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RESUMEN EJECUTIVO

La finalidad del proyecto es analizar cdmo se encuentra la recuperacion de la
cartera vencida Banco Nacional de Fomento sucursal La Mana, siendo los
procesos Yy politicas de recuperacion del departamento de crédito y cobranza el eje
principal de estudio, posteriormente se determinara las causas del vencimiento de

las operaciones crediticias.

El proceso que se emplea para valorar la recuperacion de la cartera vencida
aplicado en la institucion, incluye todas las medidas adoptadas por esta area, con
el fin de asegurar y proteger sus recursos, garantizando la efectividad y
confiabilidad de la gestion de recuperacion con el estricto cumplimiento de las

leyes, reglamentos y normas establecidas por la entidad bancaria.

En este proyecto de investigacion se desarrollara un estudio minucioso de gestion
de recuperacion; revisibon de las leyes, reglamentos, normas, manual de
procedimientos, que nos sirve de base para la obtencién de presuntas deficiencias
o irregularidades identificadas como resultado de la aplicacion de los

procedimientos de recuperacion.

Fundamentandose en los resultados de la investigacion se planteara
recomendaciones para mitigar la problematica que aqueja al departamento de
crédito y cobranza del Banco Nacional de Fomento sucursal La Mana, los
resultados se daran a conocer a la jefa del area para su posterior seguimiento,

siendo asi mejoraria notablemente la gestion.
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ABSTRACT

The purpose of the project is to analyze how the recovery of overdue loans Banco
Nacional de Fomento Sucursal La Mana is being processes and policies recovery
credit and collection department the main focus of study, then the causes of

maturity is determined lending operations.

The process used to assess the recovery of performing loans applied in the
institution, including all actions of this area, in order to secure and protect their
resources by ensuring the effectiveness and reliability of recovery Management
with strict compliance with laws, regulations and standards set by the bank.

In this research project a thorough study of recovery Management is developed;
revision of laws, regulations, rules, procedures manual, which serves as a basis for
obtaining alleged deficiencies or irregularities identified as a result of the

implementation of recovery procedures.

It being based on the results of research recommendations are raised to mitigate
the problems afflicting the credit department and collection of the Nacional de
Fomento Sucursal La Mana, the results will be announced to the head of area for

further monitoring, making it improve Management significantly.
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MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. INTRODUCCION

El Banco Nacional de Fomento, es una de las instituciones publicas del sistema
financiero que esta presente en el canton La Mana Provincia de Cotopaxi. Dicha
institucion financiera, presenta falencias en su gestion, debido a la ausencia de
politicas de administracion financiera, que permitan minimizar la cartera vencida. A
esto adicionando la inestabilidad administrativa a la que se enfrenta, y que con lo
explicado, podemos, concluir que las expectativas econdémicas no seran cumplidas

de la mejor forma.

El problema béasico para que ocurra la situacion descrita, es que no se cuenta con
un sistema de evaluacién de riesgos financieros, que permita una calificacion del
peticionario del crédito y un monitoreo posterior del mismo, una vez que éste es

entregado.

De esta manera, al no recuperarse la cartera vencida en los plazos previstos, se
genera una brecha financiera que no permitira atender las necesidades de nuevos
clientes, incrementandose asi el riesgo financiero de la misma institucion y por

tanto el posicionamiento del banco en el sistema financiero.

Con el antecedente descrito, la presente investigacion analiza la problematica por
la que el BNF incurre en los problemas sefialados y propone una forma practica de
solucionarlas, a partir de las normas administrativas internas de esta institucion.
De esta manera, el resultado esperado, sera la propuesta de un Sistema
Alternativo de Recuperacion de Créditos, que pueda ser aplicado en el BNF de la

ciudad de La Mana.



1.2. PROBLEMATIZACION

En el Canton La Man4, provincia del Tungurahua, se encuentra establecida una
Sucursal del Banco Nacional de Fomento, la misma que esta dirigida a cubrir las
necesidades de los diversos sectores productivos de la zona. Sin embargo, la
manera deficiente de entregar los créditos, conlleva a que un gran porcentaje de
clientes no puedan cumplir sus obligaciones, creando una cartera vencida alta,
que con su dificil recuperaciéon ha determinado que la rentabilidad financiera
econémica tenga un riesgo elevado. El incremento de la morosidad y la
prolongacion de los plazos de cobro, distorsionan la gestibn econémica de las

entidades bancarias, poniendo en peligro la credibilidad del sistema.

1.2.1. Planteamiento del problema

El principal problema de cartera vencida surge cuando la institucion financiera
ofrece créditos a sus clientes y aplica inadecuadamente sus politicas de crédito

y/o del control y manejo de la cartera que este por vencer.

El nivel de riesgo aumenta cuando la institucion trabaja con recursos de ahorros
de los clientes, con vencimientos ineludibles y con responsabilidad social ante el

estado y la comunidad.

El banco en referencia correria el riesgo de perder liquidez; y ante la ausencia de
gestion financiera, la imagen de productividad y competitividad promovera una

disminucién tanto en su colocacion como en la recuperacion.



1.2.2. Formulacion del problema

¢,Cual es la cartera vencida del Banco Nacional de Fomento Sucursal La Mana en
el afio 20147?

1.2.3. Sistematizacion

¢,Cual es la causa de la cartera vencida del Banco Nacional de Fomento Sucursal

La Mana?

¢,De qué manera es necesario establecer politicas que promuevan la negociacion
y cancelacion de las deudas morosas que permita la recuperacion de la cartera

vencida?

