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RESUMEN

La presente investigacion se centra en los problemas que esta presentando
la agencia matriz Banco Pichincha ubicada en el canton Guayaquil en la
recuperaciéon de las cuentas por cobrar teniendo una cartera deteriorada,
creditos vencidos, el propdsito del presente estudio desarrollar mejora a las
técnicas de cobranzas para lograr una efectiva recuperacion de las cuentas
por cobrar en la agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil. La investigacion es de tipo cuali-cuantitativa, por cuanto se
necesitara diagnosticar las técnicas de cobranzas para establecer su
impacto en la recuperaciéon de las cuentas por cobrar. Los tipos de
investigacion que se utilizaron son: descriptiva, exploratoria, Correlativa, la
propuesta que se empleo fue el disefio de un plan de mejora a las técnicas
de cobranzas que garanticen una efectiva recuperacion de las cuentas por
cobrar de la agencia matriz del banco pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil.

Técnicas Cobranza Recuperacion Cuentas por cobrar
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ABSTRACT

This research focuses on the problems that the parent agency Banco
Pichincha located in the Guayaquil canton is presenting in the recovery of
accounts receivable having an impaired portfolio, overdue loans, the
purpose of this study to develop improvement to collection techniques to
achieve an effective recovery of accounts receivable at Banco Pichincha's
parent agency, located in the Guayaquil canton. The research is quali-
quantitative, as it will be necessary to diagnose collection techniques to
establish their impact on the recovery of accounts receivable. The types of
research that were used are: descriptive, exploratory, Correlative, the
proposal that was used was the design of an improvement plan to the
collection techniques that guarantee an effective recovery of accounts
receivable from the parent agency of Pichincha bank , located in the
Guayaquil canton.

Techniques Collection Recovery Accounts receivable
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el panorama mundial financiero donde resiste la crisis europea
conformado principalmente por los paises de Grecia, Espafia e lItalia en la
recuperacion de las cuentas por cobrar por el otorgamiento de créditos esta
problematica esta influyendo drasticamente al resto de las economias como
la de Asia y Estados Unidos de Norte América teniendo que implementar
nuevas medidas crediticias para seguir consolidandose en el sistema
financiero surgiendo asi una nueva economia mundial. (Calderén Vidal
Carlos, 2018)

En los Ultimos afios las politicas crediticias han mejorado notablemente
siendo un pilar fundamental para las entidades crediticias teniendo un
sistema financiero mas estable y con liquide para mantener al margen el

riesgo financiero con las regulaciones implementadas.

En un estudio realizado por Villadiego hizo un analisis comparativo de los
diferentes aspectos que se emplean en la recuperacion de las cuentas por
cobrar estudiando los procedimientos y las técnicas que utilizan las
entidades financieras donde analizan al deudor y su capacidad de
endeudamiento determinando la efectividad de los montos de los créditos

otorgados. (Villadiego Burbano Carolina, 2017)

En varios paises europeos existen técnicas de cobranzas especificas para
los deudores que no cuentan con la capacidad de pagar su crédito estos se
enfocan en el monitoreo de las obligaciones crediticias con que cuenta el
deudor al momento de lograr la recuperacion de la cartera vencida en el

otorgamiento del crédito.



El termino de cobranza cuenta con distintas definiciones, pero el mas
relevante se basa en las reclamaciones civiles que realiza la entidad

financiera sobre el crédito que le fue otorgado en un limite de tiempo.

Igualmente, existen cuentas por cobrar que se derivan a procesos judiciales
por la falta de cumplimiento del deudor donde la institucion financiera debe
aplicar de una forma 6ptima la gestion de cobranza, para poder cumplir con

las obligaciones tributarias, crediticias que posee una entidad financiera.

Es importante destacar que la evolucion del crédito otorgado tiene que ser
medible por los funcionarios de las instituciones bancarias para establecer
las condiciones en que se encuentra y la manera de como afectan los
sectores vulnerables en los que se ha implementado, puesto que estos
tienen econdmico en los sectores donde se implementa, aumentando los

ingresos de los hogares y mejorando la calidad de vida de estos.

La gestion de cobranza es uno de los aspectos mas importantes en las
instituciones financieras esta constituida por técnicas, estrategias,
actividades para la efectiva recuperacion de las cuentas por cobrar de los

créditos emitidos por los bancos de una forma agil.

Las cuentas por cobrar nacen principalmente cuando una institucion
financiera ofrece créditos a sus clientes sin el andlisis exhaustivo adecuado
de sus politicas de crédito o de la falta de control y vigilancia en la
recuperacion de estas.

Un servicio eficiente a los clientes por parte de los funcionarios es de vital
importancia para la recuperacion de las cuentas por cobrar, ademas de una
asesoria técnica especializada del cliente con la entidad financiera en el
otorgamiento de créditos, asi como las comprobaciones que deban
realizarse para verificar el estado de crediticio con la debida verificacion de
las referencias de los codeudores y la cobranza especializada de la

obligacion.



1.2.  Ubicacién del problema en un contexto

En Latinoamérica la crisis financiera de 2008 fue muy fuerte para todos los
paises aunque esta tuvo su origen en los Estados Unidos de Norteamérica
esparciéndose rapidamente por el resto del mundo afectando a través del
otorgamiento de créditos a las empresas y las entidades financieras la

recuperacion de las cuentas por cobrar.

Como consecuencia, el Producto Interno Bruto de los paises del G7 tuvo
una caida del 6.5% en promedio y provoco alteraciones negativas en varias
economias de bajos y medianos ingresos en el resto del mundo.
Particularmente, América Latina registr6 el mayor descenso en el
crecimiento del Producto Interno Bruto con 6.4 puntos porcentuales (Nabili
M, 2010)

A mediados del afio 2008 los efectos financieros se intensificaron teniendo
como efecto financiero ante la crisis en América Latina la quiebra del Banco
de Lehman Brothers en los Estados Unidos de Norteamérica. Uno de los
aspectos que mas sobresalieron en esta crisis fue la reduccion en la
demanda de activos provenientes de mercados emergentes, la
depreciacion de las monedas locales, las salidas de flujos de capital y el
endurecimiento de las condiciones financieras en el otorgamiento de
créditos por parte de las entidades financieras provocaron una reduccion
en la liquidez de las grandes, medianas y pequeias empresas a nivel local
e internacionales. La consecuencia mas evidente en esta crisis fue una

desaceleracion en el otorgamiento de créditos a principios de 2009.

Actualmente, las entidades financieras estan utilizando nuevas técnicas y
herramientas de andlisis en distintos ambitos, para el otorgamiento de los
créditos emitidos por los bancos con el fin de llevar a cabo una evaluacién
mas precisa del riesgo asociado a cada cliente. Con ello, se pretende
identificar las acciones mas efectivas para lograr la recuperacion de las

cuentas por cobrar.



Estas iniciativas llevaron a las instituciones financieras a implementar
mejoras en las técnicas de cobranza, asi como también a reducir los costos
de las diferentes transacciones mejorando el servicio al cliente y al mismo

tiempo lograr efectivamente la recuperacion de las cuentas por cobrar.

El objetivo principal de un Modelo Operativo (MO) es permitir la aplicacién
de una vision o estrategia corporativa a una operacion de negocio. De
forma simple, un modelo operativo es una representacion clara de como
estan configurados los componentes de una organizacion y su

funcionamiento integral para ejecutar una estrategia.

Dentro de la gestion de cobranza se consideran varios aspectos relevantes
a la hora del otorgamiento de créditos para evitar el riesgo de una amplia
cartera vencida esto tomo mucha relevancia al analizar la alta probabilidad
de incumplimiento en los pagos en los clientes que no habian caido en la

cartera vencida de la entidad financiera.

Las entidades financieras tienen como estrategias la restructuracion de las
deudas, asi como la reduccion a la linea de crédito a los clientes que han
incumplido con los pagos también se realiza la intensificacion en la
comunicacioén con el cliente que han sido muy exitosas y han permitido que

esos clientes no formen parte de la cartera vencida.

Una estrategia comun de las entidades financieras es la designar a una
institucion externa de cobranza se encargue de recuperar esa cartera
vencida. Dichas empresas representan, para las instituciones financieras,
la oportunidad de reducir costos y recuperar deudas con mayor nivel de
morosidad, sin embargo, también significan un riesgo para las instituciones

debido al manejo de la cartera vencida fuera de la institucion.

Una de las acciones que realiza la entidad financiera es la capacitacion
continua al personal especializado en la recuperacion de las cuentas por
cobrar utilizando de forma agil y eficiente las técnicas de cobranza a los

clientes que se les otorgaron los créditos.



1.3. Situacion del conflicto

En el Ecuador para que un banco capte una mayor cuota de mercado ha
tenido que incrementar su colocacibn de operaciones a crédito
correspondiéndole el riesgo en cierta medida de no poder recuperar parte
de los créditos otorgados, bajo esta perspectiva, la gestion de cobranza de
la cartera concedida a crédito, constituye una de la tareas de mas compleja
significacion para un banco, puesto que implica el cumplimiento a
estimativos de disminucion o contencién del saldo en riesgo de la cartera e

indice de mora esperados.

Es importante sefialar ademas que con el transcurso del tiempo el
otorgamiento de créditos ha crecido notablemente, o que ha permitido
colocar una mayor cantidad de recursos financieros en el mercado

ecuatoriano.

Los riesgos en los créditos tienen multiples polémicas en las entidades
bancarias del Ecuador, principalmente en la ausencia de un plan de
capacitacion para los emprendedores que optan por un microcrédito para
desarrollar un negocio y posicionarlo en el mercado. Por tanto, resulta
importante definir técnicas o0 métodos que permitan garantizar un mejor
estudio del entorno que permita a los pequefios empresarios el

cumplimiento de las leyes crediticias. (Avalos Espinoza, 2014)

Una de las entidades financieras del Ecuador es el grupo Pichincha es un
grupo financiero fundado en Ecuador en 1906, comprometido con el
desarrollo de los paises en los que opera y de sus habitantes. Cuenta con
una posicién de liderazgo en el mercado ecuatoriano, donde es la mayor
institucion bancaria y tiene presencia también en Peru, Colombia, Espafa

y Miami.

En tal sentido, la presente investigacion se enfoca en el estudio de las
técnicas de cobranza que emplea la agencia matriz del Banco Pichincha
ubicada en el canton Guayaquil en la recuperacion de las cuentas por

cobrar a fin de examinar el esquema bajo el cual se lleva a cabo la gestion



de cobranza y de esa manera entender cual es el soporte que reciben las
operaciones concedidas a crédito a efectos de controlar y minimizar una

posible pérdida cuando éstas incurren en mora.

