoyo legal para el cobro de

deudas.

La cartera vencida es considerable.

No se planifica la recuperacion de la
cartera vencida.

No aprovecha los beneficios de su ley
organica.

Logistica para recuperacion de préstamos
es mala.

Las oficinas de crédito y legal son
espacios pequenos.

Pocos empleados gestionan el cobro de
deudas de los clientes.

No cuenta con base de datos sobre los
clientes en mora.

No se asigna vehiculo sélo para
recuperacion de cartera.

.No se realiza un seguimiento de la
inversion.

Existe mucha flexibilidad para renovacién
de deudas.

No posee un plan estratégico para el
rescate de su cartera vencida.

No existe Juzgado de Coactiva.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Obtener liquidez propia y suficiente con la
recuperacion de su cartera vencida.
Crecer operativamente en esta zona.
Mejorar su ubicacion en el rango
financiero interno de la institucion.

Lograr incentivos econémicos para los
funcionarios inmersos por los resultados
positivos en la recuperacion de cartera
vencida.

Competir con las mismas reglas de la
banca privada.

mas al de

Capacitar personal

recuperacion de cartera.

Podria  ser intervenida por la
Superintendencia de Bancos por falta de
liquidez.

La Banca privada se ironizaria del BNF.
de

institucional.

Bajar rango dentro del sistema
La entidad como sus empleados podria
ser sancionada por falta de recuperacion
de cartera.

Su clientela se alejaria y buscaria
servicios en el banco privado.

De la administracion central podria haber

abandono a la sucursal lo que implicaria

el cierre de sus oficinas.

4.4.2 Analisis de la situacién del BNF, Sucursal Quevedo.

La Sucursal del Banco Nacional de Fomento en Quevedo, por su ubicacion
estratégica abarca una extensa jurisdiccion operativa. Desde su inauguracién
en esta zona ha atendido a miles de clientes concediendo préstamos en las
diferentes lineas de crédito, en especial al agricultor. Desde su inicio ha
operado en un bien inmueble de su propiedad. Sus oficinas han sido
permanentemente mejoradas, en la actualidad son modernas aunque el
espacio en general ya resulta pequefio. Han administrado esta entidad
numerosos personajes nativos y de otros lares de la Republica. Muchos
factores han incidido para que desde hace algunos atras se haya incrementado
la cartera vencida, la que por el tiempo transcurrido desde su vencimiento y no

ha sido recuperada se ha convertido en castigada. En el periodo de los afios
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noventa se aplicé una condonacion de obligaciones, lo que significé cuantiosas
pérdidas en su patrimonio y al mismo tiempo sembré esperanzas en sus
clientes a que el Estado siempre les perdone sus deudas. La cartera comercial
que es la de mayor demanda y que en su mayoria registra garantias
quirografarias es la de mayor riesgo y dificultad en su recuperacién debido a
que en algunas épocas para otorgar un crédito de consumo (comercial) no se
exigia que la garantia sea suficiente, se concedia el dinero a la simple
presentacion de los documentos identifica torios del solicitante y garante,
inclusive se falseaba informacién y se registraba direcciones erroneas de sus
domicilios. La exigua gestion de cobro que realiza la sucursal no cubre las
expectativas, por lo que urge que se cambie de rumbo la tarea de rescatar su
capital, en caso de no hacerlo corre el riesgo de ser intervenida por el
organismo de control, en este caso la Superintendencia de Bancos y Seguros y

recibir sanciones.

4.4.3 Causas que impiden al cliente pagar sus obligaciones en

forma oportuna

El cliente de esta entidad no paga sus deudas porque el dinero prestado no lo
invirti6 bien o no tuvo el correcto asesoramiento técnico. Cuando tiene que
vender sus productos, el precio de éstos es muy bajo. No existe control de los
precios de los productos en época de cosecha, especialmente agricolas.
También el usuario es propenso al robo de sus productos, ejemplo, en la linea
agricola cuando se lo roban el producto de la mata o en el caso del
comerciante que se le sustraen la mercaderia o dinero efectivo. Otro factor
importante que incide es el estado del tiempo. Generalmente en invierno el
producto no se lo puede sacar al mercado (maiz cultivado en terrenos bajos),
situacion parecida sucede cuando existe mucha presencia del sol, se secan los
campos, redundando en el ciclo vegetativo de la planta. La entidad es
demasiado flexible y contemplativa para recuperar la cartera vencida. Pone en
vigencia instructivos de acuerdo a la temporada para la reestructuracion o
renovacion de obligaciones, en algunos casos se llegan a refinanciar hasta los

intereses, pagando Unicamente los gastos operativos. Todo esto lo conoce el
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cliente externo en mora y menciono un ejemplo: “un ciudadano debe un
préstamo agricola de diez mil dolares americanos y tiene dos mil dolares de
intereses vencidos, cuando entra en vigencia uno de los tantos instructivos de
la temporada, especialmente invernal, puede refinanciar su deuda, acumulando
diez mil dblares de capital mas los dos mil dolares de intereses y apenas
pagando unos ciento veinte dolares (1%) de gastos operativos”. Este es uno de
los tantos casos de la flexibilidad de la entidad para recuperar cartera. Por no
existir el Juzgado de Coactiva en esta sucursal, contados son los casos que

por esta via legal se ha logrado recuperar algunos créditos.

