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INTRODUCCION

La constante blsqueda por parte del ser humano para mejorar su calidad de vida
dia a dia - ha generado que las Instituciones Bancarias en el Ecuador- se
conviertan en un aliado estratégico mediante la colocacién del crédito de constmo
apoyando al desarrollo socio econémico cultural, aspectos relevantes que le dan a

la tesis la importancia de su aplicacion.

Nuestra tesis se encuentra dividida en tres capitulos:

1. En el Capitulo 1 enconframos el Disefio de la Investigacién donde el primer
punto son los antecedentes de la investigacién con una breve historia del
Sistema Bancario Ecuatoriano y el propésito de la elaboraciéon de esta
Tesis. Ademas también encontraremos la jusiificacién de la investigacion,

marco tedrico, formulacion de hipétesis y la consecucion de los objetivos.

También se incluyen los métodos de investigacion utilizados y los
procedimientios de la seleccién de la muesira a ser analizada y de esta
forma llegar a una conclusion con los resuliados e impactos esperados, que
son los primeros indicios del resulitado que esperamos obtener de esta
tesis.

2. En el Capitulo 2 se denomina Analisis y Presentacién de Resultados, que
es el desarrollo de la tesis, desde un analisis de la sifuacién actual del
sistema Bancario Ecuatoriano, que resultaron de la seleccién de la muesira
en el Capitulo 1, con sus caracteristicas relevantes, resultados financieros
publicados por la Super Intendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, asi
como el resultado de las encuesfas realizadas a los clienies de una
Institucion Bancaria escogida con su respectivo analisis que servira como
pilar fundamenial para sustentar las propuesias comerciales vy
recomendaciones a aplicar.




3. El Capitulo 3 es la Propuesta para lograr el disefio e implementacion de

& estraiegias comerciales para incrementar la colocacion activa del crédito de
consumo en una eniidad bancaria del Cantén Duran y de esta manera

obtener el desarrollo socio econdémico social de los clientes del segmento

masivo, fidelizando la relacion cliente — Banco, produciendo un impacio

. social positivo y generando cultura Bancaria enire los habitantes de dicha

plaza.

Las conclusiones y recomendaciones descriias en esta tesis, asi como la
justificacién para el desarrollo de la misma, lo Unico que buscan es contribuir al
desarrollo del crédito de consumo bancarizado, actualmente debilitado por falta de
estrategias claras aplicadas dependiendo el mercado, el cual se encuentra
reflejado en los resultados de las encuestas.
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®

del Segmento Masivo

1. DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes de la investigacion.

Desde la fundacién del Banco Central del Ecuador BCE en 1927 hasta mediados
de 1980, el sistema financiero del pais era caracteristico de lo que se denomina
‘represion financiera'. Esto quiere decir que los programas de crédito que existian
eran dirigidos y manipulados mayormente por el gobierno, a través de
organismos tales como; el BCE, el Banco de Fomento, la Comision de Valores
(mas tarde Corporacién Financiera Nacional), el Banco de Vivienda, eic..
También que las operaciones en divisas exiranjeras eran restringidas, o de la
forma como se lo llamaba incautadas por la autoridad monetaria el BCE.
Mieniras que los bancos ecuatorianos no podian captar depésitos u otorgar
préstamos en moneda exiranjera. El tipo de cambio, obviamente, era controlado
por el gobierno y existieron tablas de cotizaciones para diferentes producios.
Asimismo, las tasas de interés eran practicamenie decretadas por las
regulaciones del gobierno, con el objeto de mantenerlas bajas para facilitar todo

tipo de préstamos auspiciados por los gobernantes.

En 1926 antes de la fundacién del BCE existian seis bancos de emision y
dieciséis bancos y cooperativas de ahorro y crédito. Para 1971 el BCE tenia el
monopolio de la emisién y habia quince bancos ecuatorianos y extranjeros que
prestaban los otros servicios de tipo bancario. En 1976, cincuenta afios después
el ndmero de bancos privados creci6 a veintiuno.

Leda. Glacomina Campoddnico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacitn a Distancia y Post-grado 1
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A partir de las décadas 1960 y 1970 la banca del pais empieza a modernizarse

%

debido a la introduccion de bancos exiranjeros (CITIBANK, Banco Holandés
Unido, y Bank of América) que realizaban operaciones de comercio exterior.

Con el auge petrolero, los bancos del pais reciben; via préstamos; grandes

cantidades de crédito de la banca internacional. Los depésitos crecieron 218% y
lo créditos 164% nominalmente, para el conjunio de bancos ecuatorianos y
extranjeros enire 1971y 1976.

En 1982 "De la noche a la mafana dejaron de ser rentables" los bancos en
Ecuador. Después del boom econémico que fuvo lugar en el pais en la década
de 1970; impulsado por el auge peirolero, la expansion crediticia sin un
crecimiento paralelo de ahorro, la equivocada percepcion empresarial de que el
crecimiento de precios generalizado no traeria consecuencias en el mediano
plazo; fueron las causas subyacentes de la crisis, recesion, y permanenie
estancamiento de la que se denomina década perdida, 1980.

Muchos empresarios eniraron en moratoria, por lo que los bancos acreedores no
pudieron recuperar sus préstamos. Esto provocé, que a su vez, los bancos del
pais entren en moratoria con los bancos exiranjeros. La crisis de la deuda
externa que tuvo un caracter regional en América Latina también tuvo (y tiene)

repercusiones en la economia ecuatoriana.