¢, Cuales son los procedimientos eficientes para la recuperacién de la cartera

vencida?



1.3. JUSTIFICACION

El interés del presente trabajo es mejorar el proceso de recuperacion de cartera
vencida, de una manera tal, que se promueva el manejo adecuado de los recursos

financieros, para asi generar productividad.

La importancia del proyecto radica en la proporcion de herramientas dinamicas
para la implementacion de politicas de administracion financiera, que permitan
cubrir las necesidades internas y las expectativas externas, es decir la de los
clientes. La minimizacién de la cartera vencida debe contar con ventajas que
permitan el desarrollo de las actividades de cobro y asi recuperar e incrementar el
capital y la rentabilidad financiera. La investigacion se inscribe en una temética de

gran utilidad en el manejo financiero contemporaneo, la evaluacion de riesgos.

El estudio se centra en el departamento de recuperacién de cartera, que son a
través de los que la institucion, ejecuta sus funciones y atribuciones, de esta
manera, se logra la participacion integrada y coordinada de los niveles
organizacionales. Esta forma de entender la gestion bancaria busca, en ultima
instancia, ofrecer al cliente un servicio eficiente, con un alto grado de rendimiento

en costo, servicio y calidad.

La utilidad del documento radica en la posibilidad de que la reestructuracién de los
procedimientos que se propone, permita consolidar una cultura organizacional, lo
que sera uno de los pilares fundamentales de la gestién financiera, la investigacion
es factible de realizacion por cuanto se cuenta con el apoyo de los directivos de la
entidad bancaria, del personal administrativo y operativo, lo cual fue fundamental

para obtener la informacion necesaria para desarrollar el trabajo.



1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Analizar la cartera vencida del Banco Nacional de Fomento Sucursal La Mana.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar las causas de la cartera vencida del Banco Nacional de
Fomento Sucursal La Mana.

e Investigar sobre las politicas de recuperacion de cartera vencida del Banco
Nacional de Fomento.

e Identificar los procesos para la recuperacion de la cartera vencida en el
Banco Nacional de Fomento Sucursal La Mana.
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2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1. Antecedentes

El Banco Nacional de Fomento Sucursal La Mana es una Sucursal dependiente de
la zonal de Riobamba. Abierta al publico desde el 8 de Marzo de 1944, y su fiesta

local se celebra el 19 de Mayo.

S BNFE  RED DE OFICINAS Y SUCURSALES
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Figura 1. Red de oficinas y sucursales del Banco Nacional de Fomento



Servicio.- Cuenta con un total de 17 servidores para atencion al publico.
Fisicamente tiene una superficie de 121 m2.

El Banco Nacional de Fomento Sucursal La Mand, se estructura de la siguiente
manera: Gerencia, Administrativo-Financiero, Area Legal, Crédito y Cartera,

Servicios Bancarios.

GERENCIA
ZONAL
GERENCIA
SUCURSAL
COMITE DE
CREDITO
= ) ; LEGAL
ADMINISTRATIVO
FINANCIERO
e I',_ " ﬂlf..,- ,
CREDITOY SERVICIOS
CARTERA BANCARIOS

Figura 2. Estructura organica

2.1.1.1. Del nivel Ejecutivo.

Sera el mas alto de la estructura de la sucursal; le correspondera cumplir y hacer
cumplir las politicas, normas, reglamentos, manuales e instructivos provenientes
de la ley, del Directorio, de la Gerencia General, de la Gerencia Regional y de
otras dependencias autorizadas de la Casa Matriz. Su relacién de autoridad sera

directa sobre los niveles Asesor y Operativo. Estara conformado por la Gerencia



de la Sucursal y por el Comité de Creédito, por ser este un organismo de decisiones
en el otorgamiento de préstamos. El Gerente de la Sucursal sera el funcionario
responsable de todas las unidades de esta y de su personal. EI Comité de Crédito

estara integrado por funcionarios determinados en la ley Organica del Banco.

2.1.1.2. Del nivel Asesor.

Absolvera las consultas de los otros niveles. Dependera directamente del nivel
Ejecutivo. Estara conformado por el Comité de Coordinacién y por la Unidad

Legal.

El Comité de Coordinacion estar4 conformado por los responsables de cada una

de las Unidades funcionales contempladas en el Organigrama Estructural.

2.1.1.3. Del nivel Operativo.

Serd el encargado de ejecutar los programas de trabajo de acuerdo con las
politicas fijadas por la Casa Matriz, por la Gerencia Regional de la que dependan y
por el Nivel Ejecutivo de la sucursal, tendientes al cumplimiento de los objetivos
Institucionales. Se consideraran como parte integrante de éste nivel, las Agencias
de las Sucursales, por tanto, se sujetardn a las disposiciones emanadas de la

Gerencia de la Sucursal.
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2.1.1.4. Servicios que ofrece el BNF

Cuenta de Ahorros

Cuenta de caracter de ahorro, custodia de dinero que se mantiene a disposicion
del cliente, teniendo una tasa de interés, que suele estar definida por politicas
determinadas en el Banco Central y en la Superintendencia de Bancos y Seguros.
Cuentas Corrientes

Cuenta de caracter de ahorro, custodia de dinero disponible con retiros por medio
de cheques, no gana intereses.