En la actualidad la agencia matriz del Banco Pichincha ubicada en la ciudad
de Guayaquil, provincia del Guayas, presenta un déficit en la gestion de
cobranza de las operaciones crediticias otorgados por dicho departamento,
los cuales no han sido cancelados a la fecha de su vencimiento, lo que ha
ocasionado problemas en la gestion de cobranza de la cartera de crédito,
no existe el respaldo econdmico necesario para resolver en corto plazo la

falta de liquidez.

A continuacion, se presentan los problemas mas relevantes que esta
atravesando la agencia matriz del Banco Pichincha ubicada en el cantén
Guayaquil en la recuperacion de las cuentas por cobrar:

Cuadro 1 Causay Efecto

Causa Efecto

Datos, direcciones de trabajo o | No se puede contactar los clientes.

domicilio del cliente errados.

Los créditos no estdn bien | Cartera deteriorada.
otorgados por parte del

departamento de crédito

Nulo caracter de pago por parte del | Créditos vencidos

cliente

Elaborado por: San Martin, V. (2020)

De lo antes expuesto se evidencia que existe una falta del caracter de pago
por parte del cliente y una mala gestion por parte del personal al otorgar o
cobrar dichos créditos, también existe un riesgo independiente a la
capacidad del departamento de cobranza para fijar politicas de crédito y

cobranza representado por situaciones circunstanciales particulares del



cliente que resultan en el vencimiento del crédito, provocando un

desequilibrio financiero.

Por tal razon se considera importante disefiar un plan de mejora en las

técnicas de cobranzas de la agencia matriz del Banco Pichincha ubicada

en el cantdbn Guayaquil teniendo como finalidad lograr una efectiva

recuperacion de las cuentas por cobrar previniendo de forma oportuna el

indice de morosidad.

1.4. Delimitacién del problema

Campo:
Area:

Aspectos:

Tema:

Administracion
Gestion

Técnicas de cobranzas, recuperacion de las cuentas por

cobrar.

Propuesta de mejora a las técnicas de cobranzas para la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayagquil, ejercicio fiscal 2020.

1.5. Evaluacién del problema

Relevante.-

Claro.-

Delimitado.-

Este aspecto es sumamente importante porque la
recuperaciéon de las cuentas por cobrar sera una
realidad en el momento que se apliguen mejoras en las
técnicas de cobranzas la misma que solucionara la

recuperacion de las cuentas por cobrar.

El problema de la presente investigacion esta
redactado de forma precisa, de facil comprensién,
refleja la existencia de falencias en las técnicas de

cobranzas.

El problema se enfoca en el departamento de crédito y
cobranza de la agencia matriz Banco Pichincha,

ubicada en el canton Guayaquil dirigida a los



empleados en el proceso de la recuperacion de

cuentas por cobrar en el periodo 2020.

Evidente.- Se manifiesta en el problema planteado, que es
innegable que existe problemas en las técnicas de
cobranzas al momento de recuperar las cuentas por
cobrar, de continuar con la cartera vencida el banco no

podra cumplir sus obligaciones.

Concreto.- El problema planteado se encuentra redactado de
forma precisa afirmando las falencias en las técnicas
de cobranzas de la agencia matriz del banco Pichincha

ubicado en el canton Guayaquil.

Factible.- Debido a la importancia del problema planteado, el
gerente de la agencia matriz del banco Pichincha
ubicado en el canton Guayaquil, invertirhA en la
capacitacion del departamento de crédito y cobranza

para mejorar las técnicas de cobranza a los clientes.

1.6. Formulacion del problema

¢,Como mejorar las técnicas de cobranza para lograr una efectiva
recuperacion de las cuentas por cobrar en la agencia matriz del Banco
Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil de la provincia del Guayas, en

el ejercicio fiscal 20207

1.7. Variables de la investigacion
Variable Independiente: Técnicas de cobranzas

Variable Dependiente: Recuperacion de las cuentas por cobrar



1.8. OBJETIVOS
1.8.1. Objetivo general

Desarrollar mejora a las técnicas de cobranzas para lograr una efectiva
recuperacion de las cuentas por cobrar en la agencia matriz del Banco
Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil.

1.8.2. Objetivos especificos

e Fundamentar desde la teoria administrativa la Gestién de la cartera
en funcion de las técnicas de cobranzas y recuperacion de las

cuentas por cobrar en las instituciones financieras.

e Diagnosticar los métodos y técnicas de cobranzas que se aplican en
la recuperacion de las cuentas por cobrar en la agencia matriz del

Banco Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil.

e Diseflar un plan de mejora a las técnicas de cobranzas que
garanticen una efectiva recuperacién de las cuentas por cobrar de la

agencia matriz del banco pichincha, ubicada en el canton Guayaquil.

1.9. Preguntas de investigacion

1. ¢Cual es la funcion de las técnicas de cobranzas en la recuperacion de
las cuentas por cobrar agencia matriz del banco pichincha, ubicada en

el canton Guayaquil?

2. ¢Cuales son las técnicas de cobranzas que utiliza la agencia matriz del
Banco Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil en la recuperacion de

las cuentas por cobrar?

3. ¢Qué herramientas se usarian para garantizar una efectiva
recuperacion de las cuentas por cobrar de la agencia matriz del banco

pichincha, ubicada en el canton Guayaquil?



1.10. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La gestion de cobranza en las entidades financieras es un pilar fundamental
al momento de otorgar créditos a los clientes contando con herramientas
para el andlisis de la capacidad crediticia y a su vez lograr de manera
efectiva la recuperacion del monto prestado.

Esto permite que el cliente genere el habito de cumplir con los pagos del
crédito que emito la entidad financiera y evitar el riesgo crediticio en la
recuperacion de las cuentas por cobrar reduccion costo al banco y

mejorando la liquide de la misma.

El otorgamiento de crédito son procedimientos que la entidad financiera
tiene en sus politicas crediticias por lo que después del analisis de la
capacidad de endeudamiento del cliente se autoriza o no el otorgamiento

del mismo para no caer en una cartera vencida.

En las instituciones financieras tienen bien en claro que el proceso de la
recuperacion de las cuentas por cobrar es vital y este debe ser lo mas agil

y eficaz posible y cumplir con las expectativas de la gerencia.

Las cuentas por cobrar se encuentran dentro de los activos corrientes,
evidenciando que su recuperacion no supera un afio. Este tipo de cuenta
se compone por los créditos otorgados a los clientes. Las falencias en la no
recuperacion optima de las cuentas por cobrar conllevan un riesgo crediticio
para la institucion financiera, ya que cuenta con dicho flujo para cubrir otras

obligaciones a corto plazo.

Toda institucion financiera de crédito tiene la comprension del riesgo que
representa el otorgamiento de créditos, Al igual que en otras actividades
financieras como las empresas externas de cobranza buscando el mayor
beneficio enfrentando el menor riesgo crediticio posible. Para que una
gestion de cobranza sea exitosa debe contar con excelentes técnicas de
cobranza y un personal calificado y capacitado para la recuperacion de las
cuentas por cobrar.
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La presente investigacién es conveniente porque permitira a la agencia
matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil, conocer las
falencias actuales en las técnicas de cobranzas que se estan utilizando en

la recuperacion de las cuentas por cobrar de los créditos otorgados.

Tiene relevancia social, pues al disefiar el plan de mejora en las técnicas
de cobranzas optimizara la recuperacién de las cuentas por cobrar teniendo
como beneficiarios al personal del departamento de créditos y cobranzas y
a los clientes favoreciendo la estabilidad del sistema financiero,

potenciando la economia del pais.

Las implicaciones practicas se desarrollan con el diagnostico de las
técnicas de cobranzas determinando si realmente se les otorgar los créditos
a clientes que tengan la responsabilidad de cumplir con sus pagos,
logrando asi una efectiva recuperacién de las cuentas por cobrar en la

agencia matriz del banco Pichincha ubicada en el canton Guayaquil.

El valor tedrico de la presente investigacion se enfoca en la mejora de las
técnicas de cobranzas que actualmente esta empleando la agencia matriz
del banco Pichincha ubicada en el canton Guayaquil y para lograr una

efectiva recuperacion de las cuentas por cobrar.

Unido a lo anterior en la utilidad metodolégica se empleara el disefio de
investigacion cuali-cuanti ademas de técnicas e instrumentos de
investigacion para diagnosticar las técnicas de cobranzas y su influencia en
la recuperacién de las cuentas por cobrar mediante el diagnéstico de las de

la agencia matriz Banco Pichincha ubicada en el canton Guayaquil.

De lo antes expuesto para presente investigacion servira de aporte a las
diferentes instituciones financieras que estan atravesando por las mismas
falencias también a los estudiantes universitarios que requieran investigar

sobre el presente tema de estudio como fuente bibliografica.
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Viabilidad técnica

En el presente estudio las falencias que presenta las técnicas de cobranza
estan influyendo en la lograr una efectiva recuperacion de cuentas por
cobrar, se van a emplear herramientas de investigacion para el diagnostico

de esta.
Viabilidad Econémica:

La presente investigacion es factible econdmicamente lo que significa que
la inversion que se esté realizando es justificada por la ganancia que se

generara.
Viabilidad Financieros

Para el desarrollo de la presente investigaciéon En la agencia matriz del
banco Pichincha ubicada en el canton Guayaquil se realizard un

presupuesto de los recursos financieros y materiales a utilizarse.
Viabilidad institucional y de gestion:

En la agencia matriz del banco Pichincha ubicada en el canton Guayaquil
uno de los problemas actuales por lo que esta atravesando es el uso de las

técnicas de cobranza afectando la recuperacion de las cuentas por cobrar.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1.1. Antecedentes historicos

La crisis financiera asiatica y rusa golpeaba las economias
latinoamericanas especialmente en Ecuador donde era visible la caida de
la tasa de crecimiento teniendo como consecuencias que las condiciones

para créditos cambiaran habiendo un incremento en las cuentas por cobrar.

Para el aflo 1994 en el Ecuador se realizo cambios en las reformas del
sistema financiero por motivo de la crisis financiera teniendo como
consecuencias estos cambios la liberacién financiera incrementando los
ingresos de los capitales llegando asi el boom de créditos de una manera

acelerada por parte de las instituciones financieras.
Para (Aguilera B., 2015) manifiesta que:

en la parte financiera la tasa de crédito crecié en un 80% nominal,
para el aflo 1995 el Ecuador estaba atravesando por uno de los
acontecimientos mas relevantes la guerra contra Peru, desde el afio
1997 a agosto de 1998 se vino el fendmeno climético de El nifio
dejando destruccion en la infraestructura fisica de produccién
especialmente en la agricola de exportacion dejando una quiebra

financiera a los exportadores. (p.20)

Asi mismo este mismo afio la economia del Ecuador tuvo un alto
incremento de endeudamiento teniendo como consecuencia efectos en el

sistema financiero una de las causas fue la acumulacion de las obligaciones
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vencidas en el sistema financiero, aumentando el endeudamiento de los

empresarios con créditos internacionales.
Para (Aguilera B., 2015) al respecto sefiala que:

El incremento de estas obligaciones financieras vencidas tuvo efecto
en la recuperacion de las cuentas por cobrar de los créditos que
otorgaba los bancos del pais teniendo como consecuencia la
depresion de pequefas y grandes empresas unida a una situacion
de crisis financiera fiscal provocé que la ciudadania ecuatoriana
comenzara a retirar sus fondos de las entidades bancarias
ocasionando que la banca privada fuera quedando sin liquidez y, a

su vez, solicitando créditos de liquidez al Banco Central del Ecuador.
(p.30)

En 1999 en el gobierno de Jamil Mahuad, se origind una fuerte crisis
financiera teniendo como consecuencia la quiebra del Banco de Préstamos,

a pesar de la ayuda estatal de alrededor de 90 millones de délares.