Leda. Giacomina Campodénico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacion a Distancia y Post-grado 2
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El gobierno de Osvaldo Hurtado, instauré la 'sucretizacion de la deuda externa
ecuatoriana' que consistid basicamente en que los deudores privados
ecuatorianos podian convertir sus obligaciones en ddlares con acreedores
externos a deudas en sucres con el BCE. Esto se denomind; Crédifos de
Estabilizacion. Los plazos se establecieron enire los acreedores internacionales y
autoridades del pais. Por su parte, el gobiermno ecuaioriano por medio del BCE
asumia el pago de la deuda externa privada ante los acreedores exiernos.

En el siguiente gobiemno de Ledn Febres Cordero para el mes de octubre de
1984 se tomaron medidas adicionales que mejoraron las condiciones de la
sucretizacion. Se extendid el plazo para cancelar los pagos a siete afios plazo, se
congel6 la tasa de inierés en 16% (mieniras las tasas mercantiles eran de 28%),
se hizo lo mismo con el fipo de cambio a 100 sucres por délar, y se ampli6 el
periodo de gracia de un afio y medio a cuatro afios y medio. De esta forma, el
gobierno por medio del BCE subsidio y protegié al sector productivo y bancario
altamente endeudado con el exterior. Cabe recordar que esta deuda se mantuvo
impaga hasta inicios de los novenia cuando se renegociaron los Bonos Brady
que en el afio 2000 fueron mayormenie canjeados con Bonos Global.

El monto de la sucretizacién o subsidio a empresas y bancos privados representé
en el tiempo de la medida entre $1300 y $1500 millones. Adicionalmente entre
1986 y 1988 la Junta Monetaria ordené al BCE para que adquiera Cuentas
Especiales en Divisas para ampliar el subsidio a los bancos y también para cubrir
deficiencias de encaje. Esto significaba que los bancos podian cancelar sus
obligaciones con el BCE debidas a la sucretizacién con descuentos promedios
del 78%. Este descuenio o compensacion de obligaciones ascendié a $222
millones aproximadamente.

Leda, Giacomina Campoddnico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Facudtad de Educacién a Distancia y Post-grado 3
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Programas financieros y anticipos exiraordinarios para rehabilitacion de bancos
con problemas de liquidez y hasta de solvencia, fueron aprobados entre 1980 y
1992 por la Junta Monetaria, la Superintendencia de Bancos, y respaldados por
el BCE. En otras palabras, un prolongado proceso de salvataje y proteccionismo
de la banca ecuatoriana se dio durante estos afos. Esta socializacién de
perdidas representé un alto cosio para los ecuatorianos, no sélo por los montos
entregados a la banca sino también porque el escaso ahorro interno se
despilfarr6 de esta manera por no contar con intermediarios financieros
eficientes. Se debe subrayar que esie salvaiaje bancario, previo a las reformas
de 1993 y 1994, no obligd a los accionistas de los bancos a afrontar directamente

con sus recursos el costo de este subsidio.

Leyes que gobernaban esie proceso._ Los acontecimienios anteriores se
llevaron a cabo deniro de lo que se llama ‘ielarafia legal’. La misma que estuvo
conformada previamentie a la promulgacion de la Ley General de Instifuciones del

Sistema Financiero de mayo de 1994 principalmente por:

1) La Ley de Conirol de Compaiiias de Capitalizacién, vigenie desde agosto de
1960.

2) La Ley de Compaiiias Financieras, codificada en mayo de 1987.

3) La Ley General de Bancos, codificada en septiembre de 1987.

4) La Ley Organica de Bancos Industriales, vigente desde diciembre de 1960.

5) La Ley de Cajas de Crédito Agricola, codificada en septiembre de 1976.

6) La Ley del Banco Ecuatoriano de la Vivienda y las Asociaciones Mutualistas
de Ahorro y Crédito para la Vivienda, codificada en mayo de 1975.

7) Varios ariiculos de la Ley de Régimen Monetario y Banco del Estado
relacionados con la inversion exiranjera y el papel del BCE en la regulacion

bancaria.

Leda. Giacomina Campoddénico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacion a Distancia y Post-grado 4‘
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8) Otras regulaciones ad hoc como; Decretos Supremos, Decretos Ejecutivos,
Regulaciones de la Junta Monetaria, Regulaciones de la Superintendencia de

Bancos.

En medio de este laberinto legal muchas veces inconexo, la actividad
empresarial en la banca no recompensaba a los mas eficientes y competitivos
sino a los que mejores influencias politicas poseian. En mayo y julio de 1994, se
publicaron en el regisiro oficial respectivamente, la Ley General de Instituciones
del Sistema Financiero y su Reglamento. Uno de los objetivos de esta ley era
precisamente suprimir y reemplazar estas leyes dispersas, de hecho, las leyes y
algunos de los decretos enumerados arriba se derogaron en esta ley. Ademas,
los programas de crédito dirigidos por el gobiemmo a fravés de los bancos
privados se terminaron, se redujeron y racionalizaron los encajes bancarios, se
eliminaron los controles explicitos de las tasas de inierés, se le permitié a los
bancos ecuatorianos realizar fransacciones de créditos y depdsitos en doélares o
moneda exiranjera y en unidades de cuenta, se eliminé la prohibicién que
impedia a los bancos exiranjeros captar recursos locales en depésitos de ahorro
y a plazo, se permitié que los bancos ecuatorianos realicen operaciones off-shore
fuera del pais.

En fin, se pretendia, al menos nominalmente, que esta ley facilitara la transiciéon
de un esquema bancario resiringido y tutelado por el gobierno hacia un sistema
de banca universal o global mas regulado por el mercado. Esto tliimo se refiere a
organizaciones financieras que ofrecen una variedad de servicios y producios
financieros.