4.5 Plan de estrategia competitiva

Para mejorar el proceso general de recuperacion de la cartera vencida del
Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, es necesario considerar el
Plan de Estrategias Competitivas que favorecera a la liquidez de la entidad ya
gue se han descubierto las causas del retardo en la devolucion del capital,
mecanismos que se encuentran detallados en esta investigacion en el numeral

6 de la propuesta.
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V DISCUSION

Se analizaron los resultados de las encuestas realizadas a los clientes en mora
de la Sucursal del Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, a
funcionarios de la misma, facultados para la colocacién y recuperacion del
dinero y la entrevista a la Gerente Encargada de la entidad examinada,
determinandose que para la recuperacion de su cartera vencida y castigada no
cuenta con una verdadera planificacién, no existe una regla de estrategias, que
es una intencién, un modelo sistematico elaborado antes de realizar una accion

encaminadas a un logro como lo sostiene Pérez (2003).

La entidad examinada a fin de tener una liquidez que le permita competir con la
banca privada y poder cumplir con su mision debe a la brevedad posible
mejorar su proceso de recuperacion de su voluminosa cartera vencida
proponiéndose definir qué acciones inmediatas debe emprender para obtener
mejores resultados en los negocios que tiene esta empresa estatal, asi lo
orienta Lambin (2002).

El Banco Nacional de Fomento, es la red bancaria mas extensa del pais y por
tanto ostenta de tener a cientos de miles de clientes, por las bondades de sus
créditos, lo que le obliga a ejecutar un plan de estrategias competitivas, asi lo
afirma Hernandez (2000) pues sus competidores que en este caso es toda la
banca privada esta a la expectativa de enrolar en sus filas a sus clientes y el

capital que se les otorga en calidad de préstamo.

El Banco Nacional de Fomento al mantener numerosas lineas de crédito, esta
ubicado en un lugar privilegiado con respecto a la banca privada que se
esfuerza por atacarlo con préstamos de igual o superior bondad y a veces con
expectantes beneficios, a pesar de la competencia los clientes acuden al Banco
Nacional de Fomento por cuanto el porcentaje de interés es mas bajo.
Estariamos al amparo de una estrategia defensiva como lo sostiene. Lambin
(2002)

49



Mediante esta indagacion se deduce que el Banco Nacional de Fomento, por
su actividad financiera no persigue rentabilidad, con la concesion de

préstamos para incentivar la produccion persigue un fin de servicio.

Con la Tesis se descubre que el Banco Nacional de Fomento mantiene una
cartera vencida y castigada en alto porcentaje, la misma que data de varios
afos atras y ésta cada afio tiende a incrementarse porque no cuenta con un
Plan de Estrategias Competitivas que mejoren su proceso general de cobranza.
Por tanto plenamente se justifica este trabajo y se comprueba la hipétesis,
que dice: “La insuficiente recuperacion e incremento de la cartera vencida en el
Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, se debe a que no cuenta con

un Plan de Estrategias Competitivas en el proceso general de cobranza”.
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Vi PROPUESTA

6.1 Tema.

PLAN DE ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PARA MEJORAR EL PROCESO
GENERAL DE COBRANZA DE LA CARTERA VENCIDA DEL BANCO
NACIONAL DE FOMENTO, SUCURSAL QUEVEDO.

6.2 Introduccién

El Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, entidad financiera publica,
ubicada en el casco comercial de la ciudad de Quevedo, tiene una extensa
jurisdiccion operativa, considerada dentro de su institucion como una sucursal
grande, cubre la amplia demanda crediticia de los clientes de los cantones

Quevedo, Valencia, Mocache y Buena Fe.

El objetivo fundamental del Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, es
estimular y acelerar el desarrollo socio-econdmico del pais, mediante una

amplia y adecuada actividad crediticia a los pequefios y medianos productores.

La institucién que opera en la zona central del pais, con el antecedente de su
alta cartera vencida debe aplicar estrategias competitivas para precautelar sus
intereses sustentando mas la concesién de préstamos, aplicando un
seguimiento riguroso de la inversion a fin de controlar el incremento de clientes
en mora y, de su elevada cartera morosa lograr el cobro de obligaciones con la
aplicacion de

nuevas estrategias.
La entidad cuenta con muchos bienes y recursos para obtener solidez

econdémica con la ejecucion de nuevas directrices en su actividad de cobro de

su capital fiado.
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6.3 Objetivos

6.3.1 General

Disefar el Plan de Estrategias Competitivas para mejorar el proceso general de
cobranzas de la cartera vencida del Banco Nacional de Fomento, Sucursal

Quevedo.

6.3.2. Especificos

e Normar el funcionamiento del Juzgado de Coactiva del Banco Nacional
de Fomento, Sucursal Quevedo, con personal de perfil adecuado para
los cargos.

e Dotar de recursos humanos al Juzgado de Coactivas.

e Proporcionar instrumentos para su operatividad que permitan cumplir
con la gestion de cobranzas.

e Disminuir el alto indice de cartera vencida en el Banco Nacional de

Fomento, Sucursal Quevedo.
6.4  Visién, Misién

6.4.1 Vision

El Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, sera la institucion referente
de la banca estatal de desarrollo en gestion eficiente, que aportara al logro de
los objetivos del Plan Nacional para el Buen Vivir.

