UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Proyecto de desarrollo previa la obtencion del
Grado  Académico de  Magister en
Administracién de Empresas.

TEMA

GESTION OPERATIVA FINANCIERA Y SU INCIDENCIA EN EL AREA DE
COBRANZAS A LOS CLIENTES BANCO PICHINCHA CANTON QUEVEDO

2020. PLAN DE CANALES ELECTRONICOS EN TIEMPOS DE PANDEMIA.

AUTORA:
ING. CLARA ELLANY ARCE GONZALEZ

DIRECTOR:
LCDO. WILSON CEREZO SEGOVIA, MSc.

QUEVEDO - ECUADOR
2021

77



CERTIFICACION

Lcdo. Wilson Cerezo,MSc. Director del Proyecto de desarrollo previo a la obtencion del

Grado Académico de Magister en Administracion de Empresas, MBA.

CERTIFICA

Que la Ing. Clara Ellany Arce Gonzélez ha cumplido con la elaboracion del Proyecto de
Investigacion titulado: "GESTION OPERATIVA FINANCIERA Y SU
INCIDENCIA EN EL AREA DE COBRANZA A LOS CLIENTES BANCO
PICHINCHA CANTON QUEVEDO 2020. PLAN CANALES ELECTRONICOS
EN TIEMPOS DE PANDEMIA", el mismo que se encuentra apto para la presentacion

y sustentacion respectiva.

Quevedo, 05 de Mayo 2021

( il
ath ?
T s
Lodo. Wilson GRreto-< Sgovia MSc
N

Dyector



AUTORIA

Yo, Clara Ellany Arce Gonzélez, declaro que la investigacion realizada es absolutamente de
mi autoria, manifestando la originalidad de la conceptualizaciéon del trabajo, que se ha

consultado cada una de las referencias bibliograficas que incluyen en este documento.

La Universidad Técnica Estatal de Quevedo, puede hacer usos de los derechos
correspondientes a este trabajo, segun lo establecido por la ley de propiedad Intelectual, por

su reglamento y por la normativa institucional vigente.

: \

{ 'J‘ 10“ o
oL

=4

ING. CLARA ELLCANY ARCE GONZALEZ




DEDICATORIA

Dedicar es ofrecer algo especial, dedico este trabajo investigativo a mi familia en
exclusivo a mi mama Clara Gonzélez, que ha sabido formarme con buenos sentimientos,
habitos y valores para cumplir una meta importante en mi formacion profesional, gracias

mama.



AGRADECIMIENTO

Agradezco este trabajo principalmente a Dios, por haberme permitido llegar hasta este
momento maravilloso de mi formacién, también agradezco a la Universidad Técnica
Estatal de Quevedo, a mis docentes y en especial al Ing. Angel Chamarro Palacios que
gracias a su maravillosa forma de compartir sus ensefianzas educativas y culturales
aprendi a valorar muchas cosas, gracias querido profesor. También agradezco a mi
Director de Tesis el Lcdo. Wilson Cerezo, gracias a sus instrucciones y correcciones hoy

puedo culminar este trabajo y sentirme dichosa y contenta.

Agradezco a cada una de las personas que me apoyaron a seguir adelante y que se sentian
emocionados por haber tomado la iniciativa de seguir formandome, agradezco a mi grupo
de amigos Fernanda, Lilibeth, Viviana, Jordy, Wilmer, Jhon y en especial a novio Carlos

Lopez que de alguna u otra forma nos ayudamos de manera incondicional.



PROLOGO

La gestion operativa financiera no es nada méas que un modelo de gestion combinado por
una serie de tareas y procesos que se enfocan a mejorar los ciclos del efectivo de la
organizacion, aumentando la capacidad de cumplir con los objetivos y politicas de

acuerdo a las actividades que se realice para mantener el ritmo comercial.

La cartera vencida o portafolio son las cuentas por cobrar que mantiene la empresa o por
lo general las instituciones bancarias cuya fecha de pago se vencid y no se ha gestionado
para el cobro, provocando una morosidad al deudor dependiendo del tipo de crédito y las
condiciones con las que se pactaron la negociacion, por lo tanto el acreedor puede estar
su dinero en riesgo, no solo con los meses que el deudor esta vencido, si no, la deuda

después de alrededor de 90 dias esa deuda pasa a ser considerada cartera castigada.

Banco Pichincha, una de las entidades financieras lider a nivel Nacional con presencia
Internacional, su funcién se centra en brindar oportunidades de crecimiento econémico y
social ofreciendo productos y servicios financieros para todo tipo de segmentacién como
microempresas, masivos, empresarial entre otras. Es una institucion que no estd exenta
de la actual problemaética que se vive a nivel mundial por la crisis causada por la pandemia
del covid 19, la misma que se estan desarrollando estrategias para la recuperacion del

efectivo y asi disminuir el nivel de crecimiento de la cartera vencida.

Ing. Marco Juez Zambrano, Msc.
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RESUMEN

Se sabe que la gestion de cobranza el objetivo es poder transformar las cuentas por cobrar
en dinero liquido lo antes posible, para revertir el efecto negativo disminuyendo la
morosidad de la empresa. La presente investigacion titulada Gestion Operativa
Financiera y su Incidencia en el Area de Cobranzas de los clientes del Banco del
Pichincha permitié abordar tematicas referente al impacto de operaciones internas para
gestion de la cartera vencida, con la finalidad de ayudar al departamento de cobranzas a
la optimizacion de procesos e identificar el problema para la formulacion de estrategias
que permitan disminuir el indice de morosidad y que los supervisores administrativos
puedan tomar decisiones para mejorar la gestion operativa financiera de la Agencia

Quevedo.

Se realiz6 un estudio exhaustivo para las bases tedricas y lograr los objetivos planteados
de acuerdo a la metodologia de investigacion que es de caracter cualitativa y cuantitativa
previa a la obtencion de los resultados que permitié fundamentar el fenémeno de estudio
a partir del método historico 16gico y en base a las fuentes de entrevistas aplicadas a los
asesores del area de créditos y cobranzas, encuentras realizadas a los clientes que con la
ayuda de las herramientas tecnologicas método para potenciar el desarrollo de la
propuesta que se pretender generar un plan de canales electronicos en tiempos de

pandemia

Palabras Clave: Gestion Operativa- Gestion Financiera- Cobranzas — Recuperacion de

Cartera Vencida - Canales Electronicos.
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ABSTRACT

It is known that the objective of collection management is to be able to transform accounts
receivable into liquid money as soon as possible, to reverse the negative effect by
reducing the company's delinquency. The present investigation entitled Financial
Operational Management and its Incidence in the Collections Area of Banco del
Pichincha clients allowed to address issues related to the impact of internal operations for
the management of overdue portfolio, in order to help the collections department to
optimize of processes and identify the problem for the formulation of strategies that allow
to reduce the delinquency rate and that the administrative supervisors can make decisions

to improve the financial operational management of the Quevedo Agency.

An exhaustive study was carried out for the theoretical bases and to achieve the objectives
set according to the research methodology that is qualitative and quantitative in nature
prior to obtaining the results that allowed to base the study phenomenon from the logical
historical method and on Based on the sources of interviews applied to the advisers in the
area of credits and collections, you find clients who, with the help of technological tools,
a method to enhance the development of the proposal that is intended to generate an

electronic channel plan in times of pandemic

Key Words: Operational Management - Financial Management - Collections - Recovery

of Overdue Portfolio - Electronic Channels.
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INTRODUCCION

La Gestion Operativa financiera, es un elemento de analisis exhaustivo que permite a las
empresas del siglo XXI tomar decisiones coherentes a nivel de mandos medios ya que en
el sistema financiero el ciclo de cobro de una entidad se maneja de acuerdo a la formalidad
de generar compromisos en la recuperacion del efectivo y como una herramienta de ayuda

a las empresas comprende el plan de canales electronicos en tiempos de pandemia.

Banco de Pichincha una institucion al servicio de los ciudadanos en la actualidad presenta
dificultades por cuanto el nivel de cumplimiento de las metas en funcion de la cartera se
ve afectada por las dificultades econdémicas de los clientes. Los Mercados financieros
permiten a las instituciones ampliar capacidades de endeudamiento no obstante el Banco
Pichincha también permite el crecimiento de las empresas y permite la busqueda de

mejoras continuas dentro de los lideres departamentales.

La gestion de cobranza se ha convertido en una actividad primordial por el escenario de
la emergencia sanitaria, debido al indice de morosidad que esta presentando la institucion,
recuperar las cuentas por cobrar es un trabajo de mucha responsabilidad y compromiso
con la finalidad de mejorar los procesos de la gestion operativa en el area de cobranzas

se obtendra informacion necesaria de las personas involucradas para obtener resultados.

Cabe indicar que, el objetivo general de esta investigacion pretende evaluar la incidencia
Como la Gestion Operativa financiera incide en el area de cobranza a los clientes Banco

Pichincha cantén Quevedo 2020

La presente investigacion contiene una estructura capitular que se detalla a continuacion:
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Capitulo 1.- Presenta el marco contextual de la investigacion el mismo que contiene la
ubicacion contextualizacion de la problematica, situacion actual de la problematica,
problema general, problemas derivados de la investigacion, delimitacion de la

problematica, objetivo general y especificos, justificacion.

Capitulo I1.- Presenta el marco tedrico de la investigacion, el mismo que contiene la
fundamentacion conceptual, fundamentacion teorica y fundamentacion legal que son

insumos importantes para fundamentar la investigacion.

Capitulo I11.- Contiene la metodologia de la investigacion, los métodos, la construccion
metodoldgica del objeto de investigacion, la poblacién y muestra que se obtienen,
técnicas de investigacion, instrumentos de investigacion, elaboracion del marco tedrico,

recoleccion de la informacion, procesamiento y anélisis.

Capitulo V.- Permite conocer los resultados obtenidos luego del uso de los instrumentos

de investigacion que nos permitieron llegar a un analisis e interpretacion de los mismos.

Capitulo V.- Se presentan las conclusiones y recomendaciones que de acuerdo a las
circunstancias y en nuestra opinion creimos son relevantes y que beneficiarian en la

administracion financiera, econdmica y rentabilidad de las empresas.

Capitulo VI.- Se plantea el desarrollo de la propuesta titulada: “Plan De Canales
Electronicos Para Fortalecer La Gestion De Cobranza En Tiempos De Pandemia A Los

Clientes Del Banco Pichincha Agencia Quevedo.

En la parte final se observa la bibliografia y anexos de la investigacion.
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CAPITULO I

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“La excelencia no es una habilidad. Es una actitud”

Ralph Marston.
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1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA
PROBLEMATICA

Agencia Banco Pichincha C.A. sucursal Quevedo, ubicada en las calles Bolivar 501 y 5ta
Esquina perteneciente al Canton Quevedo, provincia de Los Rios. Es una institucion
financiera privada que esta legalmente constituida, con 60 afios de trayectoria brindando
productos y servicios financieros a la sociedad apoyando a la dinamica economia social,

cuenta con més de 50 empleados distribuidos en las diferentes areas administrativas.

Es el mayor banco del sector privado en la localidad, debido a la captacion de clientes;
convirtiéndose en un socio estratégico para brindar soluciones financieras y satisfacer las
necesidades con la oferta de diferentes productos y servicios como cuentas de ahorros,
cuentas corrientes, tarjetas de crédito y débito, financiamientos, inversiones y comercio
exterior. Contando con canales de atencion especializadas como call center portal

transaccional, canales digitales alternativos y una red de oficinas localizada en la cuidad.

Se cree que la gestién de cobranza viene de afios anteriores y en lo actual se puede
evidenciar que con la emergencia sanitaria por la pandemia del covid 19 aumentaron mas
las cifras de la cartera vencida, aunque se otorgaron métodos para extender los pagos,
como diferir tres cuotas para las microempresas y dos cuotas para los créditos personales
y de vivienda, pero existe la particularidad de que los clientes no lograron cumplir con
sus obligaciones por falta de empleo y de estabilidad en horas laborables, causando un
efecto de gestién inmediato para la institucion en cuanto atender los motivos de los atrasos

de los clientes para su debida recuperacién de cartera.



El area de cobranza es quien se encarga de recuperar todos los valores vencidos de los
créditos comerciales, consumo y vivienda, la gestion que se realiza es muy lenta, ya que
es dificil volver a contactar tanto como visitas, llamadas telefonicas a los deudores,
codeudores o garantes ya que por un periodo de tiempo cambian su informacion personal
y no se acercan a las oficinas hacer las respectivas actualizaciones de datos para entablar

una conversacion y llegar a una nueva forma de pago.

1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

Banco Pichincha CA es la mayor entidad financiera a nivel pais, estando bien posicionado
en mercado tanto local como internacional gracias a sus amplias operaciones y la
confianza de sus clientes posee varias sucursales, para esta investigacion se hara
referencia a una sucursal de la cuidad de Quevedo. Se pretende que la pandemia ha
afectado la economia del pais, empresas cerradas, trabajadores sin empleos, falta de
capacidad de pago, enfermedades, accidentes y muertes son demandantes naturales al

incumplimiento de sus obligaciones registrando un aumento en la cartera vencida.