Leda. Giacomina Campodanico, Ing. Eduardo Zea, Uruversidad Tecnologica Empresanal ce Guayaquil, Facuitad de Educacion a Distancia y Post-grado Po |
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De esta forma el gobierno de entonces buscé facilitar la profundizacion financiera

%

en el pais. Por ejemplo, permitiendo las operaciones off-shore se intentaba
facilitar y reconocer oficialmente que los ecuatorianos enviaban sus fondos al
exterior para evitar las confiscaciones internas y demas controles. Por lo que, si
se eliminaban tales controles y se oficializaba la salida de fondos ecuatorianos,

entonces, la banca off-shore del pais podria facilitar que esos recursos se

ROV

canalicen a créditos intemmos en lugar de quedarse fuera de las fronteras

ecuatorianas.

[ S

Otra reforma importante del periodo fue la Ley de Régimen Monetario y Banco
del Estado de mayo de 1992 (antes de Duran Ballén). Pero sobretodo las
reformas a dicha ley, realizadas posteriormente, que apuntaban a Ila
modernizacién del Banco Central del Ecuador. Asi se eliminé su programa de
subsidio a las exportaciones, se prohibia los préstamos directos al sector ptblico,
se introdujeron las operaciones de mercado abierto y operaciones de reporio
(repos), y nuevos procedimientos de administracion de liquidez y préstamos a
bancos asi como nuevas técnicas de politica monetaria. También se fransfirieron
deudas del BCE a la tesoreria, enire las que se enconiraba la deuda externa
debida a la sucretizacion. Se capacité al personal para mejorar sus
conocimientos técnicos.

Sin embargo, quien gobernaba la politica monetaria y cambiaria seguia siendo la
Junta Monetaria. Esto quiere decir, que la nueva ley no elimind la tradicional
estructura con que se venia administrando la politica monetaria del pais desde la
fundacién del BCE. Esto implicaba que aun la injerencia de la politica en el BCE
estaba vigente y ial Junta se ajustaria posteriormente al marco de la nueva ley
con el fin de manipularla sobre la base de conveniencias politicas, electorales y
econémicas.

Leda. Giacomina Campoddnico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacion a Distancia y Post-grado 6
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"A pesar de los frecuenies conilictos que tuvo la banca con los gobiernos, el
crecimiento del sector financiero estuvo protegido en buena parie, por el estado a
través de sus lineas de crédito subsidiadas, controles adminisirativos sobre la
tasa de interés y a la asignacion de crédito y subsidios directos; incluyendo el de
la sucretizacion de la deuda, y la posterior ampliacién de plazos y eliminacién de

todo riesgo cambiario.

1.2. Problema de investigacion

1.2.1. Planteamiento del problema

El problema que se planiea en este estudio, esia relacionado con la evidente

falta de esirategias comerciales para la colocacion activa de crédito de
consumo por parie del Sistema Bancaria del Canién Duran, lo que ha
originado que sus clientes, prefieran endeudarse con usureros de la zona
pagando altas tasas de interés que diluyen sus ingresos llegando a limites de
banca rota inclusive impactando negativamenie en el desamollo socio
econémico y cultural de la plaza.

Leda, Giacomina Campodénico, Ing. Eduardo Zea, Universidad TecnolGgica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacién a Distancia y Post-grado 7
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1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Crear estrategias comerciales innovadoras para incrementar la colocacién
activa del crédito bancario de consumo en el segmento masivo en el Cantén

Duran y su impacto socio econémico cultural.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Determinar si la baja colocacién del crédito bancario de consumo en el
segmenio masivo es consecuencia del ineficiente servicio que ofrece el area

comercial.

b) Analizar si los procedimientios para obtener un crédito de consumo bancario
son agiles previos a su aprobacién y si estan acordes con las necesidades
actuales crediticias de los clientes del segmento masivo de una entidad
bancaria en el Cantén Duran.

¢) Implementar métodos de fidelizacién para mantener y recuperar a clientes del

segmento masivo.

Leda. Giacomina Campodénico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Facuitad de Educacion a Distancia y Pest-grado 8
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1.4. Justificacién de la investigacion

1.4.1Justificacion Tedrica

Al crearse nuevas estrategias comerciales innovadoras para la colocaciéon
activa de crédito bancario de consumo el segmento masivo del Cantén Duran,
va a satisfacer una de las necesidades basicas que es: mejorar su calidad de
vida e incrementara las fuentes de trabajo y la fidelizacién de su clientela.

Deniro de este contexio es relevanie indicar que la creacion de nuevas
esirategias comerciales es ideal porque coniribuira al desarrollo socio
economico y cultural del Cantén Duran.

Esto implica para los clientes del segmento masivo: el robustecimiento de su
patrimonio a fravés de un crédito de consumo a tasas de financiamiento
acorde con la economia nacional ecuatoriana en una forma agil y oporiuna

que no permita que el cliente prefiera al prestamista inmediato.

1.4.2 Justificacién Practica

Nuestra investigacién podra servir como marco referencial para la colocacién
activa de crédito de consumo por parie de la fuerza de ventas de una entidad
bancaria para evitar la desercién de sus clientes actuales, recuperando a sus
clientes inactivos e incrementando su portafolio actual con clientes nuevos.

Leda. Giacomina Campodénico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil, Facudtad de Educacién a Distancia y Post-grado 9
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Buscamos crear una culiura bancaria crediticia en el Cantén Duran ofreciendo
un producto acorde a sus necesidades en el fiempo jusio y con las

caracteristicas del mercado analizado.