Transferencias Nacionales e Internacionales

Inversiones

Corto Plazo

Largo Plazo

Credito

Fondos Propios

Microcrédito

Vehicular

Compra de tierras

Bono de Desarrollo Socio Siembra

Utenac. Crédito para los sectores campesinos “indigenas”

2.1.2. Identidad Institucional

2.1.2.1. Vision

Ser modelo de la Banca de Desarrollo e Instrumento que impacte a las personas
insertandolas en el desarrollo productivo, mejorando su calidad de vida,
disminuyendo la migracion, evitando la desintegracion familiar, sembrando juntos

un mejor pais.
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2.1.2.2. Mision

Brindar productos y servicios financieros competitivos e intervenir como ejecutor
de la politica de gobierno para apoyar a los sectores productivos y a sus
organizaciones, contribuyendo al desarrollo socio — econémico del pais.

2.1.2.3. Valores Institucionales

Etica

Compromiso y sentido de identidad
Justicia y equidad

Calidad

Productividad

Servicio personalizado

Trabajo en equipo

Comunicacion efectiva

Desarrollo humano

Creatividad, innovacién y mejoramiento continuo
Proactividad

Liderazgo

2.1.2.4. Objetivo General

El Banco Nacional de Fomento estimulara y acelerara el desarrollo socio-
econdémico del pais, mediante una amplia y adecuada actividad crediticia dirigida a
los pequeiios y medianos productores, ademas ofrecer un diverso numero de
servicios financieros que estan enfocados a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes, manteniendo seguridad, estabilidad y bienestar de

todos sus miembros. Para lo cual, tiene las siguientes funciones.
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Otorgar crédito, de preferencia para el fomento de la produccion agropecuaria,
artesanal, pequefa industria, la industrializacion de productos agropecuarios y la
comercializacion de los articulos provenientes de estas actividades. Podra también
conceder préstamos para fomentar el area forestal, pesquero, mediana industria y

de actividades turisticas.

Recibir depdsitos monetarios, de plazo menor, de plazo mayor y de ahorro; en

base a estos recursos concede créditos.

Obtener créditos y realizar otras operaciones con el Banco Central del Ecuador y
otras instituciones financieras del Pais y del exterior en las condiciones y

movilidades previstas en las leyes.

Actuar como agente fiduciario de fondos especiales que constituye por parte del
gobierno y de entidades nacionales o internacionales de financiamiento, con fines

especificos de fomento.

Participar en la politica nacional de estabilizacion de precios y colaborar con las
actividades gubernamentales encargadas de la comercializacion de productos

agropecuarios, mediante el financiamiento de estas actividades.

Promover y organizar empresas de abastecimiento de articulos necesarios para la

produccién agropecuaria, pesca, pequefa industria y artesania.

Colaborar con los organismos del Estado y otras instituciones que tengan a su
cargo programas de asistencia técnica, para mejorar las condiciones de la

agricultura, artesania e industria.

Desarrollar toda otra actividad que sea compatible con los objetivos del Banco
encaminadas al mejoramiento de las condiciones de la vida del trabajador

agricola, artesanal e industrial.
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2.2. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.2.1. Administracion

La Administracion es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
ambiente en el que los individuos que trabajan en grupos cumplen metas

especificas de manera eficaz.

La administracién es la "coordinacion de las actividades de trabajo de modo que
se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas".
También conocida como Administracion de empresas, es la ciencia social, técnica
y arte que se ocupa de la planificacion, organizacion, direccién y control de los
recursos (humanos, financieros, materiales, tecnologicos, el conocimiento, etc.) de
la organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio posible; este beneficio
puede ser econémico o social, dependiendo esto de los fines que persiga la
organizacién. La administracion es un tema que se define como un conjunto de
elementos interrelacionados entre si, mas que un sistema es una forma de pensar
en la que muchas de las personas que ejercen un mandato cambian radicalmente
sus estilos, practicas y valores de supervisién permitiendo que cada subordinado
participe en la fijacién de los objetivos que realice y se auto supervise y auto
controle. Es un ambito importante en los estudios bancarios y de administracion de

empresas (Render, 2010).

La administracion del crédito es una responsabilidad del Asesor de Crédito, que
va desde la planificacion, la organizacion, la direccion, la ejecucion, y el control de
todo tipo de operaciones con el cliente”. Es decir, este ambito de la administracion
bancaria, es de -caracter transversal, que involucra a todos los niveles

organizativos de una entidad determinada.
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Dada la especificidad de la administracién de créditos, ésta se ha convertido en
una profesion o actividad especializada, que requiere de “afios de estudio y
experiencia practica, alguna prueba de aptitud y capacidad y la demostracion de
vocacion para alcanzar un fin mas alto que el de obtener un mero triunfo
personal.” Con lo dicho, se desprende que solamente un funcionario con la
capacitacion profesional adecuada, puede garantizar la adecuada realizacion de
las diferentes etapas de concesion de un crédito, lo cual redundara enormemente
en la fase de recuperacion. Si en la etapa de concesion del crédito no se tomaron
en consideracion las reglas de administracion correspondientes, la etapa de
recuperacion tendra dificultades o, incluso, podria generarse un crédito

irrecuperable.

En una entidad bancaria, el asesor quien es responsable de préstamo, debe
verificar el movimiento de la cuenta; asi como, que el cliente haya entregado toda
la informacion legal que debe proveer, como son: los estados financieros y
balances, que permitan en todo momento, verificar la permanencia de los

indicadores con los que se aprobo la operacion.

2.2.2. Objeto de la administracion

El objeto de estudio de la administracidén son: las organizaciones, su direccion, las
técnicas de direccion, la transformacion y adaptacion de las organizaciones, la

teoria de la organizacion y de la administracion.