6.4.2 Misién

Fomenta el desarrollo socio-econdmico y sostenible de su jurisdiccion operativa

con equidad, orientado principalmente en los pequefios y medianos

productores a través de servicios y productos financieros a su alcance.
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6.5 Estrategias competitivas

El Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, en reemplazo de la
insuficiente y lenta accidn coactiva que aplica actualmente debe ejecutar
Estrategias Competitivas para mejorar el proceso general de cobranza de su

cartera vencida.

6.5.1 Procesos del plan de estrategias competitivas

Los procesos de las estrategias competitivas, se los puede clasificar en cinco

etapas, ejemplo:

Esquema del Plan de Estrategias Competitivas Propuesto al Banco Nacional De
Fomento, Sucursal Quevedo

ETAPA I ETAPA II ETAPA III ETAPA IV

ETAPAV
DIAGNOSTICO OBJETIVOS DESARROLLO EVALUACION

SITUACIONAL MISION - DE Y CONTROL IMPLEMENTACION
VISION ESTRATEGIAS

PRE-EVALUACION
POST-EVALUACION

Figura 10 Esquema de plan de estrategias competitivas.

Fuente: www.accion.org/insight

6.5.1.1 Etapa |, diagndstico situacional
En esta etapa se investigd como se encuentra el Banco Nacional de Fomento

en Quevedo, para esto se elabora una matriz F.O.D.A. para conocer las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, con lo que nos
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interrogariamos: “; Donde estamos hoy?, en esta actividad participaron todos

los empleados de la entidad, desde el conserje-mensajero hasta la maxima

autoridad de la sucursal, pues a todos les concierne mejorar la liquidez del

banco. Ejemplo de matriz F.O.D.A.

Cuadro 3 Formato para elaborar una matriz F.O.D.A.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Elaborado: El autor

6.5.1.2 Etapa Il, Objetivos, Mision, Vision

Iniciamos por identificar y definir los principios de la institucion. Son el conjunto

de valores, creencias, normas que regulan la vida de una organizacion. Nos
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preguntariamos: “¢Donde queremos estar?”. La entidad tiene marcado su
rumbo, en lo que hace y en lo que aspira hacer, pero esta errando al no
obtener una Optima recuperacion de su cartera vencida lo que incide en todos

sus parametros financieros locales.

Esta etapa se la resume en el siguiente grafico:

eFomenta el desarrollo
socio-econémico y
sostenible de su
jurisdiccion operativa
con equidad,
orientado
principalmente en los

*E| Banco Nacional
de Fomento,
Sucursal Quevedo,
sera la institucion
referente de la
banca estatal de
desarrollo en

eDisefiar el Plan de
Estrategias
Competitivas para
mejorar el proceso
general de
cobranzas de la
cartera vencida del

OBJETIVOS
VISION
MISION

pequefios y medianos

productores a través
de servicios y

productos financieros
a su alcance.

Banco Nacional de
Fomento, Sucursal
Quevedo.

gestion eficiente,
en esta jurisdiccion
gue aportara al
logro de los
objetivos del Plan
Nacional para el
Buen Vivir.

Figura 11: Objetivos, vision, mision BNF. Quevedo

Elaborado: El autor

6.5.1.3 Etapa lll, Desarrollo de estrategias

Esta etapa es la mas importante de la Tesis, pues comprende el enlace y labor
de todos los involucrados en el resultado que se espera conseguir. Cabe la
pregunta: “;Cémo lo vamos a lograr?”, para aquello se tiene que practicar lo
siguiente:

6.5.1.3.1 Analisis del caso:

¢, Quién es el cliente? ¢Cudl es su situacién? ¢ Cudles fueron las condiciones

para el otorgamiento del crédito? ¢Por qué caydé en mora? Aqui podemos
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considerar fuentes internas y externas de informacién como centrales de

riesgo, relacion de deudores, etc.

6.5.1.3.2 Contacto con el cliente:

¢, Qué informacion registra el cliente? ¢;Ddénde esta ubicado el cliente? ¢ Cudles

acciones ya fueron ejecutadas?

6.5.1.3.3  Diagnostico:

¢, Cual es el problema a raiz de la morosidad actual? ¢Qué tipo de cliente

tenemos?

6.5.1.34 Generaciéon de alternativas:

¢, Cuadles son las posibles soluciones? El objetivo de esta accion es la venta del

beneficio para crear una cultura de pago en el cliente.

6.5.1.3.5 Obtencion de compromisos de pago:

¢, Realizamos una buena negociacion? La entidad debe identificar claramente,
cuando, donde, como y cuanto pagara el cliente, y recordar, por ejemplo, que el
cliente que esta en una situacion de sobreendeudamiento o disminucion de
ingresos establecera una jerarquia en el pago de las deudas. ¢Logramos que

el cliente le dé prioridad al pago de este crédito?

6.5.1.3.6 Cumplimiento de compromisos de pago:

¢El cliente cumpli6 con el compromiso de pago en la fecha indicada?
¢, Demuestra que quiere pagar? El objetivo es mostrar consistencia a lo largo de
todo la gestion de cobranza. No basta el compromiso y la actitud positiva del
cliente hacia el pago; los gestores de cobranza deben realizar seguimiento a

los compromisos de pago.
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6.5.1.3.7 Registro de acciones:

¢Las acciones estan siendo coordinadas? Es importante considerar o ponerse

en el lugar de la persona que continuara la gestion de cobranza.

