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Resumen

La institucion financiera del Banco Solidario SA dedicada a la solucion de
problemas financieros presentaba inconsistencias y falencias en sus carteras
vencidas generando mucha perdida de utilidad que afectaba a las cuentas
por cobrar, el area de cobranza se encuentra totalmente descuidada y se
realizara un estudio sobre las mismas. El propésito de la investigacion estuvo
orientado a proponer acciones para mejorar la recuperacion de las cuentas
por cobrar del Banco Solidario ya sea realizando convenios y brindando la
mayor comodidad a cada cliente en su forma de pago, visitdndolos,
comunicandonos por medios tecnoldgicos o telefénicos, adicional como
alternativas de solucion tener un adecuado seguimiento a cada cliente al
momento de asignar un crédito y al final no ocurran inconvenientes de
atrasos o vencimientos Se fundamento el estudio en los aspectos tedricos
sobre el control interno enfatizando en la cartera asignada a todos aquellos
gue deseen ser acreedores de crédito. Los tipos de investigacion utilizados
fueron de tipo descriptivo y explicativo los cuales se muestran en la
investigacion. El andlisis documental fue la técnica utilizada para realizar el
diagnostico en el presente estudio. La conclusion mas relevante a la que se
llego es que no cuenta con un adecuado control netamente interno de
clientes.

Mejoras Recuperacién Ctas por Cobrar
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Abstract

The financial institution of Banco Solidario SA dedicated to the solution of
financial problems presented inconsistencies and shortcomings in its overdue
portfolios, generating much loss of utility that affected the accounts
receivable, the collection area is completely neglected and a study on the
same. The purpose of the investigation was oriented to propose actions to
improve the recovery of the accounts receivable of the Solidarity Bank either
by making agreements and providing the greatest comfort to each client in
their form of payment, visiting them, communicating by technological or
telephone means, additional As alternative solutions to have an adequate
follow-up to each client at the time of assigning a loan and in the end there
are no inconveniences of delays or expirations The study was based on the
theoretical aspects of internal control emphasizing the portfolio assigned to all
those who wish to be creditors. The types of research used were descriptive
and explanatory, which are shown in the research. Documentary analysis was
the technique used to make the diagnosis in the present study. The most
relevant conclusion reached is that it does not have adequate internal control
of clients.

Improvements Recovery Accounts receivable
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

Las cuentas por cobrar tienen una gran relevancia en la empresa y se
debe ser muy cuidadoso con ellas, si bien es cierto para algunas
empresas son la principal fuente de ingreso por lo que se necesita una
recuperacion inmediata para poder seguir desarrollando normalmente sus

actividades.

Las empresas son la base del desarrollo de la sociedad y el pais, es por
eso que en estas se debe llevar un mayor control en todas sus
operaciones dadas que las exigencias son cada vez mas importantes y
determinantes para el continuo de funcionamiento de la misma, y no solo
a nivel de los clientes por el hecho de que exista una mayor
competitividad, de la misma manera por las leyes que obligan a tener al
dia la contabilidad de cada empresa asi como también el pago de todo
tipo de impuesto que exige la ley sean nacionales o regionales

El Banco Solidario de la ciudad de Guayaquil Agencia Mall el Fortin se
encuentra ubicada en la Via perimetral, se dio apertura en el afio 2015
pretende brindar soluciones financieras y ofrecer productos del mismo que
contribuyan al mejoramiento de calidad de vida de sus clientes ya que el
sector mencionado y sus alrededores existe un sin numero de clientes
creando un movimiento masivo en lo que son las Cuentas por Cobraren
base lo anterior expuesto se establece la importancia de la presente
investigacion que propone desarrollar un plan de mejoras en las cuentas

por cobrar que contribuye paulatinamente en los resultados financieros.



Situacion conflicto

No existen una norma ni presencia de procedimientos o controles para
llevar un registro de las Cuentas por Cobrar. La mayoria de los asesores
comerciales que son aquellos encargados de con llevar con la cartera de
cada uno de los clientes en todo los sectores de Guayaquil tienen como
error no dar seguimiento aquellas carteras vencidas de sus clientes
creando asi una lista de clientes deudores, se recomienda crear un plan
de mejora en las cuentas por cobrar dandoles un seguimiento cada
semana brindandoles opciones las cuales les beneficien y asi ellos
puedan aportar con abonos y poder salir poco a poco y no perderlos como
clientes ya que cada uno de ellos es importante.

Delimitacion del problema

Campo: Contabilidad y Auditoria

Area: Cuentas por Cobrar

Aspectos: Recuperacion de las Cuentas por Cobrar, resultados

financieros

Contexto: Banco Solidario SA
Provincia: Guayas

Cantén: Guayaquil

Afo: 2019
Formulacion del problema

¢, Qué influencia tiene el atraso en la recuperacion de las cuentas por
cobrar en los resultados financieros del Banco Solidario, Agencia Mall el
Fortin, ubicada en el cantén Guayaquil, provincia del Guayas, en el
periodo fiscal 2019?



Variables de investigacion

e Variable independiente: Recuperacion de las Cuentas por Cobrar

Variable dependiente: Resultados Financieros.
Evaluacion del Problema.

Delimitado: El problema se encuentra en el area de Cuentas por cobrar
ya que se vienen arrastrando sin nimero de inconvenientes en lo que es
la recuperaciébn de la cartera depende mucho de todo el personal
encargada del area ya que los mismos son los que deben darle el

seguimiento y asi no perjudicar a la empresa.

Claro: El problema es muy claro al dar a conocer las cuentas por cobrar
las cuales han sido totalmente descuidadas por la empresa, el equipo
tiene como objetivo y compromiso recuperarlas y se enfocaran a estar al

dia nuevamente y asi la misma no corra ningun riesgo.

Factible: Tenemos la posibilidad de solucionar el inconveniente ya que
podemos ingresar sin ningun problema al sistema que se maneja gracias
a la apertura del Gerente de agencia y supervisora encargada del
departamento, y asi facilitando el poder tener conocimiento de la raiz del

problema.

Evidente: En la actualidad todas las empresas cuentan con este tipo de
inconvenientes y quedan expuestos a caer en el area es muy visible el
descuido que se les da pero también es muy evidente que depende de
todo el personal recuperarlas porque son los Unicos encargados de poder
hacer que la empresa sea factiblemente rentable.

Relevante: La solucion del problema es muy importante para todo aquello
qgue participe y todo aquello que esté al tanto del mismo, se esta
totalmente preparados para resolverlo lo antes posible, y de esta manera
recuperando la cartera del Banco Solidario obtendra una mayor

rentabilidad y utilidad a lo largo del periodo.

Concreto: Realizando un buen control de la cartera presentando varias

formas de la recuperacion de las mismas se ganaria bastante asignando a



un grupo de colaboradores responsables que realicen la verificacion de
las cuentas por cobrar semanalmente y asi con tener ningun tipo de

inconveniente.
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo general:

Disefiar un plan de mejoras en las Cuentas por Cobrar para su evidencia

en los resultados financieros del Banco Solidario.
Objetivos especificos:

e Fundamentar desde la teoria de contabilidad, los resultados
financieros enfatizando los procedimientos en las cuentas por
cobrar.

e Diagnosticar el estado actual de las cuentas por cobrar de la
empresa Banco Solidario.

e Disefiar un plan de mejoras en las Cuentas por Cobrar de la

empresa Banco Solidario SA
JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El proyecto de la investigacion es desarrollado en la empresa Banco
Solidario SA, donde se realiza un analisis de la situacion a la recuperacion
de las Cuentas por Cobrar durante el afio 2019, teniendo en cuenta que
las cuentas por cobrar representan el crédito y facilidad de adquirir los
productos que ofrece la misma a sus clientes ya que con estos resultados

conlleva a establecer parametros establecidos de manera eficiente.

En el desarrollo de este proyecto se emplean los conocimientos
alcanzados en clases y se han relacionado directamente en la practica, y
asi disefiar datos estadisticos donde se puedan verificar y cerciorar que el
cliente cuente con la posibilidad de cubrir el mismo y sea culminado de

manera exitosa antes de asignar el crédito.



La metodologia aplicada en esta investigacion, descriptiva y explicativa, la
misma esta enfocada en la realizacion de un plan de mejoras de los

resultados obtenidos en la empresa.

La investigacion es muy conveniente porque no es un nuevo problema es
el dia a dia de toda empresa las cuales tienen como riesgo perder su
cartera, el area de cuentas por cobrar es una de las mas importantes de la
empresa y es por eso que se busca la solucién a la problematica y asi

buscar y asignar nuevo clientes al Banco Solidario.

Toda el Banco Solidario SA y sus clientes seran beneficiarios a la solucién
del problema ya que asi, superando esta barrera vamos a obtener una
buena rentabilidad y ya no venir arrastrando el mismo problema en las

Cuentas por Cobrar.

