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PROLOGO

La gestion de crédito y cobranza constituye procesos estratégicos en las organizaciones,
ya que permiten mantener los flujos financieros y mejorar los ciclos del efectivo de la
empresa, es asi, que en la medida que seamos mas eficientes en estos procesos,
agregaremos valor mediante las variables de costo-beneficio, siendo asimismo necesario
para agregar valor, conocer los principios basicos que rigen estos procesos, los cuales
tienen inmersos los principios financieros de riesgo y rendimiento, de manera que puede

constituirse como una ventaja diferencial para las organizaciones.

Evidentemente el problema de cartera vencida surge principalmente cuando una empresa
ofrece crédito a sus clientes sin el andlisis adecuado de sus politicas de crédito y/o de la
falta de control y vigilancia de la cartera. Sin embargo, también existe un riesgo de no
cobro independiente a la capacidad de la empresa para fijar sus politicas de crédito y
cobranza representado por condiciones circunstanciales y particulares por parte del
deudor que resultan en el vencimiento del crédito. A pesar del riesgo que el otorgamiento
de crédito representa en términos de costos, es una politica necesaria porque apoya y
estimula las ventas y, logra el desarrollo de negocios en el mediano y largo plazo con el

cliente.

El Banco del Pacifico, es una entidad financiera ecuatoriana especializada en la
delineacion y ejecucion de programas de asesoramiento en el sector monetario,
ofreciendo diferentes programas de inversion y colocacion de recursos en la pequefia,
mediana y gran empresa, que no esta exenta de esta problematica, sobre todo por la crisis
econdémica mundial a causa de la pandemia del covid-19 que estamos atravesando en la

actualidad, y que a través de una propuesta de nuevos lineamientos estratégicos permitan
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a la institucién recuperar este activo que es de mucha importancia, ya que este proceso
estd relacionado con su rentabilidad y liquidez, considerando que un plan estratégico
sefiala las bases para el funcionamiento de toda empresa en la linea de una consecucion
de objetivos futuros, aun desconociendo cudl sera el futuro. En otras palabras, definira
qué acciones tendran que ser llevadas a cabo a nivel empresarial para poder afrontar los

retos que vayan apareciendo y finalmente conseguir los objetivos marcados previamente.

Ing. Ronald Rodriguez
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RESUMEN

En la actualidad el proceso de recuperacion de cartera representa uno de los problemas
de mayor importancia para las instituciones, para esto se debe realizar de manera eficiente
y eficaz la evaluacion, seguimiento y control de los pagos pendientes y encaminar los
esfuerzos para lograr un pago pronto de las deudas y con esto alcanzar los resultados
esperados por la institucion. El objetivo general de la investigacion consistié en
determinar la incidencia de la recuperacion de cartera vencida en la rentabilidad de la
Agencia Banco del Pacifico de la ciudad de Quevedo, en el afio 2020. Se incluyd las bases
conceptuales, tedricas y legales que fundamentan las variables del tema. Se establecid
como metodologia el empleo de los métodos inductivo — deductivo como estrategias de
razonamiento légico en la produccion de conocimiento, el primero, mediante premisas
particulares permitio llegar a una conclusion general y el segundo a través de principios
generales a una conclusién especifica, asi mismo se emplearon instrumentos como la
entrevista que sirvidé para identificar mediciones necesarias en el desarrollo de la
investigacion, el cuestionario que se aplico a todos los asesores que conforman el Area
de Crédito y Cobranza, para obtener informacion homogénea, cuyas respuestas
permitieron conocer la realidad de la institucién financiera y a 150 clientes para examinar
el nivel de satisfaccion sobre los créditos otorgados y los procesos de otorgamiento y
cobranza y el check para comprobar la realidad de los hechos. Una vez aplicados los
instrumentos se obtuvieron los resultados de la investigacién, en base a esto se plantearon
las conclusiones y recomendaciones, para finalizar se desarroll6 una propuesta de

solucion como medida preventiva ante la problematica.

Palabras Claves: Crédito, cartera vencida, recuperacion de cartera, rentabilidad.
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ABSTRACT

Currently, the portfolio recovery process represents one of the most important problems
for institutions, for this, the evaluation, monitoring and control of pending payments must
be carried out efficiently and effectively and efforts must be directed to achieve a prompt
payment. of debts and thereby achieve the results expected by the institution. The general
objective of the research was to determine the incidence of the recovery of past due
portfolio on the profitability of the Banco del Pacifico Agency in the city of Quevedo, in
the year 2020. The conceptual, theoretical and legal bases underlying the variables were
included. About the topic. The methodology was established as the use of inductive -
deductive methods as logical reasoning strategies in the production of knowledge, the
first, through particular premises allowed to reach a general conclusion and the second
through general principles to a specific conclusion, likewise Instruments were used such
as the interview that served to identify necessary measurements in the development of the
investigation, the questionnaire that was applied to all the advisers that make up the Credit
and Collection Area, to obtain homogeneous information, whose answers allowed to
know the reality of the financial institution and 150 clients to examine the level of
satisfaction on the loans granted and the processes of granting and collection and the
check to verify the reality of the facts. Once the instruments were applied, the results of
the investigation were obtained, based on this the conclusions and recommendations were
raised, and finally a solution proposal was developed as a preventive measure against the

problem.

Keywords: Credit, past due portfolio, portfolio recovery, and profitability.
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INTRODUCCION

En el sistema financiero de un pais, entre sus funciones esta la de brindar servicios de
pago y movilidad de ahorros de un sector a otro, estd compuesto por instituciones tales
como Bancos, Mutualistas y Cooperativas de Ahorro y Crédito, estas instituciones son
utilizadas tanto por personas naturales como por las empresas y el gobierno, su funcién
es de vital importancia para llevar a cabo la transformacion de los ahorros de la nacién en

inversion, de ahi la importancia que este representa para el desarrollo de un pais.

El Banco del Pacifico ubicado en la ciudad de Quevedo provincia de los Rios en el afio
2001 pas6 a manos del Estado luego de la Crisis financiera en Ecuador de 1999. Luego
del traspaso, el manejo del banco fue transferido a una administracion extranjera con
miras a una eventual venta. Sin embargo, en 2011 el presidente del directorio del Banco
Central de Ecuador anuncié que el Banco del Pacifico permaneceria en poder del Estado.
También se anunci6 que el banco poseia $1.500 millones en activos y un patrimonio que

alcanzaba los $500 millones.

La recuperacion de cartera vencida constituye uno de los problemas mas graves que las
instituciones financieras deben afrontar, por lo que la rentabilidad se ve afectada
directamente debido a las circunstancias actuales del entorno econémico y al no poder
manejar de manera eficaz los procesos de cobranza que permita mantener una rentabilidad
estable a la empresa. En este sentido el presente proyecto de desarrollo constituye un
analisis descriptivo del proceso de recuperacion de cartera vencida del Banco del Pacifico
de la ciudad de Quevedo, mediante el cual se plantea una propuesta de solucién como

medida preventiva ante la problematica.

XVi
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Cabe recalcar que, al mejorar la rentabilidad del Banco del Pacifico, a través de la
eficiente recuperacion de cartera vencida, se conseguira renovar la gestion y los procesos

en el area y asi poder optimizar la situacién actual de la institucion.

El presente proyecto de desarrollo cuenta con seis capitulos los mismos que denotan lo
siguiente:

El primer capitulo, presenta el marco contextual de la investigacion, el mismo que se
refiere al conjunto de circunstancias que acompafian al problema a investigar, donde se
describen las caracteristicas del entorno del tema de estudio.

En el segundo capitulo, se incluye el marco tedrico de la investigacion, el mismo que
presenta tedricamente los antecedentes investigativos, ademas cuenta con una amplia
conceptualizacion referente a las variables del tema de investigacion.

El tercer capitulo, determina la metodologia de la investigacion: tipos y métodos de
investigacion, construccion metodologica, elaboracion del marco teorico, recoleccion de
la informacion, su procesamiento y analisis respectivos.

El cuarto capitulo, muestra los resultados y la discusion de los mismos.

En el quinto capitulo, se indican las conclusiones y recomendaciones respectivas.

En el sexto capitulo, se plantea el desarrollo de la propuesta alternativa titulada: “Plan
estratégico para la recuperacion de cartera vencida en el Banco del Pacifico Agencia

Quevedo.

Al final se encuentra la bibliografia y anexos del proyecto de desarrollo.
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CAPITULO1

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1.CONTEXTUALIZACION Y UBICACION DE LA PROBLEMATICA

La estabilidad financiera, tanto a nivel mundial como nacional, genera empleos y mejora
la productividad. Ademas, da confianza a las personas que desean invertir y ahorrar.
Sistemas bancarios y mercados de capital solidos permiten el flujo eficiente de fondos
hacia usos mas productivos, ayudan a los Gobiernos a recaudar capital de inversion,
mantienen redes de seguridad financiera y aceleran los pagos de manera segura a traves

de las fronteras.

La banca publica y privada del Ecuador han tenido que adoptar diferentes medidas para
enfrentar la realidad nacional: se ha realizado la reestructuracién de créditos, con
refinanciamiento y diferimiento de plazos. De igual manera, la creacion de nuevos
productos crediticios se considera una estrategia fundamental para mitigar el impacto

ocasionado por las restricciones establecidas por la pandemia.

El presente estudio se desarrollo en el Banco del Pacifico, el cual se encuentra ubicado
en la Av. 7 de octubre entre 2da. Y 3ra. en la ciudad de Quevedo, del canton Quevedo,
Provincia de Los Rios, atravesada por el rio Quevedo, a una altitud de 74 msnm y con un
clima lluvioso tropical de 28°C en promedio. Con una poblacion de 150.827 habitantes
segun el censo del afio 2010, lo que la convierte en la décimo segunda ciudad mas poblada

del pais.

La Gestion de recuperacidon de cartera representa para la institucion el conjunto de
actividades esenciales para evitar el vencimiento de las cuentas por cobrar, para esto se
debe realizar la evaluacion, seguimiento y control de los pagos pendientes y encaminar

los esfuerzos para lograr un pago pronto y completo de las deudas.


https://es.wikipedia.org/wiki/Altitud
https://es.wikipedia.org/wiki/Clima_tropical
https://es.wikipedia.org/wiki/2010

En el 2020 se anunci6 el crédito reactivate, Ecuador impulsado por el Gobierno
Nacional, con condiciones preferenciales para apoyar a las micro, pequefias y medianas
empresas, para la reactivacion productiva y proteccion del empleo de aquellos afectados

por la emergencia sanitaria.

1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

Se procedio a evaluar la estructura de la cartera de crédito de las instituciones del Sistema
Financiero Nacional, conforme a los principales destinos de financiamiento a nivel de
actividad econdémica. Para esto, se utilizd como fuente de informacion los datos de cartera
de crédito y volumen de colocacion publicados por el Banco Central del Ecuador y por
las Superintendencias de Bancos y de Economia Popular y Solidaria. Esto permitio
establecer los probables riesgos a los que puede estar expuesta la cartera de crédito, dada
la afectacion de las actividades y las personas, si no se realiza una gestion oportuna y

adecuada.

A mayo del afio 2020, la cartera de crédito del Sistema Financiero Nacional, segun cifras
del Banco Central del Ecuador, ascendio a 43,039 millones de dolares, en donde la banca
(privada y publica) aport6 con el 76%, mientras que las entidades del sector Financiero
Popular y Solidario (cooperativas de ahorro y crédito y mutualistas) aportaron con el 24%

restante.

El problema esta relacionado con el deficiente manejo de los procesos crediticios y area
de cobranza, si los procesos establecidos no se realizan de acuerdo con lo estructurado y
no se cumplen los filtros internos al otorgar los créditos, antes de calificar y segmentar a
los clientes, representa un alto riesgo para la institucion, pues si no se cubre lo estipulado,

es la rentabilidad del Banco la que esta en riesgo.



Sumada a la reciente crisis global provocada por la pandemia del Covid 19, la cual tuvo
como consecuencia un incremento en los indices de morosidad, el Banco del Pacifico se
vio obligado a redefinir su modelo de cobranza, con el objetivo de mejorar la eficiencia

y aumentar el nivel de recuperacion de cartera.

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema General

¢Como la recuperacion de cartera vencida incide en la rentabilidad de la Agencia Banco

del Pacifico de la ciudad de Quevedo, en el afio 2020?

1.3.2. Problemas derivados

e ;Como incide la aplicacion de procedimientos en la recuperacion de cartera
vencida de la agencia Banco del Pacifico de la ciudad de Quevedo?

e ;Que factores inciden en la rentabilidad de la Agencia Banco del Pacifico de la
ciudad de Quevedo?

e ;Cudl esel nivel de satisfaccién de los clientes sobre los créditos otorgados y los
procesos de otorgamiento y cobranza en la Agencia Banco del Pacifico de la
ciudad de Quevedo?

e ;De qué manera un plan estratégico promovera la recuperacion de la cartera

vencida en la agencia Banco del Pacifico de la ciudad de Quevedo?



1.4.DELIMITACION DEL PROBLEMA

Con el proposito de responder a las preguntas de investigacion los limites especificos son

descritos a continuacion.

CAMPO : Ciencias Administrativas

AREAS : Educacién comercial, finanzas y administracién

LINEA DE INVESTIGACION: Desarrollo empresarial y finanzas.

ASPECTO : Gestion de crédito y cobranza - Finanzas y Administracion
TIEMPO : Enero 2020 a diciembre 2020

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General
Evaluar la recuperacion de cartera vencida y su incidencia en la rentabilidad de la Agencia

Banco del Pacifico de la ciudad de Quevedo, en el afio 2020.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Establecer la aplicacion de procedimientos en los procesos de recuperacion de
cartera vencida de la agencia Banco del Pacifico en la ciudad de Quevedo.

e ldentificar los factores que inciden en la rentabilidad de la agencia Banco del
Pacifico de la ciudad de Quevedo.

e Examinar el nivel de satisfaccion de los clientes sobre los créditos otorgados
y su repercusion en los procesos de otorgamiento y cobranza en la agencia
Banco del Pacifico de la ciudad de Quevedo.

e Elaborar un plan estratégico a través del cual se definan los procesos, politicas
y procedimientos de crédito y cobranzas para disminuir el riesgo crediticio,
recuperar la cartera vencida y mejorar la rentabilidad de la Agencia Banco del

Pacifico de la ciudad de Quevedo.



1.6. JUSTIFICACION

El Banco del Pacifico, es una institucion de vital importancia para el desarrollo del sector
comercial y para la economia del pais, por ende, el estado de la cartera de créditos es el
indicador mas importante ya que de la recuperacion de cartera dependen los recursos que
se prestan y los recursos derivados de la recuperacion conforme pasan los afios
incrementan el patrimonio institucional y garantiza la rentabilidad y estabilidad de la
institucion.

De acuerdo a lo antes mencionado esta investigacion permitié evaluar la situacion actual
del Banco, sobre la gestion aplicada en la recuperacion de la cartera que genera
deficiencia en los procesos, posibles errores, todo esto con el fin de aplicar correctivos a

tiempo que contribuyan a obtener un mejor rendimiento para la institucion.

En lo que concierne al nuevo crédito “Reactivate Ecuador” lanzado al mercado como
producto de la pandemia global del Covid 19, la gestion de cobranzas es fundamental,
puesto que con el tiempo debe convertirse en la principal fuente de recursos de la entidad

para lo cual es logico dedicar esfuerzos para su fortalecimiento.

La investigacion es factible, debido a que se dispone del tiempo necesario para poder
involucrarse en la institucion, y llevar a cabo la investigacion, existe toda la voluntad de

apoyar al objeto de estudio y lo mas importante se tiene libre acceso a la informacion.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Actividades de financiacion: Se refiere al efectivo utilizado para reducir deudas,
recuperar o pagar dividendos, y al efectivo obtenido de la venta de préstamos o acciones.

(Review, 2017)

2.1.2. Amortizacion: Es la depreciacion que sufren la mayoria de los elementos del
Inmovilizado a LP por distintas causas. Como consecuencia de estos hechos ciertos, la
empresa tiene que practicar una adecuada politica que persiga mantener a la empresa en

el mismo nivel de eficiencia, evitando asi su descapitalizacién. (Prieto Panadero, 2017)

2.1.3. Andlisis financiero: Nos ayuda a estudiar todos y cada uno de los resultados de la
empresa separada de sus partes para después poder generar un diagnostico integral del
desempefio financiero de la misma. Con este estudio podemaos distinguir cuales fueron las
causas del problema, y asi poder tomar acciones correctivas. (Lavalle Burguete, Analisis

Financiero, 2017)

2.1.4. Crédito: El crédito es un préstamo en dinero, donde la persona se compromete a
devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las condiciones
establecidas para dicho préstamo, mas los intereses devengados, seguros y costos

asociados si los hubiere. (Morales Castro & Morales, Credito y Cobranza, 2015)

2.1.5. Cesion de créditos: Una de las notas mas caracteristicas de la cesion de créditos la
encontramos en el aspecto subjetivo de esta institucion, con independencia de cuél sea la
causa sobre la que se sustente. Si bien la cesidn es el resultado del pacto entre dos partes
cedente y cesionario, sus efectos se extienden sobre la figura del deudor cedido, quien

habra de cumplir su prestacion frente a un nuevo acreedor. (Cuadrado Perez , 2015)



2.1.6. Cuentas incobrables: Es necesario conocer sobre la situacién que guardan las
cuentas vencidas a mas de 120 dias, periodicamente el departamento legal debe dar un
dictamen sobre la recuperabilidad de las cuentas que tienen para su gestion de cobros.

(Moreno Fernandez, 2018)

2.1.7. Contabilidad bancaria: Tiene como caracteristica fundamental la de ir cambiando
de manera dindmica, por exigirse en ella cierta flexibilidad en los procesos en que
intervenga, resultara fundamental para controlar los costos de los productos, pero

igualmente para adecuar sus precios. (Alonso Martin , 2015)

2.1.8. Contabilidad financiera: Se presenta bajo la forma de estados financieros, los
cuales reflejan el rendimiento de los ultimos ejercicios de la entidad y la condicién actual
con base en un conjunto de normas y disposiciones establecidas a nivel internacional.

(Aguilar Lambarry , 2017)

2.1.9. Cobranza: Se establecen de acuerdo con el grado de cumplimiento que haga en
los pagos del crédito el cliente, es decir, de acuerdo con como sera su cumplimiento en

los pagos del crédito. (Morales Castro & Morales Castro, Credito Y Cobranza, 2015)

2.1.10. Deuda: Por deuda se entienden normalmente las cosas, las prestaciones, las
sumas de dinero que se han tomado en préstamo y que se esta obligado a restituir. En este
sentido se tiende a decir que lo que se toma en préstamo no es ni sustraido ni

intercambiado; esto es, no se refiere ni a la apropiacién ni al intercambio. (Stimilli, 2020)

2.1.11. Descuento por pronto pago: El descuento por pronto pago es una reduccion
concedida por el pago de una deuda antes de su vencimiento. ES un incentivo que se
ofrece a los clientes cuando pagan dentro de un periodo condicionado, es decir, es la

reduccion en el precio de venta, pero manteniendo la calidad en el producto. La finalidad



de estas reducciones del precio es lograr que los clientes abonen sus facturas cuanto antes.