6.5.1.3.8 Seguimiento del caso:

¢, Conocemos la actual situacion del cliente y las acciones realizadas?

6.5.1.3.9 Intensificacién de las acciones:

¢,Cual es la accion a tomar que permita recuperar el activo de manera mas
inmediata? ¢Cudles son los activos que el cliente posee? ¢Qué podemos

recuperar con una accion legal?

En esta fase el objetivo primordial es recuperar el activo aun a costa de perder
al cliente. Iniciada la accion judicial, es decir el proceso coactivo, se debe llegar
hasta el remate del inmueble embargado y el dinero que la entidad perciba
como producto de esta accién se aplicara a la deuda del cliente. De no cubrir el
monto adeudado se tendra que iniciar la accién civil que debe culminar con la

declaratoria de insolvencia del deudor.

6.5.1.3.10 Definiendo los créditos “pérdida”

Es importante también que la institucion defina claramente las condiciones y
circunstancias para reconocer la pérdida de un crédito, es decir - cuando la

gestion de cobranza ha finalizado.

Puede ser cuando se ha agotado todas las estrategias posibles para la
recuperacion de la deuda y/o cuando la probabilidad de pago es muy baja. En
general, se debe analizar el costo-beneficio de las medidas judiciales,

reportando el cliente moroso, y otras acciones permitidas por ley.
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Lo expuesto lo sintetizamos en la siguiente figura:

PREPARACION - INVESTIGACION

CONTACTAR

HAY CONTACTO NO HAY CONTACTO

NEGOCIACION BUSQUEDA

PROMESA RECHAZO
FRACASO

CUMPLE NO CUMPLE

NO PUEDE NO QUIERE

INTENSIFICAR ACCIONES JUDICIALES DE COBRO

EXITO

PERDIDAS

Figura 12: Desarrollo de estrategias

Elaborado: El autor

El proceso de la estrategia: El Jefe controla cada uno de los aspectos del

proceso estratégico, en este caso el Gerente de la sucursal en conjunto con el
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o la Juez Delegada de Coactiva, por ejemplo, a quién se controlara desde el
nivel inmediato superior y el encargado del Area de Cartera, sesionaran para la
clasificacion de los clientes con créditos vencidos y créditos castigados y los
considerados de alto riesgo. Los Oficiales de Crédito, realizaran diligencias
extra juicios de contactar al o los clientes orientados en Is direcciones
constantes en el fyle bancario, si hay contacto lo invitara a pagar en efectivo el
préstamo o negociara la cancelacion del mismo mediante la suscripcion de una
promesa o convenio, de lo que se hara un seguimiento para saber si cumple o
no cumple el compromiso de pago suscrito, producto de esta gestion de cobro.
En algunos casos encontrara rechazo del cliente a honrar la deuda porque no
puede pagarla o sencillamente porque no quiere hacerlo. De no existir contacto
con el cliente, es decir, no se lo ubica via telefonica o en su domicilio, se
procedera a la busqueda en las direcciones reportadas en otras entidades
estatales e inclusive en el Registro Civil. Esta busqueda arrojard éxito o
fracaso. Cuando el cliente no quiere o no puede pagar el préstamo se iniciara
la accion judicial de cobro mediante el proceso coactivo. Tanto en las
diligencias extrajudiciales cuanto en las judiciales intervendran los Oficiales de
Crédito, los Notificadores, los Secretarios de Coactivas, los Alguaciles y
Depositarios Judiciales cumpliendo las metas semanales que se les entregara
el dia lunes de cada semana. Para este objetivo se utilizara el formato del

cuadro 4, constante en la pagina 64.

6.5.1.4 Etapa IV, Evaluacién y control

El desempefio de la organizacién debe monitorearse y auditarse. Para ello con
base en los objetivos, en los planes de accidn y en presupuesto estratégico se

definiran los indices que permitiran medir el desempefio de la organizacion.

El o la Gerente que administre la Sucursal del Banco Nacional de Fomento en
Quevedo, al aplicar las estrategias competitivas recomendadas en esta
investigacion, utilizando la informacion reportada por los protagonistas en la
recuperacion de la cartera vencida y/o castigada evaluaran el desempefio de

cada funcionario responsable y establecera el porcentaje de su labor con el
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cumplimiento de las metas de acuerdo a los formatos de los cuadros 4 y 5,
paginas 64 y 65.

6.5.1.5 Etapa V, Implementacion

En esta etapa se conocera cuales son los logros del proceso.

La o el Gerente de la institucion local conjuntamente con el o los Jueces de
Coactivas los dias viernes en horas de la tarde analizaran los indicadores
estadisticos de las gestiones de cobro realizadas durante la semana y
conoceran los resultados de las diligencias personales de los funcionarios
destinados a la recuperacién de la cartera vencida y si ésta baj6, se mantiene o

se incrementoé.