En realidad se resolverd un verdadero problema, antes de todo lo
presentando se venian arrastrando muchos errores operativos que
derivaban a las Cuentas por Cobrar y tiene implicaciones trascendentales
porque una vez implementado se daréa el verdadero seguimiento a toda el

area de Cuentas por Cobrar.

Se podra enfatizar aquellos resultados al momento de que ya se pueda
presentar o entregar sin fallas la cartera o el area de cuentas por Cobrar,
gue se encuentre totalmente cuadrado o al dia y asi no presentar ningin
inconveniente, toda la informacién que se obtendra sera de mucha ayuda
para todas las areas y departamentos y se notara el nuevo cambio para
las cuentas por Cobrar y asi poder realizar un buen control sin falla

alguna.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes historicos
La Contabilidad en la antigiiedad: Vlaemminck (1961, 1) plantea que:

La historia de la técnica de las cuentas data de la mas remota
antigledad, puesto que se confunde con la historia de la economia. En
efecto, todo progreso econémico viene necesariamente marcado por el
nacimiento del desarrollo de técnicas que le sirven de apoyo y de
auxilio. Puede, pues, afirmarse a priori que el llevar libros o cuentas, al
menos en sus aspectos elementales, es tan antiguo como el propio
comercio. (...) y debe también su origen al desarrollo de la vida social,
y en particular a la formacion de las colectividades organizadas y a los

Estados.

Cuatro milenios antes de la era cristiana (a.c), hay testimonios
documentales escritos como textos contables, contratos, recibos, cartas
particulares y comerciales, grabados en planchas o tablillas de arcilla
cruda, que muestran una vida economica y social cruzada de brillante
prosperidad que permitié el desarrollo de instituciones comerciales y
bases econOmicas que se aproximan a ciertas técnicas actuales,
Sumerios que han sido para la Mesopotdmica iniciadores de la
civilizacion.

Se ha afirmado que el manejo de los recursos surge en el mismo
momento en que tuvo su origen la sociedad en si. Se estima que a
medida que fueron civilizandose los pueblos se fueron perfeccionando las
operaciones comerciales y de crédito. Sin embargo, se habla de que en

Grecia y en Roma surgi6 el crédito privado (Enciclopedia Barsa, 2017).



Existen registros donde, antes de la era cristiana, en la antigua Roma
realizd los primeros créditos. Los créditos fluctuaban aproximadamente
entre 40% a 75%, debido a que el prestamista corria grandes riesgos.
Incluso se hicieron leyes y decretos que establecian penas corporales
para el deudor insolvente; o penas variables como la confiscacion de los
bienes del deudor, el encarcelamiento, y la pena de muerte, aunque el
castigo mas comun era su venta en calidad de esclavo (Vinueza &
Falconez, 2012).

La contabilidad llegé a América junto con su descubrimiento (1492) por los
espafoles. En ese entonces en Espafia utilizaban el sistema por partida
simple, que consistia en llevar las cuentas por cobrar y por pagar. Con
ello determinaban lo que tenian y lo que se adeudaba, para establecer el
capital detenido, ganancias o pérdidas, comparando el capital actual con

el anterior.

Evolucion de la Normativa Contable en Ecuador

Al viajar a través del tiempo y revisar la historia contable del Ecuador, se
puede observar que las primeras normas de contabilidad adoptadas en el
pais fueron los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados
(PCGA) emitidos por el —XIII Congreso Nacional de Contadores en el
Ecuador en noviembre de 1975.

Los PCGA fueron divulgados por el Instituto de Investigaciones Contables
del Ecuador en la Asamblea Nacional de 1978. Posteriormente estos
principios contables fueron ratificados por la Superintendencia de
Compafias mediante resolucién en el afio de 1987.

Después de los PCGA, en el Ecuador se adoptaron las Normas
Internacionales de Contabilidad (NIC), vigentes en esa época, nhormas
que segun resolucion FNCE.09.01.96 emitida en el afio 1996 por la
Superintendencia de Compafilas debian de ser adoptadas por las
instituciones a su cargo. Ademas las NIC sirvieron como base para el

desarrollo de las Normas Ecuatorianas de Contabilidad, que en los afios



de 1999 y 2001, fueron emitidas por la Federacién Nacional de
Contadores. Debido a estos acontecimientos el Ecuador se constituye en
el primer pais miembro de la Asociacion Interamericana de Contabilidad
que dicta normas nacionales para la profesion, sin perjuicio de la
aplicacién de las Normas Internacionales de Contabilidad (NIC), como
normas supletorias. Las NEC son ratificadas por la Superintendencia de
Compaiiias y constituyen la normativa contable vigente hasta el afio 2009.
En este afio las empresas del Ecuador empiezan con los denominados
periodos de transicion para cambiar de NEC a NIIF. Una vez mas la
Superintendencia de Compafiias se manifiesta, e indica como obligatoria
la aplicacion de las NIIF para las empresas bajo su supervision y control.
A pesar de que los cambios de normativa contable empezaron desde el
2009, desde el 2006 la Superintendencia de Compafias, ya se habia
manifestado al respecto, indicando nuevamente el cambio de normativa
contable. Asi es como, en el pais se creo la obligatoriedad de aplicacion
de las NIIF, para la presentacion de los estados financieros en todas y
cada una de las entidades y empresas del pais.

Antecedentes Referenciales

En el Tecnolégico Bolivariano ubicada en la ciudad de Guayaquil en el
afno 2018, se declara el tema: “Propuesta de mejora para la recaudacion
de las cuentas por cobrar de la empresa Guayaquil tenis club periodo
2015 - 2016 del autor: Alexandra Cruz Criollo donde indica lo siguiente:

Criollo, (2018): Orientacion en la investigacion de un andlisis
economico y financiero sobre la propuesta de mejora para la
recaudacion de las cuentas por cobrar que busca una mejora inmediata
en el departamento las cuales necesitan llevar un mejor control para

resolver el problema financiero.

Se diferencia del presente trabajo en que se enfocan en averiguar un
problema econdmico o financiero, también se dedica a la solucion del

area por medio de recaudaciones y el proyecto a sustentar es un plan de



mejora 0 propuesta de recuperar las cuentas por cobrar de dicho

departamento.

En el tecnoldgico Bolivariano ubicada en la ciudad de Guayaquil en el afio
2017, se declara el tema: Analisis de las cuentas por cobrar y su impacto
en la liquidez de la empresa Flores y Loépez SA periodo 2015 del autor:

Castiblanco July Johana donde indica lo siguiente:

Johana, (2017): Orientacion en el proposito de optimizar la gestion
financiera y administrativa de las cuentas por cobrar, se busca indagar
muy afondo el departamento y corregir todo tipo de errores operativos

para mejorar la liquidez de la empresa inmediatamente.

Se diferencia del presente trabajo en que averiguan aquellas dificultades
de la administracion que esta averiando el area y de esta manera poder
analizar los estados financieros sistematicamente y fisicamente y el
proyecto a sustentar es un plan de mejora o propuesta de aquellas
cuentas vencidas que necesitan ser recuperadas, se tiene como similitud
gue ambos proyectos se enfocan en la mejora de las cuentas por cobrar y

también en mejorar su rentabilidad en el departamento afectado.

En la universidad de Wiener ubicada en la ciudad de Lima Peru en el afio
2017, se declara el tema: Control interno para mejorar la efectividad en las
cuentas por cobrar y pagar de la empresa GCF Holdings SAC del autor:

Ledy Jaramillo Castillo donde indica lo siguiente:

Jaramillo, (2017): Efectividad del area que se la perdié y por aquel
motivo llegaron las deudas y una de ellas se excedido y se busca
recuperarlas ya sea realizando un buen control interno con ciertas

tablas o procedimientos y asi poder cancelar lo antes posible la deuda.

Existen varias diferencias con el proyecto a sustentar una de ellas es que
el tema antes mencionado no sugiere o recomienda un plan de mejoras
para recuperar la cartera se enfoca en realizar un control interno y asi

solventar las deudas adquiridas y luego de aquello recuperar eficacia.



En la universidad de ciencias y humanidades ubicada en la ciudad de
Cusco Peru en el afio 2017, se declara el tema: Incidencia del sistema de
control interno en las cuentas por cobrar de la empresa “Comercial

Mantilla” del autor: Miguel Oncoy Cérdova donde indica lo siguiente:

Oncoy, (2017): De qué manera incide el sistema de control interno en
las cuentas por cobrar, probablemente el sistema que se maneja en la
empresa no es el mas factible para realizar o llevar un buen control de

las mismas.

La diferencia con el proyecto a sustentar es que todas las miradas caen
en el sistema que se maneja en la empresa, como realizan un control
interno en la misma, si cuentan con alguien que supervisa las cuentas por
cobrar de la empresa y verificar cual es la importancia del sistema de
control interno respecto al manejo de la cartera de clientes de la empresa,
existen diferencias tales como, que se enfocan en el sistema del area de
cuentas por cobrar y no en la recuperacion de la cartera, también desean
realizar un control interno de las mismas y el proyecto a sustentar se

enfoca en la mejora del departamento.
Fundamentacion Legal.