Que el cliente bancarizado concientice los beneficios que fiene al obtener un

crédito en un Banco versus al prestamista informal:

e Tasa anualizada
e Atencién personalizada
e Servicio agil y oporfuno

e Productos acorde con su necesidad

1.5.Marco de referencia de la investigacion

1.5.1. Marco Tedrico

El sistema financiero comprende los bancos privados, a las cooperativas de
ahorro y crédito, sociedades financieras, mutualistas, tarjetas de crédito,
compaiiias de seguros, casas de valores, el Banco Central, las inversiones

del IESS, la banca ptblica de desarrollo, y a las instituciones que regulan y

~.

controlan al sector. -

El sistema bancario de Ecuador, tras la disolucién de la Gran Colombia y su
conformacién como Republica, poseia una economia poco monetizada, en la
gue aun esiaban en circulacidn monedas de oro y plata, las cuales fueron

integradas al uso comun mediante sucesivas leyes de moneda.
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Poco a poco, con el crecimiento de la nacién, la banca ecuatoriana también
crecia y se centré especialmente en la ciudad de Guayaquil. Después de la
Revolucién Liberal, llegé un periodo llamado la "Plufocracia bancaria® que se
caracteriz6 por estar dominado por la banca privada y el mayor representante
de estos fue el Banco Comercial y Agricola de Guayaquil. Esie periodo acabé

con la Revolucion Juliana.

En 1998, bajo la adminisiraciéon de Jamil Mahuad Witt como Presidente de
Ecuador, la banca soport6 la peor crisis financiera de la historia de este pais.
El feriado bancario dio como resultado la quiebra de varios de los mas
grandes bancos de Guayaquil, como el Banco del Progreso, La Previsora y, el

entonces mejor banco del pais, Filanbanco.

La importancia del sistema financiero puede comprenderse cuando se
visualiza que sus transacciones, en conjunto, alcanzaron en el 2008, el 49,25
por ciento del Producto Interno Bruto de ese afio. El sistema financiero esta
regulado por la Constitucion Politica del Estado, por la Ley General de

Instituciones Financieras, por la Ley de Reordenamiento de las Finanzas
Pdblicas que crea la Agencia de Garantia de Depésitos, la Ley del Mercado
de Valores, la Ley de Régimen Monetario, entre oiras.

El sistema financiero posibilita la vinculacién de los procesos de ahorro-
inversidn nacional y forma parte fundamental de la politica econémica del pais
por intermedio de la politica monetariayla politica crediticia. Desde que el
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Ecuador entré en la dolarizacion, se perdi6 la capacidad de emitir moneda vy,

por consiguiente, la politica monetaria.

Este proceso ha ido acompafiado de una serie de medidas y leyes, entre las
que se destacan: la Ley de Instituciones del Sistema Financiero que permitio
el crecimiento excesivo de entidades financieras de todo fipo (en 1996
funcionaban 44 bancos). Una segunda ley, la de Mercado de Valores que
pretendia establecer parametros & regulacién, sin embargo, no lo logro; la Ley
de Presupuesto que permitié que enormes sumas de dinero del Estado (que
anies se manejaba a través del Banco Central) pasaran a manos de la banca
privada. Estas ires leyes posibilitaron que los bancos privados ampliaran su
mercado y utilidades a costa de la reduccion de las finanzas publicas y del
Estado.

La Ley de Reordenamiento de las Finanzas Publicas publicada el 1 de
diciembre de 1998, y que crea la Agencia de Garantia de Depdsitos (AGD),
pretende ser un mecanismo de conirol del sisiema financiero. Durante 1999 el
sistema financiero enfrenta una profunda crisis econémica, mas de 18 bancos
son intervenidos, cerrados y finalmente liquidados, en la mayor crisis financien
del Ecuador.

La crisis del sistema financiero desde 1998 removié las bases del sistema y
reestructuré el panorama del mismo, gran cantidad de bancos privados fueron
asumidos por el Estado a través de la AGD y luego de un largo proceso casi
todos ellos han sido cerrados, los que se mantienen son el Banco de los
Andes que fue reabierto y el Pacifico.
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De los 40 bancos enire privados y del Estado exisientes hasta la crisis
financiera de 1999 han sido cerrados, liquidados o fisionados con ofra

institucién bancaria los siguientes:

ENTIDAD STATUS
Filanbanco liquidado
_' Previsora en sociedad con Filanbanco cerrado
; Progreso . cerrado
; Préstamos Cerrado
r Banunion Cerrado
' Continental sociedad con el Pacifico
5 Finagro cerrado
\ & Bancomex cerrado
Azuay cerrado
Crédito cerrado
Financorp cerrado
Tungurahua cerrado
Solbanco cerrado
Occidente cerrado
GNB Ecuador cerrado
Popular cerrado
Aserval fusién con el Pichincha
ABN AMRO fusién con el Pichincha
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La cartera total de crédito de los bancos cerrados es de 3.800 millones de
ddlares, de este monto el 63% esta concenirado en tan soélo 527 clientes que
mantienen deudas de mas de un millén de délares cada uno, 120 de ellos, se
niegan a pagar sus deudas. En el proyecto de recuperacion de estas deudas,
se ha creado la Unidad de Reesfructuracion de Deuda, que  conié con la
participacion del chileno Roberio Toso, experio en recuperacion y

renegociacion de deuda, que obiuvo muy pocos resultados.

El sistema financiero ha sido sometido a un proceso de calificacion: 22
bancos, 11 sociedades financieras, 7 mutualistas, 26 cooperativas fueron
analizadas por cuatro empresas calificadoras: Bank Watch Ratings S.A.
Ecuability S.A. Humphreys y Pacific Credit Rating, coniratadas por la
Superintendencia de Bancos del Ecuador de acuerdo a la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero, con el fin de establecer Ila
sustentabilidad y confiabilidad de las cifras que manejan las distintas

instituciones financieras.

El crédito de consumo puede definirse como una alternativa de financiamiento
que surge producto de un desequilibrio en el mercado de servicios financieros
en donde existe una gran demanda de crédito, pero la oferta ha estado
fradicionalmente enfocada a estratos medios y alios de la sociedad
ecuatoriana, producto de esio aparece la banca de consumo la cual a través
de microcréditos busca dinamizgr la demanda de los grupos mas pobres de la
poblacién, promover la equidad en la distribucion del ingreso, colaborando a
mejorar su calidad de vida y a dotarlos de una ideniidad econémica mediante

su reconocimiento como sujetos de crédito.
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Esta definiciéon fue elaborada en base a la experiencia y conocimiento de
muchos afios del banco UNIBANCO, institucion especializada en el

otorgamiento de créditos de consumo.