Para que exista un sentido de satisfaccion debe existir un objetivo, lo que da un
propésito al esfuerzo; ademas el objetivo debe tener un significado y valor; asi que
la definicion de objetivo es: "Un objetivo administrativo es una meta que se fija,
que requiere de un campo de accion definido y que sugiera la orientacion para los

esfuerzos de un dirigente", en esta definicion hay cuatro elementos que son:
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Meta
Campo de accion
Definicion de la Accidon

Orientacion

Los Objetivos son importantes para llegar a los resultados deseados; la falta de
objetivos hace que la administracion sea innecesariamente dificil, si es que se
puede hablar en rigor de administracion; asi que, los objetivos basicos son un
prerrequisito para determinar cualquier curso de accion y deben ser definidos con
claridad para que los comprendan todos los miembros de la empresa (Felix, 2007).

Albert Einstein dijo... "Si buscas resultados distintos, no hagas siempre lo mismo."

A la administracibn por objetivos también se le llama Administracion de
Resultados, y administracion de metas, estimula la toma de decisiones, aumenta
la productividad y mejora la eficiencia administrativa, los resultados determinan el
éxito del administrador en el analisis final de la empresa. La clasificacion de

objetivos en una institucién puede ser la siguiente:

Obtener Utilidades (Econdmicos)
Proporcionar buenos productos o servicios
Mantener a la cabeza de los competidores
Bienestar de los empleados (Sociales)
Ser eficiente

Progresar
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2.2.3. La Administracion Financiera

La administracion financiera alcanza todo lo relacionado a la direccion de los
capitales econdmicos que poseen las organizaciones; el desarrollo de este
elemento, tiene como objetivo reconocer el origen y la evolucién de las finanzas
aglutinar en las técnicas y conceptos basicos en una manera clara y concisa.

La Administracion Financiera se define por las funciones y compromisos de los
administradores financieros. Los aspectos especificos varian entre estructuras las
funciones financieras clave son: La Inversion, el Financiamiento y las decisiones
de dividendos de una organizacién. Los fondos son obtenidos de fuentes externas

e internas de financiamiento y asignados a diferentes aplicaciones (Horne, 2010).

2.2.3.1. Préstamo

Préstamo es la cesion de una cantidad de dinero. En sentido amplio hace
referencia a la cesién de cualquier tipo de propiedad. Por lo general, los préstamos
estan regulados por una serie de condiciones que establecen, entre otros, el plazo
de devolucion y los tipos de interés.

2.2.3.2. Carterade Crédito

Constituye una de las funciones basicas de intermediacién financiera y
representan los préstamos otorgados por la institucion, bajo distintas modalidades
autorizadas y en funcion al giro especializado que le corresponde a cada una de
ellas, con recursos propios o con fuentes de financiamiento interno o externo. El

interés que generan estas operaciones es la base para la rentabilidad de la
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entidad y el grado de recuperacion de los créditos servirdn para efectuar nuevos
préstamos a los clientes (Myers, 2003).

2.2.3.3. Cartera de crédito por vencer

Préstamos otorgados a clientes, en las distintas modalidades por las instituciones
cuyo plazo no ha vencido, se convierten en cuentas vencidas las operaciones que

no han sido canceladas hasta después de 15 dias de su vencimiento.

2.2.3.4. Cartera Vencida

La cartera vencida o non-performingloans se define de acuerdo al FMI como
aguellos créditos cuyos pagos de interés y/o capital se encuentran atrasados por
un periodo de 90 dias 0 mas; los pagos por intereses de los ultimos 90 dias que
se encuentran capitalizados, refinanciados o retrasados por acuerdo; o los pagos
gue se encuentran menos de 90 dias atrasados, pero existen buenas razones -
como declaracion de quiebra del deudor- para dudar que ellos se efectien en su
totalidad (Jordan, 2010).

2.2.3.5. Riesgo de Crédito

Uno de los principales riesgos al cual las instituciones bancarias se ven expuestas
corresponde al riesgo de crédito, el cual se define como la probabilidad de que un
deudor bancario no pueda cumplir con sus obligaciones contractuales de intereses
y/o capital. Si bien otros riesgos como el de tasas de interés, el de mercado y el

operativo -entre muchos otros- han presentado una importancia creciente en el
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altimo tiempo debido a la mayor complejidad del negocio bancario nacional e
internacional, existe abundante evidencia empirica que sefiala al riesgo de crédito
como una de las principales causas de las crisis bancarias tanto de caracter

sistémico como de caracter individual (Render, 2010).

2.2.3.5.1. Factores de Riesgo de Credito

Es importante que las entidades bancarias o crediticias deban juzgar
adecuadamente la solvencia presente y futura de sus prestatarios y administrar
eficientemente su cartera, teniendo en cuenta que “al Conceder Crédito” se puede
incurrir en tres tipos de riesgos: 1) Riesgos de lliquidez, 2) Riesgo de
Instrumentacion o legal, y 3) Riesgos de Solvencia. El primero se evoca a la falta
de dinero por parte del deudor para el pago, reflejandose en el incumplimiento de
no poder efectuar el pago dentro del periodo predeterminado o de efectuarlo con
posterioridad a la fecha en que estaba programada de acuerdo al contrato. El
segundo por la falta de precaucién o conocimiento en la celebracién de convenios,
contratos, elaboracion de pagarés, letras de cambio, o instrumentos de tipo legal
gue obliguen al deudor al pago (asimetria de informacion) y el tercer riesgo que se
podria incurrir, por falta de un verdadero andlisis e identificaciébn del sujeto de
crédito; que no tenga activos o colaterales para el pago de sus obligaciones. Para
ello es necesario que se adopte el siguiente procedimiento de investigacion y
analisis del crédito, que se reflejen en un verdadero Scoring de Crédito (Brigham,
2009).