(Vite Rangel, 2017)

2.1.12. Estrategia: Una estrategia debe tratar de anticiparse a los movimientos de los
competidores y cambiar su estrategia si es necesario para evitar unas competencias muy

agresivas que termine perjudicandola. (Tarzijan M, 2018)

2.1.13. Endeudamiento: Es el elemento intrinseco o mas caracteristico de la operacion
apalancada, al tiempo que constituye su conexion mas elemental con la norma represiva
de la asistencia financiera, puesto que el efecto de garantia de la fusion lo es respecto de

la deuda contraida con terceros. (Gimenos Ribes, 2015)

2.1.14. Estados financieros: Como los cuatro estados financieros béasicos estan
considerados los siguientes; El balance o estado de situacion financiera, el estado de
resultado, el estado de flujos de efectivo, el estado de cambios en el capital contable, cada
uno tiene una funcién diferente, facilmente comprensible a través de las definiciones

conocidas de cada uno de ellos. (Calleja Bernal & Calleja Bernal Mendoza, 2017)

2.1.15. Factores del entorno bancario: Incluimos entre otros, dentro de este grupo de
factores a los procesos de desregularizacion y liberalizacion que ha sufrido el sector
financiero en general, y, muy particularmente, el sector bancario espafiol. (Sanchis

Palacio & Camps Torres , 2015)

2.1.16. Indice financiero: Nos sirve para evaluar los estados financieros de una empresa,
un indice Unico no proporciona suficiente informacion. Se debe utilizar un conjunto de
indices y hacer comparaciones con empresas similares que operen en la misma industria,
0 con ejercicios de otros periodos similares. (Lavalle Burguete, Analisis Financiero,

2017)
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2.1.17 Interés: El interés no es otra cosa que el costo del dinero por su uso. En este
sentido, se busca que el capital tenga un precio, el cual se llama interés, y su calculo esta
asociado al tiempo de uso y al costo establecido, el cual se llama tasa de interés.

(Fernandez Navarrete , 2017)

2.1.18. Interés nominal y efectivo: Otros de los fundamentos esenciales en la
Matematica Financiera son: el interés nominal y efectivo. Para estos dos tipos de intereses
resulta primordial la relacién que existe entre ellos por su implicacién practica. Hasta el
momento se han trabajado las tasas de interés, cuyo periodo de tiempo para la
acumulacion de los intereses puede corresponderse 0 no con dicha unidad de tiempo. Esto
permite concretar y diferenciar los dos tipos de tasas de interés: efectiva y nominal.

(Boullosa Torrecilla & Rios Rodriguez, 2017)

2.1.19. Métodos de analisis: Los métodos de andlisis financieros se consideran como los
procedimientos utilizados para simplificar, separar o reducir los datos cualitativos y
numéricos que integran la informacion financiera, con el objeto de medir las relaciones y
variaciones de las mismas en un solo periodo y los cambios presentados en varios

ejercicios fiscales. (Guerrero Reyes & Galindo Alvarado, 2015)

2.1.20. Microcréditos: Los microcréditos son un instrumento de financiacion para el
desarrollo, cuyo objetivo final es la reduccion de la pobreza en el mundo. Ahora bien, no

todas las organizaciones ni entidades (Lacalle Calderon, 2005) Actualizado 2016.

2.1.21. Plan estratégico: Es la base para determinar programas, proyectos, funciones
actividades o tareas de caracter orientador en el que se precisan los grandes objetivos
generales y metas a obtener, asi como las acciones para su ejecucion. (Luna Gonzalez ,

2016)
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2.1.22. Politica empresarial: Es la base del conjunto de relaciones que lo conforma. Es
decir, una mezcla entre ideologia y practica, la politica significa su metodologia de

funcionamiento y la filosofia que le da un basamento tedrico. (lllera Dulce & lllera, 2015)

2.1.23. Razones financieras: Nos deben dar el efecto de nuestras decisiones y
profundizar para examinar las variables que su entorno le permita lograr para que se

cumplan sus estrategias. (Pacheco Coello , 2017)

2.1.24. Razon de Liquidez: Definida como la capacidad financiera de la empresa para
generar flujos de fondos y asi responder por sus compromisos en el corto plazo, tantos
operativos como financieros. El problema inmediato que debe resolver el administrador,

gerente o analista financiero, es la deficiencia o el exceso de liquidez. (Baena Toro, 2016)

2.1.25 Razén rendimiento sobre activo: Indica cual es el rendimiento con respecto al
total de la inversion en activos. Su resultado indica cual es el porcentaje de utilidad que

se genera por cada peso invertido en activos. (Garcia Padilla, 2016)

2.1.26 Razdn rendimiento sobre el capital: Esta razon indica el porcentaje de la utilidad
neta que obtiene los propietarios sobre el capital invertido en la compafiia. (Garcia Padilla,

2016)

2.1.27. Reestructura financiera: La Reforma Financiera busca promover el desarrollo
del sistema financiero para que contribuya en mayor medida al crecimiento econémico
del pais, y fomentar que se otorgue mas financiamiento en mejores condiciones a las

familias y a las empresas mexicanas. (Rubio Marquez, 2017)

2.1.28. Rentabilidad: El rendimiento o rentabilidad, la cual se conocerd comparando las

utilidades que reporte el estado de resultados, mismas que aparecen en el balance general
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dentro del capital ganado, contra la inversién o recursos que muestran el estado, para

saber si la empresa es rentable o no. (Roman Fuentes, 2017)

2.1.29. Rendimiento financiero: Las matematicas financieras ayudan a entender las
sumas futuras de dinero que se obtendran al efectuar inversiones en instrumentos que
produzcan intereses, asi como a determinar el costo del capital ajeno, y la generacién o
no de valor econémico agregado, como medida del desempefio operativo — financiero de

la marcha de la empresa. (Ayala Brito & Becerriel Sanchez, 2016)

2.1.30. Riesgo: En finanzas y en ingenieria financiera, se le llama riesgo a cualquier
fluctuacion de precio, no solo para las empresas que compran materia prima sino también
para el consumidor final. Para las industrias que exportan o importan productos, la
facturacion de paridad de las monedas sera una fuente de riesgo, y para las empresas que
tienen financiamiento o que otorgan financiamiento en las ventas a crédito de sus
productos, a la fluctuacién de las tasas de interés constituye una fuente de riesgo. (Baca

Urbina & Marcelino Aranda, 2016)

2.1.31. Riesgo de crédito: El riego de crédito se refiere a pérdidas potenciales en crédito
pendientes de reembolso debido a la falta de capacidad o voluntad de los paises miembros
para efectuar recompras (es decir reembolsar el crédito que les fue concebido).

(Internacional, 2016 )

2.1.32. Sistema financiero: Se entiende el conjunto de instituciones, medio y mercado
cuyo fin primordial es el canalizar el ahorro generado por las unidades de gasto con

superavit hacia las unidades de gasto deficitarias. (Beraza Garmendia , y otros, 2015)
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2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1.

2.2.2.

Plan estratégico para recuperacion de cartera vencida de la empresa

Traverso & Pérez Construcciones C.A.

La gestion de cartera es una herramienta que mejora la organizacion
administrativa, financiera y contable de la empresa y en varias ocasiones evita la
subutilizacién de recursos. Hoy en dia la empresa Traverso y Pérez no cuenta con
una herramienta que le permita realizar la respectiva recuperacion en obras dadas
a crédito. La inexistencia de estos recursos ha ocasionado que la empresa tenga
una baja liquidez e inadecuada segregacion de funciones. Una vez identificado el
problema mediante la obtencion de resultados en relacién con la cartera vencida,
junto con el servicio que ofrece Traverso y Pérez, ha habido un considerable
proceso de reflexién para abordar esta formulacion de estrategias y la aplicacion.
Las herramientas y técnicas han ido evolucionando abordando las personas, los
procesos, las finanzas y las dimensiones de la cultura. Entre ellos, la Gestion
Integrada de Cartera se destaca como un elemento critico que facilita la ejecucion

de la estrategia. (Calderon Pin, 2017)

Analisis de cartera vencida de clientes de la Compafiia Delta Plastic C.A.

La compafiia Delta Plastic C.A. presenta un elevado nivel en su cartera de clientes
con valores significativos congelados por la falta de pago de sus acreedores. La
problematica son los plazos ya vencidos, mismos que podrian en un futuro cercano
ocasionar problemas de liquidez. Dicho problema estd basado en el manejo

inadecuado de la gestion de crédito y cobranza llevada a cabo por el personal
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2.2.3.

encargado de los procesos de ventas y cobros dentro de la entidad, y por la falta
de politicas formales que sirvan como directrices a los procedimientos
mencionados. El presente analisis de caso tiene como principal objetivo el estudio
a profundidad sobre la cartera de clientes de la compafiia, mediante una revision
detallada de la informacién tanto histérica como actual, obteniendo resultados que
reflejen la situacion financiera real. Asi mismo a través de entrevistas con
colaboradores, directivos de la compafiia, aplicando observacién directa en las
oficinas y planta. Se recopilaron datos que dejaron en evidencia los factores antes
mencionados en cuanto a la gestion de crédito y cobranza, de manera cuantitativa
con base en los estados financieros y reportes se realizaron los estudios pertinentes
para llegar a las conclusiones sobre los riesgos a los que se enfrenta la entidad al
mantener estos niveles de cuentas por cobrar. Los beneficiarios del presente

estudio son los clientes externos e internos de la entidad. (Araujo Santana, 2016)

“La cartera vencida y su incidencia en la rentabilidad de la COAC Mushuc

Nan Ltda., en la parroquia Salasaca.”

El trabajo investigativo, se desarroll6 en relacion a la cartera vencida de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Nan Ltda., y los resultados de la misma.
Para la informacion teérica se utilizd diversos libros y datos que fueron
consultados en las diferentes paginas gubernamentales acerca del proceso de
recuperacion de cartera. Sin embargo, esto a su vez evidencio un problema que
es: la falta de politicas y procedimientos de cobranza especificamente en la
recuperacion de cartera vencida. Esta problematica, conlleva a un incremento de

los indices de morosidad; puesto que los clientes morosos y la cartera vencida son
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2.2.4.

dos fendmenos que van de la mano y afectan directamente a las cooperativas de
Ahorro y Crédito. La implementacion de modelos de proceso y a la vez tener
reglamentos y manuales de créditos y cobranzas en la cooperativa es sinébnimo de
cumplimento y Utiles para el personal de la institucién para la marcha eficaz y
eficiente. Por esta razdn, en la investigacion se propuso realizar un manual de
politicas y procedimientos de cobranza adecuados, para la recuperacion de cartera
vencida, de acuerdo con el analisis realizado en esta area dentro de la Cooperativa,
para disminuir de esta forma las altas tasas de cartera vencida y mejorar la
rentabilidad de la institucion y cumplir con los objetivos planteados. (Masaquiza

Masaquiza, 2017)

La cartera vencida y su incidencia en el estado de resultado.

La cartera vencida en una empresa genera problemas serios en el sistema
econémico. Los créditos que se conceden no son pagados a la fecha de su
vencimiento. En cierto sentido, una cartera vencida se da como resultado cuando
una empresa otorga crédito sin el analisis previo por cuanto no posee politicas de
crédito establecidas y un seguimiento eficaz de la cartera. Esto conlleva a un
objetivo claro que es lograr que cada empresa llegue a manejar las cuentas por
cobrar de manera eficiente. Por lo que para efectos de la investigacion se tomo
como ejemplo la empresa Comercial Fuentes S. A. ubicada en el norte de
Guayaquil, empresa que ha sufrido todos los problemas referentes a la
problematica planteada en esta investigacion, sufre problemas en la liquidez a
causa de la cartera vencida. También se realizo un analisis financiero mediante

ratios, indicadores de liquidez, indicadores de actividad, indicadores de
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2.2.5.

endeudamiento, y los indicadores de rentabilidad. Adicional se reestructuro las
politicas de créditos y cobranzas para un mejor manejo en el Area de Crédito.

(Fuentes Santana , 2017)

La gestion de la cartera de créditos y su incidencia en la rentabilidad de la

cooperativa de ahorro y Crédito Ltda. De la ciudad de Ambato en el 2017.

En el Ecuador las cooperativas de ahorro y crédito se dedican a la intermediacion
financiera, es decir, a la captacion de recursos provenientes de depdsitos en
ahorros e inversiones de sus socios, para prestarlos a terceras personas a través de
la concesidn de créditos, con el fin de generar rentabilidad, la misma que se
origina de los intereses ganados; proceso que al no ser adecuadamente ejecutado,
ocasiona un elevado nivel de morosidad afectando directamente a la rentabilidad
y la estabilidad de las instituciones financieras. La presente investigacion se
oriento a evaluar la gestion de la cartera de crédito para determinar su incidencia
en la rentabilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda., lo cual se logr6
mediante la ejecucion de una auditoria de gestion, con el fin de medir el grado de
eficiencia, eficacia y calidad en el cumplimiento de objetivos, politicas y procesos
plasmados en la base legal de la cooperativa, mediante la utilizacion de
indicadores de gestion. Se fundamentd tedricamente las variables de
investigacion: cartera de credito y rentabilidad; se determind la situacion actual
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda, mediante la aplicacion de métodos,
técnicas e instrumentos de investigacion, finalmente se ejecutd la auditoria de
gestion en todas sus fases para proponer un modelo de evaluacion de la gestion

administrativa y financiera a través de la aplicacion de indicadores de gestion que
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garantice un adecuado nivel de morosidad y mejore la rentabilidad de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. (Chiluiza Ruiz, 2017)

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Normas Generales para las Instituciones del Sistema Financiero Titulo
ix.- de los activos y de los limites de crédito. (Superintendencia de Bancos y

Seguros, 2016)

ARTICULO 5.- Los elementos generales que deben tomarse en cuenta para
calificar a los activos de riesgo en las distintas categorias e indicar los rangos de

requerimiento de provisiones, se detallan a continuacion:

CARTERA DE CREDITOS Y CONTINGENTES (sustituido con resolucion
No. JB-2011- 1897 de 15 de marzo del 2011)

Para los efectos de la clasificacion de la cartera de las instituciones del sistema
financiero, los créditos se dividiran en seis segmentos: comercial, consumo,
vivienda, microcrédito, educativo y de inversion publica. (Sustituido con
resolucion No. JB-2011-2034 de 25 de octubre del 2011)

La calificacion de las obligaciones de cada deudor serd de acuerdo al tipo de
crédito y al riesgo que corresponda. La cuantificacion de dicho riesgo representa
el valor esperado de las pérdidas con relacion a cada deudor y reflejara el nivel
adecuado de provisiones.

Se entendera que constituyen un solo deudor o sujeto de crédito, las personas
naturales o juridicas definidas en las letras a), b), ¢) y g) del articulo 76 de la Ley

General de Instituciones del Sistema Financiero. Cuando el deudor de un préstamo
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comercial sea parte de un grupo econémico, para efectos de la evaluacion de
cualquier empresa del grupo, se considerara como minimo la peor calificacion que
se haya asignado en la misma institucion del sistema financiero, a aquella empresa
que tenga el 20% o mas del total de préstamos concedidos al grupo, para lo cual
deberéa constituir el monto de provisiones especificas que corresponda a la nueva
categoria de riesgo homologada. (Reformado con resolucion No. JB2011-2034 de
25 de octubre del 2011)

En caso de que un cliente tenga mas de un crédito en cada uno de los segmentos
de consumo, vivienda o microcrédito, en la misma institucién del sistema
financiero, la calificacion que se registrara en las operaciones debe corresponder
a la que presente la peor categoria de riesgo dentro de cada uno de ellos, siempre
y cuando el monto de la deuda de la operacion con peor categoria de riesgo sea
igual o supere el 20% del total de la deuda del segmento, para lo cual debera
constituir el monto de provisiones especificas que corresponda a la nueva
categoria de riesgo homologada.

La calificacion de la cartera de créditos otorgados al gobierno central o al sector
publico con aval de dicho gobierno, serd opcional. Por su parte, los créditos
concedidos al sector publico sin aval del gobierno central, se calificaran conforme
los criterios descritos en cada segmento de crédito, al igual que los créditos en
arrendamiento mercantil que se agruparan bajo la misma modalidad.

Para el caso de las instituciones del sector financiero publico, se requerird
informacion minima que permita medir o cuantificar la rentabilidad social de los
créditos otorgados por estas entidades, de conformidad con sus tecnologias

crediticias, la zona geografica de influencia y determinadas variables
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macroecondmicas. (Incluido con resolucion No. JB-2011- 2034 de 25 de octubre
del 2011)

A efectos de que la Superintendencia de Bancos y Seguros pueda evaluar el
impacto social de las politicas crediticias implementadas por el sector financiero
publico, las instituciones financieras publicas, dentro de los procesos de
seguimiento de las operaciones de crédito, deberan implementar mecanismos para
validar la informacién sobre la rentabilidad social que generan, a través de la
medicion de variables socio econémicas de los segmentos 0 grupos homogéneos
de clientes, productos y sectores que atienden, como por ejemplo la produccion
interna (P1B), numero de empleados, inversion o formacion bruta de capital,
produccidn exportable, entre otras, determinando los niveles de sostenimiento,
mantenimiento y desarrollo incremental de estos pardametros, con la oportunidad
y efectividad necesarias para garantizar la veracidad y razonabilidad de este tipo
de informacidn, levantada previamente en las solicitudes de crédito. Dicha
informacion previa, asi como los resultados del seguimiento a los objetivos socio
econdmicos de las politicas crediticias de las instituciones financieras publicas, se
canalizara en estructuras de informacion hacia la Superintendencia de Bancos y
Seguros, en los formatos y periodos que ésta determine. (Incluido con resolucion
No. JB-2011-2034 de 25 de octubre del 2011)

Con el fin de asegurar el cumplimiento de los objetivos antes sefialados, las
instituciones financieras publicas deberan ajustar los procesos que sean necesarios
dentro de su estructura organizacional, en particular, impartir la capacitacion
eficiente y expedita a los oficiales de crédito, para que estén en pleno

conocimiento del alcance de estos conceptos y de la forma metodoldgica de
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verificar que la informacién sea consistente y confiable. (Incluido con resolucion

No. JB-2011-2034 de 25 de octubre del 2011).