6.5.2 Programacion de cronograma de actividades.

Con la participacion de todos los actores involucrados en la concesion de los
préstamos (Oficiales de Crédito y Encargado de Cartera), se clasificara la
cartera vencida y castigada considerando el tiempo de morosidad y con los
funcionarios se planificara las acciones extrajudiciales (cuantos créditos
existen y dividirlos para el personal de recuperacion), como son la visita e
induccién al pago sea en efectivo o renovacion de sus deudas, porque son
ellos los que conocen la zona, domicilios y ubicacion de la garantia de la clase
gue sea, de los clientes en mora. A esta diligencia le acompafiara una persona
que trabaje en el Juzgado de Coactiva para que tome nota de la actividad
desarrollada y lo que es méas importante conozca al cliente, la zona, su
residencia y el lugar donde se encuentre la garantia real (inmueble hipotecado)

o el domicilio del garante cuando se trate de garantia quirografaria.
Estas actividades deben ser diarias con evaluacion semanal a las personas

designadas a cumplir este menester, a quienes se les entregara el formato de

la planificacion semanal el dia lunes de cada semana.
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La logistica debe estar completa y a disposicion del personal asignado a la

recuperacion de las obligaciones vencidas.

El cumplimiento de la actividad diaria y semanal se hara mediante reporte

electronico al Juez de Coactiva. Ejemplos de formatos.

Cuadro 4 Formato de planificacion.

BANCO NACIONAL DE FOMENTO SUCURSAL QUEVEDO

 I— — r'l
%§ M LINEAS DE COBRANZAS

METAS SEMANALES
FECHA: RESPONSABLE:
No. NOMBRE FUNCIONARIO CREDITO CLASE DE CREDITOS MONTO DILIGENCIA

N WIN|F

Elaborado: El Autor

6.5.3 Metas

La entidad tiene como fortaleza, recurso humano con logistica suficiente
aplicando el Plan de Estrategias Competitivas para la recuperacion de su
cartera vencida, pero como debilidad no cuenta con una planificacién para este

menester. Ejemplo de planificacion, responsables y metas semanales.

Cuadro 5 Formato de planificacion con datos.

BANCO NACIONAL DE FOMENTO,SUCURSAL QUEVEDO
ﬂl\ﬁ w LINEAS DE COBRANZAS
BANCO NACIONAL DE FOMENTO METAS SEMANALES
FECHA: DEL 25 AL 29/06/2012 RESPONSABLE: Ab. Hernén Gallo Pallo
NOMBRE CLASE DE FIRMA
No. FUNCIONARIO CREDITO CREDITOS MONTO ZONA DILIGENCIA

1 Hernan Gallo 40 Agricola $5.000 c/u Norte Notificacion
2
3
4
5

TOTAL 40 $ 200.000

Elaborado: El Autor
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Cuadro 6 Formato de cumplimiento de metas

BANCO NACIONAL DE FOMENTO,SUCURSAL QUEVEDO
%‘\—VIEQI{ LINEAS DE CUMPLIMIENTO
BANCO NACIONAL DE FOMENTO METAS SEMANALES
FECHA: 29/06/2012 RESPONSABLE: _Ab. Herndn Gallo Pallo
NOMBRE CLASE DE FIRMA
No. FUNCIONARIO CREDITO CREDITOS MONTO ZONA DILIGENCIA
1 Hernan Gallo 8 Agricola $ 5.000 c/u Varias Notificacién
2 Hernan Gallo 8 Agricola 5.000 varias Notificacién

3 Herndn Gallo 8 Comercial 5.000 varias Notificacion
4 Herndn Gallo 8 Comercial 5.000 varias Notificacion
5 Herndn Gallo 8 Artesanal 5.000 varias Notificacion

TOTAL 40 $200.000

f) Funcionario responsable
Elaborado: El Autor

6.5.4 Recurso Humano.

A mas del personal existente y que actualmente realiza gestiones de cobro, se
debera contar con mas personal con un perfil profesional idéneo, tales como:
Dos choferes profesionales para que conduzcan los vehiculos de la institucion
en las diligencias judiciales o extrajudiciales. Dos Abogados que ejerzan la
jurisdiccion coactiva delegada por el sefior Gerente General. Cuatro
Secretarios. Cuatro Notificadores que también ejerceran las funciones de
Alguaciles. Cuatro Depositarios  Judiciales que pueden ser Abogados o
estudiantes de los ultimos afios de Derecho. Dos peritos a valuadores
calificados por la Superintendencia de Bancos y Seguros. En total se debe
contar con dieciocho personas dedicadas exclusivamente a cumplir con el Plan
de Estrategias Competitivas para mejorar el cobro de la cartera vencida, con

estos recursos humanos se lograra una mejor recuperacion.

6.5.5 Juzgado de Coactivas.

Es urgente contar con el Juzgado de Coactiva que funcione en un lugar acorde
a su importancia, donde laboraran todas las personas detalladas en el acéapite

anterior. Esta Magistratura reemplazara a la insuficiente Unidad de

Recuperacion. Todos los funcionarios de este juzgado (Juez, Secretario,
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Alguacil, Depositario, perito a valuador) tienen que ser empleados
dependientes de la institucion, que laboren a tiempo completo y con una

remuneracion acorde a sus funciones.

Organigrama del Juzgado de Coactivas

JUEZ DE

COACTIVA

SECRETARIO g

PERITO

ALGUACIL DEPOSITARIOSS AVALUADOR

Figura 13: Organigrama del Juzgado de coactiva BNF. Quevedo.

Elaborado: El autor

El Juez Delegado de Coactiva que debe ser un Abogado es el que emite y
firma el Auto de Pago con el que se inicia la accidén coactiva, en cuyo primer
decreto se dictan las diligencias que se tienen que practicar durante la

tramitacion del juicio.