El crédito de consumo ha sido atendido, en forma deficitaria por las
cooperativas de ahorro y crédito abierias al publico y en parte, por las
mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda, que al igual que los bancos,
compaiiias financieras e iniermediarias financieras, establecen severas
restricciones para la concesién de créditos, como son el mantenimiento de
depodsitos en cuenta corrienie o de ahorros, inversiones, encajes, garantias
reales, saldos compensatorios, reciprocidad de la inversion y oiras exigencias

que hacen casi imposible el acceso a personas de escasos recursos.

Desde 1995 Ecuador no contaba con un programa econémico integral
propicio para los inversionistas privados, provocando una grave recesion en el
pais.

En 1998 la economia ecuatoriana se deteriord debido a:
e La presencia del fenémeno del nifio
e | a caida del precio del petrdleo
¢ Crisis financiera internacional (crisis Brasilera)

o Déficit Fiscal.
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En 1999 el PIB cay6 a un 8.0% reflejando la disminucién en la produccion, y
el desempleo se duplicé llegando al 16% el mismo afio. A principios del mes
de enero el sucre sufrié una devaluacion sin precedentes ya que el délar pasd
de costar 7000 sucres a 25000 en una semana. La deuda publica aumentd de
un 64% del PEB en 1997 a 118% en 1999.

Cuyo monto ascendi6 a 16.000 millones de dodlares declarandose en
incapacidad de pagarla. La inflacién alcanza el 67%, y al término del afio el
déficit fiscal alcanzo el 7% del PIB.

Crisis Bancaria

Un factor que influyd en la crisis fue la practica de ciertas entidades
financieras al otorgar créditos a los grandes capitalistas ecuatorianos quienes
coniraian deudas a altas tasas de interés para luego comprar y vender
délares obteniendo pocas ganancias y creando una ola especulativa que
impidi6 las posibilidades de inversién en el sector productivo.

En marzo de 1999, el gobiemno congela los depdsitos de ahorro y a la vista
por seis meses y os depésitos a plazo por un afio; pero esia medida fue
insuficienie ya que en enero de 2000 se liberaron todos los deposito

ocurriendo seguidamentie una fuga de capitales al exterior.

Leda. Giacomina Campoddnico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacién a Distancia y Post-grado 16




plan Estratégico Comercial para la Colocacién Activa del Crédito de Consumo en una entidad bancaria en el Cantén Durdny su ibucién en el D \lo Socio Econdmico y Cultural
del Segmento Masivo

El gobierno emitié 1400 millones de doélares en bonos para recapitalizar los
@ Bancos en dificultades y cubrir los retiros de los saldos de acreedores
externos. Pero sé redesconté 1200 millones de délares del Banco Central
Ecuatoriano disminuyendo las reservas internacionales. En noviembre de
1999 las tasas de interés interbancarias se incrementaron del 60% a un
150%; hasta que el 9 de enero de 2000 se anuncié la intencién de dolarizar la

economia.

Las negociaciones con el FMI para un nuevo "ajuste econémico” que pudiera
recuperar la confianza de los mercados internacionales afectaron los negocios
de sectiores importantes de la burguesia y a los trabajadores, provocando una
revuelta de masas que exigia la moratoria en el pago de la deuda externa
para mantener una soberania frente al FMI.

El viernes 21 de enero de 2000 es derrocado el presidente YAMIL MAHUAD,
y tras varias negociaciones con la OEA y los jefes de gobierno de distintos
paises suramericanos; los dirigentes del movimiento indigena y obrero
anuncian el ascenso a la presidencia de el ex presidenie GUSTAVO NOVOA
quien promete dar mas atencién a los indigenas pero continuando con el
proceso de dolarizacién.
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Objetivos del nuevo modelo (dolarizacion)
(—
e Lograr menores niveles de inflacion como fruto de una estabilidad de los
precios.
e Alcanzar un mas alto crecimiento derivado del menor riesgo inflacionario y
cambiario.
e Estimulando el ahorro reduciendo las tasas de interés y fortaleciendo la
inversién exiranjera.
e Al no existir la facultad de emitir moneda nacional se procura una mayor
disciplina en la gestién econdmica.
) e Bajar las tasas de interés igualandose a los niveles internacionales y
O . . -
* eliminando el riesgo cambiario.

Con la caida de MAHUAD se instaur6 una "Junta Popular® encargada de
organizar un nuevo gobiemo de salvacién nacional pero que al fin termina
cediendo a las promesas del nuevo gobierno. Por tal razén la dolarizacion es
mas un resultado de decisiones e intereses politicos y de la légica del capital
que la consecuencia de reflexiones técnicas. Es decir que es uiilizada como
medida para recuperar la confianza en la economia nacional pero que
fambién se ufiliza como tabla de salvacion para gobiernos en crisis. Al
dolarizarse pierde la potestad soberana de imprimir billetes, es decir que
perderia su Soberania reflejada en la politica monetaria y cambiaria.

QI
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Con la dolarizacién los EEUU pretenden consolidar esquemas de control
sobre el resto de las economias de América Latina, pero de una manera en la
que no asuma costos para su pais en el evento en que dichos paises
dolarizados no logren recuperar su economia, pero ganando siempre al
expandir sus exportaciones e inversiones norteamericanas y al convertir a sus
Bancos en prestamistas de ultima instancia previa -certificacion del

Departamento del Tesoro Americano.