Se puede evidenciar que existe una falta de control en cuanto a las politicas crediticias y
también de asesoria a sus colaboradores y clientes, no existe una medicion que deban
cumplir semanal o mensualmente y su gestion no esta siendo productiva. Afectando a la

liquidez y solvencia de la institucion si no existe captacion no habra colocacion.

El efecto covid 19 ha causado que muchos clientes no estén al dia con sus obligaciones,
ya que redujeron sus ingresos en un 80% pero sin embargo hay clientes que se preocupan

que al pasar los dias los intereses de la gestion de cobranza y de mora crecen rapidamente,



es por esta razon que ahora la prioridad del banco es el bienestar de los clientes y les

explica el plan de accidn a seguir para generar mas tranquilidad al cliente.

Existe irregularidades en la base de datos de los clientes ya que se encuentra bastante
desactualizada, hoy en dia es facil cambiar el nimero de celular, pero no se acercan a la
agencia a registrar nuevos datos. EI banco desea contactar a sus clientes para explicarle
las nuevas medidas y formas de pago, pero la mayoria de las Ilamadas son incorrectas.
Otra problemaética que se presenta en la organizacion es que los pocos clientes que
contestan o se acercan a la agencia no desea acogerse a los refinanciamientos o
reestructuracion de sus operaciones por el miedo de cancelar mas interés y existe una

incertidumbre saber que se va a endeudar mas tiempo.

13. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema General

¢ Como la Gestidon Operativa financiera incide en el area de cobranza a los

clientes Banco Pichincha cantén Quevedo 20207

1.3.2. Problemas Derivados

e ;Cbomo es la gestion operativa financiera del Banco Pichincha Agencia
Sucursal Quevedo?

e ;COmMo la gestion operativa influye en la recuperacion de cartera vencida
en Agencia Sucursal Quevedo?

e ;Cual es el proceso de contingencia operativo en el area de cartera y
cobranza?

e En tiempos de pandemia cdémo las tecnologias contribuyen a la

recuperacion de cartera?



1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo: Cartera de crédito

Area: Gestion de cobranza

Linea: Administrativo Financiero
Lugar: Banco Pichincha Cantén Quevedo
Tiempo: De diciembre a marzo abril 2021

1.5. OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo General

Evaluar la gestién operativa financiera y su incidencia en el &rea de cobranza a los

clientes Banco Pichincha Canton Quevedo 2020.

1.5.2. Objetivos Especificos

Identificar la gestion operativa financiera que realizan los colaboradores del

Banco Pichincha Agencia Sucursal Quevedo

e Analizar la gestion operativa en la recuperacion de cartera vencida en Agencia
Sucursal Quevedo

e Examinar el proceso actual de contingencia operativo en el area de cartera y
cobranza

e Diseflar un plan de canales electrénicos en tiempos de pandemia para la

recuperacion de cartera Banco del Pichicha Agencia Sucursal Quevedo



1.6. JUSTIFICACION

Banco Pichincha C.A. al igual que las demés instituciones financieras debe
desempefiar con los recursos adecuados tantos administrativos, humanos y
financieros siendo necesarios para cumplir sus actividades diarias por eso es
catalogado como uno de los mas grandes a nivel pais, brindando los productos y
servicios financieros por més de 113 afios de trayectoria.

Este proyecto propone mejorar la calidad del servicio por el departamento de
cobranza, ya que la gestion actual estd generando el deterioro de la cartera esto
significa que existen varios tipos de créditos vencidos generando un alto indice de
mora en deuda, motivo por la cual se debe trabajar en darle solucion y llegar a un
acuerdo con el cliente, ya sean deudores, codeudores o garantes ya que por la llegada
de la pandemia se les ha imposibilitado ponerse al dia en sus obligaciones.

Esta investigacion se realiza por la importancia que se debe gestionar por la calidad
y prestigio que tiene la institucion es por eso que se debe apoyar al personal del
departamento de cobranza y a la vez a los clientes para que realicen sus transacciones
tantas personas naturales como juridicas a través de las herramientas tecnoldgicas y
para evidenciar los riesgos y su afectacién al no cumplir a tiempo sus objetivos.
Durante la elaboracion de esta investigacion, tiene la finalidad de crear un plan
estratégico de cobranza que esté debidamente disefiado por medio de canales
electronicos que permita recuperar los valores vencidos y que ayude a los colabores
de la institucion a ser mas 6ptimos y asi lograr los objetivos planteados por la agencia
ya que los procesos financieros dentro de la organizacion son el pilar fundamental

que garantiza la productividad y eficiencia.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“La mejor riqueza es contentarse viviendo con poco”

Platén



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Sistema Financiero

Podemos definir al sistema financiero como un conjunto de leyes, reglamentos,
organismos e instituciones que generan, captan, administran, orientan y dirigen, tanto el
ahorro como la inversién, y financiamiento dentro de un marco legal de referencia, en el
contexto politico-econémico que brinda nuestro pais. Asimismo, constituye el gran
mercado donde se contactan oferentes y de- mandantes de recursos monetarios.

(MORALES CASTRO, 2015)

El sistema financiero es como un intermediador para distribuir activos financieros el

dinero ocioso sea utilizado para demandantes de crédito.

2.1.2. Entidades de crédito

Dentro de las entidades de crédito dependientes del Banco de Espafia destacamos:

Banca Privada: Entidad que recibe los fondos de los ahorradores para ponerlos a
disposicion de los demandantes en forma de préstamo o crédito, obteniendo por la
intermediacién un rendimiento que surge de la diferencia entre el interés exigido al

demandante y el retribuido a los depésitos.

Cajas de Ahorro: Entidades sin animo de lucro, pues sus benecitos deben destinarse a
fines benéficos sociales, aunque en la practica su operativa no difiere de la llevada a cabo

por los bancos.



Cooperativas de Creédito: Entidades que bajo la forma de cooperativa asumen las
mismas funciones y operaciones que los bancos, aunque destinadas fundamentalmente a

sus socios. Las Cajas Rurales son un ejemplo de este tipo de entidades.

Instituto de Crédito Oficial: Entidad publica con personalidad juridica propia y adscrita
al Ministerio de Economia y Hacienda. Sus principales objetivos son financiar actividades
econdmicas que contribuyan al crecimiento de la economia, primando el caracter social,

cultural, innovador o ecolodgico de las mismas. (Tarango, 2019)

Sabemos que las entidades financieras son agrupaciones que ofrecen servicios financieros
dan asesoramiento en el mercado con las operaciones crediticias gestionando tanto a
personas naturales como juridicas y las cuales existen tipos como bancos, cooperativa,

cajas de ahorros entre otras diversas correspondiente a la regulacion normativa.

2.1.3. Gestion

El control de gestion es la funcién por el cual la direccidn se asegura que los recursos son
obtenidos y empleaos eficaz y eficientemente para el logro de los objetivos de la
organizacion. Su propdsito es gobernar la organizacion para que desarrolle las estrategias

seleccionadas para alcanzar los objetivos prefijados (F. Perez, 2013).-Actualizado

Es un conjunto de tareas y procesos que se enfocan en mejorar la organizacion

internamente teniendo la capacidad de cumplir con sus objetivos.



2.1.4. Cartera

Conjunto de valores (como titulos, bonos, pagares,) en los que una persona fisica o legal
invierte una parte o la totalidad de su capital, generalmente para proteger el capital en
tiempos de incertidumbre, se recomienda una cartera diversificada. Esta es la razon por
la cual muchas carteras incluyen, ademas de acciones y bonos, certificados de deposito

bancario, oro, diamantes entre otros. (Marcuse, 2009)

Es un grupo de activos que refleja el perfil de la empresa para medir la totalidad de su

capital y puede ser a corto, mediano y largo plazo.

2.1.5. Pagaré

Un pagareé es un titulo valor que incorpora una promesa de pago por el firmante de una
suma de dinero no sujeta a condicién en un lugar y una fecha concreta. La obligacion del

pago puede surgir de cualquier tipo de contrato.

En el pagaré la figura del librador y del librado se convierten en una sola que promete el

pago. (Sanchez Lombardia, 2017)

El pagaré es un instrumento financiero que compromete la promesa de pago de acuerdo
a los términos y condiciones de la operacion crediticia que se estd realizando en la
negociacion por una suma fija de dinero en la que el deudor se obliga a cancelar de
acuerdo a la cuota, plazo e intereses. Es pagaré estable que este sea un compromiso formal
donde el suscrito pagara la cantidad de dinero acordada en la que esta redactado en el

documento.
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2.1.6. Valor nominal

Es la cantidad estipulada en el pagaré. Siempre se presenta con nimeros y palabras en el

documento. Existen tres casos para indicar el valor nominal:

a) Cuando en el pagaré se estipula que el capital causara intereses a una tasa dada,

entonces el valor nominal es el obtenido en el préstamo.

b) En caso de que en el pagaré tenga una tasa de interés cero (0%), su valor nominal es el

mismo del préstamo, y correspondera a la cantidad a pagar en la fecha de vencimiento.

c) Si en el pagaré se indica que el valor nominal incluye intereses a una tasa dada, entonces

el valor nominal ser& el monto a pagar en la fecha de vencimiento.

Fecha: Es aquella fecha en la que se extiende y firma el pagaré.

Fecha de vencimiento: Es la fecha en que se pagara o liquidara el pagaré.

Plazo: Es el tiempo que transcurre entre la fecha de expedicion y la fecha de vencimiento

del pagaré.
Tasa: Es el porcentaje sobre el que se calcula el interés.

Valor de vencimiento o final. Es la suma de dinero que se debe de pagar (M) en la fecha

de vencimiento. (Rodriguez Franco, 2015)

El valor nominal es el precio o valor de lo que nos va a costar un bien o un servicio por

el cual estaré redactado en un documento impreso.
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2.1.7. Interés

Al analizar el concepto del valor del dinero en el tiempo se llega a la conclusion que el
uso del dinero, por las razones expuestas, no puede ser gratuito. Si aceptamos la opcion
de recibir $500.00 dentro de un afio a no recibirlos en el dia de hoy, estamos aceptando
que se use nuestro dinero y, por tal razén, se debe reconocer una cantidad adicional que
Ilamarlos valor del dinero en el tiempo. La medida de ese incremento del dinero en un
tiempo determinado se llama interés. Es decir, que el interés es la medida o manifestacion
del valor del dinero en el tiempo, asi como no puede ser gratuito el uso de una maquina,
de una casa tomada en arriendo, o de un vehiculo utilizado por un corto periodo de tiempo,
tampoco puede ser gratuito el uso del dinero. De serlo, estariamos aceptando que el dinero
no tiene ningun valor para su duefio. En conclusion, el interés es simplemente un arriendo
pagado por un dinero tomado en préstamo durante un tiempo determinado. (Meza Orozco

3., 2016)

El interés debe verse como parte del precio del dinero y como instrumento o herramientas
tradicional y cotidiana intimamente ligada al sistema monetario econémico. Todo ello,
por supuesto, visto desde nuestra realidad econdmica, es decir, desde un sistema
econdmico de identidad capitalista; tal es asi, que muchas de las cosas que se van a
recoger, podrian no tener sentido o fundamento es sistemas econdémicos distintos. (Enrich

& Aranda, 2018)

Se lo puede determinar como el precio que se le da al dinero por utilizarlo en un
determinado tiempo, es un porcentaje que se asigna de acuerdo a la suma que presta por

parte de la entidad financiera.
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2.1.8. Tasas de Interés

La definicién de la tasa de interés puede elaborarse desde dos puntos de vista: de quien la
recibe y de quien la paga. Para el prestamista, la tasa de interés es la compensacion que
recibe por permitirle a otro utilizar su dinero; para el emisor o deudor, es el precio que

tiene que pagar por utilizar el dinero de otro. (Garcia Padilla, 2014)

Es el porcentaje que se le da a la operacién financiera por prestar una cantidad de dinero
en un tiempo determinado de acuerdo a la negociacién que realicen las personas

involucradas.
2.1.9. Composicién de los pagos

Por lo general, cada cuota de pago que amortiza una deuda tiene dos componentes: interés
y abono al capital. Existen casos especiales en los cuales, al principio del plazo del
crédito, las cuotas no cubren el costo financiero y el saldo del crédito se incrementa; por
ejemplo, los sistemas de crédito de financiacion de vivienda. En estos casos el saldo de
la deuda crece en lugar de bajar. Para que la deuda se amortice se requiere que, al menos,
algunas cuotas sobrepasen el costo financiero y haya abono al capital. La razén de conocer
la composicion de cada cuota es puramente financiera. En Colombia los intereses son
deducibles de impuestos en un 100% Y, por esta razén interesa saber de cada cuota que
se paga, que porcion corresponde a los intereses. El valor de los intereses pagados por un
crédito aparece en el estado de resultados como gastos financieros, reduciendo la utilidad

sobre la cual se liquidan los impuestos. (Meza Orozco J. , 2016)
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La composicion de los pagos no es nada mas que la estructura de como se van a
descomponer los pagos ya sean estos, mensuales, trimestrales, semestrales o anuales, que

contiene capital, interés y seguro de gravamen.