Créditos Comerciales (sustituido con resolucion No. JB-2011-1897 de 15 de
marzo del 2011) Se entiende por créditos comerciales todos aquellos otorgados a
personas naturales o juridicas destinados al financiamiento de actividades de
produccion y comercializacion de bienes y servicios en sus diferentes fases, cuya
fuente de pago constituyen los ingresos por ventas u otros conceptos redituables,
directamente relacionados con la actividad financiada. Asimismo, se incluiran los

créditos concedidos a gobiernos seccionales y otras entidades del sector pablico.

Ademas, son las operaciones otorgadas a través de tarjetas de crédito con destino
comercial, los créditos entre instituciones del sistema financiero y las operaciones
de arrendamiento mercantil.

Los créditos comerciales se dividen en tres subsegmentos: corporativos,
empresariales y a pequefias y medianas empresas, cuyas caracteristicas
cualitativas y cuantitativas se detallan a continuacion:

Comerciales corporativo.- Son créditos directos y/o contingentes otorgados a
personas naturales o juridicas, destinados a financiar diversas actividades
productivas y de comercializacion a gran escala, con ingresos por ventas u otros
conceptos redituables anuales, directamente relacionados con la actividad
productiva y/o de comercializacion, que en conjunto sean iguales o superiores a
cinco millones de délares de los Estados Unidos de América (US$ 5.000.000,00)
y cuya fuente de pago provenga de dicha actividad. (Reformada con resolucion

No. JB-2011-2034 de 25 de octubre del 2011)
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Comerciales empresariales.- Son créditos directos y/o contingentes otorgados a
personas naturales o juridicas, destinados a financiar diversas actividades
productivas y de comercializaciébn a una menor escala que las empresas
corporativas, con ingresos por ventas u otros conceptos redituables anuales,
directamente relacionados con la actividad productiva y/o de comercializacion,
gue en conjunto sean mayor o igual a un millén de délares de los Estados Unidos
de América (US$ 1.000.000,00) y menores a cinco millones de doélares de los
Estados Unidos de América (US$ 5.000.000,00) y cuya fuente de pago provenga
de dicha actividad.

Comerciales PYMES - Pequefias y medianas empresas.- Son créditos directos
y/o contingentes otorgados a personas naturales o juridicas, destinados a financiar
diversas actividades productivas y de comercializacion a una menor escala que el
segmento empresarial, con ingresos por ventas u otros conceptos redituables
anuales, directamente relacionados con la actividad productiva y/o de
comercializacion, que en conjunto sean mayor o igual a cien mil dolares de los
Estados Unidos de América (US$ 100.000,00) y menor a un millén de ddlares de
los Estados Unidos de América (US$ 1.000.000,00) y cuya fuente de pago
provenga de dicha actividad.

Para el manejo operativo y administrativo de los expedientes de credito de los
deudores de los créditos comerciales, las instituciones del sistema financiero
deberan contar con la informacion completa y actualizada que consta en el anexo

No. 1.
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2.3.2. Metodologia a aplicar para la calificacién de créditos comerciales:
corporativo, empresarial y PYMES (incluido con resolucion No. JB-2011-

1897 de 15 de marzo del 2011) (Superintendencia de Bancos y Seguros, 2016)

En la evaluacion de los sujetos de creditos comerciales se debera considerar, sin
excepcion, los siguientes factores para la calificacion de la cartera crediticia y
contingentes, teniendo en cuenta que la evaluacion de la capacidad de pago y
situacion financiera del deudor es el factor principal para el efecto. El detalle de
estos factores de riesgo se encuentra expuesto en el documento denominado
“Especificaciones técnicas para calificacion de créditos comerciales o créditos de
desarrollo productivo (corporativo, empresarial y pymes)”, que se incorporan
como anexo No. 4. Las ponderaciones de los factores de riesgo que establezca la
Superintendencia de Bancos y Seguros se emitiran a través de circular.
(Reformado con resolucion No. JB-2012-2217 de 22 de junio del 2012)
Capacidad de pago y situacion financiera del deudor (incluido con resolucion
No. JB-2011-1897 de 15 de marzo del 2011) El objetivo de la evaluacion consiste
en identificar la estabilidad y predictibilidad de la fuente primaria (capacidad de
pago) de reembolso del crédito a través de la evaluacion del flujo de caja
proyectado y las razones financieras claves, del deudor y/o sus codeudores,
teniendo en cuenta las caracteristicas de la actividad productiva y del crédito, de
conformidad con informacion financiera actualizada, documentada, de calidad y
oportuna.

Factores cuantitativos minimos a evaluar:

Flujo de caja proyectado;

Estado de flujo de efectivo;
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Liquidez;

Apalancamiento;

Rentabilidad y eficiencia;

Los indicadores financieros deberan definirse en funcién de umbrales, construidos
con estadisticos descriptivos de tendencia central, dispersion o de posicion, tales
como la media, mediana, desviacion estdndar, moda o percentiles, que permitan
diferenciar los limites mé&ximos y minimos entre los que estd contenido un
indicador en una determinada categoria de riesgo; la estimacién de dichos
pardmetros deberd inferirse a traveés de distribuciones estadisticas que presenten
los indicadores de la industria al que pertenece el sujeto de crédito evaluado. Las
entidades que no desarrollen estas metodologias deberan acogerse a los umbrales
que defina la Superintendencia de Bancos y Seguros, la tabla de umbrales de los
indicadores financieros por cada categoria de riesgo se remitird al sistema
financiero a través de circular.

Anaélisis horizontal y vertical de las cuentas de balance general y estado de
resultados; v,

En la evaluacion de proyectos no se consideraran los factores antes descritos, en
su lugar, para el proceso de otorgamiento y seguimiento de las operaciones, se
evaluaran el valor presente neto, la tasa interna de retorno y el andlisis de
sensibilidad, entre otros aspectos a considerar, hasta tanto se acumule informacion
suficiente que le permita a la institucion del sistema financiero efectuar una
evaluacion consistente de todos los factores cuantitativos minimos previstos en
este numeral. De igual manera, en el caso de los sujetos de crédito, personas

naturales o juridicas, que no cuenten con experiencia en el mercado y por tanto
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tampoco con la informacion que se requiere en los incisos precedentes, se
evaluaran los factores que garanticen la aplicacion de un eficiente proceso de
otorgamiento, seguimiento y calificacion de las operaciones, hasta tanto se
acumule informacion cuantitativa suficiente que le permita a la institucion
financiera efectuar una evaluacion consistente de todos los factores requeridos.
(Sustituido con resolucion No. JB-2011-2034 de 25 de octubre del 2011)
Factores cualitativos minimos a evaluar. - El objetivo de la evaluacion es
identificar la capacidad de la administracion de mantener en el tiempo al negocio
viable, financiera y econémicamente, con controles apropiados y un adecuado
apoyo por parte de los accionistas: Competencia de la administracion; Estructura
organizacional; Tamafio y dependencia en el grupo econdmico, si fuere del caso;
y, Composicidn de la estructura accionarial.

En el caso que existan proyectos que no cuenten con este tipo de informacién en
el momento del otorgamiento o seguimiento de las operaciones, ésta no sera
incluida en su evaluacién, por lo que no sera considerada como un factor de
ponderacion para la calificacién de riesgo, hasta tanto se acumule informacién
suficiente que le permita a la institucion del sistema financiero efectuar una
evaluacion consistente de estos factores. De igual manera, en el caso de los sujetos
de crédito, personas naturales o juridicas, que no cuenten con experiencia en el
mercado y por tanto tampoco con la informacidn que se requiere en los incisos
precedentes, se evaluaran los factores que garanticen la aplicacion de un eficiente
proceso de otorgamiento, seguimiento y calificacion de las operaciones, hasta

tanto se acumule informacion cualitativa suficiente que le permita a la institucion
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financiera efectuar una evaluacion consistente de todos los factores requeridos.
(Incluido con resolucion No. JB-2011-2034 de 25 de octubre del 2011)
Experiencia de pago (incluido con resolucién No. JB-2011-1897 de 15 de marzo
del 2011)

El objetivo de este aspecto es evaluar el desempefio de pago del deudor, la
voluntad de pago y su carécter o actitud frente a sus deudas, evaluadas a través de
su historial de pago en la propia institucion del sistema financiero (morosidad,
comportamiento de pagos e identificacion de las formas de pago de las
operaciones abonadas y/o canceladas). (Reformado con resoluciéon No. JB-2011-
2034 de 25 de octubre del 2011)

La institucion del sistema financiero evaluard y determinaré la razonabilidad y
validez de los procesos y célculos efectuados para la medicion de este factor,
establecidos sobre la base de las metodologias y/o modelos internos propios.
Adicionalmente, considerara las demas fuentes de informacion comercial de que
disponga, respecto de la experiencia crediticia del deudor.

Factores minimos a evaluar. - Historial de pagos de todas las operaciones
crediticias en la propia institucion. (Reformado con resolucion No. JB-2011-2034
de 25 de octubre del 2011)

En el caso que existan proyectos que no cuenten con este tipo de informacién en
el momento del otorgamiento o seguimiento de las operaciones, ésta no sera
incluida en su evaluacién, por lo que no serd considerada como un factor de
ponderacion para la calificacion de riesgo, hasta tanto se acumule informacion
suficiente que le permita a la institucion del sistema financiero efectuar una

evaluacion consistente de estos factores. De igual manera, en el caso de los sujetos
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de crédito, personas naturales o juridicas, que no cuenten con experiencia en el
mercado y por tanto tampoco con la informacién que se requiere en los incisos
precedentes, se evaluaran los factores que garanticen la aplicacion de un eficiente
proceso de otorgamiento, seguimiento y calificacion de las operaciones, hasta
tanto se acumule informacion de experiencia de pago suficiente que le permita a
la institucién financiera efectuar una evaluacion consistente de todos los factores

requeridos. (Incluido con resolucion No. JB-2011-2034 de 25 de octubre del 2011)

Riesgo de entorno econémico (incluido con resolucién No. JB-2011-1897 de 15
de marzo del 2011)

El objetivo de este aspecto es establecer y evaluar los principales factores
exogenos al deudor que podrian impactar en su capacidad financiera para cumplir
con sus obligaciones, que se analizard mediante una evaluacion del mercado, la
industria y el sector econémico inherentes al giro del negocio del deudor, que
puede estar determinada por una notacion que identifique el riesgo del sector,
establecida por la propia entidad o a traves de fuentes especializadas de
informacion, debidamente aprobadas por el directorio o el organismo que haga
Sus veces.

El anélisis en conjunto, de los factores indicados en los numerales 1.1.1.1, 1.1.1.2
y 1.1.1.3 permitira calificar la totalidad de las obligaciones que tiene un deudor de
una institucion, en las categorias de riesgo que abajo se detallan, en cuyo proceso

se debera aplicar de manera obligatoria lo siguiente:
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2.3.3 Clasificacion de riesgo de los créditos comerciales (sustituido con
resolucion No. JB-2011-1897 de 15 de marzo del 2011) (Superintendencia de

Bancos y Seguros, 2016)

A efectos de identificar el perfil de riesgo de los sujetos de crédito comercial, a
continuacion, se describen las caracteristicas de los factores de riesgo para cada
una de las nueve categorias. Sin embargo, estas caracteristicas no son
determinantes para clasificar a un sujeto de crédito en una u otra categoria de
riesgo, ya que el analisis en conjunto de los factores seran los que determinen la
calificacion.

Al otorgar una calificacion de riesgo al cliente, se debe considerar como definitiva
a la peor calificacion comparandola entre:

- La resultante de aplicar un modelo interno conforme lo descrito en el numeral
1.1.4 “Metodologias y/o sistemas internos de calificacion de créditos
comerciales”; o, la calificacion de riesgo resultante de aplicar el modelo experto
descrito en el anexo No. 4 “Especificaciones técnicas para calificacion de créditos
comerciales o créditos de desarrollo productivo (corporativo, empresarial y
pymes)”.

- Con la calificacion resultante de aplicar la tabla de morosidad descrita en el

numeral 1.1.3. “Cobertura de la calificacion para créditos comerciales”. (Incisos

incluidos con resolucion No. JB-2012-2217 de 22 de junio del 2012)
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2.3.4 Créditos de riesgo normal (incluido con resolucion No. JB-2011-1897 de

15 de marzo del 2011) (Superintendencia de Bancos y Seguros, 2016)

CATEGORIA A-1 (incluido con resolucion No. JB-2011-1897 de 15 de marzo
del 2011) El estado de flujo de efectivo presenta ingresos provenientes del giro
del negocio, suficientes para cubrir las actividades de operacion, amortizacion del
capital e intereses de la deuda, y parte de las actividades de inversion, esta tltima
puede complementarse con endeudamiento a largo plazo, lo anterior considerando
la ciclicidad del negocio, debidamente comprobada por la institucién del sistema
financiero. El flujo de caja proyectado presenta ingresos suficientes para cubrir
todas las obligaciones del negocio, el cual debera estar sustentado con una data
histdrica sélida y con documentacidn de respaldo, asi como sus estimaciones seran
el resultado de metodologias estadisticas y/o empiricas. (Reformado con
resolucion No. JB-2012-2217 de 22 de junio del 2012)

La administracién tiene una amplia experiencia en la gestion de la empresa, con
capacidad para operar el negocio de manera eficiente y rentable, cumpliendo
oportunamente con la entrega de la informacién detallada en el anexo 1 de este
capitulo. Adicionalmente, ha demostrado una capacidad de respuesta inmediata
para enfrentar los cambios del mercado y el desenvolvimiento de su competencia;
la estructura organizacional esta alineada con los objetivos del negocio; maneja
optimos niveles de buen gobierno corporativo dentro de un marco de politicas,
normas, procedimientos y controles internos adecuados y eficientes; vy, los
accionistas apoyan el manejo de la empresa.

La evaluacion de la industria es sobresaliente, sus caracteristicas no reflejan

ningun impedimento para el crecimiento; mantiene indicadores financieros y
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macroeconémicos satisfactorios, los cuales reflejan tendencias crecientes y
sostenidas. El sector evidencia un riesgo minimo frente a modificaciones en
regulaciones y leyes, y frente a ajustes en la macroeconomia y en la politica; en
los productos que genera el sector se observa que la produccién y las ventas
presentan una tendencia creciente.

En el ultimo afio, el sujeto de crédito no ha presentado retrasos en el pago de sus
obligaciones, tanto en el sistema financiero como en otros acreedores.

No presenta morosidad alguna, con cero dias de mora a la fecha de calificacion.
Rango de pérdida esperada: 1%. (Reformado con resolucién No. JB-2012-2217
de 22 de junio del 2012)

012)

CATEGORIA B-2 (incluido con resolucion No. JB-2011-1897 de 15 de marzo
del 2011)

Los créditos evaluados en esta categoria poseen las caracteristicas de la categoria
“B1”, excepto por las siguientes condiciones:

- La estructura organizacional no es consistente con los objetivos del negocio. -
En el Gltimo afio, se ha presentado al menos un retraso de sesenta y uno (61) hasta
noventa (90) dias en el pago de las obligaciones, tanto en el sistema financiero
como en otros acreedores.

- Morosidad de sesenta y uno (61) a noventa (90) dias a la fecha de calificacion.
Rango de pérdida esperada: de 10% a 19%. (Reformado con resolucion No. JB-

2012-2217 de 22 de junio del 2012)
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2.3.5. Créditos deficientes (incluido con resolucién No. JB-2011-1897 de 15 de

marzo del 2011) (Superintendencia de Bancos y Seguros, 2016)

CATEGORIA C-1 (incluido con resolucion No. JB-2011-1897 de 15 de marzo
del 2011) El estado de flujo de efectivo presenta ingresos provenientes del giro
del negocio que solamente alcanzan para cubrir las actividades de operacion, lo
anterior considerando la ciclicidad del negocio. El flujo de caja se ha proyectado
con una base de datos historica insuficiente. (Reformado con resolucion No. JB-
2012-2217 de 22 de junio del 2012)

El deudor presenta problemas de competencia en la administracion de la empresa,
la estructura organizacional dificulta el manejo de la misma, la composicion y
respaldo de los accionistas presenta dificultades. La viabilidad del negocio del
deudor estd en duda, a menos que ocurran cambios en la administracion y
direccion, se fortalezca la capacidad de produccion y la generacion de utilidades
para la empresa.

La evaluacién de la industria refleja tendencias decrecientes en sus indicadores
financieros claves, en los margenes de utilidad y en la competitividad. La industria
enfrenta severos trastornos por los cambios tecnoldgicos, regulatorios y/o
macroecondémicos. En los productos que genera éste, se observa que la produccién
y las ventas presentan una tendencia decreciente. (Superintendencia de Bancos y

Seguros, 2016)
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CAPITULO II1

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1. Causal

Permitié realizar el levantamiento de la informacion relacionada con el objetivo de
estudio en la institucion financiera, la informacién se recolect6 mediante observacion
directa, lo cual permitié un mayor conocimiento al investigar, facilitando el manejo de

los datos.
3.1.2. Explicativa
No solo consistié en permitir acercarse y describir los problemas del objeto de estudio, es

decir, la incidencia de la recuperacion de cartera vencida en la rentabilidad de la Agencia

Banco del Pacifico, sino que, encontrar las causas que los originaron.
3.1.3. Descriptiva
Se trabajo sobre realidades de hecho y su caracteristica fundamental mediante una

interpretacion correcta, en la que se incluyan los siguientes instrumentos: guia de

observacion, preguntas y cuestionarios.

3.2. METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

La presente investigacion, se fundamento6 en aspectos tedricos y conceptuales a partir de
la observacion directa y experiencias tomadas de la realidad.

Los métodos utilizados fueron al método cientifico, el cual permiti6 plantear, definir el
problema y la explicacién de este, sirviendo de base y soporte para la identificacion y

recoleccion de la informacidon de forma histérica y actual.
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3.2.1. Método Inductivo

Mediante el método inductivo se analizé de lo particular en cuanto a la gestion de crédito
realizada y comprender cada una de las complicaciones que este rubro ocasiond, como
politicas inadecuadas en la accion crediticia, falta de gestion por parte del departamento

de crédito entre otras.

3.2.2. Método deductivo

El método deductivo es una estrategia de razonamiento, empleada para deducir
conclusiones logicas a partir de una serie de premisas o principios. En este sentido, es un
proceso de pensamiento que va de lo general (leyes o principios) a lo particular

(fendmenos o hechos concretos).

Este método de investigacion se aplicé al momento de evaluar el proceso de concesién
de créditos, detectando irregularidades, permitiendo al final recomendar mejoras

continuas de los procesos.

3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION

La presente investigacion fue realizada en el Banco del Pacifico Agencia Quevedo, la

misma que surgié ante la presente emergencia sanitaria con el fin de evaluar la

recuperacion de cartera de la institucion.