El Secretario que debe ser estudiante de los ultimos afios de Derecho es el

encargado de cumplir y certificar las actuaciones judiciales.
Alguacil es la persona encargada de trabar el embargo del bien hipotecado,

levantar el acta respectiva y entregar el inmueble embargado al Depositario

Judicial. Su perfil es ser estudiante de Derecho.
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Al Depositario Judicial le corresponde recibir mediante acta de entrega-
recepcion el bien embargado y mantenerlo bajo su custodia y responsabilidad
hasta que se le disponga judicialmente lo contrario. El perfil de esta persona es

ser cursante de Derecho.

El perito a valuador que debe ser un Ingeniero Agronomo para bienes
agricolas o Ingeniero Civil o Arquitecto para avallo de construcciones y bienes
urbanos cumple con informar por escrito la pericia cumplida y el valor que

estima cuesta el inmueble embargado.

6.5.5.1 Etapas del proceso coactivo

El proceso coactivo es un tramite judicial especial que se aplica sélo en
entidades financieras publicas, se inicia luego de la diligencia extrajudicial de
notificacion al cliente. Si éste no paga su obligacién en un plazo de quince dias
(Reglamento General de Crédito), se dicta el auto de pago en su contra, esta
actuacion judicial la firma el Juez de Coactiva, en él se dispone como
diligencias principales, la citacion al ejecutado que la cumple el Secretario para
que en el término de tres dias pague la obligacion o dimita bienes equivalentes

para embargo.

Si el cliente no paga la deuda pese a estos actos procesales se ordena el
embargo del bien hipotecado, cuyos datos se obtienen del certificado emitido
por el Registrador de la Propiedad correspondiente. En esta diligencia acttuan el
Alguacil que traba el embargo del inmueble y lo entrega por escrito al
Depositario Judicial. Posteriormente se procede a la inscripcion del inmueble
embargado en el Registro de la Propiedad que le corresponda. Luego se
designa al perito a valuador, quien practica el avalto del bien embargado, en
esta diligencia interviene el perito a valuador, quien informa los pormenores de
la propiedad embargada con su correspondiente avalio econdémico. Una vez
receptado el informe del avallo, éste se pone en conocimiento de la parte
demandada para que lo apruebe u objete. De no existir objecién alguna se fija

dia, hora y lugar para que se lleve a efecto el remate del bien embargado.
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Efectuado el remate se califican las posturas y la que mejor convenga a los
intereses de la institucion sera considerada como preferente y se dicta el auto
de adjudicacion para que el adjudicatario lo eleve a escritura publica en una de
las Notarias del pais e inscriba en el Registro de la Propiedad respectivo. Esta
modalidad de cobranza puede tener una duracion aproximada de noventa dias

calendario.

Esquema de las etapas del proceso coactivo

AUTO DE CITACION 3 D':\:G’:;‘RA EMBARGO
PAGO

INSCRIPCION . FECHA .
EMBARGO AVALUO DEL ADJUDICACION

REMATE

Figura 14: Etapas del proceso coactivo
Elaborado: El autor.

6.5.6 Logistica

La logistica para la implementacién del Plan de Estrategias Competitivas
consiste en una oficina funcional con todos los equipos y utiles necesarios y
suficientes para el cumplimiento del proceso de cobranzas de la sucursal del
Banco Nacional de Fomento en Quevedo. Debe contar con dos vehiculos en
buen estado de funcionamiento, y estar a disposicién a tiempo completo y a
orden del Juez de Coactiva. Los automotores deberan ser conducidos por

choferes profesionales que también integren esta Magistratura.
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6.5.7 Administracién técnica

La Administracion total del Banco Nacional de Fomento debe ser técnica. En
todos los puestos deben laborar profesionales expertos como lo norma su Ley

Orgénica.

Debe permanentemente capacitar a los funcionarios y empleados para

competir en igualdad de condiciones con la banca privada.

La administracion técnica que se dé a la institucién le permitira tener ventaja
con la competencia por ampararse en una Ley Especial que no la tiene el
sector financiero privado. Los bancos privados utilizan la ley y justicia ordinaria
para ejecutar el cobro de sus obligaciones y su cartera vencida es baja porque
tienen un seguimiento con buenos resultados, lo que no ocurre con el Banco

Nacional de Fomento.
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VIl CONCLUSIONES

El Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo, estd catalogada
como una sucursal grande, su jurisdiccion operativa abarca la zona norte
de la provincia de Los Rios, como son Quevedo, Mocache, Valencia y
Buena Fe.

Tiene un cupo operativo alto y concede con mucha desenvoltura créditos
para actividades productivas, con garantias hipotecarias, quirografarias y
prendarias a los pequefios y medianos productores.

Sus oficinas son modernas y funcionales, cuenta con una logistica
importante para la concesion de los préstamos y débil para movilizacion

en recuperacion de las deudas vencidas.

Existen muchos factores que inciden en el cliente para el retraso en el
pago de las deudas, tales como precios bajos de los productos, robo o

sustraccion de los mismos, estado del tiempo, entre otros.

Los Oficiales de crédito, encargados del repago del capital prestado,
gestionan la recuperacion en forma irrisoria y lenta, no superan lo

presupuestado.