Para la preparacion de este tema, se verificO las leyes, normas y
principios de contabilidad vigentes que tratan el manejo y funcionamiento
de las cuentas por cobrar, de las cuales podemos citar los principales
argumentos legales en que se fundamenta la elaboracion y ejecucion de

este proyecto.

Fundamentar legalmente el presente trabajo investigativo, ha sido una
fuente muy importante para mejorar la problematica del mismo, es por ello
que a continuacion se describen normas que permiten esclarecer algun

tipo de duda.
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El primer elemento, contenido en la descripcién conceptual especifica que
consta en el articulo 1 de la Constitucion de la Republica, declara y

reconoce, entre los principios fundamentales, que:

Art. 1.- El Ecuador es un Estado constitucional de derechos y
justicia, social, democratico, soberano, independiente, unitario,
intercultural, plurinacional y laico. Se organiza en forma de

republica y se gobierna de manera descentralizada.

La soberania radica en el pueblo, cuya voluntad es el fundamento
de la autoridad, y se ejerce a través de los organos del poder
publico y de las formas de participacion directa previstas en la

Constitucion.

Los recursos naturales no renovables del territorio del Estado
pertenecen a su patrimonio inalienable, irrenunciable e

imprescriptible.

El segundo, al determinarse, entre los derechos de proteccion, a partir del
articulo 75 de la Constitucién de la Republica, que el Estado reconoce a
todos los habitantes del pais, sin discriminacidbn por causa alguna,
el“...acceso gratuito a la justicia y a la tutela efectiva, imparcial y expedita
de sus derechos e intereses, con sujecion a los principios de inmediacion

y celeridad...”.

Art. 75.- Toda persona tiene derecho al acceso gratuito a la justicia
y a la tutela efectiva, imparcial y expedita de sus derechos e
intereses, con sujecion a los principios de inmediacién y celeridad,;
en ningun caso quedara en indefension. El incumplimiento de las

resoluciones judiciales sera sancionado por la ley.

Como medio de materializar el derecho a la seguridad juridica que al decir
de lo previsto en el articulo 82 de la Constitucion del Ecuador se
fundamenta en el respeto a la Constitucién y en la existencia de normas
juridicas previas, claras, publicas y aplicadas por las autoridades

competentes, que faciliten el cumplimiento de los deberes vy

11



responsabilidades de las ecuatorianas y ecuatorianos estipulados en el
articulo 83 de la norma supra en referencia, asegura con ello, la
convivencia pacifica de toda la poblacion, requisito indispensable para

promover la competitividad y bienestar de toda nuestra nacion.

Art. 82.- El derecho a la seguridad juridica se fundamenta en el
respeto a la Constitucién y en la existencia de normas juridicas
previas, claras, publicas y aplicadas por las autoridades

competentes.

El tercero, aparece en el articulo 167 de la Constitucion de la Republica,
que trata sobre los principios de la administracion de justicia, al sefialar
gue las o los juzgadores son Unicamente un instrumento del Estado, pues

la voluntad popular es la que les confiere su autoridad

Art. 167.- La potestad de administrar justicia emana del pueblo y se
ejerce por los 6rganos de la Funcion Judicial y por los demas
organos y funciones establecidos en la Constitucion.

Y, finalmente, el cuarto elemento estd en el articulo 169 de la Carta

Fundamental que determina que:

Art. 169.-El sistema procesal es un medio para la realizacion de la
justicia. Las normas procesales consagraran los principios de
simplificacion, uniformidad, eficacia, inmediacion, celeridad y
economia procesal, y haran efectivas las garantias del debido
proceso. No se sacrificara la justicia por la sola omisién de

formalidades.

No se sacrificara la justicia por la sola omision de formalidades”. El
acatamiento de la supremacia constitucional, sumado a la integracion
concreta entre los derechos de las personas, la voluntad popular como
fundamento para la administracién de justicia, y el entendimiento de que
el sistema procesal significa justicia y permite la resolucion imparcial y

expedita de los conflictos propios de la convivencia social, permitira
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abordar con légica la propuesta de reforma procesal integral, bajo la

denominacién de Proyecto de Codigo Organico General de Procesos.

Dentro de la NIC 1- Presentacion de los Estados Financieros se tiene
como “objetivo de los Estados Financieros en suministrar datos para la

toma de decisiones econdmicas”

En otra fuente investigativa, podemos encontrar la NIC 8: Politicas
Contables, Cambios en las Estimaciones Contables y Errores “Esta
Norma menciona prevalecer la relevancia y fiabilidad de los estados
financieros de una entidad, asi como la comparabilidad con los estados
financieros emitidos por ésta en periodos anteriores, y con los elaborados

por otras entidades.

Tedricamente, mediante la contabilidad en general estudiamos las
Politicas contables, que: son los principios, bases, acuerdos reglas y
procedimientos especificos adoptados por la entidad en la elaboracién y
presentacion de sus estados” financieros (COUNTING, 2010). Asi,
mediante dichas politicas lograremos establecer un equilibrio en el control
de informacion en la solvencia y liquidez de la empresa a través de
nuestros activos pendientes de cobro, tales como hemos mencionado

anteriormente

Si estamos sefialando como punto central a las cuentas por cobrar,
directamente nos dirigimos a la NIC 39 — Instrumentos Financieros:
Préstamos y partidas a cobrar son activos financieros no derivados cuyos
cobros son fijos o determinables “la cual se basa la mayor parte del
trabajo. Asi también, se pretende ejemplificar con claridad los cambios
que surgen en la contabilizacion de esta partida, con ejemplos apropiados
y concretos para contribuir con los usuarios de ésta informacion al
entendimiento de la norma de aplicacién obligatoria. Para ello, se ha
considerado importante el tratamiento de distintos temas tales como: el
marco conceptual, cuya finalidad es detallar conceptos claves para

facilitar la compresion de los lectores.
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Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser
humano como sujeto y fin; propende a una relaciéon dinamica y equilibrada
entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene
por objetivo garantizar la produccion y reproduccion de las condiciones

materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

El sistema econdémico se integrard por las formas de organizacion
econdmica publica, privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la
Constitucion determine. La economia popular y solidaria se regulard de
acuerdo con la ley e incluird a los sectores cooperativistas, asociativos y

comunitarios.
Art. 284.- La politica econdémica tendré los siguientes objetivos:

1. Asegurar una adecuada distribucion del ingreso y de la riqueza

nacional.

2. Incentivar la produccion nacional, la productividad y competitividad
sistémica, la acumulacion del conocimiento cientifico y tecnoldgico, la
insercion estratégica en la economia mundial y las actividades productivas

complementarias en la integracion regional.
3. Asegurar la soberania alimentaria y energética.

4. Promocionar la incorporacion del valor agregado con maxima eficiencia,
dentro de los limites biofisicos de la naturaleza y el respeto a la vida y a

las culturas.

5. Lograr un desarrollo equilibrado del territorio nacional, la integracion
entre regiones, en el campo, entre el campo y la ciudad, en lo econémico,

social y cultural. (Perez & Perez, 2014)

6. Impulsar el pleno empleo y valorar todas las formas de trabajo, con

respeto a los derechos laborales.
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7. Mantener la estabilidad econémica, entendida como el maximo nivel de

produccion y empleo sostenibles en el tiempo.

8. Propiciar el intercambio justo y complementario de bienes y servicios en

mercados transparentes y eficientes.

9. Impulsar un consumo social y ambientalmente responsable.
Seccién octava

Sistema financiero

Art. 308.- Las actividades financieras son un servicio de orden publico, y
podran ejercerse, previa autorizacion del Estado, de acuerdo con la ley;
tendran la finalidad fundamental de preservar los depdésitos y atender los
requerimientos de financiamiento para la consecucion de los objetivos de
desarrollo del pais. Las actividades financieras intermediardn de forma
eficiente los recursos captados para fortalecer la inversién productiva

nacional, y el consumo social y ambientalmente responsable.

El Estado fomentara el acceso a los servicios financieros y a la
democratizacion del crédito. Se prohiben las practicas colusorias, el

anatocismo y la usura.

La regulacion y el control del sector financiero privado no trasladaran la
responsabilidad de la solvencia bancaria ni supondran garantia alguna del
Estado. Las administradoras y administradores de las instituciones
financieras y quienes controlen su capital serdn responsables de su

solvencia.

Se prohibe el congelamiento o la retencion arbitraria o generalizada de los

fondos o depdsitos en las instituciones financieras publicas o privadas.