Las instituciones crediticias deben establecer esquemas eficientes de
administracion y control del riesgo de crédito al que se exponen en el desarrollo
del negocio, en resonancia a su propio perfil de riesgo, segmentacion de mercado,

segun las caracteristicas de los mercados en los que opera y de los productos que
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ofrece; por lo tanto es necesario que cada entidad desarrolle su propio esquema
de trabajo, que asegure la calidad de sus portafolios y ademés permita identificar,
medir, controlar /mitigar y monitorear las exposiciones de riesgo de contraparte y
las pérdidas esperadas, a fin de mantener una adecuada cobertura de provisiones

o de patrimonio técnico.

La metodologia para la administracion y control del riesgo crediticio las fases de:
Identificacion, medicién, control y monitoreo del riesgo son esenciales para
mitigarlos riesgos: En términos generales, se puede decir entonces que la gestion

de riesgo es el arte de oscilar entre la pérdida y el beneficio.

Externos.

La economia: Buen crecimiento econdmico implica menor desempleo y mayor
indice de calidad de cartera.

El sector: No siempre sigue el mismo camino de la economia.

La actividad econdmica del asociado o cliente: Factores socioeconomicos, por
ejemplo cuando es empleado su situacion econémica esta muy ligada a la salud

financiera de la empresa donde labora.

Internos.

Las politicas: son responsabilidad de los Consejos de Administracion.
Riesgo Operacional

La estructura organizacional.

Riesgo Legal

Para la mitigacion de los riesgos crediticios es frecuente tener en cuenta que a
través de la informacion obtenida del cliente y de la relacion comercial aparece

una serie de alarmas que deben ser investigadas y analizadas correctamente:
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Atrasos en el pago.

Pedidos superiores a consumo habitual.

Solicitud reiterada de renovaciones.- (Evaluar cada peticion exigiendo garantias a
las mismas.)

Gastos desproporcionados a la actividad.-

Desmejoramiento en la presentacion del local.

Entre otras...

De estas surgen las Provisiones especificas, del andlisis individual de cada sujeto
de crédito como estimaciones de pérdida, que son constituidas sobre un segmento

del portafolio, en aplicacion de la normatividad vigente de cada pais.

El ejecutivo como parte de su proceso operativo deberia tener en cuenta siempre:

Cada solicitud de crédito es una oportunidad.

No prejuzgar, sino escuchar con interés

Conceder el Crédito con Suavidad y Humildad (No darlo como un favor)

Las reglas pueden enriquecer los conocimientos

Cerciorarse de que el cliente conoce los plazos las condiciones contractuales.
Ser justo y uniforme en materia de descuento y recargo

No permitir que el cliente sefiale las condiciones de negociacion

Cerciorarse de que las cifras estan correctas
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2.2.3.6. Cobranzas

La cobranza es el proceso formal de presentar al deudor un instrumento o
documento, en el cual se obligue a cancelar un valor por concepto de venta de un

bien o servicio.

La cobranza del crédito es de dos clases son judicial y extrajudicialmente. La
primera es cuando se inicia un proceso judicial de cobro o ejecucion o ejecutivo y
la segunda es cuando no ocurre esto sino que se hacen llamadas telefénicas, se
cursan cartas simples o cartas notariales, correos electrénicos, descuentos en
instituciones bancarias y financieras, descuentos por planillas, entre otros tantos

supuestos (Felix, 2007).

2.2.3.7. indices de Morosidad

Los indices de morosidad miden el porcentaje de la cartera improductiva frente al
total de cartera, los ratios de morosidad se calculan para el total de la cartera bruta

y por actividad econémica.
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2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. De la Base Legal.- La representacion legal, tanto judicial como extra

judicial del banco, la tiene el Gerente General.

En los actos y contratos judiciales y extrajudiciales que se realizaren en las
sucursales debidamente establecidas, o que se establecieren tendran la
representacion legal de la Institucion los Gerentes de dichas sucursales con las
facultades y limitaciones que les sefalaren estos estatutos y los reglamentos del

Banco, el Directorio y el Gerente General.

Del Objetivo

Con el proposito de cumplir lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley Organica del
Banco Nacional de Fomento, el presente reglamento tiene por objeto normar la
tramitacién, concesion, administracion y recuperacion de los créditos destinados a
los sectores agropecuario, manufacturero, comercial y de servicios, a fin de
estimular y acelerar el desarrollo socioeconémico de los micro, pequefios y

medianos empresarios del pais.

Es obligacién de las sucursales y agencias del BNF ejecutar el programa anual de
crédito y de recuperacion de cartera aprobado por el directorio, el mismo que
entrara en vigencia a partir del 1 de enero del respectivo ejercicio econdmico.
(Fomento, 1996)
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion es predominante cuali-cuantitativo puesto que de esta
forma podremos medir la eficacia de los procesos actuales existentes en el Banco
Nacional de Fomento Sucursal La Mand, y su colocacion de créditos, el control y

seguimiento, para posteriormente su recuperacion.

3.1.1. Método de Investigaciéon

Dentro de esta investigacion, podemos nombrar las distintas herramientas

investigativas utilizadas:

3.1.1.1. Investigacion de Campo

Esta permite estudiar la situacién actual en el area de Crédito y Cobranzas para

diagnosticar necesidades y problemas.

3.1.1.2. Investigacion Bibliografica- Documental

Con esta investigacion se busca detectar, ampliar y profundizar deferentes
enfoques y teorias de diversos autores sobre una cuestion determinada,
basandose en documentos (fuentes primarias) o en libros, revistas (fuentes

secundarias).