El Banco del Pacifico, se vio obligado a redefinir su modelo de cobranza, con el objetivo
de mejorar la eficiencia y su rentabilidad al aumentar el nivel de recuperacion de cartera

vencida.
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3.3.1. Poblacion y Muestra

Paoblacion

De acuerdo con la naturaleza del tema del proyecto cabe aplicar el muestreo no
probabilistico, debido al caracter cualitativo de la investigacion, considerando que de
acuerdo al criterio del investigador la poblacion estard comprendida tanto por el personal
del Area de Crédito y Cobranza en un nimero de 5 personas, asi como por 150 clientes

del Banco del Pacifico.

Muestra

En este trabajo de investigacion la muestra para aplicar las encuestas a los asesores del
Area de Crédito y Cobranza constituye toda la poblacion. Y para aplicar las encuestas a
los clientes del Banco del Pacifico Agencia Quevedo, la muestra obtenida de la formula
representa 150 personas.

B N
T E2(N-1+1

n

~ 241
0052 (241 -1 +1

241
"= 060+1
255
=160
n = 150
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3.3.2. Técnicas de investigacion

En el proceso de recoleccién de la informacion se aplicaron las técnicas de la entrevista,
encuesta dirigida a las personas consideradas dentro de la muestra para conocer los
criterios con los que manejan el proceso de recuperacion de cartera vencida y el check

list para comprobar la veracidad de la informacion.

3.3.3. Instrumentos de la investigacion

Entrevista

Se aplicé a la Gerente de la Agencia Quevedo Banco del Pacifico, de la cual se obtuvo
valiosa informacion que sirvio para identificar mediciones que son necesarias para el

desarrollo de la investigacion.
Encuesta

Se aplico a todos los asesores que conforman el Area de Crédito y Cobranza, para obtener
informacion homogénea, la cual fue disefiada por una serie de preguntas predefinidas,
secuenciadas y separadas por tematica, cuyas respuestas permitieron conocer la realidad
de lainstitucion financiera, también se aplico el cuestionario a 150 clientes para examinar
el nivel de satisfaccién sobre los créditos otorgados y los procesos de otorgamiento y

cobranza.
Check List

Se aplicd para comprobar el cumplimiento del listado de requisitos, procedimientos y

politicas a cumplir en el Area de Crédito y Cobranza.
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3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

El marcd teorico se sustentd en base a trabajos realizados con relacion a la tematica
investigada, asi como también el soporte documental de la informacion mediante libros,
revistas, folletos, paginas webs, entre otros, lo que permitié desarrollar contenidos
teoricos y cientificos que respaldan la investigacion, proporcionando un valor agregado a

la propuesta.

3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para obtener la informacidn primaria que exige la investigacion se realizd observacion
directa, encuesta y entrevista y aplicadas a funcionarios encargados del proceso crediticio.

Los formularios seran enviados via correo eléctrico o mediante Whatsapp a los asesores

que realizan home office y de manera presencial a los colaboradores de planta.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

La informacion obtenida de los instrumentos se proceso en hoja electronica de Excel,
herramienta que facilitd el procesamiento de datos, permitiendo el disefio de tablas y

gréaficos apropiados para su presentacion en la investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. APLICACION DE PROCEDIMIENTOS EN LOS PROCESOS DE
RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA DE LA AGENCIA BANCO DEL
PACIFICO EN LA CIUDAD DE QUEVEDO.

Para dar cumplimiento a este objetivo, se aplic6 una entrevista a la Gerente, una encuesta

a los cinco asesores y a los 150 clientes del Banco del Pacifico Agencia Quevedo y un

check list, estos instrumentos permitieron recopilar informacién referente al objetivo

citado.

Tabla 1 Entrevista a la Gerente de la Agencia Quevedo del Banco del Pacifico.

PREGUNTA

RESPUESTA

OBSERVACION

¢Se maneja una politica
de crédito y cobranza
formalizada?

Si, ya que nos manejamos con el respectivo
manual de politicas y procesos crediticios
implementado y estructurado por la institucion.

Las operaciones de
crédito y cobranza se
realizan con base en el
manual de politicas y
procesos crediticios.

¢Cuél es el proceso a
seguir para la cobranza
de valores pendientes?

Entre los principales lineamientos establecidos
en el manual con respecto a las cuentas
vencidas estén, realizar la gestion mediante
Ilamadas telefdnicas al cliente o a su vez emitir
tres cartas, luego de esto, si no se obtienen
resultados favorables se procede a notificar
trasladando el caso como proceso de coactiva.

Cumple con lo
establecido en el
respectivo manual de

¢ Se tiene un respaldo por
la  concesion de los
créditos?

Si, se tiene un respaldo en la concesion de
créditos, el cual varia segun el tipo de crédito
solicitado y segun las condiciones establecidas.

politicas y procesos
crediticios.
Cumple con lo

establecido en el
respectivo manual de
politicas y procesos
crediticios.

¢Cuales son las
estrategias aplicadas para
disminuir el porcentaje

Es de gran importancia el correcto analisis de
la situacion financiera del cliente y las visitas
domiciliarias, clasificar la cartera ya que todas

Cumple con lo
establecido en el
respectivo manual de

de la cartera vencida? las cuentas no tienen los mismos montos y politicas y procesos
prioridades. crediticios.
¢En qué nivel considera A través de andlisis realizados a este activo se  Cumple con lo

usted que se encuentra la
cartera vencida en la

ha determinado que éste se encuentra en nivel
medio.

establecido en el
respectivo manual de

institucion? politicas y procesos
crediticios.
¢Cémo se controla la La eficiencia de los procesos de recuperacién Cumple con lo

eficiencia de los procesos
de  recuperacion  de
cartera en la institucion?

de cartera se controla mediante indicadores de
cumplimiento.

establecido en el
respectivo manual de
politicas y procesos
crediticios.

¢Cual es el nivel de
cumplimiento del Area de
Créditos y Cobranza
tanto de la cartera
recuperada como de la
cartera vencida?

El Banco Pacifico Agencia Quevedo, se
encuentra en un nivel del 70% de recuperacion
y en un 30% de valores vencidos a recuperar.

Aunque el nivel en el
gue se encuentra la
cartera vencida es
medio incide en la
rentabilidad de la
institucion.
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4.1.1. Encuesta a los asesores del Area de Crédito y Cobranza del Banco del
Pacifico Agencia Quevedo.

1. ¢La gestion de cobranza para la recuperacién de cartera vencida se realiza en

el marco de lo que establece el manual de politicas y procesos crediticios?

Figura 1. Gestion de cobranza para recuperacion de cartera vencida segtin el manual de politicas y
procedimientos.

5; 100%

=S| =NO

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Analisis de datos: Como se puede observar el 100% de los asesores al momento
de realizar su gestion de recuperacion de cartera se basa en el manual de politicas y

procedimientos de control establecidos por la institucion.
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2. ¢Cual es el porcentaje de cartera vencida que existe en la institucion?

Figura 2 Porcentaje de cartera vencida que existe en la institucion.

1, 20%

\4; 80%

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: L6pez, Carlos 2021

= ALTO = MEDIO = BAJO

Andlisis de datos: Dentro de la colocacién de créditos realizado por la institucion,
se precisa que el 80% del personal cataloga como media la cartera vencida, esto es

un moderado indice de morosidad; el 20% opina que es bajo.
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3. ¢Cree usted que la cartera vencida constituye un riesgo importante para la institucion?

Figura 3 Riesgo para la institucién por cartera vencida.

5 100%/

=S| =NO

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: L6pez, Carlos 2021

Andlisis de datos: EI 100% de los encuestados coinciden en que la cartera vencida

constituye un riesgo importante para la institucion ya que esta se ve reflejada en su

rentabilidad y eficiencia.
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4. (Cree usted que la cartera vencida afecta la rentabilidad de la institucion bancaria en
mencion?

Figura 4 Cartera vencida afecta la rentabilidad de la institucion.

5; 100%

=S| = NO

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: L6pez, Carlos 2021

Andlisis de datos: EI 100% de los encuestados coinciden en que la cartera vencida
afecta la rentabilidad de la institucion, la recuperacion de este activo constituye suma
relevancia para la institucion ya que representa los derechos que esta tiene sobre los
clientes y de los cuales ademas obtiene beneficios, ademas parte de la liquidez se ve

representada en ella.
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5. ¢Cual de los siguientes beneficios se generaria por el cumplimiento de los clientes en
el pago de sus deudas?

Figura 5 Beneficios por cumplimiento de clientes en pago de deudas.

1;20%

= MANTENER FLUJO DE CAJA' = DEMOSTRAR LIQUIDEZ = INNOVAR SERVICIOS AL CLIENTE

1;20%

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: L6pez, Carlos 2021

Andlisis de datos: El que los clientes mantengan un puntual pago a sus créditos, esto
es tanto en fecha como en montos, el 60% piensa que con esto el Banco Pacifico
Agencia Quevedo obtendra mayor flujo de caja y asi poder brindar las lineas de
créditos existentes a la fecha, un 20%, piensan que con esto se podra mantener la

liquidez necesaria, asi como también innovar el servicio al cliente.
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6. ¢Qué efectos ha generado la cartera vencida de los clientes en la institucion?

Figura 6 Efectos por incumplimiento de clientes en pago de deudas.

1;20%

= AFECTACION EN LA RENTABILIDAD = AFECTACION EN LA LIQUIDEZ = NINGUNO

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Analisis de datos: EI moderado indice de morosidad de la cartera vencida, se refleja
como efecto en la rentabilidad, esto es aseveracion del 80% de los encuestados, asi

como también en la afectacion en la liquidez visto por el 20%.
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7. ¢El manual de politicas y procesos crediticios establece lineamientos para la
recuperacion de la cartera vencida ¢ Cual de ellos ha resultado mas eficiente para dicho
proceso?

Figura 7 Lineamientos para la recuperacion de la cartera vencida.

2; 40%
2; 40%\

1;20%

= LLAMADAS TELEFONICAS = VISITAS PERSONALES = CARTAS DE COBRANZA

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: Lopez, Carlos 2021

Analisis de datos: Como se observa en el grafico, segun el criterio de los asesores las
vias que han resultado mas eficientes para la recuperacion de cartera vencida han sido
segun el 40% de los encuestados, la gestion mediante llamadas telefonicas y las
respectivas cartas de cobranzas emitidas a los clientes, en tanto que el 20% manifiesta
que las visitas personales también se han aplicado como lineamiento para lograr dicho

proceso.
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8. ¢Cudles son las causas por las que los clientes retrasan el pago de su crédito?

Figura 8 Causas por las que los clientes retrasan el pago de su crédito.

1;20%
1;20%
3; 60%
= INSOLVENCIA = SOBRE ENDEUDAMIENTO = CAUSAS CIRCUNSTANCIALES

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: Lopez, Carlos 2021

Analisis de datos: Como muestra el grafico, con el 60% el sobre endeudamiento es
uno de los principales factores por los cuales los clientes retrasan sus pagos, seguido
con el 20% por la insolvencia causada por la crisis que se esté viviendo en la actualidad

Yy por otras causas circunstanciales.
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. ¢Cual es el tiempo promedio que los clientes retrasan el pago de sus créditos?

Figura 9 Tiempo de retraso en el pago de su crédito.

4; 80%

= UNMES = TRES MESES = SEIS MESES O MAS

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Analisis de datos: Como se observa en el grafico, segun el criterio de los asesores en
un 80% los clientes presentan como tiempo promedio de retraso en el pago de sus

creditos tres meses y con el 20% como un mes.
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10.  ¢Se controla la eficiencia de los procesos de recuperacion de cartera en la
institucion?

Figura 10 Control de eficiencia de los procesos de recuperacion de cartera

5; 100%

=S| =NO

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Anélisis de datos: EI 100% de los encuestados coinciden que la gestion realizada

por cada uno de ellos es controlada mediante indicadores de cumplimiento.
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11.

¢Considera necesario que se optimice la gestion de control crediticia para obtener

mas rentabilidad?

Figura 11 Optimizacion de la gestion de control crediticia.

=S| =NO

5; 100%

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: Lopez, Carlos 2021

Anélisis de datos: ElI 100% de los encuestados coinciden que se debe optimizar la

gestion de control crediticia, que permita proteger la rentabilidad y el activo que

constituye suma relevancia para la institucion.
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12.  ¢Cuales son las estrategias aplicadas para disminuir el porcentaje de la cartera
vencida?

Figura 12 Estrategias aplicadas para disminuir el porcentaje de la cartera vencida.

5; 100%

= ANALISIS DE LA SITUACION FINANCIERA DEL CLIENTE

= LLAMADAS TELEFONICAS
= VISITAS PERSONALES

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Analisis de datos: EI 100% de los encuestados coinciden que se debe analizar la
situacién financiera del cliente previo a la concesién del crédito, como medida de

prevencién ante consecuencias que incidan en la recuperacion de la cartera.
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13.  ¢Considera usted que se deberia implementar nuevas estrategias de cobranzas?

Figura 13 Implementacion de nuevas estrategias de cobranzas.

=S| = NO

Fuente: Encuesta dirigida al personal del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: Lopez, Carlos 2021

Analisis de datos: EI 100% de los encuestados coinciden que se debe implementar
nuevas estrategias de cobranza que dinamicen el proceso de concesion y

recuperacion del dinero otorgado en calidad de préstamos.
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4.1.2. Verificacion de procedimientos de concesion, recuperacion y seguimiento de

créditos.

Se realiz6 una verificacion fisica documental de los expedientes de 20 clientes
seleccionados de manera aleatoria, para verificar el cumplimiento de los procedimientos
de concesion, recuperacion y seguimiento de creditos; para lo cual se tom6 como
instrumento de apoyo un check list (Ver anexo 7), del cual se obtuvo los siguientes
resultados:

Figura 14 Concesion, Recuperacion y seguimiento de créditos

PROCEDIMIENTOS DE CONCESION, RECUPERACION Y
SEGUIMIENTO DE CREDITOS

2; 10%

18; 90%
= PROCEDIMIENTOS COMPLETOS = PROCEDIMIENTOS INCOMPLETOS

Andlisis de datos: De la revision fisica documental que se realizé a los expedientes de
20 clientes seleccionados de manera aleatoria, se verifico que el 90% cumplen con los
requisitos establecidos en el manual de politicas y procesos crediticios, es decir tienen sus
expedientes crediticios en regla y que la documentacion es completa, adicional existe un

porcentaje bajo del 10% que se dio por razones circunstanciales.

53



Figura 15 Causas de retrasos en pago de créditos

Causas por las que los clientes retrasan el pago de su crédito

4;20%

4;20%

’\_ 12; 60%

= INSOLVENCIA = SOBRE ENDEUDAMIENTO = CAUSAS CIRCUNSTANCIALES

Analisis de datos: De la revision fisica documental y sistematica que se realizé a los
expedientes de 20 clientes seleccionados de manera aleatoria, se verificd que el 60% no
cumplen a tiempo acordado el pago de sus créditos debido al sobre endeudamiento sobre
todo por la situacién econémica en la que se encuentra el mundo entero por la pandemia
del covid-19 y el 20% debido a encontrarse en insolvencia y por causas circunstanciales.
Estos resultados validan el nivel medio en el que se encuentra la cartera vencida

ocasionando incidencia en la rentabilidad de la institucion.
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Discusion del resultado.

La gestion de cobros de cartera vencida es un proceso primordial y si presenta falencias
puede deberse a la carencia de politicas organizacionales o procedimientos bien
establecidos, lo cual dificulta que se realice la cobranza de una manera oportuna y
efectiva, por parte del personal a cargo.

Existe un manual de politicas y procedimientos crediticios que guian las operaciones del
Area de Crédito y Cobranza del Banco del Pacifico Agencia Quevedo, del procesamiento
de informacion se determind que el nivel en el que se encuentra la cartera vencida de la
institucion es medio a pesar de eso coinciden que constituye un riesgo para la institucion
para lo cual se han aplicado estrategias con el objetivo de disminuir este activo que se
considera de suma relevancia para el banco, ya que representa los derechos que esta tiene
sobre los clientes y de los cuales ademas obtiene beneficios, ademas parte de la liquidez

se ve representada en ella.

4.2. FACTORES QUE INCIDEN EN LA RENTABILIDAD DE LA AGENCIA

BANCO DEL PACIFICO DE LA CIUDAD DE QUEVEDO.

Para dar cumplimiento a este objetivo, se realizo un analisis de los principales factores
que afectan a la institucion ademas se aplico un analisis financiero vertical y horizontal,
indicadores de rentabilidad a los estados financieros del afio 2020 e Indicadores de gestion

eficiencia operativa.
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4.2.1. Evolucion de las captaciones en el periodo 2019-2020 de la agencia Banco

del Pacifico de la ciudad de Quevedo.

Tabla 2 Evolucion de captaciones 2019 - 2020

ENTIDAD PROVINCI DEPOSITO SALDO SALDO VARIACIO VARIACIO
A-CANTON A PLAZO ANUAL ANUAL N N
2019 2020 ABSOLUT RELATIVA
A
BANCO LOSRIOS- Dela30 6363453,89 5607089,82 -756364,07 -12%
DEL QUEVEDO dias
PACIFIC De31a90 12047316,3 11054989,8 -992326,47 -8%
(@] dias 3 6
De91a180 8274564,7 10623422,6 2348857,96 28%
dias 6
De 181 a 5539810,86 6166966,41 627155,55 11%
360 dias

Fuente: Superintendencia de Bancos del Ecuador / estadistica Quevedo
Elaborado por: L6pez, Carlos 2021

4.2.2. Evolucion de las colocaciones en el periodo 2019-2020 por tipo de créditos

de la agencia Banco del Pacifico de la ciudad de Quevedo.