2.1.10. Deudores

Las ventas a crédito generan una obligacion a favor de la empresa por parte del deudor.
Esta obligacion puede estar respaldada por una factura, lo que origina la cuenta por cobrar
clientes o por documentos negociables como letras por cobrar y pagarés, lo que genera la
cuenta documentos por cobrar. Al igual que la cuenta disponible, deben establecerse
mecanismos de control interno para la cuenta de clientes, estableciendo politicas de
otorgamiento de crédito, su aprobacion y verificacion del cumplimiento de las mismas,
para evitar posibles pérdidas de cartera. Para ello debe tener un departamento de crédito
que realiza un minucioso estudio sobre capacidad de crédito (monto), honradez,
puntualidad de pago, capacidad de pago, usos de créditos en el mercado, la solvencia
moral y eco- ndmica, etc. Pero normalmente las ventas a crédito generan cuentas que no
pueden recuperarse (insolvencia clientes o deterioro de cartera), por facto- res como
muerte del deudor, insolvencia o quiebra del mismo, cambios de activo Corriente
domicilio, incendios y otros casos fortuitos; la DIAN reconoce parte (ciertos porcentajes)

de estas pérdidas permitiendo aumento en los gastos en el estado. (Angulo Guiza, 2016)

Se lo considera a una persona 0 empresa que esta sujeta a cumplir libremente el pago de
la negociacién ya sea por un bien o servicio de un intermediario y si este no llegara a
cancelar el valor de la deuda sera sometido a iniciar tramites legales contra él de acuerdo

a lo que exija el acreedor.
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2.1.11. Los Argumentos Para Convencer A Los Deudores

Existe una amplia gama de argumentos para presionar a los morosos e inducirlos a tomar
la decision de pagar. Es muy dificil que fallen todos los argumentos; ahora bien, el gestor
debe escoger los argumentos que actiien como disparadores de decision, en base al perfil
psicologico del deudor (funcion dominante), a la situacién de la deuda, el importe, los
antecedentes del deudor, y otros factores de riesgo. Por lo general, los argumentos usados
para motivar al deudor deben ir evolucionando progresivamente de los mas suaves a los
mas agresivos. Si un argumento no funciona, el negociador debe pasar a otra

argumentacion de nivel superior, en lo que respecta a la conminacion empleada.

En el momento de iniciar el contacto con el deudor, el representante del acreedor debe
empezar el didlogo dando por supuesto que el impago se va a solucionar enseguida, ya
que se le considera (todavia) un buen cliente de la empresa proveedora.
Consecuentemente los argumentos para motivar al deudor deben ir de los que son menos

agresivos a los mas agresivos. (Brachfield, Guia practica para el recobro de deudas, 2017)

Es importante saber identificar a que grupo o cuales son las caracteristicas del deudor, ya
que existen una diversidad de comportamientos a la hora de hacer gestion para convencer
a los morosos ponerse al dia en sus pagos, debemos identificar cuéles son los motivos del
atraso, la cual hay que contactar al cliente ya sea personalmente, oficia o por medio de
Ilamada telefénica y escuchar las razones del atraso, ser cordiales, realizar preguntas
gancho para que sea mas concreto al especificar las razones del atraso y unas de ellas
puede ser, desempleo, disminucion de ingresos, negativa de pago o incluso clientes que

ya fallecieron.
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2.1.12. Garantias

Hablamos de garantias personales en oposicion a garantias reales por lo que de lo primero
que habria que hablar es del concepto de «garantia». Ello nos lleva a una obligacién
principal entre un acreedor y un deudor en la que el deudor debe (la prestacion debida por
el deudor puede ser una obligacion de dar, hacer o no hacer, si bien, aqui nos referiremos
a una obligacion de dar y, en concreto, de dar dinero, es decir, una obligacién dineraria).
En ese contexto, el deudor responde con todo su patrimonio del cumplimiento de sus
obligaciones (art. 1911 Cddigo Civil, (CC), que establece el principio de responsabilidad

patrimonial universal). (Velazquez, 2015)

La garantia es un medio para asegurar que se cumpla la obligacion pactada en un
documento redactado las condiciones y asi establecer una proteccién a los derechos de

las partes que se lleva en la relacion comercial.

2.1.13. Deuda

Un instrumento de deuda es una nota promisoria que evidencia una relacion
deudora/acreedor. En esa relacion, una parte (el inversionista) presta dinero a la otra parte,
que es la que pide prestado (deudor, banco o empresa), quien se compromete a pagar el
préstamo mas los intereses que se generen durante un periodo determinado. Un ins
trumento de deuda puede ser negociable 0 no negociable. Los instrumentos de deuda que
son negociables se llaman titulos (securities). Cuando el instrumento de deuda es un titulo,
el que pide prestado se llama emisor (issuer). El emisor vende sus titulos al prestador, que
recibe el nombre de inversionista (inverstor) o tenedor (holder). Todos los titulos

vendidos como parte de un solo paquete se llaman colectivamente emision (issue).
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Algunos titulos de deuda negociables, tales como bonos corporativos, requieren de una
tercera parte neutral que supervise la emision para proteger basicamente los intereses del

inversionista. (Baca Urbina & Marcelino Aranda, 2016)

La deuda es una obligacién o compromiso de pago.

2.1.14. Introduccidn al concepto de crédito a compradores

Una posible definicion de crédito es: “La posibilidad de obtener dinero, bienes o servicios
sin pagar en el momento de recibirlos a cambio de una promesa de pago realizada por el
prestatario de una suma pecuniaria debidamente cuantificada en una fecha determinada
en el futuro”. El crédito a compradores o comercial es la venta de bienes o servicios
mediante un acuerdo entre proveedor y cliente de aplazar el pago del intercambio
comercial a una fecha determinada en el futuro. (Brachfield, Credit management como

conceder creditos a clientes y evitar los impagos, 2019)

Se le conoce como una operacion financiera por la cual una persona natural o juridica
calificada puede acceder a una cantidad de dinero y se compromete a devolver el dinero

mas intereses.

2.1.15. Control de cobros

Para un adecuado manejo del presupuesto de efectivo, al igual que los pagos a realizar
deben conocerse los cobros a efectuar, por lo que también es necesario establecer los
mecanismos que permitan conocer en forma anticipada los montos que se recibiran y las

fechas en que esto sucedera. Dicha informacion indicara las irregularidades que se

17



presenten en la recuperacion de la cartera, asi como la adecuada gestion de cobro.

(Madrofio Cosio, 2016)

La cobranza es el procedimiento a la obtencion de un pago pactado ya sea por un servicio

0 producto.
2.1.15.1. Como se realiza la gestion de cobranza

La gestion de cobranza se inicia a desde el primer (1°) dia siguiente al incumplimiento
del pago y consiste en contactar al cliente dentro de horarios razonables en dias habiles y
fines de semana, para informarle directamente el estado de su obligacion y brindarle
opciones de normalizacion. Preventivamente, también se podra contactar a los clientes
para recordarles el pago aun cuando la obligacion se encuentre al dia. Esta actividad de
cobranza no genera costos adicionales al cliente. La gestién se realiza utilizando

diferentes mecanismos dentro de los cuales se encuentran:

v Contacto telefonico

v Extractos

v Cartas

v Canales Digitales

v Visita al domicilio registrado. (BANCO CREDIFINANCIERA, 2017)

2.1.16. El riesgo

El riesgo también puede ser definido como la volatilidad de los flujos financieros no

esperados generalmente derivada del cambio del valor (precio) de los activos los pasivos.
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Forma el riesgo se define como cualquier desviacion del resultado esperado. Sélo si el
resultado de un evento es totalmente cierto y fijo no existira riesgo. Contrario si la
decision del resultado previsto genera una pérdida o ganancia cualquier posible

desviacion positiva 0 negativa debe ser considerada como riesgo.

En finanzas, suele entenderse el riesgo como es la probabilidad enfrentar perdidas, sin
embargo, en sentido estricto entenderse como la como la probabilidad de observar
rendimientos distintos a los esperados, es decir, la dispersion de resultados inesperados

ocasionada por movimientos en las variables financieras.

En cuanto al riesgo, es importante mencionar que es la incertidumbre inherente en la
distribucion probabilistica de los posibles rendimientos de la inversion. En estadistica
dicha incertidumbre o variabilidad respecto a la prediccion se mide usando la desviacion

estandar. (Morales Castro & Morales Castro, 2015)

Puede darse la posibilidad de una perdida en una operacion financiera, es decir cuando

incumplen condiciones y términos de la negociacion.

2.1.17. La liquidez y solvencia

La liquidez de la empresa mide su capacidad para hacer frente a sus obligaciones de pago.
Dado que esta capacidad se ha de mantener en el tiempo, la liquidez se aplica a distintos
plazos, siendo la mas critica la disponible para atender los desembolsos mas inmediatos.
Por eso, el término de liquidez se reserva, en general, para expresar la capacidad para
hacer frente a los desembolsos que se prevé realizar antes de un afio, mientras que la

liquidez a mayor plazo se denomina solvencia. Los dos conceptos estan vinculados, pues
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ambos se refieren a la capacidad para atender los pagos. Sin embargo, difieren en su

horizonte y en los recursos que movilizan para realizar los pagos.

La liquidez considera el exigible con vencimiento no superior a un afo, se gestiona y
controla todos los dias y para hacer frente a los pagos utiliza la tesoreria disponible, los

flujos de caja que se van generando por las operaciones y la nueva financiacion obtenida.

La solvencia extiende el plazo de los pagos hasta contemplar todo el pasivo, sin
limitaciones de vencimiento, se estima solo en momentos determinados (al evaluar la
capacidad crediticia de la empresa, por ejemplo) y contempla la disponibilidad de todos

los activos de la empresa para cubrir el exigible. (Perez Carballo Veiga, 2015)

La liquidez es cuando se puede cumplir o tiene la capacidad de cancelar sus obligaciones

en el corto plazo.

2.1.18. Financiamiento en diferentes ambientes econdmicos

La economia tiene un comportamiento ciclico, los ciclos o fluctuaciones econémicos son
oscilaciones en la produccion, el ingreso y el empleo de un pais determinado, en el que
las variables economicas cambian de valores segun la etapa en que se presenta del ciclo
econdmico asi, por ejemplo, las tasas de interés pueden variar, principalmente por la
politica gubernamental para decidir el destino que habra de seguir el comportamiento de

la economia. las diferentes etapas de un ciclo econémico son:

1) estado de recuperacion o expansion; 2) un estado de declive o recesion, y 3) un cambio
en la direccion general de la economia o del mercado. Por ejemplo, si la economia se

encuentra en un estado de recesion caracterizada con actividad econdmica en sus niveles
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minimos, el gobierno puede aplicar una politica economica en la que las tasas de interés
se ubiquen en niveles bajos comparadas a como se encontraban antes, con la finalidad de
estimular la compra a crédito de la poblacion para estimular la actividad econémica.
cuando las tasas de interés mantienen niveles bajos en relacion a los niveles que de manera
tradicional tenian, entonces las decisiones de financiamiento de las empresas podrian
preferir usar pasivos, dado que representarian un costo mas bajo. Por el contrario, cuando
las tasas de interés son mas elevadas, las compafiias buscan fuentes de financiamiento
gue sean menos onerosas, como es el caso de la emision de pasivos pulverizados en la
Bolsa de valores, por ejemplo, bonos, certificados bursatiles, papel comercial,

obligaciones, etcétera. (Morales Castro & Morales Castro, 2015)

El financiamiento es un proceso en la que una persona o empresa debe captar fondos, para
ser utilizados y determinar la adquisicion de un bien o servicio para el desarrollo de

cualquier actividad de inversion.

2.1.19. Descuento Bancario

El descuento bancario es una operacion financiera simple a corto plazo, en la que la
entidad de crédito correspondiente anticipa a la empresa cliente el valor actual o
descontado de un efecto comercial o financiero no vencido, asumiendo el banco una
posicién acreedora con respecto a un capital nominal futuro representado por el efecto.
La ley financiera de valoracion utilizada es el descuento simple. La finalidad de una
operacion de descuento es la obtencion de liquidez por parte de un efecto realizable. (Haro

de Rosario & Rosario Diaz, 2017)
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Un descuento bancario se lo denomina como una operacion dentro de la entidad bancaria
que el cliente anticipa un abono al capital o plazo de su crédito dentro de la institucion y

por lo tanto esto genera que los intereses se disminuyan.