El pais dolarizado tendria serios problemas para vincularse a un ciclo
econémico diferente al nacional ya que dichas economias no avanzan al
mismo ritmo de crecimiento de la productividad de EEUU.

Ecuador tiene potencialidades, cuenia con mano de obra barata, recursos
naturales como el petréleo, banano, flores camarén, variedad de microclimas
aptos para el sector agropecuario "un pais competitivo hace 20 afios pero con
pocas ventajas para enfrentarse a la nueva economia global.

Un pais dolarizado sin el potencial de respuesta adecuado puede sufrir
repercusiones frente a la devaluacion de sus vecinos, pues los productos del
pais dolarizado se encarecerian deteriorando la competitividad del aparato
productivo nacional. A partir del afio 2005 enira en vigencia el acuerdo del
Area de Libre Comercio de las Américas (ALCA), con la posibilidad de que
Ecuador se vea invadido de productos importados sin poder usar los

aranceles como barreras.

Los aranceles protegen sectores de la economia que no pueden competir en
el exterior, también permite restringir el consumo de determinados productos

para evitar el gasio de sureserva monetaria en imporiacion de mercaderias
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que no confribuyen a su desarrollo fales como licores, automoéviles,

electrodomésticos etc.

Con un sisiema de cambio fijo como lo es la dolarizacion, se tendria que una
enirada significativa de capitales tiende a aumentar el crédito y la demanda
interno, alentando el consumo que no necesariamente beneficia el aparaio

productivo que no pueda competir con crecientes imporiaciones.

Implicaciones de la dolarizacion

e Con la dolarizacion se elimina la gestidn cambiaria y monetaria

e Se renuncia al control monetario por parie de un estado subdesarrollado
para subordinarse al control de un estado mas grande.

¢ Un pais dolarizado tendria menos capacidad de reaccién y de gestién en el
caso de sobrevenir fendmenos econdmicos exteriores al no existir un
prestamista nacional de ultima instancia.

e La dolarizacién no es recomendable en paises cuyas exportaciones son
fluctuantes al extremo, como son los paises exportadores de peiréleo. Lo
que sucede en Ecuador es que se piensa incrementar la produccion y
exportacion de petréleo, pero no asegura la estabilidad y diversidad de sus
exportaciones.
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Para que tenga éxito la dolarizacién se necesita ciertos requisitos como:

e Un sistema financiero saneado
e Sostenibilidad fiscal
e FAcil acceso al mercado crediticio internacional

e Flexibilidad laboral y disciplina social

Todos estos requisitos no garantizan la viabilidad de la dolarizacién, mientras
en los paises suramericanos exista el paternalismo, el autoritarismo la

corrupcion y el rentismo que mata a la misma moneda nacional.

Experiencias del crédito de consumo en el Ecuador

UniBanco Ecuador (Banco Universal S.A.), fue creado en 1994 por un
grupo de accionistas ecuatorianos y extranjeros que compré el Banco de
Cooperativas, entidad que aglutinaba a mas de 180 cooperativas y que
funcionaba desde 1964.

Para el ano 1994 las instifuciones financieras se habian concenirado en
proveer sus producios y servicios a segmentos de la poblacién que ya se
encontraban incluidos en el Sisiema financiero ecuatoriano, razén por la cual
el Banco Universal S.A. UniBanco centré la naturaleza de su negocio en
atender las necesidades financieras de aquellos grupos poblacionales que no
habian fenido alternativas de financiamiento formal, a través de microcréditos
de consumo y productivo.
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Hasta la actualidad el Banco Universal S.A. UniBanco ha "bancarizado" (hacer
a las personas clienies de los bancos) a mas de 1 millén 100 mil personas. Es

el tercer banco del Ecuador en nimero de clientes de crédito.

Banco Centro Mundo S.A. inicidé sus operaciones en la ciudad de Quito el 12 de
diciembre de 1995. Sus operaciones estan normadas por la Ley General de

————

Instituciones del Sistema Financiero y controladas por la Superiniendencia de
* Banca y Seguros. Cuenta con 25 oficinas en la costa y sierra del Ecuador y con

mas de 1,200 empleados.

El control del 94.17% del accionariado del Banco lo fiene el Grupo Cummins a

1 13e)

través de Inversiones Alfas Cumbres, instituciéon de capitales chilenos domiciliada
en Panama y que ademas canaliza la administracién general de todos los bancos
y financieras que posee en América Latina (Perd, Ecuador, Costa Rica,
Guaiemala y Repuiblica Dominicana), mieniras que el 5.83% lo tiene el Banco

Internacional Altas Cumbres.

El Grupo Altas Cumbres nace en Chile en 1976 con la creacién de Financiera

Condell SA y actualmente, junto al Banco Ceniro Mundo, esta conformado por:

e Banco del Trabajo (Pert).
o Compairiia de Seguros Alias Cumbres SA (Pert).
e Corporacién Financiera Miravalles (Costa Rica).
) ¢ Banco de Antigua (Guatemala).
: e Banco de Desarrollo Altas Cumbres (Reptblica Dominicana).

e Banco Internacional Altas Cumbres (Panama).
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La institucién se dedica al negocio de banca de consumo y busca consolidarse
basada en una estraiegia de banca especializada con créditos atomizados y

servicio personalizado al cliente.

Dicho objetivo se busca alcanzar a través de una oferta variada de productos
financieros que mejoren la calidad de vida de los clientes, pero manteniendo
niveles de exposicion al riesgo lo suficieniemente bajos de acuerdo con las

expectativas de los inversionistas.