Su cartera vencida y castigada data desde hace muchos afios atras y no

existe una base de datos completa de los clientes en mora.

No existe planificacion técnica alguna en base a la realidad para la

recuperacion de su cartera vencida.
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Vil RECOMENDACIONES

Se debe aprovechar la gran cobertura que tiene el Banco Nacional de
Fomento, Sucursal Quevedo, con una buena administracion técnica de

la misma.

Las bondades de las lineas de crédito que otorga la entidad deben ser
socializadas permanentemente con técnicos (as) que especifiquen el

lugar, ciclo, tiempo y cantidad de la inversion.

Se debe implantar y normar el funcionamiento del Juzgado de Coactivas
con todo el personal necesario para sacar provecho de las modernas y
funcionales oficinas y logistica con que cuenta la sucursal y la Ley
Orgénica de la Institucion.

La entidad debe prever los plazos, conceder la operacién en el momento
oportuno y orientar el lugar de la inversion para mitigar las causas que

impiden que los créditos sean devueltos oportunamente.

Los Oficiales de crédito que son los que recomiendan la concesion del
préstamo deben obligatoriamente recuperar el mismo so pena de

sanciones por incumplimiento.

Se debe clasificar la cartera vencida y castigada que existe en la
institucion para elaborar una base de datos y aplicar este plan

estratégico de recuperacion de cartera.

Se debe aplicar el Plan de Estrategias Competitivas que contiene esta
Tesis de Grado, con lo que se lograra mejorar el indice de cartera
morosa de esta entidad, que en el afio 2010 fue de $ 2,414,302.42
como cartera vencida y castigada de $1,699,460.62; totalizando $
4.113,763.04; por cobrar.
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IX RESUMEN

La Tesis se la realiz6 en las oficinas del Banco Nacional de Fomento, Sucursal
Quevedo, con el proposito de aportar al mejoramiento del proceso de

recuperacion de su cartera vencida.

La mayoria de los créditos con valores vencidos han sufrido deterioro en su
finalidad, el cliente en algunos casos ha sido atormentado por factores que le
han impedido pagar a tiempo sus obligaciones, llegando inclusive a ser
victimas de robo de lo que produce o vende, pero algo digno de destacar es
gue casi todos los créditos agricolas tienen garantias reales, cumpliendo con el

Reglamento General de Crédito.

Por no planificarse y tener a mano estrategias acertadas para la recuperacion
de los préstamos y por no gestionar su cobro es que el cliente no paga en

muchos casos aun teniendo como hacerlo.

Es evidente que no sélo el personal que gestiona el cobro de la cartera vencida
tiene que ser adiestrado, sino también el cliente de la institucion, que tiene la
obligacion de devolver el dinero que se le presta para su actividad econdmica

dentro del plazo establecido.

Con este trabajo se determiné que la cartera vencida y castigada de la entidad
es de $ 4.113,763.04; y data de muchos afios atras y que las gestiones de
cobro de la misma es pequefia y lenta debido a que no cuenta con una
planificacion técnica, por lo que es necesaria la implementacién de un Plan de
Estrategias Competitivas para mejorar el proceso de recuperacion de la cartera

morosa.

Con la implantacion del Juzgado de Coactivas que reemplazaria a la Unidad de
Recuperacion creada en los ultimos afios, la recuperacion de los créditos en
esta sucursal mejoraria, obteniendo liquidez suficiente para continuar operando

en la concesién de préstamos a pequefios y medianos productores.
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Al momento de desarrollar las estrategias se lograra descubrir los montos de
deudas cobrables e incobrables, deudores a los que si se les puede recaudar
sus obligaciones en base a las garantias y también valores de dificil

recuperacion por la deficiencia existente en la colocacion del dinero.
Con la creacién del Juzgado de Coactivas, la aplicacion de la administracion

técnica y la normativa legal especial que ampara a la entidad se lograra tener

ventajas con la competencia.
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X SUMMARY

The thesis was conducted in the offices of the National Development Bank,
Branch Quevedo, in order to contribute to the improvement of the recovery of

loans.

Most loans have deteriorated Maturities in purpose, in some cases the client
has been plagued by factors that have prevented timely pay their obligations,
reaching even to be victims of robbery than it produces or sells, but noteworthy
thing is that almost all agricultural loans have collateral, provided the General

Regulation of Credit.

Not planned and successful strategies have on hand for loan recovery and not
manage your collection is that the customer does not pay in many cases even

taking how.

Clearly, not only the staff that manages the collection of past due loans have to
be trained, but also the customer of the institution, which has the obligation to
return the money that pays for their economic activity within the deadline.

This work found that performing loans and punished the entity is high and dates
from many years ago and that the collection efforts of it is small and slow
because it does not have a technical planning, so it is necessary the
implementation of a Competitive Strategy Plan to improve the recovery of non-

performing loans.

With the implementation of the Court to replace Coercive Recovery Unit created
in recent years, the recovery of claims in this branch would improve, obtaining
sufficient liquidity to continue operating in lending to small and medium

producers.

When developing strategies to discover the amounts will be achieved collectible

and uncollectible debt, the debtor that if they can raise their obligations based
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on the guarantees and difficult recovery values for the existing deficiencies in
the placement of money.

With the creation of the Court of coercive application of technical administration

and special legal regulation that protects the entity have achieved competitive
advantages.
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XII ANEXOS

GHIVR KRB o
S

!