2.1.20 Vencimiento

Las deudas tienen un plazo de vencimiento, tienen que ser liquidadas en alguna fecha
especificada en el convenio entre la compafiia y sus acreedores. Se clasifican por el
tiempo de vencimiento, asi las deudas a corto plazo estan programadas para vencimientos
en un afo, las deudas a mediano plazo de 1 a 10 afios y las de largo plazo a un periodo
todavia mayor. el capital no tiene una fecha especifica de vencimiento, pues cuando los
propietarios invierten en una compafiia, no hay un contrato que defina que su inversion
les serd devuelta. Si la participacion de los propietarios se encuentra documentada en
acciones, y desean recuperar su aportacion deben encontrar un comprador de sus
acciones, y puede ser que al venderlas se encuentren por debajo del precio al que las
compro inicialmente, entonces la recuperacién de la inversion sera con un valor menor al

que se invirtio inicialmente. (Morales Castro & Morales Castro, 2015)

Sabemos que toda operacion financiera tiene un plazo de vencimiento de acuerdo al
contrato que se haya establecido, normalmente suele ser en créditos, inversiones donde
se pueden fijar de 1 a 10 afios de acuerdo a la necesidad que se haya presentado al cliente,
el vencimiento en si es el plazo limite en la que debe cumplir su operacién comercial

financiera.
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2.1.21. Reestructuras financieras

Una reestructura financiera comprende las modificaciones que se hacen en las empresas
en dos dimensiones, por una parte los cambios a la mezcla de fuentes de fondos de corto
plazo, como es el caso de proveedores, cuentas por pagar de servicios recibidos, deudas
de corto plazo y por la otra la modificacion en la combinacion de las fuentes de
financiamiento de largo plazo que se emplean para proveer de recursos al funcionamiento
de laempresa, donde se encuentran los pasivos de largo plazo y el capital contable. existen
maltiples motivos por los cuales se realizan reestructuras financiera en las compafiias. en
el caso que se emplea una administracion financiera en la que se miden la eficiencia de
su gestion a través de indicadores financieros, por mencionar algunos de ellos: la cantidad
de utilidades, indices de rentabilidad, costo de capital, creacién de valor, razones
financieras de actividad, volumen de ventas, margenes de utilidad, etc., ayudan a verificar
el empleo eficiente de los activos para producir utilidad a la empresa o evaluar si las
fuentes de financiamiento en determinado momento son las adecuadas para la empresa.
estos indicadores permiten evaluar si la estructura financiera es la adecuada en la
compafiia, cuando no es la adecuada, entonces es necesario hacer una modificacion a la

estructura financiera de la empresa. (Morales Castro & Morales Castro, 2015)

Si el deudor llegara a tener aprietos con el pago de sus obligaciones financieras tiene la
posibilidad de que se pueda unificar sus deudas bajo nuevas condiciones especiales como
diferir los plazos, refinanciar, reestructurar y convertir en una sola operacion, esto implica
nuevo plazo, tasa de interés esto tiene sus ventajas como anticiparse al incumplimiento,

intereses de mora y distribuir la deuda en la que se ajuste a su capacidad de pago actual.
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2.1.22. Incremento de la cultura financiera

El incremento de la cultura financiera del consumidor de productos y servicios bancarios
y el desarrollo de las asociaciones de consumidores suponen una mayor exigencia para
los bancos. Por ello, las entidades financieras buscan ofrecer servicio de mayor calidad
mediante la aplicacion de planes de calidad total en sus procesos de creacion y prestacion
de ese servicio. En esta linea, la creacion de departamentos especificos de atencion al
cliente favorece la implantacion de sistemas de informacién para la gestion de
reclamaciones y de quejas, aportando una mejor imagen de la entidad, una mayor
satisfaccion del usuario financiero y una fuente valiosa de informacion comercial. (Rivera

Camino & Ma Hernandez , 2015)

Sabemos que la cultura financiera es la habilidad de tener conocimientos y ponerlos en
practica a diario para poder asi tomar decisiones concentras a medida que va pasando el
tiempo, esto permite que se tenga distintas alternativas como gestidn de ofrecer productos
y servicios financieros para las distintas segmentaciones de clientes acorde a sus

necesidades.

2.1.23. Historia del Banco Pichincha en el Ecuador

El Banco Pichincha inicio con una reunion de 52 quitefios en la Casa Municipal de Quito.
Veinticuatro dias después, el 11 de abril de 1906, Manuel Jijon Larrea (el principal gestor
de la iniciativa) estaba frente al escribano Fernando Avilés, ante quien quedo establecido
"un banco de emisidn, circulacion y descuento, sobre las bases contenidas en el estatuto™,
y se fundé la Compafia Andnima Banco del Pichincha (hoy Compafiia Anénima Banco

Pichincha).
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Un 11 de abril de 1906, nace en Ecuador la compafia anonima Banco del Pichincha.
Constituida entonces como un banco de emision, circulacion y descuento, la entidad fijo
desde sus inicios su prioridad: trabajar en el mercado de divisas. Gracias a las gestiones
del entonces vicepresidente, la institucion consiguid colocar fondos en el extranjero por
un capital inicial de 600 mil sucres, lo que marco el comienzo de la vida legal del Banco

Pichincha y el inicio de la presencia mundial que lo caracteriza.

La primera agencia bancaria se establecié en la interseccién de las calles Venezuela y
Sucre, en la propiedad de Juan Francisco Freile. El primer directorio estuvo conformado
por ilustres ecuatorianos. Manuel Jijon Larrea (presidente fundador), Manuel Freile
Donoso e Ignacio Fernandez Salvador (gerentes fundadores) fueron algunos de ellos,
entre otros hombres de negocios de la época. Reunido en sesién del 4 de junio de 1906,
este directorio aprobo el primer pedido de billetes por un valor representativo de un millén

de sucres. (Banco Pichincha, 2015)

Banco Pichincha es una entidad bancaria con mas de 100 agencias a nivel nacional para
brindar servicios financieros y asesorar a cada uno de sus clientes de todos los segmentos
que maneja esta institucion a medida que pasa los afios ha sabido captar clientes y brindar

la confianza que se merecen.

2.1.24. Fundamentos De La Banca Digital

El uso de la tecnologia para mejorar y ampliar los procesos y servicios del negocio en el
sector financiero no es algo nuevo, los bancos llevan afios inmersos en procesos de
renovacion tecnologica, pero tras la crisis financiera se puede afirmar que el sector esta

sufriendo una verdadera disrupcion digital provocada por el imparable desarrollo de
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nuevas tecnologias y la aparicion de compafiias que tratan de invertir en los negocios

tradicionalmente bancarios. (Arguedas Sanz, Sanchez Aristi, & Martin Garcia, 2019)

Los canales electrénicos en el siglo xxi son muy utiles para los usuarios que necesitan el
servicio financiero en linea puedan usar esta alternativa para personas tanto naturales o

juridicas que necesitan realizar sus transacciones rapidas y evitar largas colas.
2.1.25. Superintendencia de Bancos informa medidas adoptadas frente al covid-19

a Superintendencia de Bancos ante el avance del COVID-19 actla de forma inmediata
protegiendo el ahorro de los depositantes, afiliados y pensionistas, para aliviar
financieramente a las familias y MIPYMES; vy, velar por la estabilidad la seguridad social

y del sistema bancario.

Entre las primeras acciones, la institucion presentd el 17 de marzo de 2020 mediante
Oficio No. SB-DS-2020-0142-0 a la Junta Politica y Regulacion Monetaria y Financiera,
y con alcance a través de Oficio No. SB-DS-2020-0144-0, una propuesta que establece

los mecanismos técnicos para:

o Implementar medidas de alivio financiero a las personas, MIPYMES y empresas
frente al COVID-19;

e Reestructurar, refinanciar y diferir las cuotas de las obligaciones crediticias con la
banca publica, privada y BIESS, a peticion del cliente y/o iniciativa de institucion
controlad; vy,

o Proteger los ahorros de los depositantes, afiliados y pensionistas.
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https://www.juntamonetariafinanciera.gob.ec/

De igual manera, este organismo de control solicitdo a las entidades controladas la
elaboracion de un “Plan de Manejo de  Emergencias» ante COVID-
19 mediante Resolucion SB-2020-496, para la implementacion de estrategias y acciones
concretas que permitan controlar y minimizar los efectos de la pandemia COVID-19, en

clientes y personal de las entidades bancarias.

En relacion a la Atencidn al Publico, la Superintendencia de Bancos mediante Oficio Nro.
SB-DS-2020-0143-0 dispuso a las entidades del sistema financiero publico y privado los
mecanismos a través de los cuales garanticen la continuidad de los servicios bancarios y
financieros y resguardar la salud de los clientes y usuarios en condiciones de seguridad y

eficiencia. Ver nota

Adicionalmente, la Superintendencia de Bancos mediante Circular SB-DS-2020-0003-
C y Resolucion SB-2020-504 dispuso a las entidades bancarias publicas y privadas el
mecanismo para implementar el Diferimiento extraordinario de obligaciones crediticias

que permitan:

o Aliviar financieramente a las personas, mi pymes y empresas frente al COVID-
19;

o Reestructurar, refinanciar y diferir las cuotas de las obligaciones crediticias con la
banca publica, privada y BIESS, a peticion del cliente y/o iniciativa de institucion
controlada; vy,

« Proteger los ahorros de los depositantes, afiliados y pensionistas.
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https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/03/resol_SB-2020-0496.pdf
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/superintendencia-de-bancos-da-a-conocer-horarios-minimos-de-atencion-al-publico/
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/superintendencia-de-bancos-da-a-conocer-horarios-minimos-de-atencion-al-publico/
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/03/circular_SB-DS-2020-0003-C.pdf
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/03/circular_SB-DS-2020-0003-C.pdf
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/03/resol_SB-2020-504.pdf

La Superintendencia de Bancos mediante Circular SB-DS-2020-0004-C dispuso a las

entidades del sistema financiero privado que:

» Realizar la Junta General de Accionistas a través del uso medios tecnoldgicos;
o Suspender los términos, plazos y recursos de todos los procesos cuyo
conocimiento y tramite haya iniciado este organismo de control; v,

e Reducir el envio de estructuras de informacion a SB.

En el marco del cumplimiento del pedido de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS),
con respecto a intensificar acciones para mitigar la propagacién del COVID-19,
y contener el contagio de la enfermedad, el 24 de marzo, la Superintendencia de Bancos
emitio la Circular No. SB-1G-2020-0005-C que tiene relacién con la Sanitizacion de
billetes y monedas continua, previo a ser proveidos a los usuarios financieros en canales

presenciales y en cajeros automaticos en todo el territorio nacional.

Con el propdsito de dar un seguimiento y atencion adecuada a los usuarios del sistema
controlado, se emitieron las circulares SB-1G-2020-0008-C y SB-DNAE-2020-0001-
C cuyo fin es garantizar la proteccion a los consumidores de productos y servicios

financieros de cada entidad bancaria que requieran el apoyo del Defensor del Cliente.

De igual manera se implementaron medidas para garantizar la continuidad de servicios el
9 de abril, con motivo de celebracion de la Semana Santa, mediante le emisiéon de
la Circular Nro. SB-DS-2020-0006-C que dispuso a las entidades financieras publicas y

privadas brinden atencion al publico en dia de Feriado de descanso obligatorio.
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https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/03/circular_SB-DS-2020-0004-C.pdf
https://www.who.int/es
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/04/circular_SB-IG-2020-0005-C.pdf
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/04/circular_SB-IG-2020-0008-C.pdf
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/04/circular-SB-DNAE-2020-0001-C.pdf
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/04/circular-SB-DNAE-2020-0001-C.pdf
https://bit.ly/2RFZ45o
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/04/circular_SB-DS-2020-0006-C.pdf

El 5 de mayo la SB dispuso mediante Resolucion No. SB-2020-0526 a las entidades
controladas, que la apertura de una cuenta basica solo podréa ser solicitada por personas
naturales y su Unico requisito sera el documento de identidad del solicitante, con el

objetivo de promover un sistema financiero inclusivo.

La Superintendencia de Bancos propuso a la Junta Politica y Regulacion Monetaria y
Financiera el 25 de mayo, la extension del plazo de la medida alivio financiero para las
mi pymes, hogares y empresas, para que los pagos de los créditos diferidos y acordados
en forma voluntaria entre clientes y bancos privados que vencieron hasta al 30 de mayo

de 2020, tengan 90 dias adicionales.

El 9 de junio, con circular SB-1G-2020-0023-C la SB emite la reforma de plazos previstos
en la Resolucién 569-2020-F, de diferimiento extraordinario de obligaciones crediticias,
modificando los plazos contenidos en el segundo inciso de la Disposicion Transitoria

Décima Cuarta. (SUPERINTENCIA DE BANCOS, 2020)

2.1.26. Identificacion de necesidades y gustos del cliente:

2.1.26.1. clasificacion del cliente

En laactualidad, los clientes y consumidores han evolucionado, de manera que son mucho
mas exigentes, tienen mejor nivel cultural, se interesan mas por conocer toda la

informacidn sobre lo que compran y saben lo que quieren adquirir.

En laactualidad, los clientes y consumidores han evolucionado, de manera que son mucho
mas exigentes, tienen mejor nivel cultural, se interesan mas por conocer toda la

informacidn sobre lo que compran y saben lo que quieren adquirir.
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https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/05/resol_SB-2020-0526.pdf
https://www.juntamonetariafinanciera.gob.ec/
https://www.juntamonetariafinanciera.gob.ec/
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/06/circular-SB-IG-2020-0023-C.pdf
https://www.superbancos.gob.ec/bancos/wp-content/uploads/downloads/2020/06/anexo2-circular-SB-IG-2020-0023-C.pdf

2.1.26.2. Clasificacion de los clientes actuales

Se dividen en varios tipos de clientes, segln su vigencia, frecuencia, volumen de compra,

nivel de satisfaccion y grado de influencia.

2.1.27. Clientes activos e inactivos. Los clientes activos son aquellos que en la actualidad
estan realizando compras o que lo hicieron hace poco tiempo. En cambio, los clientes
inactivos son aquellos que realizaron su ultima compra hace bastante tiempo, por tanto,
se puede deducir que se pasaron a la competencia, que estan insatisfechos con el producto
0 servicio que recibieron o que ya lo no necesitan. Esta clasificacion es muy util porque
permite identificar a los clientes que en la actualidad estan realizando compras y que
requieren una atencion especial para mantenerlos, y porque sirve para identificar aquellos
clientes que ya no le compran a la empresa y que, por tanto, requieren de actividades
especiales que permitan identificar las causas de su alejamiento para intentar recuperarlos.