Art. 309.- El sistema financiero nacional se compone de los sectores
publico, privado, y del popular y solidario, que intermedian recursos del
publico. Cada uno de estos sectores contara con normas y entidades de

15



control especificas y diferenciadas, que se encargaran de preservar su
seguridad, estabilidad, transparencia y solidez. Estas entidades seran
autonomas. Los directivos de las entidades de control seran responsables

administrativa, civil y penalmente por sus decisiones.

Art. 310.- El sector financiero publico tendra como finalidad la prestacion
sustentable, eficiente, accesible y equitativa de servicios financieros. El
crédito que otorgue se orientara de manera preferente a incrementar la
productividad y competitividad de los sectores productivos que permitan
alcanzar los objetivos del Plan de Desarrollo y de los grupos menos

favorecidos, a fin de impulsar su inclusion activa en la economia.

Art. 311.- EI sector financiero popular y solidario se compondra de
cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas
y bancos comunales, cajas de ahorro. Las iniciativas de servicios del
sector financiero popular y solidario, y de las micro, pequefias y medianas
unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial
del Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia

popular y solidaria.

Art. 312.- Las entidades o grupos financieros no podran poseer
participaciones permanentes, totales o parciales, en empresas ajenas a la

actividad financiera.
Variables de investigacion
Variable independiente: Recuperacion de Cuentas por Cobrar.

Recuperacion: Es la fase del ciclo econémico que se caracteriza por la
reanimacion de las actividades econdmicas, aumenta el empleo, la

produccion, la inversion y las ventas. (Nufiez, 2009, pag. 73)

Cuentas por cobrar: Son los créditos que la empresa concede a sus
clientes a través o por medio de una cuenta abierta en el curso ordinario

de un negocio como lo afirma (Meza, 2007, pag. 21)
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Se debe coordinar los elementos de una empresa o instituciéon para hacer
crecer su patrimonio y minimizar o reducir el riesgo de una crisis de
liquidez y venta ofreciendo variables como estrategias de cobros, siempre
se debe tener presente que las cuentas por cobrar es la principal fuente
de ingreso de la empresa como base para establecer compromisos a

futuro.
Variables Dependiente: Resultados Financieros.

Resultados: Es la variacion de los fondos propios de una entidad,
producida en determinado periodo como consecuencia de sus
operaciones de naturaleza presupuestaria y no presupuestaria. (Nufez,
2009, pag. 79)

Financieros: Es la variable que alcanza y determina los flujos de fondos
que demanda la empresa, ademas distribuye y gestiona esos fondos
entre los varios activos, plazos y fuentes de financiamiento con el objetivo

de hacer crecer el valor econémico de la empresa.

Todos al final del periodo fiscal esperan los resultados proyectados y asi
obtener una definicion de lo que se puede corregir y fortalecer, una vez
gue se consiguen los resultados te planteas en administrar de mejor

manera los activos para hacer crecer el area economica de la empresa.

Definiciones Conceptuales.

Comercio: Negociacion que involucra la compra y venta o intercambio de

productos, bienes y servicios.

Contable: Aptitud de las cosas para poder reducirlas a calculos o el
sistema adoptado para llevar las cuentas en una oficina publica o

particular.

Crédito: Operacién financiera en la que se pone a nuestra disposicion
una cantidad expresa de dinero con un limite determinado durante un

periodo de tiempo pactado.
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Efectividad: Es el equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir se es

efectivo si es eficaz y eficiente a la vez.

Estados Financieros: También designados como estados contables o
informes financieros, son informes que utilizan los organismos para dar a
conocer la situacién econémica, financiera y los cambios que suceden en
un periodo determinado. Esta informacion resulta Gtil para la Direccion,
Administracion y otros tipos de interesados como los accionistas,

acreedores o propietarios

Inversion: Utiliza recursos con el objetivo de alcanzar algun beneficio,

bien sea econdémico, politico, social, satisfaccion personal entre otros.

Liquidez: Muestra el nivel de solvencia financiera de la empresa, en

funcion a la capacidad que tiene para hacer frente a sus obligaciones.

Manual: Contiene en forma sistematica y consecuente, informacion sobre
objetivos, habilidades, capacidades, organizacién y procedimientos de los
organos de una institucion; asi como las disposiciones 0 acuerdos que se
supongan necesarios para la ejecucion del trabajo asignado al personal,

teniendo como guia de referencia los objetivos institucionales.

Normas: Guias que permiten desenvolver un adecuado rendimiento en

las diferentes actividades a realizar.

Organizacion: Lugar de la estructura o agrupacion de las actividades
ineludibles para llevar a cabo los planes y definiciones de las lineas de

autoridad y responsabilidad.

Péliza: Documento en que se plasma el contrato de seguro y en el que se
establecen las obligaciones y derechos, tanto de la aseguradora como del
asegurado y donde se describen las personas u objetos que se aseguran

y se establecen las garantias e indemnizaciones en caso de siniestro.

Procedimientos: Método que se implementa para llevar a cabo ciertas

cosas pendientes, tareas o ejecutar determinadas acciones.
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Proceso: Conjunto de fases sucesivas que se realizan o tienen lugar para

conseguir un objetivo determinado.

Registro: Es el libro que contiene o comprueba alguna o todas las
actividades de una empresa, 0 que contiene o justifica una transaccion

asiento o cuenta.

Rentabilidad: Es la accién econ6mica en la que se movilizan una serie de
medios, materiales, recursos humanos y recursos financieros con el

objetivo de obtener una serie de resultados.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
PRESENTACION DE LA EMPRESA

Evoluciéon histérica Banco Solidario

Solidario Conmigo es producto de la integracion de dos modelos exitosos:

Solidario y UniBanco
Solidario Conmigo:

Nacioé en 1996, con la mision social de brindar crédito a personas de alta
vulnerabilidad econdomica. EIl principal enfoque fue dar servicios a la
microempresa que era un segmento desatendido por la banca tradicional

y de vital importancia para generar progreso.

En Latinoamérica, fue el primer banco especializado en microcrédito con
capital 100% privado, y el primero en Ecuador en dedicarse con

exclusividad a esa forma de operacion financiera.

Solidario Conmigo es un claro innovador en las microfinanzas por la

metodologia, practicas de evaluaciéon y herramientas de gestion de riesgo.

Apoya a casi medio millon de microempresas, a las cuales desembolsa 3

mil millones de délares en crédito.

UniBanco: Desde 1994 fue la puerta de entrada al sistema financiero
para mas de un millon de ecuatorianos no atendidos por la banca
tradicional, con productos que ayudan a resolver y organizar sus
necesidades cotidianas. Este modelo, pionero por su especializacion,

colocaciones masivas de crédito, incorporacion de canales de fuerza de
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ventas y de cobranza, evidencia que la inclusién financiera responsable si

es sostenible y rentable, mejorando la calidad de vida de los clientes.

Ademas de manejar créditos, las personas construyen un historial
crediticio, aprenden el manejo de herramientas financieras y acceden a

multiples servicios.

En el 2013 concluyd la fusion de UniBanco y Solidario. El banco unificado
-Solidario S.A.- integré a los colaboradores, clientes, activos, pasivos y

patrimonio de los dos bancos, ambos con calificacion AA+.
Visién

Liderar la inclusion financiera y social de grandes segmentos de la

poblacion, construyendo una red de relaciones de mutuo beneficio.
Mision

Contribuir al progreso y a la mejora de la calidad de vida de los
microempresarios y trabajadores de los grandes segmentos de la
poblacién ecuatoriana con productos y servicios financieros adecuados a
sus necesidades a través de un equipo humano que hace de esta mision

parte de su vida.

Solidario

conmigo

Logo

Figura 1
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Organigrama de la empresa

JUNTA GEMERAL
DE ACCIONISTAZ

DIRECTORIO

ATENCION AL
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Lorena Cueva

AUDITORIA INTERNA Comité de Administracion

|| Maodaiena Manrigue S
i
' c
|| cuMPLMIENTD Comité de Cumplimiento omi
Edgar Revelo
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HORMATIVO
Crizstian Olalla
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- Avelina Pérez
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) . CREDITO INCLUSION Edison Viteri Carfos Bambino
Sanfiago Lopez Federico Saverbrey Natalia Boada

GESTION INTERNA
Ma. Rebeca Pazmifio

Cuadro #1: Organigrama
Fuente: https://informate.banco-solidario.com/
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https://informate.banco-solidario.com/

Calificacion de Riesgo

Las calificadoras de riesgos, Class International Rating y Bankwatch Ratings
S.A. otorgaron al Banco la Calificacion “AA+”, la cual reconoce a Banco
Solidario como una entidad muy soélida financieramente, con buenos
antecedentes de desempefio, sin aspectos débiles que se destaquen y con

un perfil general de riesgo bajo. Mantiene esta calificacién desde el 2013.

Plantilla total de trabajadores.