El gobierno de Jamil Mahuad en un intento de evitar la quiebra del principal
banco del pais Filanbanco decide intervenir el banco iniciando una tarea de
salvataje, el banco no solo tenia problemas de liquidez sino también
problemas de solvencia evidencidndose un mayor desequilibrio el 18 de

noviembre.

Debido a la crisis financiera se realiza la aprobacion de la Ley de creacion
de la Agencia de Garantias de Depositos (AGD), el Filanbanco fue
intervenido por la superintendencia de bancos y por la AGD, para ese
entonces se utilizd los recursos de la reserva monetaria internacional

transfiriéndolas directamente hacia el Filanbanco.

De todo lo antes expuesto en ese tiempo se evidencio la fragilidad del
sistema financiero del estado ecuatoriano, teniendo como consecuencia

gue la ciudadania retirar sus ahorros y cambiarlos a dolares, ademas para
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ese entonces el gobierno entrega créditos a los bancos de Préstamo,

Tungurahua y Finagro, que estaban presentando problemas de solvencia.

La iliquidez del sistema financiero se debio a la fuga de capitales al exterior
ademas del tipo de cambio de moneda de sucre a délares donde en enero
de 1999 paso de 5.000 sucres por délar a 18.000 sucres.

El sistema financiero ecuatoriano estuvo en una situacion precaria donde
se incrementaban las cuentas por cobrar, después de la quiebra del
Filanbanco y de pequefios bancos, se origind la caida del Banco del
Progreso este era considerado una de las instituciones financieras mas
rentables del pais, pero lamentablemente la caida del banco se debio6 a la
crisis economica mundial a la reduccién de ingresos de capitales al

Ecuador.
Segun el articulo del (Diario Hoy, 2015),

El pais en definitiva atraves6 una de las peores crisis financieras de
la historia donde se evidenciaban en los indicadores
macroecondmicos, un descontento en la ciudadania ecuatoriana, la
recesion en el aparato productivo y un aislamiento internacion todas
estas causas obligaron al gobierno de Jamil Mahuad a poner en

marcha un nuevo sistema monetario la dolarizacién. (p.15)

La mayor parte del sistema financiero ecuatoriano presento insolvencia,
teniendo en la ciudadania desconfianza con la moneda del sucre
generando especulacién con la moneda del ddlar, es asi como el gobierno
de Jamil Mahuad para que el sistema financiero colapse se amplio el
feriado bancario y después la incautacion de los depdsitos en sucre cuentas

de ahorro, corrientes y depdsitos a plazos.
Para (Uneclac, 2016) sefala que:

En las instituciones financieras publicos y privadas es regular el retiro

de los fondos, pero nunca de los valores que estén comprometidos
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de los flujos normales en los cuales tienen que responder a los
depositantes cuando se requieren retirar sus montos en cualquier

momento del tiempo fiscal. (p.45)

Sin embargo, en aquella época los bancos més fuertes del pais tenian una
importante cartera vencida en relacion con el patrimonio, evidenciando
falencias en la recuperacion de las cuentas por cobrar del otorgamiento de

los créditos.

En la actualidad, uno de los problemas mas frecuentes que tienen las
entidades financieras es la recuperacion de las cuentas por cobrar por no
utilizar correctas técnicas de cobranzas y prevenir el riesgo teniendo las
proyecciones de rentabilidad ya sea a corto, mediano, largo plazo buscando
asi mejores formas de otorgar créditos sobre todo mantener una cartera

vencida sana.

La subdireccion de estadistica y estudios de la Superintendencia de
Bancos, en el segmento de sistema de banca privada el comportamiento
crediticio sectorial esta compuesto por diversos agentes econdmicos para
el otorgamiento de créditos con sus respectivas politicas de control y
seguimiento de la recuperacion de estos mediante intermediarios

financieros desenvolviendo asi la economia del pais.

Para el segmento de la cartera bruto por tipo de crédito de los periodos
diciembre 2018- diciembre 2019, para el subsistema de bancos privadas
ascendio a 30,029.33 millones de dolares, se evidencio un incremento del
9.90% para la cartera del comercio ordinario hubo un incremento del 0.03%,
para la cartera comercial prioritario hubo una reduccion del 3.76%, para la
cartera consumo ordinario hubo un incremento del 0.03%, para la cartera
de consumo prioritario un incremento del 2.63%, para la cartera educativo
una reduccion del 0.17%, para la cartera de inmobiliario una disminucion
del 0.44%, para la microempresa incremento del 0.36%, para lo productivo

un incremento del 1.42% y para la vivienda una reduccion del 0.08%.
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Figura 1 Cartera bruta por tipo de crédito
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La cartera bruta por tipo de crédito del periodo de diciembre del 2018 a

diciembre del 2019 crecié un 1.43%, donde se puede evidenciar que en la

cartera comercial ordinario un aumento del 0.03%, en la cartera comercial

prioritario hubo una reduccion del 3.76%, en el consumo ordinario hubo un

aumento del 0.03%, en el consumo prioritario aumento 2.63%, educativo

se redujo con un 0.18%, inmobiliario con una disminucién 0.45%,

microempresa con un aumento de 0.36%, productivo tuvo un aumento de

1.42%, vivienda de interés publico con un aumento de 0.08% con un total
de 3,294.31 millones a 3,692.15 millones. (SBS, 2019)

Figura 2 Volumen de crédito

Diciembre 2018 — Diciembre 2019

Monto promedio del volumen de crédito

TIPO DE CREDITO Dec-18 Dec-19
Comercial Ordinario 2344165 2347574
Comercial Priontario 38,948.63 36,357.84
Consumeo Ordinario 15,643.86 14,494 64
Consumo Priortano 3.,184.23 3,360 87
Educativo 10,707.79 9,625.64
Inmabiliario 79,794 70 8278931
Microempresa 3,358.38 3,507 .40
Productivo 412,024 .40 550,664 .64
Vivienda De Interés Publico 58.128.02 59 409.73
Total 645,131.66 783,685.81

Fuente: Informacion financiera remitida por las entidades controladas por la SB
Elaboracion: Direccion de Estudios y Gestion de la Informacion - Subdireccion de Estadisticas v Estudios
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En cuanto al monto promedio de volumen de crédito, al mes de diciembre
del 2019 con respecto al afio anterior los segmentos que mas crecieron fue
el productivo con el 33.65%, por otro lado, las carteras que mas decrecieron
fueron en comercial prioritario y el consumo ordinario con el 6.65% y 6.75%

respectivamente.

Segun el informe de la Superintendencia de Bancos en comparacion con
agosto del aflo del 2019 a agosto del afio del 2020 se evidencio en el
sistema de Bancos Privados, aumentd la solvencia, cobertura, liquidez
mejorando la eficacia de los gastos operativos teniendo un menor
porcentaje de los activos totales; al inverso, se registré un decrecimiento
de la calidad de activos, rentabilidad y de la intermediacién financiera; y un

leve incremento de la morosidad. (SBS, 2019)
Figura 3 Estructura de la cartera

SISTEMA DE BANCOS PRIVADOS SISTEMA DE BANCOS PRIVADOS
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Fuente y elaboracion: S8, INRE, DEGI, SEE Fuente y elaboracion: S8, INRE, DEGI, SEE

De la figura antes expuesta en el segmento de la estructura de la cartera
del sistema de bancos privados en términos brutos en la comparacién del
agosto del 2019 a agosto del 2020 se evidencio un ligero cambio en
incrementos en créditos de consumo del 0.83% y en crédito de
microempresa con un 0.20% en cambio en lo educativo hubo un
decrecimiento del 0.06%, en lo comercial del 0.79% en lo de vivienda con
un 0.17%.
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Figura 4 Cartera por vencer

SISTEMA DE BANCOS PRIVADOS
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En el segmento de la cartera por vencer del sistema de bancos privados la
tasa activa implicita de la comparacién de agosto del 2019 a agosto del
2020 tuvo un incremento total del 0.43%, en lo comercial hubo un
incremento del 0.34%, en crédito de consumo un 0.06%, en lo de vivienda
con un 0.02%, en el crédito de microempresa hubo una reduccién del
1.13%, en lo educativo hubo un incremento del 0.17%, de todas estas las

que mas aporte tuvo fue la cartera de consumo y la cartera comercial.

En el sistema de bancos privados en el segmento de la morosidad de la
comparacion de agosto del 2019 a agosto del 2020, tuvo un incremento en
la tasa de morosidad del 0.01%, en el crédito de consumo hubo una
reduccién de 0.06%, en el crédito de consumo también hubo una reduccion
del 0.49%, en el crédito de la vivienda hubo un aumento del 2.74%, en los
créditos de microempresa hubo una reduccion del 0.81%, en el crédito
educativo hubo una reduccién del 1.94% de todos estos, el que mas

contribuy6 a la mora fue el de consumo. (SBS, 2019)
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Figura 5 Morosidad

SISTEMA DE EANCOS PRIVADOS
MOROSIDAD
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Cabe mencionar que la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y
Financiera aprobd la resolucion No. 569-2020-F de 22 de marzo de 2020,
que tuvo como politica el diferimiento para aliviar la situacion financiera que
estan atravesando las empresas con el registro de las deudas teniendo
como consecuencia el estancamiento de la morosidad en el sistema
financiero. (SBS, 2019)

Segun (Godoy F., 2006)

la cobranza es una herramienta utilizada por las entidades
financieras para la recuperacién de las cuentas por cobrar de los
créditos otorgados mediante el uso de diferentes técnicas al
momento de realizar los cobros a los clientes, teniendo como
objetivo disminuir la morosidad en los créditos que fueron dados por

las instituciones financieras. (p.159)
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Las entidades financieras controlan el comportamiento de sus cuentas por
cobrar usualmente utilizan técnicas de cobranza para que no exista
falencias en la recuperacion de las mismas, estas tienen un periodo
determinado que es conocido como promedio de cobranzas que son los
dias de ventas pendientes de cobro, pero este término esta dentro de la

administracion financiera.