(Hermoso, 2019)

Es importante tener consideracion y saber a qué segmentacion esta anclado cado cliente
de acuerdo a sus actividades economicas, ingresos, edades, grupos sociales entre otros,

para determinar cuales son sus necesidades y poder integrar,

2.1.28. Implementacidn de estrategias

La implementacion de estrategias es un paso tan significativo como la formulacion de
las mismas y en la mayoria de las ocasiones mas complicado de ejecutar. Es
particularmente importante para implementar con éxito, el obtener la aceptacién y apoyo

de los miembros de la organizacion para cambios que esas estrategias provocan. Otros
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puntos que son determinantes en el ajuste de la estructura de la organizacion con la
implementacion del plan estratégico son, entre otros, el desarrollo de presupuestos
apropiados, sistemas de recompensas, sistemas de informacion, politicas y
procedimientos siempre intentando obtener la aceptacion organizacional e individual de

esas estrategias y contando con un adecuado liderazgo. (Delaux, 2017)

Normalmente un plan estratégico es definir como se va a cumplir con los objetivos

tantos econdémicos-financieros dentro de la organizacion.

2.1.29. Tendencias Digitales

El mundo digital estd en continuo movimiento, en constante evolucion. Las tecnologias
que hoy consideramos disruptiva mafiana pueden haber madurado y ser de uso comun, o

bien haber fracasado y desaparecido de nuestro mapa de opciones. (GAVILAN, 2019)

La transformacion digital ha obligado a la sociedad adaptarse e integrarse a las
necesidades que se presentan, hoy en dia es un avance tecnoldgico que todo el mundo

puede acceder a esta tendencia.

2.1.30. Migracion

Migracidn consiste en convertir la informacion a nuevos formatos. Es una medida contra
la obsolescencia. Se utiliza para copiar o convertir datos desde una tecnologia a otra, tanto
si se trata de hardware como de software, conservando las caracteristicas esenciales de
los datos. Esta definicion captura la esencia y la ambiguiedad de la migracion. En algunas
ocasiones se utiliza como sinonimo de actualizacion, pero migracion representa un

concepto mucho mas rico y amplio que actualizacion. Se trata de un conjunto de tareas
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organizadas destinadas a conseguir la transferencia peridédica de materiales digitales

desde una generacion tecnologica a la siguiente. (Pinto Placios & Prujol, 2017)

En América Latina la era digital en las entidades bancarias han realizado grandes avances
para el desarrollo econémico y productivo de cada pais sudamericano, ya que a un solo
clic pueden realizar sus negociaciones por la banca digital o desde la banca movil,
transformandose dia a dia para el beneficio de los usuarios. Es asi que todas las entidades
bancarias a nivel Nacional se estan adaptando e impulsando a sus clientes que realicen
sus transacciones por los aplicativos que ofrecen ya que por le emergencia sanitaria el
aforo de los clientes es limitado, con este ayudan a las personas a evitar grandes colas y

por supuesto mantienen el distanciamiento social.
2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

La gestion financiera operativa y su impacto en la liquidez de la ferreteria los

andes de la ciudad de Ambato

(ESTEFANIA, Universidad Técnica de Ambato, 2014) Para llegar a la obtencion de
resultados, que nos permitieron tener una clara informacion de como ha influido el
impacto en la liquidez con la gestion financiera operativa actual; la presente investigacion,
se realiz6 considerando que estas fallas en la gestién operativa, han generado la falta de
crecimiento econémico, que conllevaron a su vez a errores en el manejo del efectivo,
inventarios, cuentas por cobrar, cuentas por pagar, compras, ventas Yy gastos,
menoscabando el éxito de la empresa mencionada; con ello se llegd a tener un

conocimiento real del problema para asi establecer diferentes variables, con la finalidad
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de formular la hipotesis. Igualmente se realizd encuestas, al personal de los
departamentos: Administrativo, financiero, de ventas y operativo para luego tabular,
analizar e interpretar los resultados, que permitieron elaborar las conclusiones y
recomendaciones. De esta manera se establecid los recursos y el tiempo para la ejecucion
de la propuesta que permitieron establecer estrategias financieras y operativas al personal,
para mejorar el manejo adecuado del movimiento administrativo, financiero y econémico

de la entidad.

2.2.1. Modelo de gestion de cobranza para disminuir la cartera vencida en la

cooperativa de ahorro y crédito “pakarymuy” Itda agencia pelileo.

(Chango, Repositorio Institucional Uniandes, 2015) El presente trabajo de investigacion
es desarrollado para contribuir con la Gestion de Cobranzas en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Pakarymuy Ltda. Agencia Pelileo, debido a que no existe, politicas y
procedimientos debidamente elaborados, por lo que es necesaria la implementacion de

los mismos con el propdsito de disminuir la cartera vencida en la Institucion.

se obtiene informacion de las personas involucradas en cobranzas de la cooperativa,
mediante instrumentos técnicamente disefiados, informacion que es interpretada y
analizada para en base de sus resultados a plantear un Modelo de Gestién de Cobranzas

que ayude a superar problemas y programar alternativas de recuperacion de cartera.

2.2.3. aplicacion del balanced scorecard para mejorar la gestion operativa de la

empresa full music afio 2015
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(CORTEZ SAENZ & ZELADA LOPEZ , 2016) El presente trabajo de investigacion
aborda el tema de la aplicacion del Balanced Scorecard para mejorar la gestion operativa
de la empresa Full Music durante el afio 2015. El problema que se plante6 fue: ¢La
aplicacion del Balance Scorecard mejorara la gestion operativa de la empresa FULL
MUSIC en el afio 20157 La hipotesis propuesta fue: La aplicacion del Balance Scorecard,
dentro de sus perspectivas de aprendizaje y crecimiento y procesos internos si mejorara
la gestion operativa de la empresa FULL MUSIC en el afio 2015. La poblacion que estuvo
sujeto a estudio fue todo el personal de la empresa, tanto operativo (4) como
administrativo (1). El disefio de investigacion utilizado es el lineal de un solo grupo con
observacion de la situacion antes y después mostrado; las técnicas fueron la entrevista y
el analisis documental, y los instrumentos de recoleccion fueron la guia de entrevista y la
guia de andlisis documental. Segun los resultados hallados se comprueban la hipotesis y
los objetivos de la investigacion, por lo que la aplicacién de un Balanced Scorecard
mejora la gestion operativa de la empresa Full Music Center S.A.C. La conclusion a la
que se llegd es que se comprobd que la aplicacion del Balanced Scorecard, dentro de la
Gestion Operativa de la empresa ha permitido alcanzar las metas planteadas en las

perspectivas de aprendizaje y procesos internos, mejorando asi la gestién actual.

2.2.4. Disefio de un plan estratégico para mejorar la gestion administrativa,
financiera y operativa de la empresa de muebles “classic”, ubicada en la ciudad de

cuenca, provincia del azuay

(Luna Carrefio, Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, 2016)Para realizar

el presente trabajo de titulacion denominado Disefio de un Plan Estratégico para mejorar
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la Gestion Administrativa, Financiera y Operativa de la Empresa de Muebles
“CLASSIC”, ubicada en la ciudad de Cuenca, provincia del Azuay, se empled el método
deductivo e inductivo, puesto que, estos permiten realizar un proceso metddico,
disciplinado y controlado, para analizar y diagnosticar la situacion actual de la empresa.
Se realizaron varias visitas a la empresa y en base a una ficha de observacion se indicaron
los principales hallazgos encontrados, asi también, se aplicO una entrevista a los
propietarios de la empresa y una encuesta a los empleados en base a un cuestionario de
preguntas previamente estructurado. Cabe mencionar que la empresa a pesar de tener mas
de diez afios en el sector de los muebles, no se encuentra debidamente estructurada tanto
fisica como institucionalmente, es decir, el area de produccién no se encuentra distribuida
de forma adecuada, no posee mision, vision, valores y principios corporativos, politicas
de control interno y ningun tipo de manual, ademas no delegan las funciones, todas las
efectlan los propietarios, no cuentan con profesionales calificados que les ayuden a
realizar un manejo adecuado de los diferentes recursos. Con el desarrollo de este Plan
Estratégico se pretende contribuir con la planificacion, organizacién, direccion y control
de la empresa, mejorar sustancialmente en el desarrollo de las actividades y funciones,
tanto de los trabajadores como de los propietarios. La aplicacién de las diferentes
estrategias planteadas para cada area, queda a cargo de los propietarios, las mismas que
son el primer paso para posicionar y mantener a la empresa estratégicamente en el

mercado de los muebles.
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2.2.5. Relacion entre la gestion operativa y el rendimiento financiero de la empresa

productos avicolas Chicama S.A.C, periodo 2015 — 2019

(QUIROZ BUENO & TORRES CALDERON , 2020) La presente investigacion tuvo
como objetivo general determinar cuél es la relacion entre la Gestion Operativa y el
Rendimiento Financiero de la empresa Productos Avicolas Chicama SAC, periodo 2015
— 2019. La metodologia de la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo con un disefio
no experimental correlacional - descriptivo, donde la poblacion fue la empresa Productos
Avicolas Chicama SAC. La técnica utilizada fue el analisis documental y la relacién se
validd mediante el método estadistico de Spearman y el diagrama de dispersion. Para
llegar a los resultados se recurrio al uso de tablas y figuras, los cuales nos ayudaron a
analizar la Gestion Operativa concluyendo que la empresa no cumpli6 con los objetivos
y metas que se propuso para los ultimos 5 afios a investigar, asi mismo el Rendimiento
Financiero concluyendo que la empresa no obtuvo los resultados que se esperaba obtener

para esos afnos.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

SECCION VI
DE LA COMPANIA ANONIMA
CONCEPTO, CARACTERISTICAS, NOMBRE Y DOMICILIO

Art. 143.- La compaiiia andnima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones
negociables, esta formado por la aportacion de los accionistas que responden Gnicamente

por el monto de sus acciones.
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Art. 144.- Se administra por mandatarios amovibles, socios 0 no. La denominacion de
esta comparfiia debera contener la indicacion de "compafia anénima” o "sociedad
anonima", o las correspondientes siglas. No podra adoptar una denominacién que pueda
confundirse con la de una compafiia preexistente. Los terminos comunes y aquellos con
los cuales se determina la clase de empresa, como "comercial™, "industrial”, "agricola",
"constructora”, etc., no seran de uso exclusivo e irdn acompafiadas de una expresion
peculiar. Las personas naturales o juridicas que no hubieren cumplido con las
disposiciones de esta Ley para la constitucion de una compafiia anénima, no podran usar
en anuncios, membretes de carta, circulares, prospectos u otros documentos, un nombre,
expresion o siglas que indiquen o sugieran que se trata de una compafiia anénima. Los
que contravinieren a lo dispuesto en el inciso anterior, seran sancionados con arreglo a lo
prescrito en el Art. 445. La multa tendrd el destino indicado en tal precepto legal.

Impuesta la sancidn, el Superintendente de Compafiias notificara al Ministerio de Salud

para la recaudacion correspondiente. (Superitendencia de compafiias, 2014)

Seccion 4

DE LOS USUARIOS FINANCIEROS

Art. 152.- Derechos de las personas. Las personas naturales y juridicas tienen derecho a
disponer de servicios financieros de adecuada calidad, asi como a una informacion precisa
y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. Es derecho de los usuarios financieros
que la informacion y reportes crediticios que sobre ellos constan en las bases de datos de
las entidades financieras sean exactos y actualizados con la periodicidad establecida en la

norma. Las entidades del sistema financiero nacional y las que conforman los regimenes
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de valores y seguros, estan obligadas a revelar a sus clientes y usuarios la existencia de
conflictos de intereses en las actividades, operaciones y servicios que oferten a los

mismos. Para el efecto, la Junta establecera la regulacion correspondiente.

Art. 153.- Calidad de los servicios. La Junta de Politica y Regulacién Monetaria y
Financiera regulara los estandares de calidad de los servicios financieros, de los sistemas
de medicidn de satisfaccion de los clientes y usuarios y de los sistemas de atencion y

reparacion.

Art. 154.- Aceptacion expresa. Es derecho de los usuarios que los cargos que se
impongan por servicios financieros y no financieros se efectien luego de que hayan sido

expresa y previamente aceptados.

Art. 155.- Proteccion. En los términos dispuestos por la Constitucién de la Republica,
este Codigo y la ley, los usuarios financieros tienen derecho a que su informacion personal

sea protegida y se guarde confidencialidad.

Art. 156.- Control. El respeto de los derechos de los clientes y usuarios financieros sera

vigilado y protegido por los organismos de control referidos en este Codigo.

Art. 157.- Vulneracién de derechos. Los usuarios financieros podran interponer quejas o
reclamos ante la propia entidad, organismo de control o al Defensor del Cliente o plantear
cualquier accion administrativa, judicial o constitucional reconocida en la ley para exigir
la restitucion de sus derechos vulnerados y la debida compensacion por los dafios y

perjuicios ocasionados
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Art. 158.- Defensor del cliente. Cada entidad integrante del sistema financiero nacional
tendra un defensor del cliente, que serd independiente de la institucion y designado de
acuerdo con la regulacion que expida la Junta. EI defensor del cliente no podra tener
ningun tipo de vinculacion con los accionistas o con los administradores de la entidad
financiera. Su funcién sera proteger los derechos e intereses de los usuarios financieros y
estaran reguladas por la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.