Tabla 3 Evolucion catera comercial periodo 2019-2020

CARTERA COMERCIAL

2019-2020
PROVINCIA- PERIODO VARIACION  VARIACION
ENTIDAD " anTOn  PERIODO 2019 2020 ABSOLUTA  RELATIVA
SALDO SALDO
TOTAL TOTAL -3933403,6 -62%
0 o 6358242,51 2424838,91
O a
LL LL
S S CARTERA CARTERA
< u PORVENCER PORVENCER  -3958038,74 -62% B
3 (@4 6339703,88 2381665,14
m »
o} CARTERA CARTERA
8 @ VENCIDA VENCIDA 41907,01 3308%
> 3 1266,76 43173,77
< |
MOROSIDAD  MOROSIDAD
0, —
0.29% 1.78% 1,49% 510,66%

Fuente: Superintendencia de Bancos del Ecuador / estadistica Quevedo
Elaborado por: L6pez, Carlos 2021
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Tabla 4 Evolucién de la catera de consumo periodo 2019-2020

CARTERA DE
CONSUMO 2019-2020
PROVINCIA PERIODO VARIACION  VARIACION
ENTIDAD CANTON PERIODO 2019 2020 ABSOLUTA RELATIVA
SALDO TOTAL SALDO TOTAL
0,
6633927,2 8329166,67 0923947 26%
o @]
a)
E g CARTERA POR CARTERA
o ot VENCER POR VENCER  1.843.930,42 30%
E 2 6222862,67 8066793,09
- <
o 3 CARTERA CARTERA
8 = VENCIDA VENCIDA -76221,5 -61%
<Zt n 124839,28 48617,78
o 2
MOROSIDAD MOROSIDAD
- 0 - 0,
6,20% 3,15% 3,05% 49,16%
Fuente: Superintendencia de Bancos del Ecuador / estadistica Quevedo
Elaborado por: L6pez, Carlos 2021
Tabla 5 Evolucion de la catera de microcrédito periodo 2019-2020
CARTERA DE
MICROCREDITO 2019-
2020
PROVINCIA- VARIACION  VARIACION
ENTIDAD CANTON PERIODO 2019  PERIODO 2020 ppcr (Ta RELATIVA
SALDO TOTAL SALDO
TOTAL -47660,94 -5% o
@) o 1008029,42 960368,48
O
: 2
% S CARTERA CARTERA
< '-:')J POR VENCER POR VENCER -46748,37 -5% o
o o 978561,9 931813,53
_I 1
w n
a @) CARTERA CARTERA
8 @ VENCIDA VENCIDA 28098,6 6157%
pd 8 456,35 28554,95
< J
MOROSIDAD  MOROSIDAD
0, 0, N
2,92% 2,97% 0,05% 1,71%

Fuente: Superintendencia de Bancos del Ecuador / estadistica Quevedo
Elaborado por: Ldpez, Carlos 2021

4.2.3. Anadlisis vertical y horizontal.
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Tabla 6. Andlisis horizontal y vertical del Estado de Situacién Financiera

@ Banco del Pacifico

ANALISIS HORIZONTAL AG. QUEVEDO

1,30% ANALISIS
BALANCES CONSOLIDADO Y CONDENSADO VARIACION VARIACION VERTICAL AGO-
ACTIVO AL 31 DE AL 31 DE DICIEMBRE DE ABSOLUTA SELATIVA QUIEEDIR) ki
DICIEMBRE DE 2019 2020

FONDOS DISPONIBLES 567.791.785,95 1.432.537.593,49  11241695,5 152% 20,61%
Caja 218.171.927,45 229.700.872,73  149876,2886 5% 3,30%
Depésitos para Encaje 261.365.319,74 1.038.484.563,59 10102550,17 297% 14,94%
Bancos y Otras Instituciones Financieras 62.694.470,41 99.402.307,72  477201,885 59% 1,43%
Efectos de Cobro Inmediato 20.781.451,75 23.255.058,31 32156,88528 12% 0,33%
Remesas en Transito 4.778.616,60 41.694.791,14  479910,269 773% 0,60%
INVERSIONES 881.229.985,52 778.870.308,67 -1330675,799 -12% 11,20%
Disponibles para la Venta Entidades Sector Privado 136.220.449,05 173.960.833,50 490624,9979 28% 2,50%
Disponibles para la Venta Entidades Sector Publico 427.582.761,42 364.313.786,66 -822496,6719 -15% 5,24%
Mantenidas hasta VVencimiento Sector Privado 0,00 0,00 0 0% 0,00%
Mantenidas hasta VVencimiento Sector Publico 249.110.699,02 189.137.230,48 -779655,091 -24% 2,72%
De Disponibilidad Restringida 70.951.076,03 54.968.456,29 -207774,0566 -23% 0,79%
(Provision para Inversiones) -2.635.000,00 -3.509.998,26  -11374,97738 33% -0,05%
CARTERA DE CREDITOS 4.089.085.460,94 4.075.300.395,10 -179205,8559 -0,34% 58,63%
Cartera Refinanciada covid-19 por vencer 0,00 774.666.617,29  10070666,02 100% 11,14%
Cartera Refinanciada covid-19 que no devenga intereses 0,00 3.59451945  46728,75285 100% 0,05%
Cartera Refinanciada covid-19 vencida 0,00 35.450,09 460,85117 100% 0,00%
Cartera Reestructurada covid-19 por vencer 0,00 16.540.085,19  215021,1075 100% 0,24%
%g:gngReestructurada covid-19 que no devenga 0,00 600.600,20 7807 8026 100% 0,01%
Cartera Reestructurada covid-19 vencida 0,00 47.703,63 620,14719 100% 0,00%
(PROVISION PARA CREDITOS INCOBRABLES) -177.946.401,73 -212.496.615,66  -449152,7811 19% -3,06%
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Tabla 7. Andlisis horizontal y vertical Estado de Situacién Financiera

ANALISIS HORIZONTAL AG.

1+ QUEVEDO 1,30% ANALISIS
@ Banco del Pacifico VERTICAL 5020
BALANCES CONSOLIDADO Y CONDENSADO AG. QUEVEDO
VARIACION | VARIACION 1,30%
PASIVO AL 31 DE AL 31 DE ABSOLUTA RELATIVA
DICIEMBRE DE 2019 DICIEMBRE DE 2020
OBLIGACIONES CON EL PUBLICO 4.453.093.562,15 5.151.492.429.01 9079185,269 16% 74,11%
Depositos a la vista 2.506.453.183,38 2.796.067.617,22  3764987,64 12% 40,22%
Depositos a plazo 1.525.871.777,23 1.979.020.170,97 5890929,119 30% 28,47%
De 1 a 30 dias 453.997.183,04 590.127.877,97 1769699,034 30% 8,49%
De 31 a 90 dias 412.583.905,66 592.990.516,67 2345285,943 44% 8,53%
De 91 a 180 dias 386.731.343,04 44284822510 729519,4668 15% 6,37%
De 181 a 360 dias 232.770.976,80 312.514.646,84 1036667711 34% 4,50%
De mas de 361 dias 39.788.368,69 40.538.904,39  9756,9641 2% 0,58%
Dep6sitos Restringidos 420.768.601,54 376.404.640,82 -576731,4894 -11% 5,41%
OBLIGACIONES INMEDIATAS 21.938.753,50 51.782.536,96  387969,185 136% 0,74%
ACEPTACIONES EN CIRCULACION 2.600.780,13 862.394,32  -22599,01553 -67% 0,01%
CUENTAS POR PAGAR 248.639.195,93 221.167.438,60 -357132,8453 -11% 3,18%
OBLIGACIONES FINANCIERAS 535.165.585,10 691.361.873,64 2030551,751 29% 9,95%
VALORES EN CIRCULACION 0,00 0,00 0 0% 0,00%
OBLIGACIONES. CONVERTIBLES EN ACCIONES 0,00 0,00 0 0% 0,00%
OTROS PASIVOS 53.383.231,14 40.836.926,01 -163101,9667 -24% 0,59%
TOTAL DEL PASIVO 5.314.821.107,95 6.157.503.598,54 IR L 7KL 16% 88,58%
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Tabla 8. Andlisis horizontal y vertical del Estado de Situacién Financiera

AL 31 DEDICIEMBRE AL 31 DE DICIEMBRE

Valor

Andlisis

ARG DE 2019 DE 2020 Valor Absoluto | poativo Vertical
CAPITAL SOCIAL 474.262.024,00 559.520.642,00 1108362,034 18% 8,05%
Capital Pagado 474.262.024,00 559.520.642,00 1108362,034 18% 8,05%
RESERVAS 135.741.225,75 145.769.962,17 130373,5735 7% 2,10%
Legales 135.740.392,61 145.769.128,05 130373,5607 7% 2,10%
Especiales 833,14 834,12 0,01274 0% 0,00%
SUPERAVIT POR 47.619.831,73 47.721.861,61 1326,38844 0% 0,69%
VALUACIONES
Superavit por Valuacién de Propiedad. 39.914.706,80 38.482.303,76  -18621,23952 -4% 0,55%
Equipo. Y Otros
Superavit por Valuacion de Inversiones 7.348.389,84 9.080.076,25  22511,92333 24% 0,13%
en Acciones
Valuacién de Inversiones en 356.735,09 159.481,60  -2564,29537 -55% 0,00%
Instrumentos Financieros
Préstamos Subordinados 0,00 0,00 0 0% 0,00%
RESULTADOS 109.692.957,29 40.936.216,40 -893837,6316 -63% 0,59%
Utilidades o excedentes acumulados 9.405.602,87 10.924.327,72 19743,42305 16% 0,16%
Utilidad del Ejercicio 100.287.354,42 30.011.888,68 -913581,0546 -70% 0,43%
TOTAL DEL PATRIMONIO 767.316.038,77 VAR RG YR  346224,3643 3% 11,42%
TOTAL GENERAL DEL 6.082.137.146,72 GRSy s 11301096,74 14% 100,00%

PASIVO Y PATRIMONIO
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Analisis: Del analisis vertical aplicado al Estado de Situacion Financiera, se pude
evidenciar que en los activos, la cartera de crédito tiene una participacion del 58.63% para
el afio 2020 y del 67.23% para el afio 2019, lo que indica que uno de los principales
activos del banco, son las cuentas por cobrar en respecto a la colocacion de cartera, por
otra parte en lo que respecta al pasivo, las obligaciones con el publico (clientes) esto
engloba depdsitos, depdsitos a plazo representan un 73.22% para el afio 2019 y un 74.11%
para el afio 2020, con respecto al patrimonio la cuenta mas relevante es el capital pagado

con un 7.80% en el afio 2019 y un 8.05% en el afio 2020.

Se incrementaron las reestructuraciones y refinanciamientos en el afio 2020 en un 100%
debido a la crisis sanitaria que se vive en la actualidad, ya que para el cliente es mucho
mas beneficioso y prefieren adaptar la deuda a su capacidad de pago que incurrir en la

morosidad.

Se puede indicar con respecto al andlisis horizontal que los activos tuvieron un incremento
del 14% mientras que sus pasivos se incrementaron un 16% y su patrimonio obtuvo un

incremento del 3%, los depdsitos a plazo a 90 dias se incrementaron en un 44%.
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Tabla 9. Andlisis horizontal y vertical del Estado de Resultado Integral

s ANALISIS HORIZONTAL AG QUEVEDO
) Banco del Pacifico ESTADOS DE RESULTADOS 130% [NaLsts
CONSOLIDADO Y CONDENSADO VARIACION VARIACION QUEVEDO 1,30%

DESCRIPCION AL 31 DE DICIEMBRE DE 2019 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020 ABSOLUTA RELATIVA

INGRESOS FINANCIEROS 624.231.194,60 614.913.201,76 -121133,9069 -1,49% 100%
Intereses y Descuentos Ganados 439.218.406,56 471.201.104,45 415775,0726 7% 7%
Comisiones Ganadas 51.323.520,27 34.201.516,81 -222586,045 -33% 6%
Utilidades Financieras 15.223.229,94 13.897.367,16 -17236,21614 -9% 2%
Ingresos por Servicios 118.466.037,83 95.613.213,34 -297086,7184 -19% 16%
EGRESOS FINANCIEROS -190.925.198,76 -233.493.470,59 -553387,5338 22% -38%
Intereses Causados 148.253.774,65 196.470.433,12 626816,5601 33% 32%
Comisiones Causadas 41.571.187,80 36.147.697,88 -70505,36896 -13% 6%
Pérdidas Financieras 1.100.236,31 875.339,59 -2923,65736 -20% 0%
MARGEN BRUTO FINANCIERO 433.305.995,84 381.419.731,17 -674521,4407 -12% 62%
OTROS INGRESOS Y GASTOS OPERACIONALES -252.897.906,01 -237.869.474,05 195369,6155 -6% -39%
INGRESOS OPERACIONALES 0%
Otros Ingresos Operacionales 19.069.910,41 13.438.587,16 -73207,20225 -30% 2%
EGRESOS OPERACIONALES 0%
Gastos de Operacion 270.358.855,41 250.588.455,73 -257015,1958 -1% 41%
Otras Pérdidas Operacionales 1.608.961,01 719.605,48 -11561,62189 -55% 0%
MARGEN OPERACIONAL ANTES DE PROVISIONES 180.408.089,83 143.550.257,12 -479151,8252 -20% 23%
PROVISION, DEPRECIACION, AMORTIZACIONES -121.533.694,45 -158.088.072,02 -475206,9084 30% -26%
Provisiones 99.063.791,88 133.360.975,46 445863,3865 35% 22%
Depreciaciones 11.829.195,74 12.214.747,46 5012,17236 3% 2%
Amortizaciones 10.640.706,83 12.512.349,10 24331,34951 18% 2%
MARGEN OPERACIONAL NETO 58.874.395,38 -14.537.814,90 -954358,7336 -125% -2%
INGRESOS Y GASTOS NO OPERACIONALES 41.412.959,04 44.549.703,58 40777,67902 8% 7%
Otros Ingresos 86.354.686,20 65.553.936,33 -270409,7483 -24% 11%
Otros Gastos y Perdidas 11.486.601,91 10.372.087,20 -14488,69123 -10% 2%
Impuestos y Participacién de Empleados 33.455.125,25 10.632.145,55 -296698,7361 -68% 2%
RESULTADOS DEL EJERCICIO 100.287.354,42 30.011.888,68 -913581,0546 -70% 5%
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Analisis: Como se evidencia en el analisis aplicado al Estado de Resultado Integral, los
ingresos financieros correspondientes a intereses y descuentos ganados, comisiones
ganadas, utilidades financieras e ingresos por servicios presentan una disminucion del
1.49%, los egresos financieros compuestos por intereses causados, comisiones causadas
y pérdidas financieras, se incrementaron en un 22%, en un analisis global el resultado del

ejercicio 2020 tiene una disminucion del 70% en relacién al afio anterior.

4.2.4. Indicadores de Rentabilidad

Rentabilidad neta del activo 2019 = (utilidad neta / ing finan) * (ing finan / activo total)

100°287.354,42 624°231.194,6
*
624°231.194,60 6.082°137.146,72

0.16065 * 0.10263
0,01648 = 100
R=1.65%

Rentabilidad neta del activo 2020 = (utilidad neta / ing finan) * (ing finan / activo total)

30°011.888,68 614°913.201,76
*
614'913.201,76  6.951°452.280,72

0.0488 = 0.0884
0.0043 * 100
R=10.43%

Andlisis: La rentabilidad neta del activo en relacion a sus utilidades por ingresos
financieros disminuyeron del 1.65% en el afio 2019 a un 0.43% en el afio 2020, es decir

que los beneficios obtenidos se redujeron en un 70.95%.



Rentabilidad neta financiera 2019 = Utilidad neta / ingresos financieros

1007287.354,42 / 624°231.194,60

0.16065 = 100

R= 16.07%
Rentabilidad neta financiera 2020 = Utilidad neta / ingresos financieros

30°011.888,68 / 614°913.201,760

0.0488 * 100

R = 4.88%

Andlisis: La rentabilidad neta financiera disminuyé del 16.07% en el afio 2019 al 4.88%
en el afio 2020, representando un 30.37% en que la institucion pueda generar ingresos a

partir de sus propios fondos.

4.2.5. Indicadores de gestidn eficiencia operativa

Rotacion de cartera 2019= Ingresos Financieros / cuentas por cobrar
624°231.194,60 / 133°367.146,50
R = 4.68
Rotacidn de cartera 2020= Ingresos Financieros / cuentas por cobrar
614°913.201,76 / 227°041.399,93

R =271

Andlisis: El indice de rotacion de cartera se redujo de 4.68 veces en el afio 2019 al
2.71 veces en el afio 2020, es decir que la eficiencia en la que la institucion convierte

sus cuentas por cobrar en dinero en efectivo se redujo en 57.91%.
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Discusion del resultado.

Del analisis de los factores que inciden en la rentabilidad de la agencia Banco del Pacifico
podemos mencionar dos que afectan directamente en su rentabilidad las cuales son las
captaciones de efectivo en concepto de depdsitos a plazo y las colocaciones de cartera en
razon de créditos sean estos de consumo, créditos comerciales y microcréditos se pudo
identificar que si no existen las debidas inversiones no podria existir las colocaciones,
como se reflejo en el periodo 2020 la institucion solo realizo una campafia de créditos
debido a la crisis sanitaria COVID 19.

Se destaca la importancia de calcular los indicadores de Rentabilidad, pues mediante ellos
se puede prever el cubrimiento de gastos operativos y financieros e identificar la utilidad
obtenida de los creditos otorgados, asi mismo el calculo de los indicadores de gestion y

eficiencia operativas como lo es la rotacion de cartera

50



4.3. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES SOBRE LOS CREDITOS
OTORGADOS Y SU REPERCUSION EN LOS PROCESOS DE
OTORGAMIENTO Y COBRANZA EN LA AGENCIA BANCO DEL
PACIFICO DE LA CIUDAD DE QUEVEDO.

1. Al solicitar un crédito al Banco del Pacifico Agencia Quevedo ¢Cual fue el trato
que usted recibi6 del asesor a cargo del tramite?

Figura 16 Trato que recibe del asesor a cargo del tramite.

14; 9%

40; 27%

96; 64%

= MUY AMABLE = POCO AMABLE = NADA AMABLE

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito y Cobranzas.
Elaborado por: L6pez, Carlos 2021

Analisis de datos: Como se puede observar en el grafico, la atencién que los
clientes reciben de los asesores del Banco del Pacifico Agencia Quevedo al
momento de solicitar un crédito, en un 64% los encuestados manifiestan que
sobresale una actitud muy amable, otros en un 27% indican que en ocasiones son
poco amables y un 9% han tenido que atravesar por una atencion en donde ciertos

asesores no han cumplido con la gestion a ellos encomendadas.
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2.

¢Al solicitar un crédito, el proceso se caracteriza por ser eficiente?

Figura 17 Eficiencia en el proceso al solicitar un crédito.

19; 13%

=S| = NO

\ 131, 87%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito Cobranzas
Elaborado por: L6pez, Carlos 2021

Anélisis de datos: Segun el resultado obtenido, el 87% de los encuestados

consideran que el proceso de solicitud de crédito es realizado de manera eficiente,

mientras el 13% indica lo contrario.
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3. ¢Cudl es el grado de satisfaccion en el proceso de la concesion del crédito?

Figura 18 Grado de satisfaccion en el proceso de la concesion del crédito.

5;3%

v

106; 71%

= ALTO = MEDIO = BAJO

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito Cobranzas
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Analisis de datos: Mediante el resultado obtenido se constata que el 71% de los
clientes encuestados mencionan que su grado de satisfaccion en el proceso de
concesion del crédito fue alto, con el 26% de satisfaccion este grupo de clientes
consideran que existe deficiencia en la gestién y otros con un 3% indican que
durante el trdmite se presentd circunstancias en las que su grado de satisfaccion se

vio afectada.
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4.  (El tiempo otorgado para cancelar su crédito es suficiente?