Banco Solidario cuenta con un total de 1432 colaboradores a nivel nacional

distribuidos en las siguientes areas:

Area Cant. %
Negocios Microempresas 517 36,10%
Gestion Interna 463 32,33%
Comercial 205 14,32%
Riesgos 69 4,82%
Finanzas 57 3,98%
Gerencia General 48 3,35%
Negocios y Tarjetas de Crédito 42 2,93%
Comunicacion 15 1,05%
Auditores 12 0,84%
Cumplimiento 4 0,28%
TOTAL 1432 100,00%

Cuadro #2
Autor: (Zambrano, J, 2019)

Figura #2
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PORCENTAJE DE COLABORADORES / CIUDAD

Quito
Guayaquil
Ambato
Manta
Portoviejo
Latacunga
Riobamba
Santo Domingo
Ibarra
Cuenca
Machala
Loja
Otavalo
Esmeralda

Otras

Figura #3

Figura #4

Cargos por género

u Colaboradores hombres

 Colaboradores mujeres

49,43%



Proveedores mas Grandes

Telconet

Telefénica y Tecnologia
Xerox

Vaserum

Competidores mas importantes

Banco Pichincha
Banco Finca
Coop. Jeep
BanEcuador
Banco De Miro

Todas aquellas instituciones financieras mencionadas, tienen como fuerte el
area de microcrédito y unicredito tienen como objetivo brindar a una
determinada poblacion los mismos y asi luchar por el liderato financiero, cada
una brinda una tasa distinta y con montos superiores, a diferencia que les
sale caro ya que los plazos son entre 5y 7 afios

Principales Productos y Servicios
Créditos

Microcrédito
Crédito dirigido a microempresarios
Montos de crédito desde $1.000 hasta $20.000

Plazos de 6 a 48 meses

UniCrédito
Para personas en relacion laboral de dependencia
Crédito sin garante personal
Montos de crédito desde $600 hasta $6.000

Plazos de 6 a 36 meses
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Rapidito crédito por internet

Aprobacion inmediata*

Para personas en relacion laboral de dependencia
Crédito sin garante personal

Montos de crédito desde $600 hasta $6.000

Plazos de 6 a 36 meses

Olla de Oro
Crédito por joyas
Crédito aprobado en menos de una hora
Montos de crédito desde $50 hasta $25.000
Plazos de 9 a 36 meses

Tarjeta Alia (T/C)

Alia Black Cupo hasta $10,000
Alia Platinum Cupo hasta $5,000
Alia Gold Cupo hasta $3,000
Alia Classic Cupo hasta $1,500

Descripcién de participantes del area

Los responsables de este departamento deben disponer y asignar el trabajo,
la autoridad y los recursos, para lograr la meta departamental que debe estar
perfectamente enmarcada para cada uno de sus integrantes, de ello se

desprende que el objetivo general de este departamento es:

“La recuperacion 6ptima de las ventas a crédito, servicio insuperable en el

manejo eficiente de las lineas de crédito asignadas a cada cliente, la
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excelencia en el servicio proporcionado a los usuarios externos e internos de
la organizacion, calidad, responsabilidad e integracién absoluta al trabajo, a
las metas y objetivos especificos del departamento, todo ello con la mayor

eficacia”.
Jefe de Cobranza

¢ Responsable de asignar cartera al personal de cobranzas de acuerdo

a criterios establecidos.

e Responsable del cumplimiento del presupuesto de cobros y su

respectiva medicion permanente.

e Supervisar permanentemente la gestiébn de cobranza y brindar apoyo

a la gestion.
e Administrar el personal del departamento de cobranzas.
Analista de Cobranza
e (Gestionar las cobranzas telefonicamente.
e Depurar estados de cuenta de los clientes.
e Sincerar las cuentas de clientes a través de los estados de cuenta.

e Conciliar cuadre con los clientes los pagos en tal caso de existir

diferencia
e Apoyar la coordinacién de cobranzas
Gestor Legal de Cobranza

¢ Negociar con clientes en demanda judicial a través de refinanciaciones

0 convenios judiciales
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e Hacer el seguimiento a procesos judiciales

e Apoyar con la gestion telefonica a los gestores de cobro
e Asesorar en las acciones legales a seguir en cada caso
e Elaborar y entregar cartas pre juridicas a los clientes

e Mantener bases de las medidas precautelares realizadas por

abogados externos
ANALISIS DE PERIODOS FINANCIEROS DE LA EMPRESA
Entorno Econdmico.

Segun las previsiones del Banco Central del Ecuador, la economia
ecuatoriana termind el 2018 con una tasa de crecimiento del Producto
Interno Bruto (PIB) de 1,06% en términos reales y con un PIB per cépita en
términos nominales de USD 6430. El leve crecimiento con respecto al afio
2017 se da por el incremento del gasto de consumo final dentro del cual, el
realizado por los hogares ecuatorianos fue el de mayor aporte por el
dinamismo asociado al nimero de operaciones destinadas al crédito de
consumo ordinario para la adquisicion o comercializacion de vehiculos
livianos y en las operaciones de crédito de consumo prioritario para comprar

bienes y servicios.

El Banco Central del Ecuador estima que para finales del 2019, el
crecimiento de la economia ecuatoriana haya alcanzado 1,43% y un

crecimiento del PIB per cépita de 1,86%.

A diciembre del 2018, el indice de empleo inadecuado a nivel nacional cerrd

en 55,25% vy el indicador de desempleo llego a 3,69%.
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La inflacion en el afio 2018 fue de 0,27% superior a la registrada en 2017
que fue de -0,20%.

Al 31 de diciembre del 2018 se presento un déficit de la balanza comercial de
USD 515 millones. Las importaciones fueron de USD 22.121 millones, con un
crecimiento anual de 16,22% mientras que las exportaciones fueron de USD

21.606 millones con un aumento de 12,99%.

Estados Financieros Banco Solidario periodo 2017 - 2018

Balance General 2017 - 2018

Activos 2017 2018 VAR. %
Fondos Disponibles 73.590 87.179 18,47%
Inversiones 85.738 79.212 -7,61%
Cartera de Crédito Neta 523.440 574.795 9,81%
Cuentas por cobrar 7.572 8.608 13,68%
Bienes adjudicados por pago neto 386 386 0,00%
Propiedades y equipo neto 10.455 9.503 -9,11%
Otros activos 18.982 22.258 17,26%
Total 720.163 781.941 8,58%
Cuentas de Orden Deudoras 133.213 132.338 -0,66%
Pasivo y Patrimonio

Obligaciones con el publico 402.815 427.407 6,11%
Obligaciones inmediatas 666 942 41,44%
Cuentas por pagar 31.620 37.642 19,04%
Obligaciones financieras 161.004 181.240 12,57%
Otros pasivos 1.959 1.982 1,17%
Patrimonio 122.099 132.728 8,71%
Total 720.163 781.941 8,58%
Contingentes 308.405 349.373 13,28%
Cuentas de orden acreedoras 1.338.525 1.464.797 9,43%

Cuadro #2, Fuente: https://informate.banco-solidario.com/



https://informate.banco-solidario.com/

Estado de Resultados 2017 - 2018

2017 2018 VAR. %

Ingresos Financieros 139.787 80.017 -42,76%
Intereses Ganados 107.604 114.815 6,70%
Comisiones Ganadas 6.237 6.254 0,27%
Ingresos por servicios 19.097 19.963 4,53%
Utilidades Financieras 6.849 5.106 -25,45%
Gastos Financieros -38.301 -35.577

Intereses Causados -29.611 -30.544 3,15%
Comisiones Causadas =777 -895 15,19%
Perdidas Financieras -7.913 -4.138 -47,71%
Margen Bruto Financiero 101.486 110.561 8,94%
Provisiones -23.318 -20.270 -13,07%
Margen Neto Financiero 78.158 90.291 15,52%
Gastos Operacionales -61.079 -66.953 9,62%
Margen de Intermediacion 17.079 23.338 36,65%
Otros ingresos operacionales 4.875 5.206 6,79%
Otras perdidas operacionales -1.572 -5.921 276,65%
Margen Operacional 20.382 22.622 10,99%
Otros Ingresos 3.892 3.141 -19,30%
Otros Gastos y perdidas -6.622 -242 -96,35%
Utilidad antes de impuesto y participaciones 17.652 25.522 44,58%
Participacion de los empleados en las utilidades -2.648 -3.828 44,56%
Impuesto alarenta -5.395 -6.675 23,73%
Utilidad neta del aiio 9.610 15.019 56,29%

Cuadro #3, Fuente: https://informate.banco-solidario.com/
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Anélisis

e EIl Saldo de fondos disponibles e inversiones fue de USD 166,39
millones a diciembre de 2018. El indicador de liquidez estructural
requerido se encuentra en niveles de 7,40% y el constituido en
33,21%.

e Al cierre de 2018, el saldo de cartera bruta del Banco fue de USD
643,83 millones con una colocacion total de USD 802,15 millones

e De acuerdo a la estructura de cartera al 31 de diciembre de 2018, la
mayor participacion corresponde a la cartera de consumo con 53,00%
y a la cartera de microempresa con 46,91%. El 0,09% restante incluye

cartera de vivienda y comercial.

e Los activos totales del Banco tuvieron un incremento de USD 61,78
millones con respecto al 2017, llegando a una cifra de USD 781,94
millones. Este incremento se debe principalmente a que la fuente de
ingresos del Banco estd representada por los rendimientos de sus
activos productivos; especificamente por los intereses de la cartera de

crédito que constituyen el 73% del total de ingresos del afio.

e FEl Banco Solidario mantiene soélidos indicadores de solvencia con un
patrimonio de USD 132,73 millones en el 2018. El patrimonio técnico

cerr6 en 15,93%

e La cobertura de provisiones de cartera, de acuerdo a la normativa

vigente, alcanzo una cifra de 198,70%
Disefio de la Investigacion
Comprende la descripcion, analisis y valoracion critica de los métodos de

investigacion.