(FINANCIERO, 2014)
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Si quiere cambiar el mundo, cambiate a ti mismo.

Mahatma Gandhi
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3.1. METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la siguiente investigacion se utilizara el enfoque cualitativo y

cuantitativo se aplicd los siguientes métodos:

3.1.1. Meétodo descriptivo

Esta investigacion se enfoca en la busqueda de informacion detallada para describirla y
emplearla para conocer cuales fueron las caracteristicas que tiene el departamento de
gestion de cobranza para la recuperacion de cartera en el Banco Pichincha Cantén

Quevedo.

3.1.2. Método inductivo

En el Banco Pichincha Agencia Quevedo se emple6 el método inductivo ya que permitid
determinar conclusiones generales acorde a la gestion operativa financiera 'y su incidencia

en el departamento de cobranzas.

3.1.3. Método deductivo

Este método permitié fundamentar las teorias y conceptos relacionados con el objeto de
estudio, el cual se aplicd después de obtener toda la informacion necesaria de la gestién
operativa financiera para concluir con los casos particulares sobre la recuperacién de

cartera.

3.2. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION

En la relacion con el problema existente la presente investigacion se realizd para la

recuperacion de cartera vencida de Banco Pichincha Agencia Quevedo, mismo que se
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evalud la gestion operativa financiera para detectar las incidencias que vienen arrastrando

dicha institucion.
3.2.1. Poblacién y muestra

Para dicha investigacion se consideré6 como poblacion a los colaboradores del
departamento de cobranzas (6) y clientes (215) que pertenecen al segmento consumo
preciso de la Agencia Sucursal Quevedo que nos brinden informacion de los procesos y
objetivos de estudio, en este estudio la muestra se constituye en toda la poblacion que

representan los involucrados para el proceso crediticio en dicha institucion financiera.

B N
T E2(N-1)+1

n

_ 215
©0,052(215—-1) + 1

n

~ 215
"= 0.0025(214) + 1

215

"= 0535+ 1

215

n =140

Una vez planteada la formula de la muestra se determiné que la encuesta debe ser

dirigida para 140 clientes de la Agencia Sucursal Quevedo.
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3.3.2. Técnicas de investigacion

3.3.2.1. Entrevista

La entrevista sera aplico a los asesores comerciales del Banco Pichincha Agencia
Quevedo, la cual nos permitird informacion que ayudard para conocer las medidas

necesarias para el desarrollo de la investigacion.

3.3.2.2. Encuestas

Fue empleada a los clientes y colaboradores del area de créditos y cobranzas para obtener
informacion deseada, seran preguntas estructuradas, secuenciadas con la finalidad de

obtener informacion relevante a la gestion operativa y recuperacion de cartera.

3.3.2.3. Instrumentos de la Investigacion

3.3.2.3.1. Cuestionario

Este instrumento sirvio para la obtencion de informacion de manera primaria a través del

modelo seleccionado.

2.4. Elaboracion del marco tedrico

El marco tedrico se sustentd en base a los trabajos realizados con relacion al tema a
investigar, como también soportes documentales de la informacion mediante libros,
revistas, articulos cientificos entre otros, permitiendo el desarrollo de contenidos tedricos
y cientificos siendo de mucha importancia la profundizacion en el trabajo investigativo

para el fortalecimiento de los enfoques tedricos.
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3.5. Recoleccién de informacién

Se realiz6 la investigacion en la institucion financiera donde se desarrollara las

respectivas entrevistas a cada uno de los asesores de crédito.

Los formularios seran remitidos por correo eléctrico a los asesores que realizan la gestion
de cobranza, asi mismo se procedié a realizar las encuestas de manera presencial y virtual

a los clientes de la institucion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. GESTION OPERATIVA FINANCIERA QUE REALIZAN LOS
COLABORADORES DEL BANCO PICHINCHA AGENCIA SUCURSAL
QUEVEDO.

Por medio de una directa observacion se procedio a identificar cuél es la gestion operativa
que realizan los asesores para la recuperacion de la cartera vencida en tiempos de
pandemia en la sucursal Quevedo de Banco Pichincha, se pudo evidenciar que su
metodologia mas eficiente es por medio de las llamadas que realizan a sus clientes de los
cuales gestionan de 11 a 25 clientes al dia, recalcando que para esta gestion los
colaboradores se toman entre 30 minutos a una hora para gestionar, ya que deben hacerlo
junto a sus otras actividades como es la atencion al cliente presencial que se acercan por

consultas, productos y servicios que oferta la entidad bancaria.

Encuesta aplicada al personal que realiza cobros para recuperacién de

cartera vencida Banco Pichincha Agencia Quevedo.

Esta herramienta permite evaluar la gestion que realizan los asesores encargados para la
recuperacion de la vencida, con esto se podra tener una vision de la efectividad y

experiencias con los clientes
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1.- ¢ Cuédl es el medio que usa para gestionar la cartera vencida?

Figura 1. Medio para recuperacion de cartera

Medio de Gestion

100%

M visitas correos M llamadas

Fuente: Encuesta aplicada a los asesores
Elaboracion: Autor

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo a la figura 1, indica que los colaboradores del banco utilizan el 100% llamadas
para gestionar cobros de cartera vencida a los clientes que se encuentran vencidos como

una herramienta mas facil de contactabilidad de la base de clientes.

2.- ¢ Diariamente a cuantos clientes logra gestionar para recuperacion de cartera?

Figura 2. Clientes gestionados

CLIENTES GESTIONADOS

mde 1a 10 clientes mde 11 a 25 clientes mde 26 a mas clientes

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Autor
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Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a la figura 2, se estable que dentro los 25 clientes que son gestionados, el
50% de los asesores gestionan hasta 10 clientes, mientras que el 50% de los asesores en
igual forman el resto de clientes. Relacionando esta aplicacion de manera equitativa en el

desarrollo de sus actividades.

3.- ¢ Qué tiempo dedica para realizar cobranzas

Figura 3.- Tiempo de Gestion

TIEMPO DE GESTION

mde 30 minutos a1 hora mde2a3horas mdeda8horas

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Autor

Analisis e Interpretacion:
De acuerdo a la figura 3, el tiempo que representa para 5 asesores para realizar cobranza
es de 30 minutos a una hora lo cual representa un 83,3% de tiempo que se toman para

poder gestionar diariamente base de clientes vencidos.
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4.- ; Como miden su gestion en cuanto a la cartera vencida?

Figura 4.- Medicion de gestion

Medicion de Gestion

Hdiario M semanal mensual

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Autor

Andlisis e Interpretacion:

La gestion que realizan los colaboradores es revisada diariamente donde deben pasar un
reporte para exhibirlo en la herramienta de productividad que maneja el banco llamado
visor de la excelencia para determinar si sus objetivos fueron cumplidos o no, en este caso
la medicidn es diaria la cual representa el 83% de los asesores y el otro 17% es aquel que

lo miden semanalmente.

4.2. GESTION OPERATIVA EN LA RECUPERACION DE CARTERA
VENCIDA EN AGENCIA SUCURSAL QUEVEDO

Recuperar la cartera es una mision de responsabilidad y compromiso, ya que la agencia
en todo el afio 2020 su cartera se infl6 porque sus clientes no lograron ponerse al dia con

sus obligaciones, es por esto que se analiz6 y se fijaron un porcentaje del 40% para
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recuperar valores vencido y que represente la medicion de productividad de los
colaboradores, realizando una medicion diaria y obteniendo el 60% de la efectividad de
la gestion que realizaban diaria, brindando informacién a los clientes el valor total

vencido a pagar y logrando tener el 100% acuerdos con el cliente.

5.- ¢ Cual es la efectividad de su gestion al recuperar valores de clientes vencidos?

Figura 5.- Efectividad de gestion

EFECTIVIDAD DE GESTION

mdel 1% al 20% mdel30%al 60% mdel61% al 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Autor

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a la figura 5, se establece que 5 asesores tienen efectividad de llamadas entre
un 30% a 60% lo que representa un 83%, mientras que un asesor afirma que solo tiene

efectividad del 1% al 20% teniendo una representacion del 17%.
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6.- ¢ Qué informacion le brinda al cliente para que paguen sus valores pendientes
de pago?

Figura 6.- Informacion que brinda al cliente

INFORMACION QUE BRINDA AL CLIENTE

interes por mora
33%

valor total a pagar

50% numero de cuotas

vencidas
0%

dias vencidos

17%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Autor

Anélisis e Interpretacion:

De acuerdo a la figura 6, el 50% de los asesores indican al cliente los valores vencidos
de pago, mientras que un 33% indicaron que mencionan el interés de mora, dejando un

17% a los asesores que prefieren comunicarles a los clientes los dias vencidos.

7.- ¢Logra tener acuerdos con el cliente?

Figura 7.- Acuerdos con el cliente

ACUERDOS CON EL CLIENTE
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Fuente: Encuesta
Elaboracién: Autor

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a la figura 7, el 100% de las llamadas que realizan los asesores afirman que
si llegan acuerdos de gago con los clientes, donde se comprometen en una fecha acordada

para realizar sus pagos.

8.- ¢ Luego de haber recuperado valores, los clientes ya gestionados vuelven a
vencerse?

Figura 8.- Clientes Reincidentes

CLIENTES REINCIDENTES

H si no Maveces

Fuente: Encuesta
Elaboraciéon: Autor

Anélisis e Interpretacion:

Segun datos de la figura 8, el 66,7% de clientes que luego de hacer gestion son
reincidentes al vencerse nuevamente, es decir que el mes pasado también estuvieron
vencidos en su cuota y lo vuelven a vencerse generando que este cliente caiga en el grupo

de residentes vencidos.
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9.- ¢Ha recibido negativas de pago e insultos por parte de los clientes?

Figura 9.- Negativas de Pago

Sl

m NUumero de personas

Numero de
personas
100%

Fuente: Encuesta
Elaboraciéon: Autor

Analisis e Interpretacion:
Por medio de la tabla 9 del grafico 9, el 100% de los asesores al momento de gestionar

Ilamadas han recibido insultos y ofensas.

4.3. PROCESO ACTUAL DE CONTINGENCIA OPERATIVO EN EL AREA DE
CARTERA Y COBRANZA

Ha pasado un afio desde que inicio la pandemia y los métodos de contingencia que se
aplicaron para la gestion de la recuperacion de cartera han sido de gran ayuda para los
colaboradores y clientes, ya que se lograron tener nuevos acuerdos como
refinanciamientos, ampliacion de plazos, reestructuraciones y descuentos, de acuerdo a
los dias que los clientes que hayan mantenido sus obligaciones en pendientes de pagos,
se logro identificarlos por medio de la base de datos, distribuyendo esta base a cada asesor

para aplique los métodos contingentes y exprese al cliente si desea acceder y explicar los
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beneficios para que no salgan perjudicadas ya que por mora de interés cancelan $8.88

diarios en atrasos.

Encuesta aplicada a los clientes de Banco Pichincha Agencia Quevedo para
recuperacion de cartera.
Esta herramienta permite analizar los motivos del cual los clientes se atrasan con sus

obligaciones que mantienen en el banco

1.- ¢ Cuéndo obtuvo el crédito, el asesor le explicé las condiciones de pago?

Figura 10.- Solicitud del crédito

SOLICITUD DEL CREDITO

Esi Emno MWaveces solo establecen fechas de pagos

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Autor

Anélisis e Interpretacion:

El 67% de los clientes encuestados indicaron que cuando obtuvieron el crédito el asesor
explico todas las condiciones pago, como tasa, intereses, dias de pagos y cuotas, mientras

que el 17,9% respondieron que a veces.
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2.- ¢Lleva un control de sus pagos con la tabla de amortizacién que el asesor le
otorgo?

Figura 11.- Control de pagos

CONTROL DE PAGOS

msi mno maveces

Fuente: Encuesta
Elaboraciéon: Autor

Anélisis e interpretacion:

De acuerdo a los datos de la figura 11 se determina que cuando obtienen un crédito, a
los clientes se les entrega una tabla informativa para que tengan un mejor manejo de sus
pagos, el 48% indicaron que los asesores si entregan a sus clientes una tabla de
amortizacion, el 31% indicaron que no y un 21% respondieron que a veces, por tanto es
obligacion del asesor entregar una copia al cliente la tabla de amortizacion para que
cliente sepa sus valores generados por capital, intereses y seguro de desgraven sumando
estas tres cifras sale la cuota mensual que el cliente debe cancelar en su operacion de

crédito.
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3.- ¢Se encuentra al dia en sus pagos?

Figura 12.- Obligaciones de pago

Ndmero de personas

Hsi mno Mregurlarmente

Fuente: Encuesta
Elaboraciéon: Autor

Andlisis e Interpretacion:

En representacion de la figura 12, el 61% de los clientes se encuentran al dia en sus
pagos aquellos que han sabido administrar correctamente su dinero o0 son personas que
no se han visto afectados sus negocios directamente, mientras que el 26% regularmente
debido a complicaciones por la emergencia sanitaria han disminuido sus ingresos y por
supuesto el 13% demuestra que son las personas que se han visto muy afectadas por la

emergencia sanitaria.
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4.- ; Como realiza sus pagos?