De esta manera la recopilacién conceptual en la investigacién se lo realizé en
base a lo existente dentro de la institucion, para de esta forma poder obtener datos

relevantes, que nos ayude a encontrar las deficiencias existentes.
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3.1.2. Nivel o tipo de investigacidn

3.1.2.1. Investigacion exploratoria

Constituye un estudio preliminar, una primera aproximacion al problema objeto de
estudio, se establecera entonces en la investigacion el contacto y la familiarizacion

con la realidad en relaciéon al incremento de la cartera vencida.

3.1.2.2. Investigacidon Descriptiva

Los estudios descriptivos buscan trabajar sobre una realidad de hecho, en este
caso demostrar que si se sigue de forma adecuada los pasos de los proceso se
logrardn organizar y mejorar el Departamento de Crédito y Cobranzas para
mejorar la capacidad de Operacién del Banco.

3.1.3. Fuentes de Investigacion

3.1.3.1. Fuentes Primarias

Personas, grupos o institucion, quienes proporcionaron informacion aplicando

como técnica la observacion.
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3.1.3.2. Fuentes Secundarias

Las diversas fuentes en donde se obtuvieron documentos para estudio como son:
Bibliotecas, internet, archivos, etc.
Instrumentos de Recoleccion de Datos

Los Instrumentos de recoleccion de datos han sido:

Cuestionario por encuestas.- Estuvo dirigido a los clientes del Banco Nacional
de Fomento Sucursal La Mana empleados de la entidad.

Observacion directa.- Esto se efectud en el entorno interno del Banco, estuvo
relacionada con la recopilacion de datos acerca de los procesos que manejan,
atencién que brinda, la duracién de la ejecucién de tramites, la interrelacion

existente entre los funcionarios del area a estudiar.

Anélisis Documentario.- Con el andlisis de documentacidén del sistema

informatico.

Herramientas.- Cuestionarios para encuestas, guia de entrevistas y de

observacion, formato de observacion, grabadora.

Poblacién y muestra.- Se procede a realizar la investigacion, a los clientesy ala

jefa del departamento de cobranzas.

n= Z>.PQN
e?(N-1)+Z>PQ

N= 2846 clientes
z= Nivel de confianza (95%)=1.96
e=error (3%-5%)=5%
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p Yy q= probabilidad = 0,5

n= (1,96)%.0,5.0,5.2846 = 2723.30=338.58
(0,05)*(2846-1)+(1,96)%.0,5.0,5 8.07

3.1.4. Plan de recolecciéon de informacion

La recoleccion de la informacion se lo realizo a través de las siguientes técnicas e

instrumentos:

Técnica

Encuesta.- Consiste en recolectar informacidén sobre una parte de la poblacion
denominada muestra, la encuesta se lo realiza a través del cuestionario.
Instrumento

Cuestionario.- Cuestionario “no es otra cosa que un conjunto de preguntas,

preparado cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una

investigacién, para que sea contestado por la poblaciéon o su muestra”.

3.1.5. Procesamiento y andlisis de informacion.- Las técnicas para el

procesamiento de la informacion se efectuaran mediante la concientizacion,

clasificacion y tabulacion de datos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. RESULTADOS

Andlisis e Interpretacidon de resultados de la entrevista aplicada al

gerente del Banco Nacional de Fomento Sucursal La Mana.

1.- ¢Podria usted comentar que tiempo lleva en el cargo de gerente de la

Sucursal La Mana?

Llevo 5 cinco afios como gerente de la Sucursal, en los cuales he dinamizado la

gestion del Banco.

2.- ¢Realice un breve analisis de la situacion en que se encontraba el banco

al momento de usted hacerse responsable?

Para empezar las condiciones fisicas no cumplian con los requerimientos de la
zona, encontré varias inconsistencias en cuanto a procesos, préstamos otorgados,
archivos, y asi un sinnimero de situaciones en la sucursal, estaba totalmente

abandonada al momento en que la recibi.

3.- ¢El nivel de cartera como se encuentra actualmente en la Sucursal?

Mi administracion ha fomentado la mejora continua tanto en procesos como el
servicio que presta la institucion, con el compromiso de los funcionarios; como

resultado tenemos el incremento del 38% en cartera de clientes, hemos logrado

aumentarla y mantener esos clientes.
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4.- ¢Podria mencionar el porcentaje de cartera vencida que existe en la

institucién?

Hablar de porcentaje no seria oportuno ya que varia mensualmente, lo que si cabe
recalcar es que la mayoria de los créditos pertenecen al sector agricola, sucede
que la produccion va de acuerdo a la estacion, tiene sus ciclos y esa es la razén

para que permanentemente se vea afectada la cartera del Banco.

5.- ¢Cudles son las acciones administrativas que realiza el departamento de

crédito y cobranzas para larecuperacion de cartera?

Realizar acciones extrajudiciales, avisos, visitas a clientes con la finalidad que no

se dafie la calificacion y no afecte la gestidn de la institucion.

6.- ¢ Se realiza un control de inversion del crédito asignado?

Si, dentro de las politicas del Banco tenemos dar seguimiento a la inversion para

asegurar el retorno del dinero.

7.- ¢ El departamento de cartera y cobranza cumple con las metas estimadas
sean estas mensual, trimestral o anualmente?

En realidad se ejecutan todas las acciones pertinentes, el problema radica en que
los créditos en su debido momento fueron mal colocados y como ejemplo en
varios casos hemos detectado que el crédito jamas se invirti6 para lo que debid

ser destinado; esto se ha dado en anteriores administraciones.
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8.- ¢Considera que para optimizar su desempefio, se debe mejorar los
procesos de calificacion?