49



Bibliografica: Cuando los datos ya han sido recolectados en otras
investigaciones, son conocidos a través de los informes o textos y esta

totalmente detallada. (Cazares, 2000, pag. 18)

De campo: Es aquella en que el mismo objeto de estudio sirve como fuente
de informaciébn y consiste en la observacion directa de cosas,
comportamiento de personas, circunstancia en que ocurren ciertos hechos.
(Leva, 1988)

Se escogio el disefio de campo Y bibliogréfico ya que la recopilacién de datos
es dentro de la compaifiia por lo cual se proporciona la informacion que me

permite la seleccion y andlisis de aquellos datos interesantes.

Poblacién y Muestra

Poblacion.

Se denomina poblacién a la recoleccion de un conjunto de individuos,
elementos y fendmenos que tienen caracteristicas comunes de los cuales se
desea estudiar y obtener conclusiones especificas en los resultados. Segun

el tamafio, la poblacion puede ser finita o infinita.
Poblacion Finita.

“‘Es aquella que esta delimitada y conocemos el nUmero de personas, es

decir la muestra se en una poblacion pequefa”. (Rincon, 2003, pag. 60)
Poblacién Infinita.

Es aquella que no esta delimitada, esto quiere decir que la poblacion es
grande, por ende debemos ser mas eficaces al efectuar este tipo de muestra
porque depende de aquello que se pueda obtener mejores resultados en el

trabajo realizado. (Rincon, 2003, pag. 60)

Como el total de de involucrados es de 9 personas se denomina como

caracter finito ya que la misma es una poblacion pequefia.
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Factores Involucrados.

Poblacién Cantidad
Gerente 1
Jefes, Supervisores 3
Auxiliares o Asistentes 5
Total 9

Cuadro #4
Autor: (Zambrano, J, 2019)

Muestra

Es el subconjunto de una poblacién normalmente seleccionada de tal modo
que ponga de manifiesto las caracteristicas de la poblacién, la mas
importante es la representatividad es decir que sea una parte tipica de la
poblacion en las propiedades que son relevantes para la investigacion.
(Jimenez, 1983, pag. 237)

Tipos de Muestra.

Muestreo aleatorio simple: En este tipo de muestreo las variables
relevantes de la muestra tienen la misma funcion de probabilidad y son
independientes entre ellas. La poblacion tiene que ser infinita o bien finita con
reposicion de elementos. EI muestreo aleatorio simple es el que mas se
utiliza en la estadistica inferencial, pero es menos eficaz en muestras muy

grandes. (Jimenez, 1983)

Estratificado: El muestreo aleatorio estratificado consiste en dividir la
poblacion en estratos; un ejemplo de esto seria estudiar la relacion entre el

grado de satisfaccion vital y el nivel socioeconémico. A continuacién se
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extrae un niumero determinado de sujetos de cada uno de los estratos por tal

de mantener la proporcion de la poblaciéon de referencia. (Jimenez, 1983)

Sisteméatico: En este caso se empieza dividiendo el numero total de sujetos
u observaciones que conforman la poblacion entre el que se quiere utilizar
para la muestra. Posteriormente se escoge un numero al azar de entre los
primeros y se va sumando de forma constante este mismo valor; los
elementos seleccionados pasaran a formar parte de la muestra. (Jimenez,
1983)

Procedimientos a sequir.

Para ingresar en el area de cuentas por cobrar se necesitaba la autorizacion
del jefe de agencia y gerente del area los mismo que nos brindaron la
comunicacion directa con el jefe de cobranza el cual nos dio a conocer todas
las falencias que muestra el departamento, revelando por medio del sistema

aquellas carteras vencidas.

Se recomendo un plan de mejoras para un sin numeros de clientes que por
motivos externos cayeron en el crédito, se verificara con el contador de la
institucion financiera cuales serian los clientes beneficiarios del plan de
mejoras, se comenzara con un grupo determinado pero el objetivo es

recuperarla por completo y asi aumentar el nUmero de clientes.
Métodos y Técnicas

Cientifico: Es la serie de pasos que conducen a la busqueda de

conocimientos mediante la aplicacion de métodos y técnicas.

Analitico: Se distinguen los elementos de un fendmeno y se procede a

revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado.

Para basarse en el estudio del proyecto a sustentar se escogié el método
cientifico y analitico porque ya que se debe seguir una secuencia o pasos y

asi mejorar los métodos y analizar cada una de ellas ordenadamente.
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Se entiende por técnicas aquellos medios e instrumentos de caracter formal
que emplean procesos sistematicos y datos para analizar un hecho o
fendmeno con el propdsito de hacer posible la mayor objetividad.

Tabla de Procedimientos.

Técnicas Instrumento
Observacion Guia
Entrevista Formulario

Cuadro #5
Autor: (Zambrano, J, 2019)

Definicion de Observacion

Proceso de contemplar en forma cuidadosa y sistematica como se desarrolla
una conducta en contexto determinado, sin intervenir sobre ella o

manipularla.

Para el modelo de guia de observacion se escogi¢ al Jefe de Cobranza y
Auxiliar de Cobranza, quienes son los encargados del proceso de

recuperaciéon de cartera.

53



GUIA DE OBSERVACION

Nombre de la empresa:

Nombre del observador:

Giro de laempresa:

Objetivo: Observar, analizar y evaluar el desempefio del departamento de Cuentas por cobrar mientas
asignan créditos a clientes.

N° Aspectos a evaluar Sl NO |[TALVEZ

1 |Asiste de forma puntual al trabajo

2 |Verifica que su puesto de trabajo se encuentre en perfectas condiciones

3 |Cumple con el uniforme requerido

4 |Realiza su trabajo de forma correcta

5 |Elespacio donde trabaja es el adecuado

6 |Cumple con sutrabajo de manera responsable

7 |Recibe capacitaciones y las aprovechas

8 |Ejecuta un buen comportamiento en el grupo de trabajo

9 |Brinda buen servicio a sus clientes

10 [Cumple con las politicas y procedimientos de la empresa
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Definicién de Entrevista

La entrevista es un instrumento de recoleccion datos que se da mediante un

intercambio de ideas, opiniones o0 conversacion que se da entre una, dos

mas personas donde un entrevistador es el designado para preguntar.

0
El

objetivo de las entrevistas es obtener determinada informacién, ya sea de

tipo personal o no.

Para el modelo guia de entrevista se escogi6 al Jefe de Cobranza y Auxiliar
de Cobranza, quienes son los encargados del proceso de recuperacion de

cartera.

GUIA DE ENTREVISTA #1

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS QUE CONFORMAN EL AREA DE
COBRANZA DEL BANCO “SOLIDARIO CONMIGO”

Ciudad:

Fecha:

Hora de inicio: Hora de finalizacién:
Nombre del entrevistado:

Cargo: JEFE DE COBRANZA

Objetivo: Analizar la opinion acerca de los procesos internos que se llevan
en el banco en el area de cobranza.

Formulario

Pregunta N°. 1 ¢ Cual es el principal motivo por el que los clientes solicitan
lineas de créditos?
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Pregunta N°: 2 ¢ Existen politicas de cobranzas?

Pregunta N°. 3 ¢ Se encuentra las politicas de crédito y cobranzas plasmados
en documentos?

Pregunta N°. 4 ¢ Estan claramente definidas las responsabilidades del area
de crédito y cobranza?

Pregunta N°. 5 ¢ Cual es el monto minimo que la empresa considera para
otorgar un crédito?

Pregunta N°. 6 ¢ La empresa realiza un seguimiento después de haber
otorgado el crédito?

Pregunta N°.7 ¢ Se supervisa debidamente los saldos pendientes de las
cuentas por cobrar para determinar cuales son los clientes en mora?

GUIA DE ENTREVISTA # 2

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS QUE CONFORMAN EL AREA DE
COBRANZA DEL BANCO “SOLIDARIO CONMIGO”

Ciudad:

Fecha:

Hora de inicio: Hora de finalizacion:
Nombre del entrevistado:

Cargo: ANALISTA DE COBRANZA

Objetivo: Analizar la opinion acerca de los procesos internos que se llevan
en el banco en el rea de cobranza.
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Formulario

Pregunta N°. 1 ¢ La empresa entrega la tabla de amortizacién para los pagos
de las cuotas de los clientes?