Figura 13. Modalidades de pago

MODALIDADES DE PAGO

m debitos automaticos de cuenta m depositos directos en ventanilla m transferencias

Fuente: Encuesta
Elaboraciéon: Autor

Anélisis e Interpretacion:

Segun datos de la figura 13, existen varias formas de poder realizar pagos de sus
créditos, el 46% lo realizan por débitos automaticos en cuenta que es lo mas
recomendado para que en la fecha de pago el débito sea automaético, el 28% por
depésitos directos en ventanilla esto se debe que a veces tienen operaciones indirectas
y si depositan a la cuenta les debitan de la operacion donde han servido de garantes y
quedarian vencidos en la operacion directa y el 26% por transferencias son clientes que
reciben sus ingresos en otra entidad financiera y realizan la transferencia por medio del

aplicativo.
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5. ¢ Usted difirio los pagos que ofertd el Banco Pichincha en tiempos de
Pandemia?

Figura 14.- Diferidos

DIFERIDOS

Hsi mno

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Autor

Analisis e Interpretacion:

Mediante la figura 14, en tiempos de pandemia el Banco Tomo la iniciativa de diferir
cuotas para ayudar a los clientes el 53% se acogio a esta medida de diferir los pagos,
mientras que el 47% de los clientes se negaron, puesto que por miedo que se les suban
los intereses y se les alargue el tiempo de pago, pero al final son aquellos que prefieren

canelar interés por mora que extender el plazo de la operacion crediticia.
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6. ¢ Sabe usted cual es la tasa de interés por mora al retrasarse en sus pagos?

Figura 15.- Tasa de Interés

TASA DE INTERES

msi mno

Fuente: Encuesta
Elaboraciéon: Autor

Analisis e Interpretacion:

Con el andlisis de la figura 15, el 55% de los clientes saben cual es el interés que se
genera si se llegan atrasar en los pagos de sus obligaciones crediticias, mientras que el
45% no lo sabe, este indicador permite conocer que a veces los clientes no se informan
del todo cuando le otorgan un crédito y también va de la mano de la gestién del asesor
que realiza el crédito ya que es una informacion fundamental que si el cliente mantiene
una operacion de crédito por mas de $1000,00 en monto v si se atrasa de 1 a 30 dias el

interés que cancelara es de $8.88.
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7. ¢Ha realizado algun proceso de reestructuracion de su deuda?

Figura 16.- Reestructuracion

REESTRUCTURACION

Hsi Bno

Fuente: Encuesta
Elaboraciéon: Autor

Anélisis e Interpretacion:

De acuerdo a la figura 16, las reestructuraciones son aquellas en la que los clientes a
pesar que hicieron un refinanciamiento se siguen atrasando en sus pagos y buscan una
mejor solucién para no tener que lidiar con érdenes judiciales, el 51% no han optado

por esto, pero el 49% si.
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8.- ¢ Cudles han sido los motivos para acceder a un refinanciamiento?

Figura 17.- Razones para acceder al refinanciamiento

RAZONES PARA ACCEDER A
REFINANCIAMIETOS

B desempleo  Edisminucion de ingresos M otras deudas

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Autor

Anélisis e Interpretacion:

El 42% representa que los clientes han tenido que acceder a un refinanciamiento por
disminucion de ingresos debido a que los negocios no han tenido ventas por los
confinamientos que se han presentado, el 31% desempleo muchos clientes han sido
liquidados de sus empresas porque estas no pueden generar ingresos y por lo tanto han
optado con despedirlos y el 27% otras deudas que mantienen con otras instituciones

financieras o casas comerciales.
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9.- ¢ Considera apropiada la gestion que realiza el banco para facilitarle los pagos
de sus obligaciones vencidas?

Figura 18.- Gestion del banco

Numero de personas

Hsi Eno

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Autor

Andlisis e Interpretacion:

Con los datos de la figura 18 el 79% considera apropiada la gestion que realizo el banco
para darle facilidades de pagos a los clientes darles tiempo para que puedan reunir el
valor de la cuota, sin embargo el 21% no estuvo de acuerdo por los intereses que se

generaron en esos dos meses.
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4.7. Anélisis horizontal del Estado de pérdidas y ganancias variacion de septiembre y diciembre 2020

Figura 19.- Estado de Pérdidas y Ganancias

5 BANCO

~ PICHINCHA
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

(en miles de dolares)

BANCO PICHINCHA analisis horizontal | analisis horizontal analisis horizontal analisis horizontal

DESCRIPCION sep-20 dic-20 Absoluto relativo sep-20 dic-20 Absoluto 275% Ag.  |Relativo 2,75% Ag. Ma
Matriz Quevedo Quevedo
TOTAL INGRESOS 954961 | 1302673 Uiz B s weia|S BB 9.562,08 3641%
INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 694.698 939.401 244703 35,22% $ 1910420 | $ 2583353 $ 6.72933 35,22%
INTERESES CAUSADOS 190.204 251.951 6L.747 32.46% $ 523061 $ 6.928,65 | $ 1.698,04 32.46%
MARGEN NETO INTERESES 504.494 687.450 182.956 36,21% $ 13871359 | $ 18.90488 | $ 5031,29 36,21%
COMISIONES GANADAS 28.113 40.023 11910 42.36% $ s 110063 | $ 32153 42,36%
INGRESOS POR SERVICIOS 102.909 142.875 30.966 38.84% $ 283000| $ 392906 | $ 1,099,07 38,84%
COMISIONES CAUSADAS 4,156 7.491 333% 80,25% $ 11429| $ 206,00 ($ 9,71 80,25%
UTILIDADES FINANCIERAS 13.738 24.790 11,052 8045% $ 37780 $ 681,73 ($ 30393 8045%
PERDIDAS FINANCIERAS 3.472 3419 -3 -1,53% $ %548 $ 9402|$ -146 -1,53%
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Anélisis: una vez realizado el analisis horizontal del estado resultado del banco
pichincha, se identifico el incremento de los ingresos financieros del periodo
comprendido septiembre 2020 a diciembre del 2020 con un valor de $347712.00 lo que
equivalio a un 36.41%, los intereses causados aumentaron en un 32.46% por las

colocaciones crediticias.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1 CONCLUSIONES

Por medio de la presente investigacion se realizd el estudio de la gestion operativa
financiera y su incidencia en el &rea de cobranzas a los clientes banco pichincha canton

Quevedo se puede concluir que:

v La gestion operativa financiera en el proceso de recuperacion de cartera se basa en
Ilamadas como resultado de esta gestion logran contactar de 1 a 20 clientes
diariamente por asesor, este rango se presenta por ser una oficina principal en la
cuidad lo cual es una tendencia baja para la recuperacion de cartera.

v’ La falta de seguimiento a la cartera vencida, provoco que los clientes sigan siendo
reincidentes en sus operaciones de crédito, determinando que al realizar las
evaluaciones de crédito no se cumplieron las politicas y procesos al emitir una
operacion crediticia.

v La institucion presentd alternativas de pagos, como diferidos, refinanciamientos,
reestructuraciones, que permitié un incremento del 36,41% del total de sus ingresos
financieros como comisiones e intereses comprendidos en el periodo de septiembre a
diciembre.

v Por motivos de pandemia los clientes prefieren seguir vencidos a llegar a un acuerdo

de pago por no salir de sus hogares y por no pagar mas interés.
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5.2. RECOMENDACIONES

v

Se recomienda realizar una campafa para actualizacion de datos a los clientes de
Banco Pichincha para seguir con la gestion de llamadas, adicional aquellas que no se
pueden contactar realizarle una visita a su lugar de domicilio o trabajo.

Se deben tomar filtros méas duros al momento de realizar la evaluacion del cliente al
colocar los créditos, llevar un proceso de analisis méas estrictos para que los clientes
no queden vencidos si se presenta un siniestro.

Seguir ofreciendo las alternativas actuales y realizar descuentos, recibiendo abonos
minimos para que los clientes puedan acceder a un nuevo acuerdo de pago.

Crear una opcién en la pagina del banco para que los clientes que no se puedan acercar

agencia lo hagan desde la comodidad de sus casas.
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CAPITULO VI

PROPUESTA ALTERNATIVA



6.1. TITULO DE LA PROPUESTA

Titulo de la propuesta: PLAN DE CANALES ELECTRONICOS PARA FORTALECER
LA GESTION DE COBRANZA EN TIEMPOS DE PANDEMIA A LOS CLIENTES

DEL BANCO PICHINCHA AGENCIA QUEVEDO.
6.2. Justificacién

El plan propuesto servira para la solucion del problema en estudio en el banco, los canales
alternativos o electrénicos han sido de mucha influencia en estos ultimos meses para
ofrecer productos y servicios especialmente disefiados acorde a las necesidades de cada

cliente.

Este plan ayudara a la optimizacion de los procesos en el departamento de cobranza
disminuyendo el nimero de procesos que generan mas costos como son las visitas
personales y telefénicas, del mismo modo facilitar a los clientes opciones de pago
considerando sus ingresos de no caer con su historial crediticio generando tranquilidad,

compromiso y eficiencia para la organizacion y para el cliente.
6.3. Fundamentacion Legal

Resolucion No. 569-2020-F LA JUNTA DE POLITICA Y REGULACION

MONETARIA'Y FINANCIERA CONSIDERANDO:

Que el Estado, por medio de sus instituciones, tiene la obligacion de garantizar los
derechos de los ciudadanos y precautelar el bien comun; en este sentido, el articulo 226
de la Constitucion dispone que “Las instituciones del Estado, sus organismos y

dependencias, las servidoras o servidores publicos y las personas que actlen en virtud de
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una potestad estatal ejerceran solamente las competencias y facultades que le sean
atribuidas en la constitucion y en la ley. Tendran el deber de coordinar acciones para el
cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos

en la Constitucion.”;

Que en el articulo 13 del Cdédigo Organico Monetario y Financiero como parte de la
Funcion Ejecutiva, responsable de la formulacion de politicas publicas y la regulacion y
supervision monetaria, crediticia, cambiaria, financiera, de seguros y valores; v,

determina su conformacion;

Que los articulos 205 y 206 del mismo cuerpo legal, establecen que las entidades
financieras, para la determinacion de las provisiones antes indicadas, se sujetaran a las
normas que establezca la Junta y que las entidades del sistema financiero nacional deben
constituir una cuenta de valuacion de activos y contingentes, incluyendo los derivados
financieros, para resguardar contingentes pérdidas por cuentas frustradas o por
depreciacion. Que en razon de que la Ministra de Salud a través de Acuerdo Ministerial
No. 126-2020 de 11 de marzo del 2020, declaré el Estado de Emergencia Sanitaria en
todo el pais con el fin de impedir la propagacion del COVID-19 y prevenir un posible
contagio masivo de la poblacion, disponiendo ademas que a partir del dia martes 17 de

marzo de 2020 queda restringida la circulacion de personas en el territorio nacional;

Que para salvaguardar el desempefio economico en situaciones de emergencia se requiere
de medidas especiales para que los deudores de las instituciones financieras puedan

cumplir con sus obligaciones con el sistema financiero;
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RESUELVE: En el Libro I “Sistema Monetario y Financiero de la Codificacion de
Resoluciones Monetarias, Financieras, de Valores y Seguros, efectuar la siguiente

reforma:

ARTICULO UNICO. - En el Capitulo XIX “Calificacion de activos de riesgo y
constitucion de provisiones por parte de las entidades de los sectores financiero publico
y privado bajo el control de la Superintendencia de Bancos”, Titulo II “Sistema

Financiero Nacional”, agréguense las siguientes disposiciones transitorias:

DECIMA SEGUNDA. - Se entendera por “Diferimiento extraordinario de obligaciones
crediticias” al proceso mediante el cual las entidades del sector financiero publico y
privado refinancien, reestructuren o noven operaciones de crédito al amparo de la presente

resolucion. Resolucion No. 569-2020-F

DECIMA TERCERA. - Las entidades financieras del sector publico y privado, a
solicitud de los clientes o por iniciativa directa de las entidades financieras, previa
notificacion al cliente, podran modificar las condiciones originalmente pactadas de las
operaciones de crédito de los diferentes segmentos. Este diferimiento extraordinario de

obligaciones crediticias no generara costos adicionales ni comisiones para el cliente.