El reporte que realiza la entidad financiera de sus cuentas por cobrar estan
calificadas por el tiempo de morosidad que tiene el cliente y estos se
encuentran divididos para ser analizados y tomar las medidas necesarias
para que no existan retrasos en los plazos determinados y que exista una

buena liquidez en la empresa.
Segun los autores (Horngren Charles y otros., 2007), ellos afirman que

Que los créditos en cuentas abiertas a los clientes se los entregan
porque analizan a los clientes su historial crediticio y estos se
comprometen a aceptar pagar después de la entrega de algun bien
0 servicio, estos son conocidos como créditos permanentes que se

les otorga a ciertos clientes por su buena calificacion crediticia.

El propésito de las cuentas por cobrar es la recuperacion del dinero que fue

otorgado al cliente en un tiempo determinado.

Para (Godoy F., 2006) Es muy importante entender que el propoésito de la
gestion de cobranza es tener menor morosidad y los créditos se encuentren
limpios que no tengan mora, por lo tanto, las estrategias de las entidades

financieras estan encaminadas al cumplimiento de este propdsito”.

De lo antes expuesto las entidades financieras deben contar con politicas
de créditos y cobranzas bien establecidas para que no existan
inconvenientes al momento de recuperar las cuentas por cobrar

permitiendo asi recuperar créditos vencidos.
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Para Rodriguez, (2010), pag. 296.

Las cuentas por cobrar el éxito de la cobranza es tener un buen nivel
las entidades financieras en cuanto a los montos que se otorgar y las
fechas de vencimiento sin que esto afecta el nombre de la entidad, por
lo cual no es solo medir que disminuya el activo circulante representado
en el balance general lo relevante esta en el proceso de cobro y lo

eficiente que este sea, como conclusion un buen cobro esta basado en:

e Politicas crediticias
e (Gestion de Cobro

e Control de operaciones crediticias

Para la mayoria de los mercados econdmicos la gestion de cobranza se
convierte en un seguimiento permanente y constante donde se debe contar
con excelentes técnicas de cobranza para asi recuperar las cuentas por
cobrar teniendo el control al momento de recuperar el monto brindando asi

liquidez a la entidad financiera.
Politicas de cobranza

Las politicas de cobranza son las pautas para que se le otorgue un crédito

al cliente estan deben ser conocidas por el personal de cobranzas.
Segun (Besley, 2018)

Son los procesos que el personal de cobranza ejecuta al momento
de recuperar esas cuentas por cobrar, donde se comprende la fecha
y la notificacion de como se otorgara el crédito al cliente, el valor, los

intereses, la factura que se le enviara y los riesgos de caer en mora.
(p-89)

En la actualidad las entidades financieras utilizan la facturacion electrénica
para el envio de las facturas a los clientes, donde se le notifica el detalle del

crédito y la fecha de pago del mismo, para evitar que caigan en mora.
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Una de las cosas mas importante de la gestibn de cobranza es saber
manejar correctamente la recuperacion de las cuentas por cobrar de la
entidad financiera por ejemplo una de las técnicas de cobranza que se

emplearia seria:

La notificacion por via telefénica indicandole el periodo que lleva de mora y
el monto que tendria que cancelar y los riesgos de la cartera vencida de 30

dias a 90 dias.

Estas son conocidas como técnicas de negociacién con el cliente donde se
llegan a buenos términos con el cliente al momento del vencimiento del

crédito.
Técnicas de cobranza

Segun, (Moyer, 2015) las técnicas de cobranza son las actividades que se

realizan al momento de recuperar las cuentas por cobrar.
Entre las técnicas mas frecuentes se tiene:

e Enviar notificaciones a los clientes por los pagos vencidos de su
crédito.

¢ Realizar llamadas telefénicas para notificarle los pagos vencidos y
conseguir el valor correspondiente de la cuota.

e Contratar una empresa de cobranza

¢ Ultima instancia acciones legales contra el cliente

Otra de las técnicas de cobranza es que la entidad financiera le niegue la
utilizacién de otro producto que quiera utilizar hasta que cumpla con las
obligaciones pendientes de cobro, aunque el verdadero objetivo de la
gestion de cobro es acelerar el pago de los valores vencidos, reduciendo
asi la cartera vencida, evitando asi conflictos con el cliente que
normalmente son solvente y que por alguna buena razén no han cumplido

con el pago oportuno de su deuda.
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Si se utiliza una gestién de cobranza muy agresivo se corre el riesgo que
haya reduccion de ventas y exista en el futuro disminucion de las utilidades
ya que los clientes son los proveedores, asi que se debe de tomar politicas

de cobranza mas indulgentes.

Las cuentas por cobrar son el derecho que tiene las entidades financieras
al exigir a sus clientes el pago de los valores vencidos de los créditos

otorgados.
Segun, (Chiriboga, 2018)

Las cuentas por cobrar son activos circulantes estos estan
comprendidos por efectivo de las entidades financieras, consistiendo
también en los intereses de los créditos otorgados, en los pagos por
cuenta de clientes por cobrar, también se incluyen las acciones de
las cuentas, los montos provisionados para cubrir eventualidades en

caso de pérdidas de las cuentas por cobrar.

Para las empresas privadas el origen de su liquidez son las ventas eso son
el principal ingreso donde se ven reflejados la transaccion diaria de la
compraventa de mercaderia donde las compras son mas frecuentes y en
mayor volumen ofreciendo créditos a los clientes con una mejor flexibilidad
beneficiando a las empresas y a los clientes al realizar compras sin tener

el efectivo inmediato.
Para (Chiriboga., 2018) la importancia de las cuentas por cobrar es:

registrar el aumento y la disminucién de las ventas o créditos
otorgados a los clientes donde se tiene buenas técnicas de
cobranzas y una eficacia en la recuperacion de las cuentas por
cobrar todo esto se encuentra documentado en los manuales de

funciones. (p.63)
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En las entidades financieras las cuentas por cobrar representan un rubor
muy alto en los balances generales donde se encuentra representados
como activos circulantes, lo cual representa todos los créditos que fueron

otorgados.

Segun (Meigs, 2017) "las cuentas por cobrar son los activas mas grandes
e importantes que tiene una entidad financiera, estos se los conocen como

los principales factores para el crecimiento de la economia del pais”.

Las cuentas por cobrar por lo regular son activos estos estan comprendidos
en un periodo de 30 a 60 dias, es decir estos son reflejados en los balances
generales de las entidades financieras son colocados inmediatamente
después del efectivo y de otras inversiones, estos activos se los conocen

como activos corrientes.

(Granados, 2015) manifiesta que las cuentas por cobrar estan dividas en a

corto plazo y a largo plazo a continuacién se presenta cada una:

Corto Plazo: las cuentas por cobrar a corto plazo las que se recuperan en
un tiempo no menor a un afo a la fecha del periodo fiscal y esta representa

un activo circulante.

Largo Plazo: las cuentas por cobra a largo plazo estas se recuperan en un
tiempo mayor a un afo del periodo fiscal y estas en cambio se las presentan

fuera del activo circulante.

El plazo de las cuentas por cobrar son realizadas por la entidad financiera
mediante una analisis exhaustivo el jefe de cobranzas quien es el
encargado de determinar si se le otorga o niega la solicitud del crédito, asi
mismo es el responsable del valor y la administracion de los cobros

respectivos.

De lo antes mencionado se debe tener politicas de cobranzas bien
definidas y a su vez buenas técnicas de cobranzas para poder realizar de
una manera eficiente la recuperacion de las cuentas por cobrar de los

créditos otorgados por la entidad financiera.
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2.1.2. Antecedentes referenciales

En el trabajo investigativo de Ericka Johanna Vera Andrade denominado
“Gestion de crédito y cobranza para prevenir y recuperar la cartera vencida
del Banco Pichincha de la ciudad de Guayaquil en el periodo 2011”
presentado en la Universidad Internacional del Ecuador publicado en el afio
2013.

El resumen del trabajo investigativo de Vera se enfoca en la gestién de
crédito y cobranza para prevenir y recuperar la cartera vencida, donde se
determiné que existe una baja recuperacion de las cuentas por cobrar
constituyendo un serio problema en la viabilidad de la entidad financiera y
a su vez en el propio sistema financiero del pais, se utilizaron técnicas de
investigacion donde se evidencio falencias en el otorgamiento de los
créditos el modelo de la gestién de cobranza no especifica las actividades
gue tiene que realizar el personal, no se ubica al cliente, garante y no se
entrega de manera eficiente las notificaciones por escrito, las renovaciones,
refinanciamientos y reestructuraciones de deudas, no se lo realizan de
manera correcta debido a esto se propuso como mejora motivos un modelo

de gestion de cobros de cartera vencida.

Cabe recalcar que este estudio se asemeja a la presente investigacién que
esta direccionada a las técnicas de cobranzas y su influencia en la
recuperacion de las cuentas por cobrar de la agencia matriz Banco

Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil.

En el trabajo investigativo de José Luis Arcos Solis denominada “Los
procesos de crédito y cobranza y la cartera vencida del Banco Pichincha
en la sucursal Ambato”, presentado en la Universidad Técnica de Ambato,

publicado en el afio 2015.

El resumen de la investigacion de Arcos esta enfocada en los procesos de
crédito y cobranza relacionada con la cartera vencida del Banco Pichincha
sucursal Ambato, tuvo como propésito determinar los riesgos existentes y

su afectacion en la cartera vencida, permitiendo que se genera una mayor
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rentabilidad, se evidencia que con estas falencias existe un riesgo de
liquidez, se utilizd las técnicas de investigacion para con los resultados
obtenidos tomar decisiones y mejorar en los diferentes aspectos
economicos de la entidad financiera, este tema objeto de estudio es
beneficioso para los clientes internos y externos porque permitira tener una

mayor solidez en la atencion al cliente.

La presente investigacion tiene similitud con el estudio de Solis, ya que se
encuentra enfocada en la recuperacion de las cuentas por cobrar, también
en el analisis de las falencias en las técnicas de cobranza que emplea la

agencia matriz Banco Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil.

En el trabajo investigativo Nole Zefia Griselda Isabel denominado
“Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de pagos de
servicios en la zonal Ferrefiafe de la entidad prestadora de servicios de
saneamiento de Lambayeque S.A — 2015” presentado en la Universidad
Sefior de Sipan — Peru, publicado en el afio 2015.

El resumen de la investigacion de Nole esta fundamentado en sus dos
variables principales las estrategias de cobranzas y la relacién que esta
tiene con la morosidad de los pagos de la empresa EPSEL S.A —Ferrefiafe;
gue es una entidad prestadores de servicios se realizé la fundamentacion
tedrica, teniendo como propésito disminuir la morosidad de pagos y mejorar
las estrategias de cobranzas, se utilizd los tipos de investigacion
descriptivo, correlacional y propositiva, se empledé la técnica de
investigacién de la encuesta con una poblacién de 50 empleados y 312
usuarios, que a continuacion se analizo e interpreto los resultados arrojados

en las encuestas empleadas para asi determinar la propuesta de mejora.