Pregunta N°. 2 ¢ Se utilizan mecanismos para avisar oportunamente la fecha
de vencimiento a los clientes?

Pregunta N°. 3 ¢ Existen politicas de crédito?

Pregunta N°. 4 ¢ La empresa entrega la tabla de amortizacién para los pagos
de las cuotas de los clientes?

Pregunta N°. 5 ¢ En la empresa se calculan indices de morosidad?

Pregunta N°. 6 ¢ Existe un modelo de crédito y cobranza?

Pregunta N°. 7 ¢ COmo evaluaria usted la organizacion del area de crédito y
cobranzas?
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADO

El uso de la tecnologia se ha expandido mas alld de su propésito
original, el cual era evaluar Unicamente el riesgo crediticio.
Actualmente, la tecnologia permite evaluar la rentabilidad con base en
el riesgo y el comportamiento, con el fin de establecer limites iniciales
y consecuentes. Ademas, apoya a las actividades relacionadas con el
servicio de préstamos, incluyendo la deteccion de fraudes,
intervencion contra la delincuencia y mitigacién de pérdidas. Dichas
aplicaciones han jugado un rol significativo en la promocion de la
eficiencia y la ampliacion del alcance de nuestros sistemas de
asignacion vy distribucion de crédito, lo que permite a los prestadores
de servicios acceder a poblaciones con necesidades de crédito, las

cuales pueden resultar muy redituables. (Greenspan, 2002)

Tema de la propuesta
Plan estratégico para el departamento de crédito y cobranza, para la
recuperacion de cartera del Banco Solidario Conmigo en la ciudad de

Guayaquil.
Objetivo General de la propuesta

Proponer un plan estratégico para el departamento de crédito y cobranza

para recuperacion de cartera del Banco Solidario Conmigo.
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Solidario

conmigo

PLAN DE MEJORAS A LA
RECUPERACION DE LAS CUENTAS
POR COBRAR DEL BANCO
SOLIDARIO, AGENCIA MALL EL
FORTIN

Elaborado por: Josué Zambrano Rendon.
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Transformaciones en el proceso de cobranza

En la actualidad, las organizaciones bancarias estan utilizando
nuevas y variadas técnicas de andlisis en varios ambitos, con el
objetivo de llevar a cabo una estimacién mas cercana del riesgo
con cada cliente. De esta manera, se pretende reconocer las
acciones mas seguras de cobranza y orientar los esfuerzos hacia
donde puede haber una mayor recuperacion. Estas decisiones
llevan a las instituciones financieras a bajar sus costos de

operacion y en general a mejorar el servicio hacia el cliente.

El principal objetivo de un Modelo Operativo es admitir la
aplicaciébn de una estrategia a una operacion de negocio. Las
guias practicas se enfocan en optimar el proceso de cobranza en

cada una de las diferentes dimensiones:

e Separacion de clientes
e Canales

e Productos

e Procesos

e Tecnologia

o Gente

¢ Niveles de servicio

Separacion de Clientes

De manera tradicional los segmentos se especificaban con base
en el tiempo de morosidad y la cantidad de pagos vencidos, sin

embargo los bancos han encontrado mejores resultados con
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segmentaciones basadas en el costo de gestion de la cuenta y la

posibilidad de pago.

Para hacer una separacion de clientes en cartera, se considera
como variable principal comportamiento histérico del cliente con el
gue se busca predecir su conducta de pago. Una vez que se
reconocen los segmentos, y dependiendo de las caracteristicas
concretas de cada cliente, se especifican las estrategias mas

apropiadas para recuperar la cartera.

Una division que ha tomado mucha importancia ha sido el de los
clientes que no han caido en pagos vencidos, pero que presentan
una alta probabilidad de incumplimiento de pago. Estrategias
como reestructuras de deuda, reducciones a la linea de crédito y/o
aumento en la comunicacién con el cliente tienen muy buenos
resultados y han permitido que los bancos eviten que los clientes

caigan en cartera vencida.

Canales de Cobranza

Las llamadas telefonicas y las visitas personales han sido los
medios tradicionales para tomar contacto con los clientes. Por
tanto, en muchas ocasiones los bancos se encontraban limitados
por la veracidad de los datos del cliente; los cuales entorpecian la
negociacion al momento de realizar la gestion de cobranza. A
partir de esto, se reconocio la necesidad de aumentar los canales
de comunicacion con el cliente y tener mas alcance en la

cobranza.

Con los avances tecnoldgicos aparecieron nuevos medios de
comunicacion que se pusieron al alcance de las necesidades de

los bancos, los mismos que deben ajustarse a las necesidades de
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los clientes, brindando modalidades personalizadas y de
autoservicio, conociendo las ventajas que tienen los nuevos
medios. Canales tales como el autoservicio, sitios web, mensajes
de voz, SMS, correo tradicional y correo electrénico promueven
una presencia importante en la relacién entre cliente y el banco,
por lo practico que se vuelve el proceso, y esto significa menor
tiempo empleado en la gestion tanto para el cliente como para el

agente.

Con el objetivo de ofrecer al cliente todos los servicios necesarios
directamente relacionados a la cobranza, se instaura un dnico
punto de contacto in-bound, por medio del cual el acreditado tiene
acceso a todos los servicios, incluyendo informacion sobre el
proceso de cobranza, generacion de negociacion o plan de pagos,
solicitud para una reestructura en el momento que el cliente lo
requiera. Dicha practica otorga beneficios importantes tales como
un mejor servicio, mayor visibilidad en la recuperacion y mejor

informacion al alcance de todos los involucrados.

Adicional, estos canales de comunicacion pueden ser aplicados
para realizar una gestion preventiva a través del envio de
comunicados automaticos a los clientes cuyas cuentas tienen
pagos que estan a pocos dias de vencer y de esta manera evitar

gue dichos clientes caigan en procesos engorrosos de cobro.

Ofrecer varias maneras de atencién y comunicacion, permite que
se fortalezca la relacion entre la institucion y el cliente, ademas
gque se logra una adecuada adaptacion del banco a las
necesidades particulares de cada usuario, resultando en una

mayor probabilidad de contacto exitoso con el mismo.
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Productos para cobranza

La conducta de los clientes en relacion a sus deudas con los
bancos es influenciada por varios motivos. Es importante conocer
y comprender estas causas para brindar productos de cobranza
gue se adapten a las necesidades especificas de cada cliente con
el fin de poner al dia la cuenta o cancelar el total de la deuda. Las
clausulas o términos de los productos de cobranza toman en
cuenta las condiciones del cliente como enfermedad, desempleo,
muerte, entre otros, ademas de la division a la cual pertenece y

sus limitaciones financieras.

Finiquito — dirigido a clientes dispuestos a cancelar el saldo total
de manera inmediata, en ocasiones se les ofrece un descuento
sobre el monto total de la deuda. El objetivo de este producto es

saldar la deuda en el momento, sin caer en gastos de gestion.

Reestructura de deuda - Dirigido a clientes con un nivel medio
de morosidad en el corto plazo. A ellos se les ofrece parcializar la
deuda a un tiempo y tasa definidos de acuerdo a la division a la
gue pertenecen. Este producto se emplea en funcion del riesgo de
no recuperacion, lo que significa que se aplican a cuentas
recientemente vencidas o cuentas vigentes a punto de caer en

vencimiento, protegiendo la tasa de morosidad institucional.

Convenio judicial — Dirigido a clientes en proceso judicial, se
puede negociar con el banco por medio de un acuerdo. Dicho
acuerdo debe considerar costos judiciales y comisiones al
momento de establecer los términos de pago. El objetivo de este

producto es rescatar la cuenta.
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Tecnologia

Existen varias opciones desarrolladas para automatizar y optimizar

los procesos de cobro. Se detallan algunos:
e Sistema de cobranza integral

Cuando el ejecutivo de cobranza realiza su gestién con el cliente
se debe considerar todos los productos que el cliente tiene con la
institucion financiera y asi, realizar una gestion integral y asi poder
ofrecer convenios acordes evitando la emisién de varios procesos
de cobranza para la misma deuda. Conjuntamente, se pueden
usar productos de captacion como puntos de lealtad, millas,
débito, ahorros, etc. para conceder facilidades de pago.

Adicional a la vista integral, un sistema de cobranza debe contar

con las siguientes opciones de informacion:
- Historial de resultados de gestiones

- Estatus y registro de las cuentas en cobranza judicial, si las

tuviera.