Figura 19 Tiempo suficiente para cancelar crédito.

29; 19%

\121; 81%

=S| =NO

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito Cobranzas
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Anélisis de datos: Como se observa en el gréafico, el 81% de los clientes
encuestados considera que el tiempo acordado para cancelar sus créditos es el

adecuado, mientras el 19% indica que el tiempo fijado no es suficiente.
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5. ¢Cudl es el tiempo mé&ximo que usted se ha retrasado en el pago de su crédito?

Figura 20 Tiempo de retraso en pago de crédito.

30; 20%

120; 80%

= UN MES = TRES MESES = SEIS MESES O MAS

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito Cobranzas
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Analisis de datos: Como se observa en el grafico, el 80% de los clientes toma hasta
tres meses para cumplir el pago de la cuota y el 20% indica que después de la fecha

de vencimiento para el pago de sus créditos se han retrasado un mes.
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6. ¢Cudles son las causas por la que usted se ha retrasado en el pago de su crédito?

Figura 21 Causas por las que los clientes retrasan el pago de su crédito

30; 20% 30; 20%

90; 60%

= INSOLVENCIA = SOBRE ENDEUDAMIENTO = CAUSAS CIRCUNSTANCIALES

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito Cobranzas
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Anélisis de datos: Mediante el resultado obtenido se muestra entre las principales
causas por las que los clientes se retrasan en el cumplimiento del pago de sus
créditos, el sobre endeudamiento con un 60%, seguido de la insolvencia y causas

circunstanciales representados por el 20% de los encuestados.
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7. ¢El sistema de notificaciones que utiliza el Banco del Pacifico Agencia Quevedo, es
el adecuado para informar sobre atrasos en el pago de su crédito?

Figura 22 Sistema de notificaciones para informar sobre atrasos en el pago de crédito.

18; 12%

\132; 88%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito Cobranzas
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

=S| =NO

Anélisis de datos: En base a los resultados obtenidos se constata que el 88% de los
encuestados indican que el sistema de notificaciones empleado por el Banco del
Pacifico Agencia Quevedo para informar a sus clientes sobre los atrasos en sus

obligaciones de pago es el adecuado, mientras que el 12% considera lo contrario.
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8. ¢Cudles son los medios de notificaciones que utiliza el Banco del Pacifico Agencia
Quevedo, para informar a usted sobre los atrasos en el pago de su crédito?

Figura 23 Medios de notificaciones para informar a cliente sobre atrasos en el pago de crédito.

= LLAMADAS TELEFONICAS = VISITAS PERSONALES = CARTAS DE COBRANZA

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito Cobranzas
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Anélisis de datos: Como se observa en el grafico el 40% de los clientes encuestados
indican que es de su preferencia ser notificados por el Banco del Pacifico Agencia
Quevedo a través de llamadas telefonicas y cartas de cobranza, mientras que el 20%
esta conforme con las visitas personales que realizan los asesores del Area de

Crédito y Cobranza.
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9. ¢(Considera apropiada la gestion que realiza el Banco del Pacifico Agencia Quevedo,
para facilitarle los pagos de sus obligaciones vencidas?

Figura 24 Tiempo de retraso en el pago de su crédito.

26;17%

\ 124;83%

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito Cobranzas
Elaborado por: Ldpez, Carlos 2021

=S| = NO

Analisis de datos: Mediante los resultados obtenidos se aprecia que el 83% de los
encuestados indican que la gestion realizada por el Banco para facilitar a sus
clientes los pagos de sus obligaciones vencidas es apropiada y el 17% manifiesta lo

contrario.

59



10.  ¢Solicitaria al Banco del Pacifico otro crédito después de concluir el pago total de
la deuda actual?

Figura 25 Solicitud de otro crédito.

15; 10%

\ 135: 90%

=S| = NO

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito Cobranzas
Elaborado por: Lopez, Carlos 2021

Analisis de datos: Mediante los resultados obtenidos se observa que el 90% de
los clientes encuestados solicitarian un nuevo crédito a la institucion y el 10%
manifiesta lo contrario, demostrando asi la aceptacion y satisfaccion por el

producto crediticio.
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11.  ¢Considera usted que se deberia implementar nuevas estrategias de cobranzas?

Figura 26 Implementacion de nuevas estrategias de cobranzas.

150; 100%

=S| = NO

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes del Departamento de Crédito Cobranzas
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021

Anédlisis de datos: ElI 100% de los encuestados coinciden que se debe
implementar nuevas estrategias de cobranza que dinamicen el proceso de

concesion y recuperacion del dinero otorgado en calidad de préstamos.
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Discusién del resultado.

La mayor parte de los clientes se encuentran en una zona de tolerancia en donde
aceptan el producto, pero al mismo tiempo no se cumple con sus expectativas. El
proceso de concesion necesita ser mejorado para cumplir con las exigencias del
publico y lograr su satisfaccién total, dentro del proceso crediticio esta existiendo
fallas ya en la estructura del proceso o en los agentes de crédito quienes no estan
suficientemente capacitados para desarrollar este proceso, por ello no esta

satisfaciendo las expectativas de los clientes.
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. CONCLUSIONES

e Las politicas y procesos de recuperacion de cartera vencida en el Banco del Pacifico
Agencia Quevedo se cumplen en un 90%, lo que denota un nivel medio de
eficiencia representando asi un 70% de cumplimiento y un 30% de vencimiento.

e La participacion de la cartera de crédito para el afio 2020, disminuyé en un -62%
para la cartera comercial, incremento un 26% para la cartera de consumo y la cartera
de microcrédito disminuye -5%, debido a que no se realizaron campafias de
colacion de créditos a causa de la crisis sanitaria que se vive en la actualidad por el
covid-19.

e La gestion de eficiencia operativa con respecto a la rotacion de cartera bajo del
4.68% en el afio 2019 al 2.71% en el afio 2020, es decir que la eficiencia en la que
la institucion convierte sus cuentas por cobrar en dinero en efectivo se redujo en
57.91%.

e EI 71% de los clientes encuestados mencionan que su grado de satisfaccion en el
proceso de concesion del crédito fue alto, el 26% considera que existe deficiencia

en la gestion y un 3% no estuvo para nada satisfecho.
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5.2. RECOMENDACIONES

Teniendo en consideracion las conclusiones se recomienda:

e Optimizar la gestién de control crediticia para obtener una mayor eficiencia,
mejorar el nivel de la cartera de crédito, con el fin de incrementar su porcentaje
de cumplimiento, disminuir su porcentaje de vencimiento y asi incrementar la
rentabilidad.

e Promover nuevas campafias de créditos que aporten al incremento de la
participacion de la cartera con el fin de reactivar la economia.

e Implementar nuevas estrategias de cobranza que dinamicen el proceso de
concesion y recuperacion del dinero otorgado en calidad de préstamos.

e Elaborar un plan estratégico que permita implementar nuevas estrategias para
disminuir el riesgo crediticio, recuperar la cartera vencida, evitar la morosidad y

mejorar la rentabilidad y liquidez de la institucion.
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CAPITULO VI

PROPUESTA ALTERNATIVA



6.1. TITULO DE LA PROPUESTA

“Plan estratégico para la recuperacion de cartera vencida del Banco del Pacifico Agencia

Quevedo”

6.2. JUSTIFICACION

La ejecucién de planes estratégicos en las instituciones se implementa para llegar a la
solucion de problemas existentes dentro de las mismas, por lo cual se convierte en una
herramienta clave en el proceso de recuperacion de cartera vencida en el Banco del

Pacifico Agencia Quevedo.

La gestidn de cartera es uno de los procesos mas importantes de una empresa, debido a
que esté vinculada directamente en la administracion del capital de trabajo. La propuesta
se plantea con el proposito de implementar estrategias que ayuden a mejorar la gestion en
la situacidn actual que vivimos debido a la crisis sanitaria del Covid 19, de esta forma se
definiran politicas y procedimientos que sean eficientes y brinden una mayor claridad y
orientacion en el proceso de otorgamientos de créditos y de la misma forma poder
desarrollar de manera eficaz y oportuna la gestion de cobranza de los créditos otorgados
de esta manera lograr disminuir el riesgo crediticio en el Banco del Pacifico Agencia

Quevedo, con el fin de incrementar su rentabilidad.

Los resultados que se obtendran a través de la implementacion del plan estratégico y el
cumplimiento de todas las acciones es la recuperacion de la rentabilidad a través del

eficiente retorno de cartera, esto permitird una adecuada toma de decisiones en el futuro.
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6.3. FUNDAMENTACION LEGAL

6.3.1. Ley de la Superintendencia de Bancos

Libro I.- Normas de Control para las Entidades de los Sectores Financieros Publico y

Privado. Capitulo Il1.- De los Burés de Informacion Crediticia

Art. 1.- Los bur6s de informacion crediticia prestaran el servicio de referencias crediticias,
hasta noventa (90) dias después de la entrada en vigencia del Registro de Datos
Crediticios. En su denominacion incluiran obligatoriamente la frase "Bur6 de informacion

crediticia. (Superintendencia de Bancos, 2018)

Art. 3.- La informacion crediticia comprenderd todas las obligaciones activas y
contingentes que consten en el Sistema de Operaciones Activas y Contingentes (SOAC),
y obligaciones contraidas en el sector comercial o de cualquier otro tipo de cliente, cuyo
titular haya autorizado previamente que sea entregada al burd de crédito, y que permita
49 evaluar de modo integral la capacidad actual y comportamiento historico de

endeudamiento y pago de los sujetos de crédito. (Superintendencia de Bancos, 2018)

Art. 17.- El servicio de referencias crediticias podra ser prestado por los burés a cualquier
entidad controlada por la Superintendencia de Bancos; y, a las personas naturales y
juridicas, sefialadas en la seccion II “Del manejo de la informacion crediticia” de la Ley
Orgénica derogatoria a la Ley de Buros de Informacidn Crediticia, quienes al obtener la
autorizacion previa del titular de la informacion, con excepcion de la informacion
proveniente de la central de riesgos, utilizaran el reporte de referencias crediticias
Unicamente como insumo informativo en el analisis crediticio. (Superintendencia de

Bancos, 2018)
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6.3.2. Ley Organica de Defensa del Consumidor

Art. 47.- Sistemas de Crédito. - Cuando el consumidor adquiera determinados bienes o
servicios mediante sistemas de crédito, el proveedor estard obligado a informarle en

forma previa, clara y precisa:

1. El precio al contado del bien o servicio materia de la transaccion;

2. El monto total correspondiente a intereses, la tasa a la que seran calculados; asi como

la tasa de interés moratoria y todos los demas recargos adicionales;

3. El nimero, monto y periodicidad de los pagos a efectuar; y,

4. La suma total a pagar por el referido bien o servicio. Se prohibe el establecimiento y
cobro de intereses sobre intereses. El calculo de los intereses en las compras a crédito
debe hacerse exclusivamente sobre el saldo de capital impago, es decir, cada vez que se
cancele una cuota, el interés debe ser recalculado para evitar que se cobre sobre el total
del capital. Lo dispuesto en este articulo y en especial en este inciso, incluye a las

instituciones del Sistema Financiero.

El proveedor esté en la obligacion de conferir recibos por cada pago parcial. El pago de
la cuota correspondiente a un periodo de tiempo determinado hace presumir el de los
anteriores. Las tarifas que cobren las instituciones financieras o cualquier otra persona
natural o juridica por todas las actividades y servicios inherentes a la cobranza judicial o
extrajudicial de un crédito vencido deberan ser previamente acordadas con el prestatario
al momento del otorgamiento del crédito. Las tarifas por la cobranza judicial o
extrajudicial no podran superar anualmente el porcentaje determinado por la Junta de

Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, que se calculara sobre el valor remanente
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del capital original del crédito, tomando en cuenta criterios de mercado, montos, tasas,

segmentos, plazos, entre otros. (Ley Organica de defensa del consumidor , 2000)

Segun el Art. 48 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor, hace referencia a la

concepcion de pago anticipado estableciendo lo siguiente:

Art. 48.- Pago Anticipado. - En toda venta o prestacion de servicios a crédito, el
consumidor siempre tendra derecho a pagar anticipadamente la totalidad de lo adeudado,
0 a realizar prepagos parciales en cantidades mayores a una cuota. En estos casos, los 48
intereses se pagaran unicamente sobre el saldo pendiente. Lo prescrito en el presente

articulo incluye al sistema financiero. (Ley Organica de defensa del consumidor , 2000)

Art. 49.- Cobranza de Créditos. - En la cobranza de créditos, el consumidor no debera
ser expuesto al ridiculo o a la difamacién, ni a cualquier tipo de coaccién ilicita ni
amenaza de cualquier naturaleza, dirigida a su persona, por el proveedor o quien actle en
su nombre. La obligacion impuesta al proveedor sera exigible, sin perjuicio de las
acciones penales a las que hubiere lugar. (Ley Organica de defensa del consumidor ,

2000)
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6.4. OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo General

Esbozar un plan estratégico para la recuperacion de cartera vencida del Banco del Pacifico

Agencia Quevedo.

6.4.2. Objetivos Especificos

¢ Plantear un modelo operativo para los procesos de crédito y cobranza en la agencia
Banco del Pacifico de Quevedo.

e Proponer acciones para mejorar los resultados de los indicadores financieros de la
agencia Banco del Pacifico de Quevedo.

e Socializar la propuesta con los directivos y asesores del area de crédito de la

agencia Banco del Pacifico Quevedo

6.5. UBICACION SECTORIAL Y FiSICA

El Banco del Pacifico Agencia Quevedo se encuentra ubicado en la Provincia de Los
Rios, canton Quevedo, Av. 7 de octubre entre calle 2da y 3ra, como referencia junto a la

Agencia Quevedo del Banco Internacional.

6.6. FACTIBILIDAD

La propuesta es factible en razén de que la institucion financiera Banco del Pacifico

Agencia Quevedo, accede a colaborar con las instalaciones y pone a disposicion a los
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colaboradores del Area de Crédito y Cobranza para el respectivo levantamiento de datos,
ademas el plan estratégico no vulnera ninguna normativa de la institucion, en cierto grado
la complementa, se cuenta con herramientas, instrumentos, conocimientos, habilidades,
ademas con el aporte de la experiencia de los Asesores, cuya contribucion es vital para
efectuar distintas actividades, se dispone de los recursos econémicos suficientes para
elaborar y socializar el plan estratégico que permitira recuperar la cartera vencida de los

clientes.

La propuesta sugerida esta sustentada en las normativas de la Superintendencia de Bancos
que es el ente regulador de las instituciones financieras a demas en la Ley Organica de
Defensa del Consumidor en referencia al sistema de créditos, se toman en consideracion
las politicas y reglamento interno del Banco del Pacifico, cumpliendo asi con todos los

componentes que estipulan el desarrollo integral de sus funciones sociales.
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6.7. PLAN DE TRABAJO

Tabla 10. Modelo Operativo

DENOMINACION
Objetivos Estratégicos

ETAPAS

ETAPA |
PLANIFICACION

ETAPAII Plan Estratégico
EJECUCION
ETAPA Il Puntos Vulnerables
CONTROL
ETAPA IV Indicadores
EVALUACION Financieros

Elaborado por: L6pez, Carlos 2021

METAS

Establecer objetivos estratégicos
generales y especificos los cuales
mejoren la situacion actual del
Banco del Pacifico Agencia
Quevedo.

Estructurar el punto de partida y las
acciones concretas a tomar para
cumplir - con los  objetivos
estratégicos.

Identificar los puntos criticos en
base al cumplimiento del Manual de
politicas y procesos crediticios.
Aplicar indicadores como
instrumento de evaluacion de
procesos de crédito y cobranza.

ACTIVIDADES
Planteamiento  de  los
objetivos  generales vy

especificos.

Indicar la mision, vision,
valores de la institucion y
acciones a tomar en base a
los objetivos estratégicos.

Realizacion de flujograma
de procesos para crédito y
cobranza.

Aplicacion de indicadores
financieros.

RESPONSABLE
Ing. Carlos Lopez

Ing. Carlos Lopez
Autoridades del
BdP Area de
Crédito y
Cobranza

Ing. Carlos Lopez

Ing. Carlos Lopez
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6.7.1. Planificacién

De acuerdo con el mejoramiento de la rentabilidad del Banco del Pacifico Agencia

Quevedo, en base al proceso de recuperacién de cartera vencida se establecen los

siguientes objetivos estratégicos.

Tabla 11. Objetivos Estratégicos

OBJETIVO GENERAL

Recuperar la cartera vencida a
través de  procesos de
reestructuracion y
refinanciamientos, donde se
optimicen los recursos y se
alcance resultados a corto
plazo.

Mejorar la rentabilidad a
través

de la colocacion eficiente de
créditos, garantizando el
retorno del capital y los

rendimientos financieros.

Elaborado por: Lopez, Carlos 2021

OBJETIVO ESPECIFICOS

Disminuir gastos que afecten directamente la
recuperacion de cartera vencida.

Procurar la eficiencia administrativa en el uso de
los recursos econdmicos utilizados en
la recuperacién de cartera vencida.

Estabilizar las finanzas del Banco, para obtener
ratios financieras positivos que trasciendan en el
crecimiento de la institucion a través de una
recaudacion eficiente y oportuna.

Prever posibles escenarios negativos que mantengan
a la institucion financiera preparada para en un
futuro no tener amenazas de quiebra o iliquidez.
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6.7.2. Ejecucién

6.7.2.1. Antecedentes internos

Mision

Contribuir al desarrollo del pais con responsabilidad social, generando valor para nuestros
clientes y la comunidad, mediante una banca inclusiva y con talento humano.

Vision

Ser un Banco universal, lider en todos los segmentos, con la mejor experiencia del cliente,
mediante la innovacién digital y un modelo de negocio sostenible y humano.

Principios

El GFBP (Grupo Financiero Banco del Pacifico) ha establecido Principios sobre los que

deben fundamentarse las actuaciones de sus colaboradores:

Integridad. - Generar confianza al obrar de buena fe, para evitar que el interés personal
influya en sus decisiones e impedir acciones que permitan, amparen o faciliten actos
incorrectos; cumplir con prudencia y confidencialidad los compromisos y respetar los

acuerdos. (Banco del Pacifico sa., s.f.)

Lealtad. - Desempefiar con fidelidad y asumir la responsabilidad de los actos; comunicar
de manera oportuna todo incidente o irregularidad, que afecte o pueda lesionar los

intereses del GFBP o de sus grupos de interes identificados. (Banco del Pacifico sa., s.f.)