El estudio realizado por Nole, presenta similitudes al momento de
solucionar problemas de morosidad, en el caso de la presente investigacion
este enfocado en la recuperacion de las cuentas por cobrar de la agencia

matriz Banco Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil.
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En el trabajo investigativo de Betsy Shirley Fuentes Piguave denominado
“Disefio de un modelo de crédito y cobranza para automercado S.A.”

presentado en la Universidad de Guayaquil y publicado en el afio 2016.

El resumen de la investigacion de Fuentes est4 enfocado en el analisis del
otorgamiento de créditos y su vez en la cobranza de la empresa
automercado S.A., donde se evidencio que hay falencias en las cuentas
por cobrar y esto esta originando iliquidez en la empresa. En las técnicas
de investigacion que se utilizaron determinaron que la empresa no cuenta
con politicas y procedimientos de crédito y cobranzas definidos, por lo cual
no toman decisiones acertadas a la hora de otorgar los créditos, viendo una
alta morosidad después al momento de recuperar las cuentas por cobrar
también se evidencio que el personal no tiene conocimiento en los procesos

de cobranzas.

El estudio presentado por Fuentes se diferencia de la presente
investigacion porque esta enfocado a una empresa comercial, pero también
presenta similitudes en el andlisis del otorgamiento de créditos y los

procesos de cobranza que realizan al igual que en el tema de estudio.

En el trabajo investigativo de Sandra Lucero Revelo denominado “Sistema
de cobro y recuperacion de cartera de crédito para la empresa “Profemac”
de la ciudad de Tulcan, presentado en la Universidad Regional Autonoma
de los Andes “UNIANDES” publicado en el afio 2013.

El resumen de la investigacion de Lucero esta enfocada en el desempefio
de la cartera vencida de la empresa Profemac para determinar qué medidas
tomar en la problematica objeto de estudio para proponer alternativas de

que permitan promover y mejor el desempefio actual financiero.

El estudio presentado por Revelo tiene semejanza con la presente
investigacion al enfocarse en la recuperacion de la cartera de crédito,
donde se analizard las técnicas de cobranza que esta utilizando la agencia

matriz Banco Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil.
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2.2. FUNDAMENTACION LEGAL
Constituciéon de la Republica del Ecuador
Seccion primera

Sistema econdmico y politica econdmica

Art. 283.- El sistema econémico 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 regulara de
acuerdo con la ley e incluira a los sectores cooperativistas, asociativos y

comunitarios.
Art. 284.-La politica econémica tendra los siguientes objetivos:

1. Asegurar una adecuada distribucion del ingreso y de la riqgueza
nacional.

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

Asegurar la soberania alimentaria y energética.

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

econdmico, social y cultural.
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6. Impulsar el pleno empleo y valorar todas las formas de trabajo, con
respeto a los derechos laborales.

7. Mantener la estabilidad economica, 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 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 intermediaran de forma
eficiente los recursos captados para fortalecer la inversion 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 préacticas 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 retencién arbitraria o generalizada de los

fondos o depadsitos 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

control especificas y diferenciadas, que se encargaran de preservar su
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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 inclusién activa en la economia.

Art. 311.- EIl 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.

Se prohibe la participacion en el control del capital, la inversion o el
patrimonio de los medios de comunicacion social, a entidades o grupos
financieros, sus representantes legales, miembros de su directorio y

accionistas.

Cada entidad integrante del sistema financiero nacional tendrd una
defensora o defensor del socio, que sera independiente de la institucion y

designado de acuerdo con la ley.

Plan Nacional del Buen Vivir
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Objetivo 8.- Consolidar el sistema financiero econémico social y

solidario, de forma sostenible.

El sistema econdmico mundial requiere renovar su concepcion priorizando
alaigualdad en las relaciones de poder —tanto entre paises como al interior
de ellos—, a la (re)distribucién y al ser humano, sobre el crecimiento
econdémico y el capital SENPLADES, (2009). Esta nueva concepcion
permitira la concreciéon de aspectos como la inclusiébn econdémica y social

de millones de personas, la transformacion

Del modo de produccion de los paises del Sur, el fortalecimiento de las
finanzas publicas, la regulacién del sistema econdémico y la justicia e

igualdad en las condiciones laborales.

Las economias populares y solidarias, base social y econémica, son el
mayor empleador del pais y cuentan con millones de socios. La economia
popular y solidaria que empleo en 2009 el 64% de los ocupados a nivel
nacional (MIES, 2011), constituye un ejemplo palpable de que un sistema

economico que privilegie

Al ser humano sobre el capital es posible. Por ello es fundamental insistir
en la urgencia de cambiar las conductas individuales (los patrones
consumistas), que son las que provocan y aceleran la insostenibilidad del
consumo capitalista en el mediano plazo, aunque sean el fundamento de

las utilidades del capital en el corto plazo.e

La base que sustenta el capitalismo es la acumulacién, sin importar los
medios que use para alcanzar sus fines. “Con esa aspiracion irrefrenable,
la produccion se intensifica al maximo y el consumo se extiende con
enorme velocidad. La naturaleza y sus recursos (como factores de la
produccion) son simples insumos que operan a favor de la acumulacion de
capital que, en su proceso de crecimiento y dominio mundial, arrasa todo a
su paso, pero sobre todo genera pobreza y desigualdad en los seres

humanos y, ademas, el deterioro acelerado del ambiente” Falconi, (2013:
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1-2). La Constitucion del Ecuador establece como deber primordial del
Estado, promover el desarrollo sustentable y la redistribucion equitativa de
los recursos y la riqueza para acceder al Buen Vivir; ordena que el sistema
econdmico sea social y solidario, y define a la estabilidad econémica como
el méximo nivel de produccién y empleo, en el marco de la sostenibilidad

fiscal, externa, monetaria y biofisica.

Los instrumentos con los que cuenta el Estado para esta transformacion
son, principalmente, los recursos publicos y la regulacion econémica. El

Estado debe orientar los recursos publicos y privados de forma sostenible

Para generar crecimiento econémico y logros en empleo, reduccién de
pobreza, equidad e inclusién econdémica. Mediante las acciones directas y
la regulacion, el Estado debe minimizar el riesgo sistémico de la economia.
Adicionalmente, la insercion estratégica internacional del Ecuador debe
enfocarse en construir la soberania econémica regional para mitigar el

impacto de escenarios externos de crisis.

El sistema econdmico social y solidario, “ademas de establecer una serie
de principios y pautas de interaccidon social, busca alternativas de
acumulacion, redistribucion y regulacion, y nuevas formas de coordinacion
democratica de la sociedad” Movimiento Alianza PAIS, (2012: 46). “En esta
perspectiva, el régimen econdmico no tiene primacia en si mismo; por el
contrario, se subordina y sirve a la vida de los seres humanos y de la
naturaleza” SENPLADES, (2009: 329).

La consolidacion del sistema econdémico social y solidario, de forma
sostenible, implica colocar al ser humano por encima del capital, lo que
significa priorizar el desarrollo de capacidades y complementariedades
humanas. Por esto, en el contexto de la continua crisis del sistema
capitalista, se proponen como mecanismos para el Buen Vivir: la regulacion
adecuada del Estado para delimitar, orientar y potenciar los espacios
publicos; la ampliacion de espacios cooperativos a nivel regional, a través

de la integracion regional y particularmente la Nueva Arquitectura
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Financiera, para restablecer equilibrios de poder globales, desarrollar
cadenas productivas y fomentar la soberania de nuestros pueblos; el
cambio del espectro productivo nacional a través de la “transformacion de
la matriz productiva en que confluyan nuevas politicas para el estimulo de
la produccion local, la diversificacion de la economia y una insercion
inteligente en la economia mundial” Movimiento Alianza PAIS, (2001: 48);
el sometimiento de los capitales a las necesidades populares mediante la
implementacion “de un conjunto de politicas, con enfoque territorial, que
modifiquen los esquemas de acumulacion, distribucién y redistribucion”
Movimiento Alianza PAIS, (2012: 48); y como eje central del proceso de
descentralizacion y reordenamiento, la inversion adecuada de los recursos
publicos hacia la potenciacién de capacidades, los sectores estratégicos y
la promulgacion de las economias populares y solidarias.

8.8 Minimizar el riesgo sistematico de la economia.

e. Implementar un sistema integral de riesgo crediticio que permita
diferenciar los niveles de tasas de interés, en funcién de perfiles de los
sujetos de crédito. f. fortalecer el sistema de garantia crediticia para facilitar

el acceso al crédito y reducir el nivel de riesgo.

2.3. VARIABLES CONCEPTUALES
Variable independiente: Técnicas de cobranza

Es una herramienta que utiliza las entidades financieras para recuperar las
cuentas por cobrar de un crédito otorgado es decir es una actividad
destinada a la recaudacion de los fondos que es el objetivo principal de las

técnicas de cobranza.

Variable dependiente: Recuperacién de las cuentas por cobrar

La recuperacion de las cuentas por cobrar de las instituciones financiera
son los valores adeudaos por los clientes generalmente por el otorgamiento

de créditos.
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2.4. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Acuerdos de Pago:

Cartera vencida:

Confiabilidad:

Cuentas por Cobrar:

Efectividad:

Eficacia:

Eficiencia:

Gestion de Cobro:

son las alternativas de pago que ejecuta
la entidad financiera para que los clientes
de los créditos vencidos se pongan al dia

en sus obligaciones adquiridas.

Son los valores vencidos de los créditos
otorgados a los clientes de las entidades

financieras.

es la consistencia en los resultados

econodmicos de la entidad financiera.

son los créditos que no se han
cancelados por el cliente y son a favor de

la entidad financiera.

es la capacidad que tiene las entidades
en alcanzar sus objetivos propuesto en un

tiempo determinado.

es lograr las metas propuesta en las
entidades financieras para un fin

determinado.

es la obtencion de resultados fiables y
confiables donde se determina la correcta

utilizacion de los recursos.

es la actividad que realiza el personal de
cobranza de alguna entidad bancaria
cuando el cliente se encuentra vencido en

su crédito.
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Indicadores econémicos:

Institucion financiera:

Mercado financiero:

Mora:

Politicas crediticias:

Procedimientos:

son las estadisticas que se realizan cada
mes para determinar las proyecciones
financieras de las entidades financieras
publicas y privadas permitiendo ver el
desarrollo econémico del pais.

su principal actividad son los activos
como depodsitos bancarios, inversiones
ademas de los fondos de los clientes
estas pueden ser publicas o privadas y
estan controladas por la superentendia

de Bancos.

son todo tipo de negocio ya sea entidades
financieras publicas o privadas donde se
negocian las inversiones, estos estan
organizados y controlados por organismo

gubernamental financiero.