Por supuesto, los problemas que tenemos son precisamente porque se han
calificado muy a la ligera a los clientes para otorgar los créditos. Es necesario que

se valore minuciosamente los factores que inciden en la calificacion.

9.- ¢En el &rea de Coactiva que acciones se ejecutan para recuperar valores?

En Coactiva los trdmites ahora son rapidos y eficaces; el departamento es una
pieza fundamental para la cobranza. A partir del afio 2013 se implementé la
contratacion de abogados externos con la finalidad de agilitar la tramitacion de los
juicios. Ha sido fabuloso porque ahora ademéas del abogado de planta, se
contratan abogados de acuerdo a las necesidades de cada Sucursal; en el caso
de La Mané& tenemos 4 abogados externos.

10.- (,Con lo mencionado anteriormente, podria decirse que el area Coactiva
le da mejores resultados al Banco que el departamento de recuperacién?

En efecto, reconozco el esfuerzo y labor de los compafieros de Coactiva; y no es

solo en esta Sucursal; es a nivel pais.
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Cuestionario aplicado a los clientes del Banco Nacional de
Fomento Sucursal La Mana.

1. ¢Qué tiempo es usted cliente del Banco?

Respuesta Cantidad Porcentaje
9 a 12 afios 60.84 18%
4 a 8 anos 114.92 34%
1 a 3 afios 162.24 48%
338 100%

Cuadro 1. ¢Qué tiempo es usted cliente del Banco?

Clientes BNF

m9a12anos
m 4 a 8 anos

= 1a3anos

Grafico 1. éQué tiempo es usted cliente del Banco?

El 48% con indice elevado demuestra que la mayoria de los clientes llevan de 4 a
8 afios siendo usuarios de la institucion.
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2.- ¢Como hasido la atencidn y servicio que harecibido en esta Sucursal?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Excelente 27.04 8%
Buena 158.86 47%
Mala 91.26 27%
Regular 60.84 18%
338 100%

Cuadro 2. ¢{Cémo ha sido la atencidn y servicio que ha recibido en esta Sucursal?

Atencion a los Clientes

B Excelente
M Buena
™ Mala

M Regular

Grafico 2. ¢Cémo ha sido la atencidn y servicio que ha recibido en esta Sucursal?

Con representacion del 47%, los usuarios sefialaron que la atencién que recibian

por parte de los funcionarios ha sido buena, puntualizaron que el personal estaba
bien informado sobre sus cargos.
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3.- ¢Qué opina usted acerca de las tasas de interés del BNF?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Minimas 118.3 35%
Aceptables 179.14 53%
Elevadas 40.56 12%
338 100%

Cuadro 3. {Qué opina usted acerca de las tasas de interés del BNF?

Tasas de Interes

H Minimas
B Aceptables

 Elevadas

Grafico 3. ¢Qué opina usted acerca de las tasas de interés del BNF?

Acerca de las tasas de interés, con resultado del 53% se las considera

aceptables, es la opcion con mayor demanda.
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4.- ;A qué actividad se dedica?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Agricultura 60.84 18%
Ganaderia 114.92 34%
Comercio 162.24 48%
338 100%

Cuadro 4. ¢A qué actividad se dedica?

Actividad de los Clientes

M Agricultura
M Ganaderia

m Comercio

Grafico 4. ¢A qué actividad se dedica?

Los usuarios sefialaron que la mayoria de los préstamos se destinaban hacia la
agricultura, esto con el 48% de participacion.

36



5.- ¢ En qué tiempo recibié su crédito a partir de que lo solicité?

Respuesta Cantidad Porcentaje
15 dias 16.9 5%
30 dias 50.7 15%
45 dias 101.4 30%
mas de 60 dias 169 50%
338 100%

Cuadro 5. ¢En qué tiempo recibié su crédito a partir de que lo solicit6?

Otorgan el Crédito

5%

M 15 dias
M 30 dias
™ 45 dias

B mas de 60 dias

Grafico 5. ¢En qué tiempo recibio su crédito a partir de que lo solicit6?
Con mayor afluencia se obtuvo que los usuarios reciben pasados los 60 dias los

montos solicitados, esto con el 50%, y el descontento que genera el retardo del

cumplimiento por parte de la Institucién para con el cliente.
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6.- ¢Ha cumplido puntualmente su obligacién con el Banco Nacional de

Fomento?
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 216.32 64%
No 121.68 36%
338 100%

Cuadro 6. ¢Ha cumplido puntualmente su obligacion con el Banco Nacional de Fomento?

Cumplimiento de la Obligacion

mSi

H No

Grafico 6. ¢Ha cumplido puntualmente su obligacion con el Banco Nacional de Fomento?

En cuanto al cumplimiento de pago u obligacion por parte de los clientes,
hacia sus operaciones con el BNF, el 64% indic6 que si cumplié

oportunamente.
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7.- ¢ Por qué causas no ha cumplido con el pago de su préstamo?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Baja produccion 94.64 28%
Desastres Naturales 16.9 5%
Plagas 57.46 17%
Ocupo el dinero en otra actividad 169 50%
338 100%

Cuadro 7. éPor qué causas no ha cumplido con el pago de su préstamo?

Morosidad

M Baja produccion

M Desastres Naturales

= Plagas

B Ocupo el dinero en
otra actividad

Grafico 7. éPor qué causas no ha cumplido con el pago de su préstamo?