Tolerancia. - Tratar con respeto y equidad, valorar las identidades y diferencias de todas
las personas, fomentar la erradicacion del trabajo infantil, rechazar el trabajo forzado y

censurar todas aquellas acciones que infringen al Cédigo del Trabajo. Estan prohibidas
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las marginaciones, actos de hostigamiento, discriminaciones o segregaciones, fundadas
en factores ideoldgicos, raciales, religiosos, de sexo, orientacion sexual, color, de género,
edad, nacionalidad, capacidades especiales o de cualquier razon politica, ideoldgica,

social y filosoéfica.

Solidaridad, Responsabilidad Social y Ambiental. - Implementar estrategias
corporativas que consideren las expectativas econémicas, sociales y ambientales de los
grupos de interés identificados, la comunidad y el ambiente, para contribuir al logro del

bien comun y al desarrollo sostenible. (Banco del Pacifico sa., s.f.)

Legalidad. - Cumplir con la Constitucion de la Republica del Ecuador, con la Ley
General de Instituciones del Sistema Financiero y demas leyes aplicables, con la
normativa expedida por la Superintendencia de Bancos y Seguros y la Junta Bancaria,
con las disposiciones vigentes sobre obligaciones fiscales, relaciones laborales,
transparencia de la informacién, defensa de los derechos del consumidor vy

responsabilidad ambiental.
Valores

e Integridad

e Centrado en el cliente
e Innovacion

e Trabajo en equipo

e Reconocimiento a las personas
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Estructura Organizacional

La eleccion apropiada de una estructura organizacional estard enmarcada en sus
aspectos practicos y filoséficos que guiarén el accionar institucional. La estructura es
dinamica al entorno en funcién a su misién y objetivos institucionales. Bajo esta

consideracién el Banco se sintetizo en la siguiente estructura organizacional.

Figura 27 Estructura Organizacional Banco del Pacifico

Comité de Audloria

Comité de Cumplimlente
| sccomsn | =
‘Comité de Confinuidad de Negoclo
Comité de fica
[ oezcono | Camica tabtucin
Comité —
Comisn Especial de Caficacion de Activor de Riesgor
Audioriaintema —— Unidad de
Cumphimients Comité de Activos y Pasivos

Comité de Crédiio

Comité de Tecnologia y Seguidad de la Informacién
Comité de Adqubiiclones

Comité Nacional de Seguidad y Salud Ocupacional

Asesoric Juridica y Anancieray Tecnologia y
Secratoria General Operaiive Seguridad
| [ [ [ [ | I [ \ I '
Meicadeo Medios De Canales Bancade Banca de Cobranzas Tosoraria y Operaciones  Administracién Medios Saguidad m'f
Paga Financleros  Personas tmpresas finanzas Infegrales Procesos Tecnalégicos ‘oncatia e
I \ \ I I \
Hesgos TdenloHumane  Planficacién e - Comunicacién
Infegrales Esraéglca o Innovacién B Corporativa

Fuente: (Banco del Pacifico sa., s.f.)
Elaborado por: Lopez, Carlos 2021
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Formulacion de estrategias

Tabla 12. Formulacion de estrategias

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ESTRATEGIAS
(ACCIONES CONCRETAYS)

Recuperar la cartera vencida a
través de  procesos de
reestructuracion y
refinanciamiento, donde se
optimicen los recursos y se
alcance resultados a corto
plazo.
Mejorar la rentabilidad a
través

de la colocacion eficiente de
créditos, garantizando el
retorno del capital y los
rendimientos financieros.

Elaborado por: L6pez, Carlos 2021

Disminuir gastos que afecten directamente la
recuperacion de cartera vencida.

Procurar la eficiencia administrativa en el uso de
los recursos econdmicos utilizados en
la recuperacion de cartera vencida.

Estabilizar las finanzas del Banco, para obtener
ratios financieras positivos que trasciendan en el
crecimiento de la institucion a traves de una
recaudacion eficiente y oportuna.

Prever posibles escenarios negativos que mantengan
a la institucion financiera preparada para en un
futuro no tener amenazas de quiebra o iliquidez.

Establecer procesos eficientes de facturacion
efectiva, evitando gastos que podrian ser
mayores al rendimiento esperado.

Aplicar técnicas de  reestructuracion y
refinanciamiento, mediante las cuales se pueda
recuperar la cartera vencida sin incurrir en gastos
innecesarios y creando vinculos positivos con
los clientes.

Evaluacion mensual de la recuperacion de
cartera y la gestion de los asesores del Area de
Crédito y Cobranza, mediante la aplicacion de
indicadores.

Aplicar instrumentos de andlisis de riesgos, que
permita prever escenarios que puedan afectar la
estabilidad financiera de la institucion.
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6.7.3. Control

a) Flujograma de procesos

A continuacion, se presenta Flujogramas de los procesos de crédito y cobranza, los cuales se realizan

mediante una representacion grafica de la continuidad de procesos realizados en la institucion.

Tabla 13. Simbologia diagrama de procesos

SIMBOLOGIA

SIGNIFICADO

0
L
.
O
<@

\ 4

Fuente: Investigacion

Para la concesion del crédito se realizan los siguientes procedimientos:

Inicio y fin de los
procesos.

Instrucciones en los
procesos.

Impresion de los

resultados obtenidos.

Conector de
diagrama.

Seleccion alternativa.

Linea de flujo.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE CREDITO

Figura 28 Flujograma del proceso de crédito
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ASISTENTE DE CREDITO
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|
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Tiene
informacion
Si
Analizar
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No ¢
No Es No
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pagos y deudas Elegible cuentas corriente
vencidas — — >
L No tiene retrasos en
Evaluacién de
crédito con pago de deudas ni
- condicionamiento registros negativos

Verificar
documentacion
justificativa
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Registrar en el
sistema interno

si

n o4
Aprobacio > de valoracién
17 :
FIN l
1 Existe documentacion
complementaria
n
Solicitar o Notificar ¢ —
documentacio documentacién
n complementaria

complelmentar

!

Presentar
documentacion sl
complementaria ’ Receptar la

documentacion

l n ¢Estd
completa
Evaluacion de

crédito con —>
condicionamiento l

si

— > FIN

Fuente: (Banco del Pacifico sa., s.f.)

Determinados todos los pasos a seguir para una eficiente recuperacion de cartera se

plantea el siguiente flujograma en el cual se describen los pasos de manera préctica.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE COBRANZA

Figura 29 Flujograma del proceso de cobranza
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Visitas
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si 2
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o |
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Fuente: (Banco del Pacifico sa., s.f.)



6.7.4. Evaluacion

Tabla 14 4. Plan de Evaluacion

PREGUNTAS BASICAS

DESCRIPCION

¢QUIENES SOLICITAN
EVALUAR?

¢PARA QUE EVALUAR?

¢QUE EVALUAR?

¢(QUIEN EVALUA?

¢CUANDO EVALUAR?

¢CON QUE EVALUAR?

Gerente del banco del pacifico agencia
Quevedo.

La evaluacion sirve para analizar la informacion
desarrollada en la propuesta, y para revisar cuan
efectiva ha sido la elaboracion del plan y la
efectividad del objetivo a ser estudiado y
aplicado, de esta forma ver si se mejora, se
mantiene o se modifica el plan.

Los procesos crediticios, los procesos de
cobranza.
Gerente de la agencia Quevedo.

Una vez se haya aplicado el plan preventivo de
crédito con el disefio del programa de incentivos
al personal crediticio, se estima un periodo de 3
meses por la primera aplicacion; y de ahi si se
mantiene, realizarlo de manera semestral, para
obtener resultados reales.

Se utilizard un comparativo en funcién de los
indices de morosidad, y la cuenta que mayor
variacion tiene como son las cuentas por cobrar
se elaborard un analisis anual para revisar el
cumplimiento de disminuir la cartera vencida.

Fuente: Investigacion (Guevara Paredez , 2019, pag. 59)

Elaborado por: Lopez, Carlos 2021
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PROPUESTA DE MEJORA EN FUNCION DE LOS INDICADORES
FINANCIEROS
Tabla 15 5. Propuesta de mejora en funcién de los indicadores financieros

Banco del Pacifico de Quevedo.

INDICADOR RESULTADO MEJORA
FINANCIERO ACTUAL (ANO 2021)
(ALO 2020)
Rentabilidad neta del 0.43% INCREMENTAR
activo
Rentabilidad neta 4.88% INCREMENTAR
financiera
Rotacion de cartera 2.71 veces INCREMENTAR
Capital de trabajo $1.380755.056,53 MANTENER

Fuente: Estados Financieros (Banco del Pacifico sa.)

Elaborado por: Lopez, Carlos 2021

Las cifras consideradas para la correspondiente evaluacion de los indicadores
financieros fueron tomadas de la rendicion de cuentas que presenta el Banco del
Pacifico anualmente, de esta forma se proyecta el plan preventivo de recuperacion
de cartera con el objetivo de mejorar la situacion de la institucion y asi mantener,
incrementar o disminuir los resultados de los indicadores dependiendo el caso

especifico.
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6.8. CRONOGRAMA

Tabla 16 Cronograma

. JUNIO JuLIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NoOviEMBRE | DiciEmBRE |
Actividades T T T2 [3]a(1]2[3]41[2]3]2]1]2[3]2[1]2]34]1]2[3]4
Entrega de
Material

Capacitacién a
los Asesores

Fijar objetivos
estratégicos

Evaluacién de
cumplimiento

Elaborar plan
estratégico

Reuniones
Virtuales

Monitoreo y
seguimientos

Medicion de
cumplimientos

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Lépez, Carlos 2021
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ANEXOS

ANEXO 1 Informe Urkund.
Quevedo, 31 de Marzo de 2021

Sefior Ingeniero
Roque Vivas Moreira, MSc.

DIRECTOR DE UNIDAD DE POSGRADO UTEQ

Presente. —
De mis consideraciones:

En calidad de Directora del Proyecto de Desarrollo titulado “RECUPERACION DE
CARTERA VENCIDA Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD DE LA
AGENCIA BANCO DEL PACIFICO DE LA CIUDAD DE QUEVEDO, ANO
2020. PLAN ESTRATEGICO PARA LA RECUPERACION DE CARTERA
VENCIDA”, me permito manifestar a usted y por su intermedio a los Miembros del
Tribunal.

Que el Ing. CARLOS XAVIER LOPEZ NAVARRETE, Egresado de la Maestria en
Administracion de Empresas, ha cumplido con las correcciones de su proyecto
investigacion de acuerdo el Reglamento de Graduacion de Posgrado de la UTEQ, y se
ha subido su proyecto de grado al sistema URKUND. En este sentido, tengo a bien
certificar la informacion reflejada en el sistema, con un porcentaje del 4%.

URKUND

Documento PROYECTO DE DESARROLLO URKUND 31-03-2021.pdf (D100342910)

Presentado 2021-03-31 14:26 (-05:00)
Presentado por karevalo@uteq.edu.ec
Recibido karevalo.uteq@analysis.urkund.com

Mensaje PROYECTO DE DESARROLLO ING. CARLOS LOPEZ NAVARRETE 31-03-2021 Mostrar el mensaje completo

4% de estas 16 paginas, se componen de texto presente en 8 fuentes.

Lcda. Karina Arévalo Briones, MSc.
Directora de Proyecto de Investigacion




ANEXO 2. Oficio dirigido al Banco del Pacifico Agencia Quevedo solicitando

autorizacion para realizar la investigacion.

Quevedo, 4 de Diciembre de 2020

Sr(s) Banco del Pacifico sa
De mis consideraciones.-

Yo Ing. Carlos Xavier Lopez Navarrete, portador de la cedula de identidad 120561023,
mediante la presente solicito a ustedes se me conceda el debido permiso para realizar en
esta prestigiosa entidad mi proyecto de investigacion previa la obtencién del grado
académico de Magister en Administracion de Empresas, MBA, RECUPERACION DE
CARTERA VENCIDA Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD DE LA
AGENCIA BANCO DEL PACIFICO DE LA CIUDAD DE QUEVEDO, ANO 2020.
PLAN ESTRATEGICO PARA LA RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA.

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

agradecimientos.
Atentamente

Byl

ING. CARL LQPEZ NAVARRETE




ANEXO 3. Respuesta del Banco del Pacifico Agencia Quevedo autorizando realizar

la investigacion en la entidad.

BANCO DEL PACIFICO SA
RUC. 0990005737001
Direccién legal Guayaquil, P.Icaza 200 y Pichincha

Direccion comercial calle 7 de Oct entre 2da y 3ra
Quevedo

Banco del Pacmco Teléfono: (593-4) 3731500

Quevedo, 9 de diciembre del 2020

Senores

Universidad Técnica Estatal de Quevedo
Ciudad.-

Junto un cordial saludo, Yo Ing. Marisol Galarza Vecilla, en calidad de jefa de agencia
del Banco del Pacifico sa localidad Quevedo, autorizo al Ing Carlos Xavier Lépez
Navarrete, realizar la investigacion para el desarrollo de su proyecto previa la obtencion
del grado académico de Magister en Administraciéon de Empresas, MBA,
RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA Y SU INCIDENCIA EN LA
RENTABILIDAD DE LA AGENCIA BANCO DEL PACIFICO DE LA CIUDAD
DE QUEVEDO, AﬁO 2020. PLAN ESTRATEGICO PARA LA RECUPERACION
DE CARTERA VENCIDA.

Atentamenty




ANEXO 4. Oficio dirigido al Banco del Pacifico Agencia Quevedo solicitando

certificacion de haber culminado la investigacion.

Quevedo, 10 de Marzo de 2021

Sr(s) Banco del Pacifico sa

De mis consideraciones.-

Yo Ing. Carlos Xavier Lépez Navarrete, portador de la cedula de identidad 120561023,

mediante la presente informo haber culminado la investigacion para el desarrollo de mi
proyecto de investigacion previa la obtencion del grado académico de Magister en
Administracién de Empresas, MBA, RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA Y
SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD DE LA AGENCIA BANCO DEL
PACIFICO DE LA CIUDAD DE QUEVEDO, ANO 2020. PLAN ESTRATEGICO
PARA LA RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA.

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

agradecimientos.

Atentamente




ANEXO 5. Respuesta del Banco del Pacifico Agencia Quevedo certificando

culminacion de la investigacion.

BANCO DEL PACIFICO SA
RUC. 0990005737001
Direccién legal Guayaquil, P.Icaza 200 y Pichincha

Direccién comercial calle 7 de Oct entre 2da y 3ra
Quevedo

Banco del padﬁco Teléfono: (593-4) 3731500

Quevedo, 17 de marzo del 2021

Sefiores

Universidad Técnica Estatal de Quevedo
Ciudad.-

Junto un cordial saludo, Yo Ing. Marisol Galarza Vecilla, en calidad de jefa de agencia
del Banco del Pacifico sa localidad Quevedo, certifico que el Ing Carlos Xavier Lopez
Navarrete, ha culminado con éxito su investigacion para el desarrollo de su proyecto
previa la obtencion del grado académico de Magister en Administracién de Empresas,
MBA, RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA Y SU INCIDENCIA EN LA
RENTABILIDAD DE LA AGENCIA BANCO DEL PACIFICO DE LA CIUDAD
DE QUEVEDO, ANO 2020. PLAN ESTRATEGICO PARA LA RECUPERACION
DE CARTERA VENCIDA.

N s
. Marisol Galarza Vecilla




ANEXO 6. Entrevista realizada a la Gerente del Banco del Pacifico Agencia

Quevedo.

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENTE DEL BANCO DEL PACIFICO AREA DE CREDITO Y
COBRANZA QUEVEDO

Objetivo: Obtener informacion que permita el analisis de las politicas y procesos

crediticios que aplica el Banco Pacifico para medir su eficiencia.

1. ¢Se maneja una politica de crédito y cobranza formalizada?

2. ¢Cudl es el proceso a seqguir para la cobranza de valores pendientes?

3. ¢Se tiene un respaldo por la concesion de los créditos?

4. ;Cudles son las estrategias aplicadas para disminuir el porcentaje de la cartera
vencida?

5. ¢Enqué nivel considera usted que se encuentra la cartera vencida en la institucion?

6. ¢Como se controla la eficiencia de los procesos de recuperacion de cartera en la
institucion?

7. ¢Cual es el nivel de cumplimiento del Area de Créditos y Cobranza tanto de la

cartera recuperada como de la cartera vencida?

jGracias por su colaboracion!



ANEXO 7. Check list aplicado recuperacion y seguimiento de créditos.

Procedimiento de Recuperacion y Seguimiento de Créditos
No | Procedimientos y Requisitos Cumple Observaciones
sl | NO
INEORMACION Y NEGOCIACION DE
CREDITOS
1
¢Se proporciona informacién adecuada de crédito, de
acuerdo a la necesidad del cliente?
2
¢Se informa al cliente que para acceder al crédito es
indispensable abrir una cuenta y depositar el valor
minimo establecido?
3
¢Los asesores de crédito informan a las personas sobre
el beneficio de sus otros servicios financieros?
4 | ¢Ladocumentacion receptada es revisada y se ajusta a
los requisitos y politicas estipuladas por el Banco?
ANALISIS CREDITICIO
1 | ¢Se verifico que el solicitante posee cuenta activa para
la realizacion del crédito?
2 | ¢Se realizé el andlisis del bur6 de crédito: créditos
cancelados, ejecucion judicial, entre otros?
3 | ¢Seinvestigo si el solicitante posee un fiable historial
de pago?
4 | ¢Se confirman certificados laborales y roles de pago
del solicitante, conyugue y garante?
5 | ¢Se detalla la informacion econémica y financiera del
cliente?
6 | ¢Esevaluada la capacidad de pago de los clientes
solicitantes?
7 | ¢Se revisa si las solicitudes de crédito estan llenas de
forma correcta?




¢Se confirman referencias personales y comerciales
proporcionadas por el solicitante del crédito?

APROBACION Y SEGUIMIENTO DEL

CREDITO

¢El comité de crédito verifica que la concesion de
créditos este en concordancia con los lineamientos del
manual de créditos de la entidad?

¢El comité de crédito verifica y analiza la respectiva
documentacion considerando el riesgo de crédito que
esta pueda ocasionar?

¢El comité de crédito verifica que la informacién
ingresada en el sistema sea correcta y coherente con
los datos que proporcionenlos asesores?

¢Se verifica que la carpeta del cliente cuente con los
documentos necesarios que garanticen el respaldo del
crédito?

¢El asesor de créditos realiza el informe respectivo
para la debida aprobacion del crédito?

¢Se imprimen los documentos finales, acta de entrega,
y pagares para legalizacion del crédito?

¢Se verifica que las firmas de los solicitantes de
crédito sean idénticas a las que constan en la
cédula de identidad?