Incumplimiento de las obligaciones
adquiridas por el cliente en un tiempo

determinado.

son medidas que estan rigidas por
organismos de control monetario que
permiten otorgar créditos bancarios de
manera correcta a los clientes
permitiendo asi que no haya falencias en
los recursos econdmicos, ni represente

peligro en la liquidez de las empresas.

son las actividades o funciones que
realizan las instituciones para un fin

determinado.
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Procesos:

Recuperacion de la Cartera:

Rentabilidad:

Superintendencia de Bancos:

Comprende los pasos a seguir para
lograr alcanzar los objetivos propuestos

de las instituciones.

Es el cobro de las cuotas impagas de los
créditos que fueron otorgados por la
institucion financiera esto se debe a que
los clientes pagan tardiamente sus

obligaciones generando cartera vencida.

Beneficios que generan las empresas

publicas o privadas.

Supervisa a las entidades financieras y

controla el sistema financiero del pais.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
3.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

El BANCO PICHINCHA (anteriormente conocido como Banco del
Pichincha) es el mayor banco privado, por capitalizacion y namero de
depositantes, en el Ecuador. Banco principal del Grupo Pichincha, grupo
empresarial que incluye las compafias de asociadas con el banco y
empresas relacionada a Fidel Egas Grijalva y familia, que incluye Diners
Club del Ecuador, Picaval, Teleamazonas (hasta 2012), Delta Publicidad,

entre otras.

52 quitefios se reunieron en la Casa Municipal de Quito. Veinticuatro dias
después, el 11 de abril de 1906, Manuel Jijon Larrea (el principal gestor de
la iniciativa) estaba frente al escribano Fernando Avilés, ante quien quedd
establecido "un banco de emision, circulacion y descuento, sobre las bases
contenidas en el estatuto”, y se fund6 la Compafiia Anénima Banco del
Pichincha (hoy Compafiia Anénima BANCO PICHINCHA).

Ese dia, la escritura publica de establecimiento de la compafiia se suscribio
en acto solemne realizado en el salon municipal de Quito, el 11 de abril de
1906 Manuel Jijon Larrea fue designado presidente de la institucion, ya que
habia sido el eje de la iniciativa. Era un gran hacendado y también productor
textil. Fue uno de los empresarios mas innovadores de su tiempo. Fue
también el propulsor de la Camara de Comercio, Agricultura e Industrias de

Quito, escribio6 el historiador Enrique Ayala Mora.

El 23 de abril de 1906 se integr6 el primer Directorio, en la casa de
Fernando Pérez Quifiones. En esa ocasion, se encargd la Gerencia a

Ignacio Fernandez Salvador, el que fue sucedido por Carlos Pérez
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Quifiones en 1907; Manuel Freile Donoso consta también como gerente

fundador.

Constituida de esta manera, la entidad fij6 desde sus inicios su prioridad:
trabajar en el mercado de divisas. Gracias a las gestiones del entonces
vicepresidente, la institucién consiguié colocar fondos en el extranjero por
un capital inicial de 600 mil sucres, lo que marcé el comienzo de la vida
legal del BANCO PICHINCHA.

Reunido en sesion del 4 de junio de 1906, este directorio aprobo el primer
pedido de billetes por un valor representativo de un millén de sucres. El
dinero llegd en febrero del afio siguiente y comenzé a circular
inmediatamente, en virtud de las emisiones que se hacian de acuerdo a la
ley y las exigencias comerciales vigentes. Junto con los billetes, llegaron
también titulos de acciones, cheques, letras de cambio, libretas para los
estados de cuentas corrientes, Utiles de escritorio, y otras herramientas
necesarias para el trabajo bancario.

El banco tiene mas de un millon y medio de clientes, mas de 1500 millones

de ddlares en su portafolio de préstamos, y mas de 200 agencias en el pais.

Las transacciones electronicas del BANCO PICHINCHA se hacen a través
del sistema INTERNEXO, que remplazo el sistema TODOL1. En enero del
2007, el BANCO PICHINCHA firmo un contrato de $140 millones con Tata
Consultancy Services (TCS) por 5 afios, en el cual se modernizara los

sistemas de informacién y mejorara la eficiencia.
Valores

Coherencia:

e Actuamos con principios de honestidad y transparencia con clientes,
empleados, proveedores y accionistas.
e Fomentamos relaciones justas con clientes de todos los segmentos,

buscando ser resolutivos y consistentes.
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e Actuamos bajo los principios de integridad, responsabilizandonos de

los compromisos asumidos.

Esfuerzo (ser el mejor):

Buscamos la excelencia en todo lo que hacemos colocando metas

desafiadoras que nos obliguen a salir de la zona de confort.

e Promovemos las ganas de crecer y superarse, teniendo una actitud
autocritica y de humildad para reconocer cuando nos equivocamos.

e Nos desafiamos para vislumbrar oportunidades de negocio y tomar
riesgos calculados, actuando con autonomia y responsabilidad.

e Damos claridad sobre los objetivos y metas a alcanzar, midiendo los

resultados y reconociéndolos.
Responsabilidad:

e Cumplimos con nuestros compromisos y en todas las actividades
gue realizamos.

e Actuamos de forma diligente y resolutiva con nuestros clientes,
cumpliendo los compromisos adquiridos.

e Estamos abiertos a rendir cuentas de nuestras acciones.

Trascender:

e Actuamos como “coaches” de las personas, para ayudarles a sacar
lo mejor de si.

e Ayudamos a nuestros clientes a lo largo de su ciclo de vida, con
vision de largo plazo.

¢ Nos involucramos en la comunidad, siendo responsables con ella 'y
promoviendo la inclusién.

e Actuamos como emprendedores, promoviendo la sostenibilidad de
nuestras acciones con el objetivo de construir un legado.

e Promovemos la colaboracion y busqueda de sinergias, al mismo
tiempo que nos desafiamos generando competitividad sana que

inspire hacia la excelencia.
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Figura 6 Alta Direccién

Alta direccion

Directorio

Presidente del Banco: Antonio Acosta Espinosa
Director Alterno del Presidente: Adolfo Callejas Ribadeneira

Directores principales

Carlos Suarez Bucheli

Andres Perez Espinosa

Juan Fernando Moscoso Corral
Fanny Marianita Torres Gavela

Directores alternos

Wilson Ayala Gomezjurado
Carlos Murioz Insua

Gerente General: Santiago Bayas Paredes

Vicepresidente Adjunto: Simon Andres Acosta Espinosa

Contralor del Directorio: Rodrigo Alfredo Sanchez Zambrano

Auditor General: Galo Andres Soria Ojeda

Vicepresidente Ejecutivo Negocios: Ignacio Maldonado del Real

Vicepresidente Ejecutivo Finanzas y Administracion: Alejandro Ribadeneira Jaramillo
Vicepresidente RR.HH.: José Luis Mufioz Alarcén

Vicepresidente Ejecutivo Tecnologia y Operaciones: David Fernando Mufoz Rey
Vicepresidente Riesgos: Maria Cristina Gonzalez Ramadan

Vicepresidente Oficina de Transformacion: Fabian Andres Mora Vasconez
Vicepresidente Legal y Compliance: Julio Vicente Laso Ayala

Gerente Transformacion Digital: Santiago Jarrin Silva

Fuente: Banco Pichincha
Propdsito
Inspirar y retribuir confianza:
« Ofreciendo la mejor experiencia al cliente.
o Transformandonos para ser mas simples y mas eficientes.
« Desarrollando el mejor equipo humano.
o Realizando una gestion sostenible (impacto social y ambiental).
Vision

Ser el banco mas grande y el mejor.
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Principales productos o servicios

e Créditos de: Consumo, Actividades de Negocios, Vivienda,
Vehiculo, Banca Comunal

e Depdsitos: Cuentas, planes de ahorro, depdésito a plazo

e Servicios: Cheques, Referencia Bancaria, Entrega Documentos y
Habilitantes, Prohibiciones, Giros y transferencias, Negociacién de
Divisas, Remesas, Recaudacion de Servicios e Impuesto, Compras,
Pagos, Cobros, Plan Novios, servicios de cash para empresas,
Canal Electronico

e Comercio exterior: Avales, Cartas de crédito, Cobranzas,
Garantias.

Croquis

Figura 7 Croquis
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Fuente: Banco Pichincha
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Figura 8 Matriz Banco Pichincha Guayaquil

Fuente: Banco Pichincha

3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

Cuantitativa.- (Cauas, 2016) “esta enfocada en la parte estadisticas de la
poblacién objeto de estudio para determinar la medicion numeérica exacta
en la recoleccion de informacion y el analisis de los datos para comprobar
la hipotesis de la investigacion o para la contestacion de las preguntas de

estudio”

Cualitativa.- (Aljibe, 2017) “en cambio la cualitativa esta enfocada en los
puntos de vistas de los entrevistados donde se analiza las respuestas de la
poblacion objeto de estudio determinando asi la experiencia, problematica,
estableciendo patrones de comportamiento”

La presente investigacion se basara con un modelo cuali-cuanti porque
permite conocer los hechos, procesos y las caracteristicas principales de
las técnicas de cobranza en la agencia matriz Banco Pichincha, ubicada
en el cantdbn Guayaquil, provincia del Guayas y a su vez determinar las

falencias que existen en la recuperacion de las cuentas por cobrar.
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3.3. TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacion exploratoria

Segun (Pareja I., 2015) “la investigacion exploratoria esta orientada en
buscar las caracteristicas, hechos, acontecimientos del objeto de estudio
determinar cuales son las causas y consecuencias del mismo brindando

una clara idea de la situacion por lo que se encuentra actualmente.”

Este tipo de investigacion se enfocara en conocer las falencias que existe
al momento de realizar la recuperacion de las cuentas por cobrar de los
créditos otorgados por la agencia matriz Banco Pichincha, ubicada en el

cantén Guayaquil.

Investigacion descriptiva

Segun (Robbins, 2018) “ la investigacion descriptiva se basa en establecer
las particularidades del objeto tema de estudio determinando asi los rasgos

mas relevantes en la investigacion”

Este tipo de investigacion permitira determinar analizar las técnicas de
cobranzas que esté utilizando agencia matriz Banco Pichincha, ubicada en
el cantén Guayaquil, para lograr una eficiente recuperacion de las cuentas
por cobrar.

Investigacion correlacional

Para (Hernandez, 2016) “la investigacion correlacional estd enfocada en la
relacion que existe entre las variables independiente y dependiente de la

investigacion”

Este tipo de investigacion permitird conocer la relacion que existe entre las
técnicas de cobranza y la recuperacion de las cuentas por cobrar en la

agencia matriz Banco Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil.
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacién

(Romero, 2014) “es el conjunto de todos elementos que se va a estudiar en

el objeto de estudio de las investigaciones”
Poblacion finita

Fuente especificada no valida. “la poblacion finita son elementos que se
pueden contar es delimitado por lo tanto se conocen con exactitud los

elementos”.