DECIMA CUARTA. - Las entidades del sector financiero publico y privado
estableceran politicas y procedimientos especificos para la gestion y seguimiento de los
diferimientos extraordinarios referidos en la transitoria anterior. Asi también, deberan
contar con sistemas de informacién y contabilidad que permitan la identificacion y el
seguimiento eficiente de dichos diferimientos. A partir de los estados financieros

presentados con fecha 31 de marzo del 2020 y por un plazo de 90 dias, las operaciones
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de los segmentos comercial prioritario, productivo, comercial ordinario, consumo
ordinario, consumo prioritario, microcrédito en cualquiera de las modalidades, educativo,
vivienda, inversion publica y los comprendidos dentro de las inversiones privativas del
BIESS que no hubieren sido pagados en la fecha de vencimiento, se transferiran a las
correspondientes cuentas vencidas a los s (60) dias rezagados a la fecha de final de la
operacion, las operaciones sefialadas no seran reportadas como vencidas al registro de
datos crediticios por parte de las entidades. Los pagos y cuotas de capital e intereses por
concepto de obligaciones financieras diferidas extraordinariamente no causaran intereses
moratorios, gastos, recargos ni multas durante el periodo o plazo acordado con el deudor;
las reestructuraciones y refinanciamientos no implican la existencia de una nueva
operacion crediticia, por lo tanto, no se afectan con los tributos, contribuciones ni otros
gravamenes. Las entidades podran aplicar este diferimiento extraordinario durante la
vigencia de la presente resolucion; los créditos que se beneficien de este procedimiento
extraordinario e incumplan con los nuevos términos y condiciones se deben reconocer
como reestructurados. Las entidades del sector financiero privado podran modificar las
condiciones originalmente pactadas para los créditos sin que aquello constituya
reestructuracion de la operacion, manteniendo la calificacion que el crédito tenia al
momento de la entrada en vigencia de la presente resolucion y, por lo tanto, sin que se

modifique el requerimiento de provision correspondiente.

DECIMA QUINTA. - Las entidades del sector financiero pablico deberan refinanciar
sus operaciones en las mismas condiciones que se sefialan en las disposiciones transitorias

precedentes; en todos los casos, el plazo de diferimiento se extiende a por lo menos 90
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dias, manteniendo la calificacion que el crédito tenia al momento de la entrada en vigencia

de la presente resolucion.

DECIMA SEXTA. - Los diferimientos extraordinarios de obligaciones crediticias,
realizados tanto por el sector financiero publico como el sector financiero privado, no
requerirdn la autorizacion del Directorio correspondiente o quien haga sus veces. Se

prohibe el reverso de provisiones durante el ejercicio econémico 2020.

DECIMA SEPTIMA. - Las entidades del sector financiero privado y pablico deberan,
durante el ejercicio del afio 2020, constituir provisiones genéricas. Dichas provisiones
representaran desde el 0.2% y hasta el 2% del total de la cartera bruta a diciembre 2019
y formaran parte del patrimonio técnico secundario; estas provisiones se consideraran
para los efectos de lo dispuesto en el numeral 11 del articulo 10 de la Ley Orgénica de

Régimen Tributario Interno. Resolucion No. 569-2020-F

DECIMA OCTAVA. - Las disposiciones contenidas en la presente resolucion se
aplicaran para el caso de las inversiones privativas del Banco del Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social — BIESS. (SUPERINTENDENCIA DE BANCOS, 2020)
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6.4. Objetivos

6.4.1. Objetivo General

Disefiar un plan de canales electronicos que garantice la gestion de cobranza en tiempos
de pandemia para clientes con operaciones de créditos de consumo del Banco Pichincha

agencia Quevedo.

6..4.2. Objetivos Especificos

v Elaborar un plan de canales electrénicos que garantice la gestion de cobranza en
tiempos de pandemia

v Realizar un programa de capacitacion o asistencia masiva para el uso del crédito
en linea

v' Socializar con los clientes la utilizacion de los canales electronicos a fin de
formalizar estructuras de cobranzas

v Valorar el grado de cumplimiento en la recuperacién de cartera vencida y la

satisfaccion de los clientes.

6.5. Ubicacién

Esta propuesta sera dirigida al departamento de cobranzas del Banco Pichincha Agencia
Sucursal Quevedo ubicado en la Provincia de Los Rios Canton Quevedo, calle Bolivar

Quinta 401 y Esquina
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6.6. Factibilidad

En la actualidad para sobrevivir a la pandemia de Covid 19, muchas entidades tienen que
recurrir a las herramientas digitales con el propoésito de trabajo, compras-ventas en linea
y todas las actividades que hagan crecer la economia del pais, es por esto que al
implementar un canal alternativo ya sea por una pagina web, por uso de banca mévil o
banca web es todo es todo un reto gestionar procesos de cobranza por operaciones
crediticias. La clave de este disefio es poder hacer que lo clientes la realicen como
autogestion sus procesos de refinanciamientos, disminucion del valor de cuota, pagos de
operaciones crediticias entre otras que beneficiarian a la entidad financiera recuperar sus
valores vencidos con tal solo un clic y en menos de 5 minutos, evitando largas horas de

espera, abonos entre otras.

6.7. Plan de Trabajo

Establecer el orden y prioridades en las estrategias de cobranza sera todo un desafio, pero
para que sea posible se debe asignar y supervisar tareas a los colaborados de esta area
para que exista una coordinacion mediante el trabajo remoto por las afectaciones del covid
19, sabemos que la salud de los empleados y la de los clientes es lo mas importante para
la entidad, este proceso debe ser medible y controlable de acuerdo a las necesidades del
cliente, con este disefio se implementard una pagina de sitio web donde cada colaborador
tendra asignada una base de clientes quienes estén vencidos de 1 a 30 dias realizaran la
gestion ya sea por llamadas, correos, mensajes de texto o de forma presencial cuando el
cliente se acerque a una de las oficinas los ejecutivos deberan entregarle toda la

informacion necesaria de acuerdo al modelo de Smart Champaign.
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Una vez fijada la negociacion este aceptada, el ejecutivo debera ingresar a la pagina de
sitio web exclusivo para el proceso de cartera vencida, donde debera ingresar el nimero
de cedula y el nmero de celular del cliente, el mismo que le llegara un cédigo de 6 digitos
por mensaje de texto para que el sistema valide la informacion del cliente, una vez que se
ingrese el codigo se abriran todas las operaciones del cliente donde se vera reflejado que
tanto % puede reducir sus cuotas y a que tiempo se extendera el crédito, el cliente elegira
la mejor opcidn de acuerdo a la situacion que esta padeciendo ya sea por disminucion de
ingresos o desempleo, una vez que elija la opcion le llegara otro cddigo de validacion
mismo que debe ingresar para su la finalizacion del proceso, debera esperar 24 horas para

gue automaticamente la nueva solicitud refleje en el sistema.

Tabla 1.- Plan De Trabajo

ELABORACION PLAN DE CANALES

ELECTRONCES LLAMADAS, CONTACTO, COMPRISO'Y PAGOS 3 MESES BANCA WEB
LOS COLABORADORES DEBEN INSENTIVARALOS OFICINAS
CAPACITACIONES CLIENTES AL USO DE LOS CANALES DIGITALES QUE 1MES CORREOS
TIENE ACTIVO LA INSTITUCION CAMPANA PUBLICITARIA
SE DEBE CLASIFICAR A LOS CLIENTES POR CORREOS
ESTABLECER ORDENY PRIORIDADES | TIEMPO DE MOROSIDAD, SEGMENTACIONDE | 30 DIAS DE GESTiON LLAMADAS
CREDITO VISITAS PRESENCIALES

SE LES ENTREGARA UNA BASE DE CLIENTESA |  DEBEN REALIZAR
LOS ASESORES PARA QUE REALICEN LA MINIMO 10 SERA UNA MEDICION
GESTION LA MISMA QUE SERA LLAMADAS EFECTIVAS | DE PRODUCTIVIDAD

MONITOREADA POR LA LINEA DE DIARIAMENTE

e I
FIIAR NEGOCIACION ACERG AGENCIA SE DEBE INFORMAR AL 24 HORAS DESDE LA
PLATAFORMA

CLIENTE TODOS LOS TERMINOS Y

ASIGNAR Y SUPERVISAR TAREAS
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T2 dias vista I3 swia duw USS 16548
1713 diag vigta la suma de UST 16872
1743 dias viata 18 sua de LSS 165 47
174 dias viata & sumiade USEATOET
1204 dias vi2ta 8 sumia e US3 17382
1235 dias vala @ sumadde USE
1266 diny veta la suna de UES 17836
1206 dlas vata 18 sune 2o UES 131,52
182V Alas wsta 13 suns ce UES 1232¢e9
1357 dlas vsta l:
1585 ¢las wsta la
1 ‘Wclss wsla la s

En taso de mora 2n el pago de cualquiera de (as cantidaces sefialadas usted pagard 13 tasa maxima
de me-a vigeate a la locha del vencimiznic reszeclive, ca culada de acaands a lo disouests en las
leyes y requlaciones pertinertes. sabe el valor cel capital vencide v ne pagzdec. Ademas. zn caso da
mera de una o vanas cuatas ce cagilal o interesas, o ¢z Lna fraceitr de cuola. quada facultads el
Buncu para dearar c¢ [ azo vencico esta oneracion, y exigir e pagoe anticipacs d2 todo ¢ capilal
intareses nunalir oy ¥ UPSlos CE coorarza,

Usted cala nhigado tamoien & pagar todos los gastos juliziaks y exligjuticiales, y honararios

amfasionales que ocasiona su cobo. El page no pudra hacerse PEr panas A pon sus erederos o
SHCASCTES

Anexo 3. Reporte clientes vencidos y en mora
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Anexo 4. Gestion para recuperacion de vencida
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Anexo 5. Solicitudes
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Quevedo 4 de enero del 2021
Sr(s) Banco Pichincha

De mis consideraciones. —

Yo Ing. Clara Ellany Arce Gonzalez con cedula de identidad nimero 1205644550, mediante la
presente solicito a Uds. se me conceda el debido permiso para realizar en esta entidad mi
proyecto de investigacion previo a la obtencién del grado académico de Magister en
Administracién de empresas titulado GESTION OPERATIVA FINANCIERA Y SU INCIDENCIA EN EL
AREA DE COBRANZAS A LOS CLIENTES BANCO PICHINCHA CANTON QUEVEDO 2020. PLAN DE
CANALES ELECTRONICOS EN TIEMPOS DE PANDEMIA.

Por la amable atencién que se le brinde a la presente de ante mano expreso mis mas sinceros

agradecimientos.

Atentamente

ING. ELLANY ARCE GONZALEZ

Quevedo 11 de enero del 2021
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Por medio de la presente BANCO PICHINCHA CA concede la apertura a la Srta. Ing. Ellany Arce
Gonzalez para que desarrolle su proyecto de investigacion GESTION OPERATIVA FINANCIERA Y
SU INCIDENCIA EN EL AREA DE COBRANZAS A LOS CLIENTES BANCO PICHINCHA CANTON
QUEVEDO 2020. PLAN DE CANALES ELECTRONICOS EN TIEMPOS DE PANDEMIA.

Con la condicién que los resultados de esta investigacion NO sean publicados en internet.

Atentamente

MY b

GERENTE BANCO PICHINCHA

Anexo 5. Encuestas aplicadas al personal de trabajo y clientes.
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¢ Sabe usted cudl es la politica de cobranza?

Si

No

¢ Cudl es su gestion para recuperar valores en la cartera vencida?
¢ Cual es el medio que usa para gestionar la cartera vencida?
Visitas

Correos

Llamadas

¢Diariamente a cuantos clientes logra gestionar para recuperacion de cartera?
De 1 a 10 clientes

De 11 a 25 clientes

De 26 a mas clientes

¢ Qué tiempo dedica para realizar cobranza?

De 30 minutos -- 1 hora

De 2 — 3horas

De 4 a 6 horas y mas

¢Como miden su gestion en cuanto a la cartera vencida?

Diario

Semanal

Mensual

¢Qué informacion le brinda al cliente para que paguen sus valores pendientes de
pago?

87



Numero de cuotas vencidas

Interés por mora

Dias vencidos

Valor total a pagar

éLogra tener acuerdos con el cliente?

Si

No

A veces

éLuego de haber recuperado valores, los clientes ya gestionados vuelven a vencerse?
Si

No

A veces

¢A recibido negativas de pago e insultos por parte de los clientes?
Si

No

¢éCuales son las razones que mencionan los clientes al no estar al dia en sus
obligaciones?

Desempleo

Disminucién de ingresos

Mantiene otras deudas

¢Como considera usted a la cartera de crédito vencida?
Alta

Media

Baja
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éHace qué tiempo usted es cliente del Banco?

éSabe el nombre de su asesor de crédito?

Si

No

é¢Cémo obtuvo su crédito?

Llamadas Pre aprobadas

Notificaciones mensajes de texto

Solicité en Agencia

éCuando obtuvo el crédito, el asesor le explicé las condiciones de pago?
Si

No

A veces

Solo establecen fechas de pagos

éLleva un control de sus pagos con la tabla de amortizacion que el asesor le otorgé?
Si

No

De repente

éSe encuentra al dia en sus pagos?

Si
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No

Regularmente

¢Como realiza sus pagos?

Débitos automaticos en cuenta

Depdsitos directos al crédito en ventanilla

Transferencias

éUsted difirio los pagos que oferta el Banco Pichincha en tiempos de Pandemia?
Si

No

éSabe usted cual es la tasa de interés por mora al retrasarse en sus pagos?
Si

No

éCual es el nivel de satisfaccion al obtener el crédito?

Alto

Medio

Bajo

¢Ha realizado alguin proceso de reestructuracion de su deuda?

Si

No

éCudles han sido los motivos para acceder a un refinanciamiento?
Desempleo

Disminucién de ingresos

Otras deudas

éConsidera apropiada la gestion que realiza el banco para facilitarle los pagos de sus
obligaciones vencidas?

Si

No
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