Buscando las causas de morosidad, sorprendentemente se obtuvo que el 50% de

los créditos asignados, se habian ocupado en otra actividad ajena a lo que se

solicité al BNF.
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8.- ¢Los procesos para recuperar cartera vencida que utiliza el BNF;

considera usted que son los mas adecuados?

Cuadro 8. ¢Los procesos para recuperar cartera vencida que utiliza el BNF; considera usted que son los mas

adecuados?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 131.82 39%
No 206.18 61%
338 100%

Procesos de Recuperacion

H Si

® No

Grafico 8. éLos procesos para recuperar cartera vencida que utiliza el BNF; considera usted que son los mas

adecuados?

En cuanto a los procesos que utiliza el BNF para recuperar su cartera vencida son

adecuados 0 no; se obtuvo con el 61% de participacion que no lo eran.
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9.- ¢Las politicas que utiliza el Banco Nacional de Fomento direccionadas a

recuperar la cartera vencida, son flexibles para sus clientes?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 131.82 39%
No 206.18 61%
338 100%

Cuadro 9. ¢Las politicas que utiliza el Banco Nacional de Fomento direccionadas a recuperar la cartera vencida, son
flexibles para sus clientes?

Politicas del Banco

m Si

H No

Grafico 9. ¢Las politicas que utiliza el Banco Nacional de Fomento direccionadas a recuperar la cartera vencida, son
flexibles para sus clientes?

Las politicas que emplea el BNF arrojaron el mismo resultado que los procesos del
mismo, con el 61% de participacion, los usuarios sefialan que ambas deben ser

reestructuradas.
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10.- ¢ Cuadl es su criterio respecto de la cartera vencida del BNF?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Clientes Morosos 81.12 24%
Funcionarios Ineficientes 50.7 15%
Politicas Inapropiadas 101.4 30%
Economia del pais 104.78 31%
338 100%

Cuadro 10. ¢Cual es su criterio respecto de la cartera vencida del BNF?

Opinion de los Clientes

B Clientes Morosos

B Funcionarios
Ineficientes

= Politicas

Inapropiadas

B Economia del pais

Grafico 10. ¢Cual es su criterio respecto de la cartera vencida del BNF?

Cuando se pidi6 opinién del porque la cartera vencida del BNF, un 30% afirman

que es por las politicas inapropiadas, mientras que un 31% estima que se debe a

la economia del pais.
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4.2. DISCUSION

Con los resultados obtenidos es preciso indagar el trasfondo de cartera vencida
del Banco Nacional de Fomento, para nuestro estudio Sucursal La Mana; el
presente andlisis permite visualizar la problemética de cartera, ésta es un factor

determinante para los riesgos que podria enfrentar el banco: iliquidez y solvencia.

Para desarrollar la investigacion se examiné la fundamentacion legal,
administrativa e indicadores financieros, los cuales permitieron interpretar con

claridad la ejecucion de las operaciones del BNF.

La aplicacion de una administracion por procesos en el area de crédito y
recuperacion, disminuiria el alto indice de morosidad e incrementaria la

rentabilidad del Banco Nacional de Fomento Sucursal La Mana.

En la Tesis titulada “La cartera vencida y su incidencia en la rentabilidad del Banco
Nacional de Fomento de la Sucursal Ambato, periodo enero a diciembre del 2009,
concluye que los métodos empiricos de recuperacion que utiliza la institucién, no
permite al departamento de cartera desarrollar sus actividades con eficacia. La

institucion no cuenta con un estudio previo de asignacion de créditos.

Segun los resultados de la investigacion realizada al Banco Nacional de Fomento
Sucursal La Mana, se concuerda con la apreciacién del autor anterior respecto de
que el proceso de recuperacion de cartera vencida debe ser manejado con
elementos administrativos que conlleven al cumplimiento del plan operativo anual

y asi cumplir con la responsabilidad econdmica y social de la banca.
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4.3. CONCLUSIONES

La causa principal de que la cartera no puede ser recuperada de acuerdo a las
estimaciones mensuales que responden al estudio elaborado por el banco, se
debe a que muchos préstamos no fueron utilizados para lo que el cliente solicito

a la institucion.

Las politicas establecidas en la actualidad para recuperacion de cartera vencida
afectan la economia de los clientes, cuando pasa el periodo de cobranza ya en
estado de mora recae en el area coactivas, de alli surgen gastos judiciales los
cuales incrementan las cifras que debe pagar el usuario, esto genera

inconformidad y desconfianza en la institucion.

Inadecuada aplicacion del Manual de Procedimientos del Banco, los funcionarios
toman decisiones motivados por sus percepciones, intereses personales, no se
direccionan por planes estratégicos, ademas no existe orientacion al trabajo en

equipo para la optimizaciéon de resultados.
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4.4, RECOMENDACIONES

Organizar la recuperacion de cartera vencida por sectores productivos, realizando
la valoracion de los indicadores de morosidad, de tal manera que permita tomar
medidas correctivas para la canalizacion de la gestion micro y macro de la

institucion financiera.

Formular politicas que conlleven a mejores resultados, en la relacion de la
institucion financiera versus clientes, creando un diagrama de procesos tanto
interno como externo, para su eficiente clasificacion, verificacion, control vy
recuperacion oportuna de cartera , adicionalmente es preciso reducir las costas

judiciales para clientes coactivados.

Implementar procesos Optimos para calificar los créditos, consecuentemente
mejoraria la cartera del Banco Nacional de Fomento sucursal La Mana y el area

de Cobranzas con un alto nivel de desempefio en sus gestiones.
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