En la presente investigacion se utilizara la poblacién infinita, ya que se
conoce la poblacion exacta a continuacion se presenta los elementos

objetos del estudio.

Cuadro 2 Poblacion

Elementos Cantidad
Gerente 1
Jefe de cobranza 1
Personal de cobranza 25
TOTAL 27

Elaborado por: San Martin, V. (2020)

3.4.2. Muestra

Muestreo.- (Jimenez, 2018) “el muestreo es una parte seleccionada por el
investigador ya sea por algunas caracteristicas en especifico para

determinar alguna hipétesis de la investigacion.”
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Muestra Probabilisticas.- (Arena, 2018) “esta muestra se la utiliza cuando
se conoce la exactitud de la poblacion y se la realiza mediante el uso de
féormulas que permiten determinar la muestra con las caracteristicas

especificas para la investigacion objeto de estudio.”

Tamarfo de la muestra

Debido a que la poblacion es finita la férmula a usar es la siguiente:

h= Npq
~ (N-1)E2
2 tPq

Cabe indicar que para la presente investigacion se utilizard toda la
poblacién ya que es una poblacion finita y se conoce los elementos exactos
para la utilizacién de las técnicas de investigacion como la encuesta y la

entrevista, por lo cual no se empleara la muestra.

3.5. METODOS DE INVESTIGACION

Método Analitico-Sintético.- (Ruiz R., 2014) “este método esta enfocado
en el analisis de los elementos que se escogieron para el tema objeto de
estudio donde se realizara un razonamiento y analisis de los datos
obtenidos para luego ser expuesto metodolégicamente determinando asi

las caracteristicas y particularidades de los hechos”

Con la utilizacibn de este método permitird aplicar la técnica de
investigacion de la encuesta procesando datos previamente obtenidos del
personal de cobranza de agencia matriz Banco Pichincha, ubicada en el

cantdon Guayaquil, provincia del Guayas.

Método Inductivo-Deductivo.- (Ruiz R., 2014) “este método se basa en la
observaciéon de los hechos o fenbmenos que se requieran estudiar en la
investigacion, es decir de las situaciones particulares se analiza para
obtener un resultados a los fendmenos generales de ese objeto de estudio

por lo tanto es conocido que va de los particular a lo general”
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Permitird conocer las falencias que existe al momento de ejecutar las
técnicas de cobranzas, evidenciando porque no se realiza una eficiente
recuperacion de las cuentas por cobrar agencia matriz Banco Pichincha,

ubicada en el canton Guayaquil.

3.6. TECNICAS DE INVESTIGACION

La entrevista.- (Moran, 2016) “es una de las técnicas de investigacion
mas usadas en las investigaciones que permiten analizar los diferentes
puntos de vistas, para asi comprobar alguna hipétesis del tema objeto de

estudio”.

La técnica de la entrevista estara dirigida al gerente y al jefe de cobranza
de la agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil

de la provincia del Guayas.

Encuesta.- (Villalba, 2017) “esta técnica de investigacion permite obtener
resultados viables para determinar los objetivos de las investigaciones a
diferencia de la entrevista la encuesta se la elabora con preguntas cerradas

para poder realizar el analisis e interpretacion de los datos”.

La técnica de la encuesta estara dirigida al personal de cobranza de la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil de la

provincia del Guayas estara compuesta por 10 preguntas cerradas.

El cuestionario.- (Villalba., 2017) “es un instrumento de investigacion que
se lo utiliza con las técnicas de la encuesta y la entrevistas con preguntas

abiertas y cerradas permitiendo obtener datos precisos”

En la presente investigacion se utilizara el cuestionario permitiendo la
recoleccion de la informacioén clara y precisa para mejorar las técnicas de
cobranza en la agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil de la provincia del Guayas, permitiendo obtener una propuesta

de mejora.
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3.7. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

En el desarrollo del presente estudio se utilizaron las técnicas de
investigacion de la encuesta dirigida al personal de cobranza y la entrevista

dirigida al gerente y al jefe de cobranza.

En base a la informacién obtenida de las técnicas de investigacion de la
entrevista y de la encuesta se procedera a realizar la tabulacién de estos y
a su vez el andlisis e interpretacion de los resultados teniendo como

finalidad una propuesta de solucion.

Para el proceso de tabulacién de los resultados de la encuesta dirigida al
personal de cobranza agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el
cantdn Guayaquil de la provincia del Guayas se procedera a ingresar los
datos a una matriz de Excel para luego ser tabulados con cuadros

estadisticos y con figuras donde se visualizara los resultados.
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CAPITULO IV

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

1. ¢La agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil, de la provincia del Guayas posee un manual de

funciones para el departamento de cobranzas?

Cuadro 3 Manual de funciones

Alternativas Cantidad Porcentaje
Sl 5 20%
NO 20 80%
Total 25 100%

Elaborado por: Victor San Martin
Figura 9 Manual de funciones

80%

20%

S NO

Elaborado por: Victor San Martin
Interpretacion

La mayoria de los encuestados respondieron que la agencia matriz del
Banco Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil no posee un manual de

funciones para el personal que labora en el departamento de cobranza.
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2. ¢Como considerausted las politicas de cobranzas de laagencia
matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil, de

la provincia del Guayas?

Cuadro 4 Politicas de cobranza

Alternativas Cantidad Porcentaje
Optimas 2 8%
Buenas 3 12%
Regular 19 76%
Pésima 1 4%
Total 25 100%

Elaborado por: Victor San Martin

Figura 10 Politicas de cobranzas

76%

12%
8%

4%
1 L] —

Optimas Buenas Regular Pésima

Elaborado por: Victor San Martin
Interpretacion

Se evidencio que la mayoria de los encuestados considera que las politicas
de cobranza actuales de la agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en
el canton Guayaquil, son regulares al momento del otorgamiento de crédito,
y esto es una de las causas que afecta la recuperacion de las cuentas por
cobrar.
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3. ¢Como calificaria usted las técnicas de cobranza que realiza la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén

Guayaquil, de la provincia del Guayas?

Cuadro 5 Técnicas de cobranza

Alternativas Cantidad Porcentaje
Excelente 1 4%
Bueno 3 12%
Regular 20 80%
Malo 1 4%
Total 25 100%

Elaborado por: Victor San Martin

Figura 11 Técnicas de cobranza

80%

12%

|

Excelente Bueno Regular Malo

4%

Elaborado por: Victor San Martin

Interpretacién

La mayoria de los encuestados consideran que las técnicas de cobranzas
actuales que se emplean en la agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada
en el cantdon Guayaquil, son regulares evidencidndose problemas al
momento de recuperar los montos de los créditos otorgados.
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4. Con que frecuencia evaltan los indices de morosidad en la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén

Guayaquil, de la provincia del Guayas.

Cuadro 6 indices de morosidad

Alternativas Cantidad Porcentaje ‘
Trimestral 5 20%
Mensual 20 80%
Diario 0 0%
Total 25 100%

Elaborado por: Victor San Martin

Figura 12 indice de morosidad

80%

20%

Trimestral Mensual Diario

Elaborado por: Victor San Martin
Interpretacion

La mayoria de los encuestados respondieron que los indices de morosidad
de los créditos otorgados son analizados cada mes, para detectar la
situacion financiera de la agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en
el canton Guayaquil y determinar las posibles alternativas de solucion para

una eficiente recuperacion de las cuentas por cobrar.
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5. ¢Considera usted que se realiza de manera correcta el
otorgamiento de los créditos en la agencia matriz del Banco
Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil, de la provincia del

Guayas?

Cuadro 7 Otorgamiento de créditos

Alternativas Cantidad Porcentaje
Sl 5 20%
NO 20 80%
Total 25 100%

Elaborado por: Victor San Martin

Figura 13 Otorgamiento de crédito

80%

20%

M| NO

Elaborado por: Victor San Martin
Interpretacion

La mayoria de los encuestados contestaron que no se realiza de manera
correcta el otorgamiento de créditos, porque no se cuenta con politicas de
cobranzas bien definidas que permitan optimizar el proceso de
recuperacion de las cuentas por cobrar en la agencia matriz del Banco

Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil.
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6. ¢Considera usted que la agencia matriz del Banco Pichincha,
ubicada en el canton Guayaquil, de la provincia del Guayas,
capacita al personal de cobranza para el proceso de

recuperacion de las cuentas por cobrar?

Cuadro 8 Capacitacion personal

Alternativas Cantidad Porcentaje
Sl 5 20%
NO 20 80%
Total 25 100%

Elaborado por: Victor San Martin

Figura 14 Capacitacion personal

80%

20%

Sl NO

Elaborado por: Victor San Martin

Interpretacion

La mayoria de los encuestados respondieron que no se les capacita con
buenas técnicas de cobranza para tener un eficiente proceso de
recuperacioén de las cuentas por cobrar de la agencia matriz del Banco

Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil.
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7. ¢Como considera usted el proceso de recuperacion de las
cuentas por cobrar de la agencia matriz del Banco Pichincha,

ubicada en el cantén Guayaquil, de la provincia del Guayas?

Cuadro 9 Recuperacion de las cuentas por cobrar

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy eficiente 1 4%
Eficiente 5 20%
Poco eficiente 19 76%
Nada eficiente 0 0%
Total 25 100%

Elaborado por: Victor San Martin

Figura 15 Recuperacion de las cuentas por cobrar

76%

20%
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Muy Eficiente Eficiente Poco Eficente Nada Eficiente

0%

Elaborado por: Victor San Martin
Interpretacion

La mayoria de los encuestados respondieron que el proceso de
recuperacioén de las cuentas por cobrar de la agencia matriz del Banco
Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil, son poco eficiente por que no
se cuenta con buenas técnicas de cobranzas al momento de recuperar los

montos de los clientes que se encuentran vencidos.
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8. ¢Considera usted que con nuevas técnicas de cobranzas
mejoraria la recuperacion de las cuentas por cobrar en la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén

Guayaquil, de la provincia del Guayas?

Cuadro 10 Nuevas técnicas de cobranza

Alternativas Cantidad Porcentaje
Sl 21 84%
NO 4 16%
Total 25 100%

Elaborado por: Victor San Martin

Cuadro 11 Nuevas técnicas de cobranza

84%

16%

S NO

Elaborado por: Victor San Martin
Interpretacion

Se evidencia que la mayoria de los encuestados consideran que con
mejores y nuevas técnicas de cobranzas, mejoraria notablemente la
recuperacion de las cuentas por cobrar de los créditos vencidos en la

agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil.
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9. ¢Considera usted que es importante contar con buenas
técnicas de cobranza la agencia matriz del Banco Pichincha

ubicada en el cantén Guayaquil provincia del Guayas?