Al 30 de septiembre de 2004:

e El 80.28% de las colocaciones iotales estuvo representada por créditos de
consumo, cuyo saldo viene regisirando un crecimienio imporianie en los
altimos trimestres.

e El banco tenia con 23 oficinas (12 en la sierra y 11 en la costa) y 919
empleados (356 administrativos) mas 144 empleados al destajo (free lance).

o EIl niamero de operaciones de crédito ascendié a 97,200 (+11.58% respecto
de septiembre de 2003), mientras que el nimero de clientes de depdsitos y
cuentas de ahorros superé los 83,000 clientes.

e |los saldos promedio de colocaciones y captaciones por cliente fueron de
USD 1,054.37 (+9.70% respecto de septiembre de 2003).

Los principales productos ofrecidos por el banco son los siguientes:

Crédito de Consumo (Listo): Créditos a ser pagados en cuotas iguales,

orientados a dependientes, independientes y jubilados. Plazos: de 6 a 18 meses.
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Crédito Microempresario: Crédito orientado a comerciantes formalmente
establecidos o empresas con la finalidad de ampliar su negocio o comprar

mercaderia. Plazos: de 6 a 12 meses.

Crédito Giromatica Normal: Crédito orientado a clientes antiguos (dependientes
y jubilados) con comportamientos de pago catalogados como muy bueno o

bueno. Plazos: de 6 a 18 meses.

Crédito Giromatica Prime: Crédito destinado a clientes aniiguos con
comportamiento de pago catalogado como excelente, muy bueno o bueno. Plazo:
de 6 a 18 meses.

Crédito Giromatica Especial: Crédito basicamente para clientes que desean
renovar un crédito vigente orientado a ajustar fechas de pago. Plazo: de 6 a 18

meses. El producto se encuenira en eliminacion.

Crédito Garantizado: Crédito de libre disponibilidad cuyo vencimiento se
encuentra calzado con una inversién; cuenta con garantias reales a través de
inversiones en pasivos del banco. Plazos: de 30 a 365 dias.

Es importante destacar que, con la intenciéon de tener un mejor control del riesgo,
a pariir del segundo semesire de 2001 el plazo maximo de los créditos de

consumo y giromaticas paso6 de 24 a 19 meses.

En octubre de 2002 el banco lanzé un nuevo producto denominado “CrediYa”, el
cual tiene como finalidad otorgar financiamiento directo a sus clientes en casas
comerciales. Asimismo, el banco creo Avanza, un producto destinado a financiar

a microempresarios (linea de crédito).
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Incluso, realiza compras de cariera de créditos de casas comerciales. Esta ultima
facilidad no ha sido utilizada debido a la decisién del banco de enfocar sus
esfuerzos y su estrategia hacia su negocio principal, la evaluacion crediticia

directa a los consumidores finales, en lugar de a las empresas.

Al 30 de septiembre de 2004 los aciivos totales ascendieron a USD 115.2
millones, saldo superior en USD 26.8 millones (+30.33%) en relacién a
septiembre de 2003. El incrementio fue explicado principalmente por la cartera de
créditos que se incrementd en USD 24.1 millones (+34.12%) durante el mismo
periodo. Respecto de la estruciura de las cuentas del activo enire septiembre de
2003 y septiembre de 2004, cabe sefialar lo siguiente:

La cartera de créditos neta alcanzé los USD 94.87 millones (+34.12%) y su
incremento estuvo explicado por un incremento de USD 24.28 millones (+37.71%)
en la cartera de créditos por vencer, un incremento de USD 1.80 millones
(+23.52%) en la cartera de créditos que no devenga intereses, un incremento de
USD 0.83 millones (+36.29%) en la cariera vencida y un incremenio de
provisiones de USD 2.78 millones (+77.45%). El activo reniable ascendié a USD
98.65 millones a septiembre de 2004, mayor en USD 22.84 millones (+30.12%)
respecto de septiembre de 2003.

Dentro del activo rentable la cartera crediticia representé el 89.9% y los depdésitos
en bancos y ofras instituciones el 8.9%. El aumenio relativo de cartera es
explicado por el crecimiento de la cartera de créditos de consumo por vencer en
USD 5.09 millones (+7.98%) y por la nueva cartera de microempresas en USD
16.11 millones que hasta el afio anterior no existia.

Leda, Giacomina Campoddnico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnolgica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacion a Distancia y Post-grado 25




Plan égico Ct ial para la Colocacidn Activa del Crédito de Consumo en una entidad bancaria en el Cantdn Durdny su ibucidn en el D: {lo Socio Econdmico y Cultural
del Segmento Masivo

A septiembre de 2004, las colocaciones directas netas alcanzaron USD 101.23
millones, con un crecimiento similar al de frimestres anteriores, pero la
composicién ha tenido un cambio importante en los dltimos doce meses, la
cartera de microempresa ha llegado a USD 19.51 millones y continua su ascenso,
mientras que la cartera de consumo se ha incrementado en USD 7.57 millones
(+10.28%) respecto a septiembre de 2003.

En el caso de la cartera de créditos que no devenga infereses, la cartera de
créditos de consumo ha disminuido en USD 1.86 millones en los dliimos doce
meses (-24.36%) y presenta un saldo de USD 5.78 millones a septiembre de
2004, mientras que la cartera de crédifos a microempresas ha acumulado un
saldo de USD 1.59 millones. Hay que mencionar que la cariera de crédiios de
consumo reesiructurada que no devenga intereses se ha incrementado en USD
1.68 millones, mientras a septiembre de 2003 no existian crédiios de consumo
reestructurados.