ANEXO 1
12.1 Encuesta realizada a clientes del Banco Nacional de Fomento,
Sucursal Quevedo.

¢Cuales son las causas que impiden pagar puntualmente los créditos del
BNF?.

e Desvio de la inversion; * Precios bajos de los productos;

¢ Robo del producto; * Estado del clima.

¢ElI BNF. al momento de otorgarle el crédito le dio asesoramiento acerca

de lainversion?

S| —» NO —»

¢Cuando tuvo retrasos en el pago de las cuotas de su crédito, el banco

realizé gestiones de cobro?

S| —» NO—>»

¢cLe parece adecuadas las estrategias de recuperacion de la cartera vencida

que implanta el Banco Nacional de Fomento, Sucursal Quevedo?

St—»» NO —»

¢Esta de acuerdo con la aplicacion de Estrategias Competitivas para mejorar el

proceso de cobranza de la cartera vencida?

St—» NO —»
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ANEXO 2

!

12.2. Encuesta a funcionarios del Banco Nacional de Fomento, Sucursal

Quevedo.

¢,Como considera la logistica que le otorga el BNF. Para recuperacion de

cartera?

BUENA — MALA —>

¢Harealizado gestiones de cobro del crédito que usted recomend6?

¢Existe planificacion para las gestiones de cobro de la cartera vencida?

Sl —> NO —>

¢cLas gestiones de recuperacion de cartera vencida que actualmente

aplica la entidad son suficientes?

SI —» NO —
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ANEXO 3

!

12.3 Entrevista a la sefiora Gerente del Banco Nacional de Fomento,

Sucursal Quevedo.

¢, Cudl es lasituacion actual de la cartera vencida de esta sucursal?

¢Cudles son las causas para el alto indice de la cartera vencida que tiene esta

sucursal?

¢Qué es lo que incide para que los clientes se retrasen 0 no paguen las cuotas

de su préstamo?

.Se conoce que la cartera vencida existe desde hace varios afios y no ha sido
posible cobrarla, pese a las gestiones de recuperacién, inclusive con Abogados

Externos Contratados para el efecto. Podria indicar por qué ocurre esto?

¢,Cudles son las estrategias implantadas actualmente?
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ANEXO 4

12.4 Fotografia angular del edificio del Banco Nacional de Fomento,

Sucursal Quevedo
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ANEXO 5

12.5 Certificacion del Area de Cartera sobre la cartera vencida, periodo
2010

o8

CREDITO ORIGINAL POR LINEAS DE FINANCIAMIENTO SEGUN SUCURSALES

DE ENERO A DICIEMBRE DE 2010
endilares

TOTAL CREDITOSCONCEDIDOS 13972
CREDITODESARROLLOHUMAN 12183
OPERACIONES CON RIESGD 1m
70 % CAEN EN VENCIMIENTOS 145
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ANEXO 6

12.6 Listado de empleados del Banco Nacional de Fomento, Sucursal

Quevedo

QUEVEDO DE JAUNIO DE 2011
Dia:

ENTRAOA | FIRMA | SALIDA | FIRMA

(AMBROS! AL CIVAR EMIL

2 _|BETANCOURY GUERRERD HEID) EES v
| _3_|BURGOS VELIZ MARIA FERNANDA

R : MOREIRA YULIA it

I IAGO JUA ONSO

ARCYA DEL PHAR

L i cENCiA
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12.7

ANEXO 7

Solicitud a la sefiora Gerente del Banco Nacional de Fomento

solicitando informacién para este trabajo investigativo

HERNAN G. GALLO P.
ABOGADO
uwuummmmmﬁm&mmmmmm
WMNmmvum
Cludadeia “Las des”, fr a3l Colegh mmmd.‘m“‘lhun&
Teléfonos 052 762 707 003 927 ary IMM.WM
Quevedo Los Rios Ecuador

Quevedo, a 08 de junic de 2011

Licenclada:

Mary Lima Bravao

GERENTE DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO, ENCARGADA

Abogado HERNAN GERMANICO GALLO PALLO, Egresado de la carrera “ADMINISTRACION Y
GESTION PUBLICA Y MUNICIPAL” de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, a usted muy
respetuocsamentes expongo y solicito:

Me encuentro elaborando mi tesis de grado previo a obtener el titulo de Ingeniero en
Administracién y Gestidn Publica y Municipal. El tema calificado por el Comité Académico es
"ESTRATEGIAS COMPETITIVAS PARA MEIORAR EL PROCESO DE COBRANZAS DE LA CARTERA
VENCIDA DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO, SUCURSAL QUEVEDO". Cabe indicar que
escogi esta temdtica porque cuando la presenté adn pertenecia a esta noble institucidn en
calidad de Resp ble del Pr Legal en esta sucursal.

Con este antecedente, de la manera més comedida solicito se digne autorizar se me conflera
certificacién amplia y suficiente sobre el monto de |a cartera vencida, castigada y vigente,
hasta el afio 2010 y ol ndmero de dientes beneficarios de los créditos en las distintas lineas de
préstamos.

Por la atencidn que se sirva dar a8 la presente, me suscribo.

e
. BANGCT RACIORAL ol rom |
\-'-v.“ c«m'(—""")'ﬁ ‘

\ - § Jus, 201 ﬂ
1 -Tau\.-, \
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