Cuadro 12 Buenas técnicas de cobranza

Alternativas Cantidad Porcentaje ‘
Muy importante 15 60%
Importante 8 32%
Poco importante 2 8%
Nada importante 0 0%
Total 25 100%

Elaborado por: Victor San Martin

Figura 16 Buenas técnicas de cobranza

60%

32%

8%
— o

Muy importante Importante Poco Importante Nada Importante

Elaborado por: Victor San Martin
Interpretacion

La mayoria de los encuestados considera que es muy importante contar
con buenas técnicas de cobranzas en la agencia matriz del Banco
Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil, ya que con esto el proceso de
recuperacion de las cuentas por cobrar seria mas eficiente, mejorando asi

la liquidez del banco.
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10. ¢Esta de acuerdo con que se implemente un plan de mejora
para optimizar la recuperacion de las cuentas por cobrar en la
agencia matriz del Banco Pichincha ubicada en el cantén

Guayaquil provincia del Guayas?

Cuadro 13 Plan de mejora

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 72%
De acuerdo 5 20%
Poco de acuerdo 2 8%

En desacuerdo 0 0%
Total 25 100%

Elaborado por: Victor San Martin

Figura 17 Plan de Mejora

72%

20%

8%
— o

Totalmente de acuerdo De acuerdo Poco de acuerdo En desacuerdo

Elaborado por: Victor San Martin

Interpretacién

La mayoria de los encuestados estan totalmente de acuerdo con que se
implemente un plan de mejora para asi optimizar el proceso de

recuperacion de las cuentas por cobrar en la agencia matriz del Banco

Pichincha, ubicada en el cantdon Guayaquil.
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Entrevista a gerente de la agencia matriz del Banco Pichincha

1. ¢El departamento de cobranza de la agencia matriz del Banco
Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil, de la provincia del

Guayas, cuenta con un manual de funciones?

El personal de cobranza conoce sus funciones de su puesto, pero de
manera verbal, no se cuentan con un manual de funciones en fisico para

orientar al personal.

2. ¢lLa agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil, de la provincia del Guayas, tiene definidas las
funciones y responsabilidades del personal del departamento de

cobranza?

La agencia matriz del banco Pichincha no cuenta con funciones y
responsabilidades bien definidas para realizar las actividades
correspondientes al area de cobranzas y a su vez en la recuperacion de las

cuentas por cobrar.

3. ¢Enlaagencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén
Guayaquil, de la provincia del Guayas, que parametros se

consideran para otorgar el crédito?
Los parametros que se llevan a cabo son los siguientes:

e Elcliente debe llenar la solicitud de crédito con la informacion de los
datos personales, activos, pasivos y patrimonio.
e Se analiza su historial crediticio y su capacidad de endeudamiento.

e Aprobacion de crédito.
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4. ¢La agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil, de la provincia del Guayas, cuenta con politicas de

cobranza?

En el departamento de cobranza si cuenta con politicas de cobranza, pero
no estan especificadas por escrito por ello el personal que labora en este
departamento omite u olvida algunas de ellas al momento de realizar la

gestién de cobro.

5. ¢La agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil, de la provincia del Guayas, tiene definidas las politicas

de cobranza?

Las politicas de cobranza de la agencia matriz del Banco Pichincha no se
encuentran bien definidas al personal del departamento de cobranzas

teniendo falencias en la recuperacion de las cuentas por cobrar.

6. ¢Como evalta la morosidad el departamento de cobranza de la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantdn

Guayaquil, de la provincia del Guayas?

Es evaluada a través de un estudio financiero de los indices de morosidad
de la cartera vencida permitiendo determinar la situacion actual en la
recuperacion de las cuentas por cobrar de la agencia matriz del Banco

Pichincha.

7. ¢Cree usted que con nuevas técnicas de cobranzas puede lograr
mejorar larecuperacién de la cartera vencida en la agencia matriz
del Banco Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil, de la

provincia del Guayas?

Para el personal de cobranza de la agencia matriz del Banco Pichincha,
ubicada en el cantdn Guayaquil, provincia del Guayas, seria muy
beneficioso emplear nuevas técnicas de cobranzas para mejorar asi la
recuperacion de las cuentas por cobrar de los créditos otorgados,
favoreciendo asi la liquidez del banco.
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4.2. PLAN DE MEJORAS

Oportunidad de mejora: Mejorar las técnicas de cobranzas
Lograr una efectiva recuperacion de las cuentas por cobrar
Responsable: Victor San Martin

¢QUE? ¢ QUIEN? ¢ COMO? ¢POR QUE?
Implementar nuevas
técnicas de
Desarrollar cobranzas
mejoras en las ErR 1N Garantizar una

técnicas de
cobranzas para

efectiva
recuperacion de

cobranza de la
agencia matriz

Capacitar al personal
de cobranza con las

lograr “ 120 del Banco nuevas técnicas de las cuentas por
efectiva Pichincha, cobranzas. cobrar.
recuperacién de ubicada en el
cuentas o8 canton Establecer un manual Reducir el indice
cobrar. Guayaquildela de  funciones y de morosidad

provincia del responsabilidades al

Guayas. personal de

cobranzas.

Elaborado por: Victor San Martin

. DONDE?

Departamento de
cobranza de la
agencia matriz del
Banco Pichincha,
ubicada en el
canton Guayaquil
de la provincia del
Guayas.

. CUANDO?

Continuamente
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Cuadro 14 Técnicas de cobranzas

Técnicas de cobranza

Lugar: Agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantdn

Guayaquil de la provincia del Guayas.

Responsable: Personal de Cobranzas

Objetivo: Optimizar la recuperacion de las cuentas por cobrar
mediante nuevas técnicas de cobranzas

Técnicas:

1. Definir segmentos por el nivel de morosidad de los clientes de la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén

Guayaquil de la provincia del Guayas.

2. Establecer nuevos medios de comunicacion con los clientes de la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén

Guayaquil de la provincia del Guayas.

3. Capacitar al personal de cobranza para el proceso de recuperacion
de las cuentas por cobrar de la agencia matriz del Banco Pichincha,

ubicada en el cantén Guayaquil de la provincia del Guayas.

4. Contar con procesos automatizados en la gestion de cobranza de
la Agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton

Guayaquil de la provincia del Guayas.

5. Crear nuevos productos para los clientes que no han podido cumplir
con los créditos Agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el
canton Guayaquil de la provincia del Guayas.

Productos como:
Finiquito
Restructuracion de la deuda

Elaborado por: Victor San Martin
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4.3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. La agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil, de la provincia del Guayas, no tiene bien definidas las
politicas de cobranzas evidenciando falencias en la recuperacion de

las cuentas por cobrar.

2. Se evidencio que el departamento de cobranza de la agencia matriz
del Banco Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil, de la provincia

del Guayas, no cuenta con buenas técnicas de cobranzas.

3. De los resultados obtenidos por las encuestas y entrevistas se
evidencio que la agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el
cantobn Guayaquil, presenta falencias en la recuperacion de las

cuentas por cobrar.

4. La agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil, no existe capacitacion al personal de cobranza en el
proceso de recuperacién de las cuentas por cobrar.

Recomendaciones

1. Establecer politicas de cobranzas que permitan optimizar la
recuperacion de las cuentas por cobrar en la agencia matriz del

Banco Pichincha.

2. Optimizar el proceso de otorgamiento de créditos que realiza la

agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén Guayaquil.

3. Capacitar al personal de cobranza con nuevas técnicas de
cobranzas para la agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en

el canton Guayaquil, de la provincia del Guayas.

4. Dar seguimiento a la implementacién del plan de mejoras teniendo
como meta lograr una efectiva recuperacién de las cuentas por

cobrar.
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ANEXOS



Anexo 1: Formato de encuesta

1. ¢La agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil, de la provincia del Guayas posee un manual de

funciones para el departamento de cobranzas?

Sl

NO

2. ¢Como considerausted las politicas de cobranzas de la agencia
matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil, de

la provincia del Guayas?

Optimas

Buenas

Regular

Pésima

3. ¢Como calificaria usted las técnicas de cobranza que realiza la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantdn

Guayaquil, de la provincia del Guayas?

Excelente

Bueno

Regular

Malo
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4. Con que frecuencia evaltan los indices de morosidad en la

Trimestral
Mensual

Diario

Sl
NO

Sl

NO

Muy eficiente
Eficiente
Poco eficiente

Nada eficiente

agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén

Guayaquil, de la provincia del Guayas.

¢Considera usted que se realiza de manera correcta el
otorgamiento de los créditos en la agencia matriz del Banco
Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil, de la provincia del

Guayas?

¢Considera usted que la agencia matriz del Banco Pichincha,
ubicada en el cantén Guayaquil, de la provincia del Guayas,
capacita al personal de cobranza para el proceso de

recuperacion de las cuentas por cobrar?

¢,Como considera usted el proceso de recuperacion de las
cuentas por cobrar de la agencia matriz del Banco Pichincha,

ubicada en el canton Guayaquil, de la provincia del Guayas?
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8. ¢Considera usted que con nuevas técnicas de cobranzas
mejoraria la recuperacion de las cuentas por cobrar en la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantdn

Guayaquil, de la provincia del Guayas?

Sl

NO

9. ¢Considera usted que es importante contar con buenas
técnicas de cobranza la agencia matriz del Banco Pichincha

ubicada en el cantén Guayaquil provincia del Guayas?

Muy importante

Importante

Poco importante

Nada importante

10. ¢Esta de acuerdo con que se implemente un plan de mejora
para optimizar la recuperacién de las cuentas por cobrar en la
agencia matriz del Banco Pichincha ubicada en el cantdn

Guayaquil provincia del Guayas?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Poco de acuerdo

En desacuerdo
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Anexo 2 Formato de entrevista

1. ¢El departamento de cobranza de la agencia matriz del Banco
Pichincha, ubicada en el canton Guayaquil, de la provincia del

Guayas, cuenta con un manual de funciones?

2. ¢La agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén
Guayaquil, de la provincia del Guayas, tiene definidas las
funciones y responsabilidades del personal del departamento

de cobranza?

3. ¢Enlaagenciamatrizdel Banco Pichincha, ubicada en el cantén
Guayaquil, de la provincia del Guayas, que parametros se

consideran para otorgar el crédito?

4. ¢La agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén
Guayaquil, de la provincia del Guayas, cuenta con politicas de

cobranza?
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5. ¢La agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el canton
Guayaquil, de la provincia del Guayas, tiene definidas las

politicas de cobranza?

6. ¢Como evalluala morosidad el departamento de cobranza de la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantén

Guayaquil, de la provincia del Guayas?

7. ¢Cree usted que con nuevas técnicas de cobranzas puede
lograr mejorar la recuperacion de la cartera vencida en la
agencia matriz del Banco Pichincha, ubicada en el cantdn

Guayaquil, de la provincia del Guayas?
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