¢Se verifica que los documentos del crédito contengan
todas las firmas necesarias para su respectiva
otorgacion?

¢Se menciona a los clientes las fechas de pagos y sus
sanciones en caso de mora?

10

Se realiz6 débito de la cuenta del cliente en la fecha de
vencimiento.

11

Se han realizado las visitas para notificacidon al cliente
en mora fuera del horario de oficina.

12

Se han realizado las tres notificaciones al cliente en
mora.

13

Se han realizado las tres notificaciones al garante.

14

Se ha registrado solicitud de restructuracion de
crédito.




ANEXO 8. Encuesta realizada a los Asesores del Banco del Pacifico Agencia

Quevedo.

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
' UNIDAD DE POSGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DEL BANCO DEL PACIFICO AREA DE CREDITO Y
COBRANZA QUEVEDO

Objetivo: Recolectar informacion acerca de la recuperacion de cartera vencida y su

incidencia en la rentabilidad de la agencia Banco del Pacifico de la ciudad de Quevedo.

1. ¢La gestion de cobranza para la recuperacion de cartera vencida se realiza en el
marco de lo que establece el manual de politicas y procesos crediticios?
Sl NO

2. ¢Cudl es el porcentaje de cartera vencida que existe en la institucion?

ALTO
MEDIO
BAJO

3. ¢Cree usted que la cartera vencida constituye un riesgo importante para la
institucion?

Sl NO

4. ¢Cree usted que la cartera vencida afecta la rentabilidad de la institucion bancaria
en mencion?

Sl NO



5. ¢Cudl de los siguientes beneficios se generaria por el cumplimiento de los clientes

en el pago de sus deudas?

MANTENER FLUJO DE CAJA

DEMOSTRAR LIQUIDEZ

INNOVAR SERVICIOS AL CLIENTE

6. ¢Qué efectos ha generado la cartera vencida de los clientes en la institucion?

AFECTACION EN LA RENTABILIDAD

AFECTACION EN LA LIQUIDEZ

NINGUNO

7. ¢El manual de politicas y procesos crediticios establece lineamientos para la
recuperacion de la cartera vencida ¢ Cual de ellos ha resultado mas eficiente para
dicho proceso?

LLAMADAS TELEFONICAS
VISITAS PERSONALES

CARTAS DE COBRANZA

8. ¢Cuéles son las causas por las que los clientes retrasan el pago de su crédito?

INSOLVENCIA

SOBRE ENDEUDAMIENTO

CAUSAS CIRCUNSTANCIALES



9. ¢Cual es el tiempo promedio que los clientes retrasan el pago de sus créditos?

UN MES

TRES MESES

SEIS MESES O MAS

10. ¢Se controla la eficiencia de los procesos de recuperacion de cartera en la

institucion?

Sl NO

11. ¢ Considera necesario que se optimice la gestion de control crediticia para obtener
mas rentabilidad?
Sl NO

12. ;Cuales son las estrategias aplicadas para disminuir el porcentaje de la cartera
vencida?

ANALISIS DE LA SITUACION FINANCIERA DEL CLIENTE
LLAMADAS TELEFONICAS

VISITAS PERSONALES
13. ¢ Considera usted que se deberia implementar nuevas estrategias de cobranzas?

Sl NO

iGracias por su colaboracion!



ANEXO 9. Encuesta realizada a los clientes del Banco del Pacifico Agencia Quevedo

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL BANCO DEL PACIFICO AREA DE CREDITO Y
COBRANZA QUEVEDO

Objetivo: Recolectar informacién acerca de la recuperacion de cartera vencida y su

incidencia en la rentabilidad de la agencia Banco del Pacifico de la ciudad de Quevedo.

1. Al solicitar un crédito al Banco del Pacifico Agencia Quevedo ¢Cual fue el trato
que usted recibio del asesor a cargo del tramite?
MUY AMABLE
POCO AMABLE
NADA AMABLE

2. ¢Al solicitar un crédito, el proceso se caracteriza por ser eficiente?
Sl NO

3. ¢Cuadl es su grado de satisfaccion en el proceso de la concesion del crédito?

ALTO
MEDIO

BAJO



. ¢El tiempo otorgado para cancelar su crédito es suficiente?

Sl NO

. ¢Cudl es el tiempo maximo que usted se ha retrasado en el pago de su crédito?
UN MES

TRES MESES

SEIS MESES O MAS

. ¢Cudles son las causas por la que usted se ha retrasado en el pago de su crédito?

INSOLVENCIA

SOBRE ENDEUDAMIENTO

CAUSAS CIRCUNSTANCIALES

. ¢El sistema de notificaciones que utiliza el Banco del Pacifico Agencia Quevedo,
es el adecuado para informar sobre atrasos en el pago de su crédito?

Sl NO

. ¢Cuales son los medios de notificaciones que utiliza el Banco del Pacifico
Agencia Quevedo, para informar a usted sobre los atrasos en el pago de su crédito?
LLAMADAS TELEFONICAS

VISITAS PERSONALES

CARTAS DE COBRANZA

. ¢Considera apropiada la gestion que realiza el Banco del Pacifico Agencia

Quevedo, para facilitarle los pagos de sus obligaciones vencidas?

Sl NO



10. ¢ Solicitaria al Banco del Pacifico otro crédito después de concluir el pago total de

la deuda actual?

Sl NO

11. ;Considera usted que se deberia implementar nuevas estrategias de cobranzas?

Sl NO

jGracias por su colaboracion!



ANEXO 10. Estados Financieros del Banco del Pacifico.

@ Banco del Pacifico

BALANCES CONSOLIDADO Y CONDENSADO

ACTIVO AL 31 DE AL 31 DE DICIEMBRE

DICIEMBRE DE DE 2020

2019

FONDOS DISPONIBLES 567.791.785,95 1.432.537.593,49
Caja 218.171.927,45 229.700.872,73
Depdsitos para Encaje 261.365.319,74 1.038.484.563,59
Bancos y Otras Instituciones Financieras 62.694.470,41 99.402.307,72
Efectos de Cobro Inmediato 20.781.451,75 23.255.058,31
Remesas en Transito 4,778.616,60 41.694.791,14
INVERSIONES 881.229.985,52 778.870.308,67
Disponibles para la Venta Entidades Sector 136.220.449,05 173.960.833,50
Privado
Disponibles para la Venta Entidades Sector 427.582.761,42 364.313.786,66
Publico
Mantenidas hasta Vencimiento Sector Privado 0,00 0,00
Mantenidas hasta VVencimiento Sector Publico 249.110.699,02 189.137.230,48
De Disponibilidad Restringida 70.951.076,03 54.968.456,29
(Provisién para Inversiones) -2.635.000,00 -3.509.998,26
CARTERA DE CREDITOS 4.089.085.460,94 4.075.300.395,10
Cartera de Crédito Comercial Prioritario por 835.573.415,58 386.550.694,06
vencer
De 1 a 180 dias 286.928.157,63 117.200.524,16
De 181 a 360 dias 189.396.318,19 89.256.753,15
De mas de 360 dias 359.248.939,76 180.093.416,75
Cartera de Crédito de Consumo Prioritario por 1.693.445.589,86 1.785.172.363,66
vencer
De 1 a 180 dias 628.238.256,09 543.510.938,24
De 181 a 360 dias 286.674.359,20 270.851.723,32
De mas de 360 dias 778.532.974,57 970.809.702,10
Cartera de Creditos Inmobiliario por vencer 507.247.488,05 491.016.028,46
De 1 a 180 dias 22.749.766,15 21.652.921,82
De 181 a 360 dias 27.287.212,34 25.699.566,20
De mas de 360 dias 457.210.509,56 443.663.540,44
Cartera de Créditos Microempresa por vencer 17.727.572,05 11.308.538,14
Cartera de Créditos Productivo por vencer 519.822.167,95 255.152.494,11
Cartera de Crédito Comercial Ordinario por 3.538.650,76 995.427,88
vencer
Cartera de Crédito de Consumo Ordinario por 947.608,38 561.460,98
vencer
Cartera de Crédito de Vivienda de Interés 35.880.319,51 22.291.189,55
Publico por vencer
Cartera de Créditos Educativo por vencer 384.346.420,47 346.814.565,27
Cartera de Créditos comercial prioritario 86.016.289,66 65.882.578,57

refinanciada por vencer




Cartera de Créditos consumo prioritario 134.367,34 181.382,35
refinanciada por vencer

Cartera de Créditos inmobiliaria refinanciada 1.142.637,04 709.088,03
por vencer

Cartera de Créditos microempresa 682.606,57 709.305,12
refinanciada por vencer

Cartera de Créditos productivo refinanciado 2.802.986,36 47.309,43
por vencer

Cartera de Créditos comercial prioritario 14.395.217,83 12.986.540,15
reestructurada por ven

Cartera de Créditos de consumo prioritario 14.728.471,57 13.016.599,34
reestructurada por ve

Cartera de Créditos de inmobiliario 2.899.130,77 3.866.648,56
reestructurada por vencer

Cartera de Créditos para microempresa 24.963,38 4.893,95
reestructurada por vence

Cartera de Créditos Comercial Productivo 5.401.352,42 618.962,65
Reestructurada por ve

reestruc por vencer 160.317,77 336.319,07
Cartera de Créditos comercial prioritario que 3.689.254,15 511.544,08
no devenga interés

Cartera de Créditos de consumo prioritario 51.078.395,14 33.690.232,72
gue no devenga interés

Cartera de Créditos de inmobiliario que no 11.589.688,76 5.079.019,70
devenga intereses

Cartera de Creditos microempresa que no 2.421.522,23 2.087.405,98
devenga intereses

Cartera de Créditos productivo que no 831.933,97 80.998,22
devenga intereses

Cartera de Créditos consumo ordinario que no 237.159,34 122.880,87
devenga intereses

Cartera de Créditos vivienda de interés 852.710,10 4.918.249,50
publico que no devenga i

Cartera de Créditos educativo que no devenga 6.562.540,71 7.055.568,27
intereses

Cartera de Créditos comercial prioritario 85.612,52 415.433,11
refinanciada. gque no dev

Cartera de Créditos consumo prioritario 0,00 0,00
refinanciada que no deve

Cartera de Créditos inmobiliario refinanciada 29.724.,42 0,00
gue no devenga inte

Cartera de Créditos comercial productivo 0,00 0,00
refinanciada que no de

Cartera de Créditos comercial prioritario 4.890.726,16 2.498.908,94
reestruc. gque no deveng

Cartera de Créditos de consumo prioritario 16.112.449,61 4.869.089,24
reestr. que no deveng

Cartera de Créditos de inmobiliario reestr. que 1.419.321,80 975.156,00
no devenga intere

Cartera de Créditos microempr. reestr. que no 11.413,46 2.743,63
devenga intereses

reest, gue no devenga intereses 34.990,79 94.022,95




Cartera de Créditos comercial prioritario 5.887.671,42 6.626.533,66

vencida

Cartera de Créditos de consumo prioritario 22.903.316,16 9.381.199,77

vencida

Cartera de Créditos de inmobiliario vencida 4,736.494,14 5.342.392,32

Cartera de Créditos de microempresa vencida 835.299,01 1.202.479,65

Cartera de Créditos productivo vencida 650.118,77 1.486.163,87

Cartera de Créditos de consumo ordinario 182.382,84 281.803,91

vencida

Cartera de Créditos de vivienda de interés 860.568,44 2.204.801,95

publico vencida

Cartera de Créditos educativo vencida 268.958,25 1.275.796,48

Cartera de Créditos comercial prioritario 171.170,22 796.117,22

refinanciada vencida

Cartera de Créditos consumo prioritario 0,00 0,00

refinanciada vencida

Cartera de Créditos inmobiliario refinanciada 3.842,27 0,00

vencida

Cartera de Créditos Comercial Productivo 1,00 0,00

Refinanciada vencida

Cartera de Créditos comercial prioritario 1.277.918,49 999.104,21

restructurada vencida

Cartera de Créditos de consumo prioritario 1.966.659,98 1.635.562,81

restructurada vencida

Cartera de Créditos de inmobiliario 465.016,00 395.820,05

restructurada vencida

Cartera de Créditos microempresa 1.926,51 4.870,76

restructurada vencida

Cartera de Créditos Viv. Interés publico y viv. 55.502,69 55.745,71
Interes social reest

Cartera Refinanciada covid-19 por vencer 0,00 774.666.617,29

Cartera Refinanciada covid-19 que no 0,00 3.594.519,45

devenga intereses

Cartera Refinanciada covid-19 vencida 0,00 35.450,09

Cartera Reestructurada covid-19 por vencer 0,00 16.540.085,19

Cartera Reestructurada covid-19 que no 0,00 600.600,20

devenga intereses

Cartera Reestructurada covid-19 vencida 0,00 47.703,63

(PROVISION PARA CREDITOS -177.946.401,73 -212.496.615,66
INCOBRABLEYS)

DEUDORES POR ACEPTACION 2.600.780,13 862.394,32

CUENTAS POR COBRAR 133.367.146,50 227.041.399,93
BIENES REALIZABLES ADJUDICADOS 4.018.029,94 8.585.559,44
POR PAGO

PROPIEDADES Y EQUIPO 126.680.048,98 126.921.320,47

OTROS ACTIVOS 277.363.908,76 301.333.309,30
Inversiones en acciones y participaciones 28.932.097,30 31.322.159,56

Otras cuentas de "otros activos" 265.728.167,74 271.878.934,98
Provision para otros activos irrecuperables -17.296.356,28 -1.867.785,24

TOTAL GENERAL DEL ACTIVO

6.082.137.146,72

6.951.452.280,72



@ Banco del Pacifico

BALANCES CONSOLIDADO Y CONDENSADO

AL 31 DE AL 31 DE DICIEMBRE
FASIVO DICIEMBRE DE 2019 DE 2020
OBLIGACIONES CON EL PUBLICO 4.453.093.562,15 5.151.492.429,01
Depositos a la vista 2.506.453.183,38 2.796.067.617,22

Depositos a plazo 1.525.871.777,23 1.979.020.170,97
De 1a 30 dias 453.997.183,04 590.127.877,97
De 31 a 90 dias 412.583.905,66 592.990.516,67
De 91 a 180 dias 386.731.343,04 442.848.225,10
De 181 a 360 dias 232.770.976,80 312.514.646,84
De més de 361 dias 39.788.368,69 40.538.904,39
Dep6sitos Restringidos 420.768.601,54 376.404.640,82
OBLIGACIONES INMEDIATAS 21.938.753,50 51.782.536,96
ACEPTACIONES EN CIRCULACION 2.600.780,13 862.394,32
CUENTAS POR PAGAR 248.639.195,93 221.167.438,60
OBLIGACIONES FINANCIERAS 535.165.585,10 691.361.873,64
VALORES EN CIRCULACION 0,00 0,00
OBLIGACIONES. CONVERTIBLES EN ACCIONES 0,00 0,00

OTROS PASIVOS 53.383.231,14 40.836.926,01

TOTAL DEL PASIVO

5.314.821.107,95

6.157.503.598,54

PATRIMONIO DICIIQ\I/TBESE [I;IIEE 2019 e I:I;IIEE %%EMBRE
CAPITAL SOCIAL 474.262.024,00 559.520.642,00
Capital Pagado 474.262.024,00 559.520.642,00
RESERVAS 135.741.225,75 145.769.962,17
Legales 135.740.392,61 145.769.128,05
Especiales 833,14 834,12
SUPERAVIT POR VALUACIONES 47.619.831,73 47.721.861,61
Superévit por Valuacion de Propiedad. Equipo. Y Otros  39.914.706,80 38.482.303,76
Superavit por Valuacion de Inversiones en Acciones 7.348.389,84 9.080.076,25
Valuacidn de Inversiones en Instrumentos Financieros  356.735,09 159.481,60
Préstamos Subordinados 0,00 0,00

RESULTADOS 109.692.957,29 40.936.216,40
Utilidades o excedentes acumulados 9.405.602,87 10.924.327,72
Utilidad del Ejercicio 100.287.354,42 30.011.888,68

TOTAL DEL PATRIMONIO

767.316.038,77

793.948.682,18

TOTAL GENERAL DEL PASIVO Y PATRIMONIO

6.082.137.146,72

6.951.452.280,72



@ Banco del Pacifico

ESTADOS DE RESULTADOS

CONSOLIDADO Y CONDENSADO

DESCRIPCION AL 31 DE DICIEMBRE AL 31 DE DICIEMBRE
DE 2019 DE 2020

INGRESOS FINANCIEROS 624.231.194,60 614.913.201,76

Intereses y Descuentos Ganados 439.218.406,56 471.201.104,45

Comisiones Ganadas 51.323.520,27 34.201.516,81

Utilidades Financieras 15.223.229,94 13.897.367,16

Ingresos por Servicios 118.466.037,83 95.613.213,34

EGRESOS FINANCIEROS -190.925.198,76 -233.493.470,59

Intereses Causados 148.253.774,65 196.470.433,12

Comisiones Causadas 41.571.187,80 36.147.697,88

Pérdidas Financieras 1.100.236,31 875.339,59

MARGEN BRUTO FINANCIERO 433.305.995,84 381.419.731,17

O S o0 Y GASTOS -252.897.906,01 -237.869.474,05

INGRESOS OPERACIONALES

Otros Ingresos Operacionales 19.069.910,41 13.438.587,16

EGRESOS OPERACIONALES

Gastos de Operacion 270.358.855,41 250.588.455,73

Otras Pérdidas Operacionales 1.608.961,01 719.605,48

MARGEN OPERACIONAL ANTES DE 180.408.089,83 143.550.257,12

PROVISIONES

PROVISION, DEPRECIACION,
AMORTIZACIONES

-121.533.694,45

-158.088.072,02

Provisiones 99.063.791,88 133.360.975,46
Depreciaciones 11.829.195,74 12.214.747,46
Amortizaciones 10.640.706,83 12.512.349,10

MARGEN OPERACIONAL NETO 58.874.395,38 -14.537.814,90
:)NPGERR,EASCCI)(S)NYAE'EASS TOSNO 41.412.959,04 44.549.703,58
Otros Ingresos 86.354.686,20 65.553.936,33

Otros Gastos y Perdidas

11.486.601,91

10.372.087,20

Impuestos y Participacion de Empleados
RESULTADOS DEL EJERCICIO

33.455.125,25

100.287.354,42

10.632.145,55
30.011.888,68




ANEXO 11 Fotos con los Asesores del Banco del Pacifico.

Entrevista realizada a la
Gerente de la Agencia
Quevedo del Banco del
Pacifico Quevedo.

Encuesta aplicada a los
Asesores de la Agencia
Quevedo del Banco del
Pacifico.

Check List aplicado a
los procesos de créditos




Aplicando encuesta a
clientes del area de
crédito  Banco  del
Pacifico Quevedo