- Historial de los antecedentes de los tramites para la gestion
externa y el proceso inverso considerando los resultados de

las agencias externas

- ldentificacion y asignacion de cuentas de clientes

ilocalizables a una agencia externa

e Marcador predictivo

Es un sistema informatizado que marca automaticamente nimeros
telefénicos para conectar a los numeros contestados con las

personas que realizan llamadas. Esta herramienta se alimenta de
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un sistema de clientes centralizado que contiene todos los datos
de contacto del cliente, y, con esta informacion determina un
factor de éxito de contacto asi como la mejor hora para marcar. La
actualizacion de datos es muy importante para que esta

herramienta sea exitosa.

e Administracion de la cartera asignada a agencias

externas

Varios bancos han implementado entre sus sistemas de gestion
de cobro la asignacion de carteras agencias externas. Estos
sistemas de manera frecuente cumplen con las siguientes

ocupaciones:

- Concesion de carteras a agencias externas y a despachos
judiciales, con los antecedentes registrados en el sistema

de cobranza en tiempo real.
- Términos y condiciones de los convenios de cobranza

- Generacion de reportes de productividad e indicadores de
las agencias externas y de los despachos judiciales de

forma automatica

e Sistema de reporte

Se requiere un sistema capaz de generar los indicadores de
desempefio de forma constante y automatica, debido a la
busqueda de mayor informacion relacionada al desempefio del
modelo de cobranza y recuperacion. El sistema debe permitir  un
monitoreo frecuente de lo general a lo particular, es decir, un alto

grado de integraciéon de la informacion para determinar la
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efectividad de la gestién en todos los aspectos y niveles, y asi

definir acciones concretas.

El personal de Cobranza

Los ejecutivos de cobranza deben tener una vision completa del
cliente, y de cierta manera ser especialistas en el diagndstico y
manejo del nivel de morosidad, a fin de dar una atencion
personalizada y proponer soluciones acorde a la situacion de cada
cliente a fin de resolver sus preocupaciones financieras,

estableciendo el convenio con la mayor probabilidad de éxito.

Para que el servicio al cliente sea de mejor calidad, la estructura
organizacional de cobranza motiva a que los ejecutivos aprendan
a manejar la relacidbn con cada cliente de manera individual,
considerando el nivel de complejidad de cada caso. Por lo tanto, el
plan de carrera de los ejecutivos comienza con atender las
llamadas in-bound para que conozcan los productos y procesos. A
medida que van adquiriendo experiencia, van escalando a clientes

con un mayor nivel de morosidad y complejidad.

De esta manera el personal estara mas capacitado para identificar
la solucién de pago que mejor se ajuste a las necesidades y
posibilidades de los clientes que le sean asignados. Entre otras
cosas, fomenta que los ejecutivos con mayor éxito estén

asignados a las cuentas de mayor complejidad.

El sistema de compensacion del area de cobranza debe estar
organizado de acuerdo a los indicadores de desempefio de los
ejecutivos, y estos parametros directamente relacionados vy
alineados a la estrategia del Banco Solidario; con el objetivo de

promover rentabilidad y eficiencia en los procesos de recuperacion
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y cobranza. La comisién que se paga al ejecutivo depende
entonces de la complejidad de la cuenta. Sin embargo, en el
momento de definir la comision del ejecutivo, es importante
considerar factores cualitativos como la calidad de la gestion y los

resultados del monitoreo.

e Medicion del desempefio

La gestion de las areas de cobranza cada vez esta mas orientada
en tener un manejo mas preciso de la informacién relacionada con
la medicidbn del desempefio, con el fin de fomentar la

implementacion de acciones especificas.

Se conoce una serie de indicadores, los cuales se tienen que
implementar para determinar el nivel de productividad de la
cobranza. Estos indicadores ayudan a descomponer la cobranza
de las cuentas asignadas en las diferentes fases, y asi determinar

la efectividad de cada una de ellas.

Los indicadores de desempefio incluyen:

Porcentaje de penetracion =  cuentas contactadas / cuentas asignadas
Porcentaje de intensidad = intentos cuentas intentadas
Porcentaje de hits =  contactos intentos
Porcentaje RPC (Right Party

Contacts) =  contactos exitosos total de contactos

Porcentaje PTP (Promises To Pay)
Porcentaje KP (Kept Promises)

promesas de pago
promesas cumplidas

RPC
PTP
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PLAN DE MEJORAS

Para lograr que la gestion de cobranza sea mas eficiente, se
deben establecer iniciativas que optimicen la ejecucién vy
desempeiio de los procesos a través de la estandarizacion, la
implementacion de indicadores de desempefio y desarrollo de
objetivos y politicas que admitan integrar un enfoque de mejora

continua.

El estandarizar los procesos, con base en objetivos y politicas es
un esfuerzo que puede comenzar a través de su documentacion
en manuales de procedimientos de cobranza que detallen y den
soporte a la operacion. Con esto se consigue definir objetivos de
desempeiio y niveles de servicio que permitan identificar y
controlar los costos relacionados a la operacion, dando como

resultado la aplicacién de estrategias de cobranza mas rentables.

Por lo anterior, el Banco Solidario debe identificar el costo de los
procesos de cobranza con el objetivo de no caer en costos

innecesarios y sobrepasar los puntos de equilibrio de cada cuenta.

Mediante procesos normalizados, realizar esfuerzos de Activity
Based Costing, ayuda a los bancos a establecer y conocer el
costo real de los procesos de cobranza. Esta informacién sirve de
base al modelo de decision, el cual toma considera la rentabilidad
de la estrategia de cobranza a seguir para cada division,

comparandolo con el valor monetario de la cuenta.

Con el uso de indicadores de desempefio financieros como
operativos, con énfasis en modelos y metodologias como DMADV
(Define, Measure, Analyze, Design,Verify) y Champion -
Challenger Strategy (proceso que radica en comparar los sistemas

existentes con opciones resultantes de las mejores practicas), se
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fomenta la mejora continua, ya sea al identificar desviaciones del
proceso o implementar cambios cuando se conocen nuevas y

mejores estrategias.

De esta forma, el Banco Solidario puede decidir aplicar el mejor
procedimiento a la porcibn mas representativa de la cartera, al
mismo tiempo que genera nuevas estrategias. Cuando las nuevas
estrategias generan mejores resultados, se aplican al resto de la
cartera, reemplazando a las estrategias anteriores. Estos modelos
contribuyen a contar siempre con un esquema de cobranza 6ptimo

que considera la rentabilidad de las operaciones.

Una estrategia frecuente y conocida es la asignacion de la gestion
de cobranza a una agencia externa. Estas empresas constituyen,
para los bancos, la oportunidad de reducir costos y recuperar
cartera con mayor nivel de morosidad, sin embargo, también
significan un riesgo para las instituciones debido al manejo de la

cartera fuera de la institucion.

Para compensar lo anterior, es muy importante formalizar y
establecer politicas, procesos, niveles de servicio adecuados y
conservar el control sobre el correcto cumplimiento de los
procedimientos. Esto significa que el monitoreo de la agencia y la
definicién de la cartera asignada va mas alla de solo considerar la

productividad de la agencia.

La alineacion a politicas de la agencia externa debe medirse
utilizando un plan de monitoreo dedicado a verificar el
cumplimiento tanto de las politicas como de las politicas del

banco.
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CONCLUSIONES

Una vez realizado todo el proceso investigativo, haber hecho la recoleccién y
haber procesado la informacibn podemos Illegar a las siguientes

conclusiones:

e Los canales de comunicacion con el cliente se deben aumentar con el
objetivo de brindar productos que se ajusten a la necesidad de cada

cliente, cambiando el esquema hacia una labor de asesoria financiera.

e La gestion de cobranza por parte de los ejecutivos se convirtié en
parte fundamental para medir la rentabilidad de las actividades y

definir estrategias rentables para cada division de clientes.

e Podemos concluir que integrar un modelo de mejora continua, dara
paso a que se conozca la operacion de manera integral vy las
estrategias sean mas rentables, ya sea que la empresa decida realizar

la cobranza de manera interna o externa.

e Es preciso entender que la gestion de cobranza eficiente debe
empezar con la buena administracion de los procesos de emision de
crédito. Una ejecucion deficiente en esta parte del proceso, ya sea
durante recoleccion de datos, administracion de riesgo o asignacion
de lineas de crédito; afecta directamente en la gestion y resultados de

cobranza.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere utilizar el Plan de Mejora propuesto debido a que:

e Automatizar los procesos permitira disminuir el nimero de gestiones
mas costosas, como lo son las visitas personales y las telefénicas, lo
cual orientard a los ejecutivos a una labor de administracion de

infraestructura y analisis del desempefio.

e Mantener control ejercido sobre los procesos a implantarse en la

gestion del riesgo crediticio.

e Mantener la gestion de talento humano mediante capacitaciones
frecuentes para asegurar una inteligente colocacion de créditos, que

permita tener una mejor calidad de cartera.

e Implementar como politica operativa la evaluacion constante de la

cartera a fin de reducir riesgos y optimizar los recursos disponibles.
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