Finalmente, en el caso de la cartera de créditos vencida, la cartera de créditos de
consumo disminuyo a USD 0.21 millones en los (ltimos doce meses (-9.28%) y
presenia un saldo de USD 2.07 millones a septiembre de 2004, mieniras que la

cartera de créditos a microempresas ha acumulado un saldo de USD 0.60
millones. Hay que mencionar que la cartera de créditos de consumo
reestructurada vencida se ha incrementado en USD 0.41 millones, mientras a

sepiiembre de 2003 no existian créditos de consumo reestructurados
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La estructura de la cartera segun el plazo de las colocaciones brutas se encuenira
con una estructura cuyos plazos presentan una tendencia estable: el 24.44% de
los créditos tiene un vencimiento menor a los 90 dias (22.27%) a sepiiembre de
2003), el 46.29% con un vencimienio menor de 180 dias (43.77%) septiembre de
2003) y el 3.08% esta vencido (3.08% a sepiiembre de 2003 también).

Dada la conceniracién de créditos en la banca de consumo, la institucién no
presenta relevancia en la concentraciéon de deudores. La excepcion la constituye
un crédito concedido en 1998 a la que era su subsidiaria MUCENIN por USD
453,741 a septiembre de 2004 (ex USD 1°513,000) actualmente clasificado en
Normal.

Al 30 de septiembre de 2004, la cartera critica (definida como créditos clasificados
en Deficiente, Dudoso o Pérdida) representio el 11.8% de la cartera, mayor en 451
puntos basicos que en septiembre de 2003. Esta variacion esia explicada por el

incremento de los créditos calificados como Deficiente principalmente.

Al respecto debe indicarse que la cariera calificada como problemas potenciales
no es directamente comparable con periodos anteriores, pues, de acuerdo con la
Resolucion JB-2002-500, los créditos concedidos a partir de diciembre de 2002

estan sujetos a las nuevas normas de provisiones y castigos sefialados en dicha
resolucion.
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Organismos de control

Las entidades financieras del pais esian controladas por los siguientes

organismos:

Superintendencia De Bancos Y Seguros.- La Constitucion Politica del Ecuador,
en el articulo 222, establece que las Superintendencias son organismos técnicos
con autonomia administrativa, econémica y financiera y personeria juridica de
derecho publico, que tienen por objeto controlar instituciones publicas y privadas,
a fin de que las actividades econdémicas y los servicios que presien, se sujeten a
la ley y atiendan al interés general.

Por su parte, la Ley General de Instituciones del sistema Financiero en el articulo
171, determina que la Superiniendencia de Bancosy Seguros es una persona
juridica de derecho publico, asi como un organismo técnico y auténomo, dirigido y
representado por el Superintendente de Bancos y Seguros.

Ademas la Ley de Seguridad Social establece que las insiituciones publicas y
privadas integrantes del Sistema Nacional de Seguridad Social y del Sistema de
Seguro Privado, estaran sujetas a la regulacién, supervision y vigilancia de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, y esta uliima conirolara que las
actividades econdmicas y los servicios que brinden, atiendan al interés general y

se sujeten a las normas legales vigentes.

Leda. Giacomina Campoddnico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacién a Distancia y Post-grado 28




w O

Plan Estratégico Comercial para la Colocacién Activa del Crédito de C: en una entidad k en el Cantén Durdny su ibucién en el Di llo Socio Econdmico y Cultural
del Segmento Masivo

El examen de las cuentas de ingresos, egresos e inversiones de la
Superintendencia estara a cargo de la Coniraloria General del Estado. LEY
GENERAL DE INSTITUCIONES DEL SISTEMA FINANCIERO.

Junta Bancaria.- La Superinfendencia de Bancos y Seguros tiene una Junta

Bancaria conformada por la siguiente manera:

e El Superiniendenie de Bancos y Seguros, quien la preside;

e El Gerente General del Banco Central del Ecuador;

e Dos miembros con sus respectivos alternos que serian designados por el
Presidente Constitucional de la Republica;

e Un quinto miembro y su alterno, que seran designados por los cuatro
restantes.

Son atribuciones de la Junta Bancaria:

e Formular la politica de control y supervision del sistema financiero;

e Aprobar las modificaciones del nivel requerido de pairimonio técnico y las
ponderaciones de los activos de riesgo;

e Pronunciarse sobre el establecimienio y liquidacion de las instituciones
financieras, asi como de la remocién de sus administradores;

e Resolver los casos no consuliados en la Ley General de Instituciones del
Sistema Financiero, asi como las dudas en cuanto al caracter bancario y
financiero de las operaciones y actividades que realicen las instifuciones
financieras;

e Dictar las resoluciones de caracter general para la aplicacion de la Ley;
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e Determinar las operaciones y servicios no senalados expresamenie en la Ley
General de Instituciones del Sistema Financiero que sean compatibles con
las actividades de las instituciones financieras

e Resolver los recursos de revision de orden administrativo planteados ante
este érgano;

e Aprobar el presupuesto y la escala de remuneraciones del personal de la
Superintendencia;

e Conocer la memoria que elabore el Superintendente en forma previa a su
remision al Congreso Nacional. LEY GENERAL DE INSTITUCIONES DEL
SISTEMA FINANCIERO

Banco Central Del Ecuador.- Al Banco Ceniral del Ecuador le corresponde,
segun la Constitucion Politica vigente y segln la Ley de Régimen Monetario y
Banco del Esiado, establecer, conirolar y aplicar las politicas monetaria,
financiera, crediticia y cambiaria del Estado y tendra como objetivo velar por la
estabilidad de la moneda.

Su Directorio puede expedir regulaciones con fuerza generalmente obligatoria que
se publicara en el Regisiro Oficial previo el informe del Gerenie General del
Banco Ceniral del Ecuador. Dentro de este ambito, el Directorio del Banco Central
del Ecuador regula aspectos muy importantes vinculados con las actividades de

las instituciones financieras que examinamos a continuacion.

Con la expedicién de la Ley para la Transformacién Econémica del Ecuador, se
establecio la libre circulacidon de divisas en el pais y su libre transferencia al
exterior, con lo que las politicas monetaria y cambiaria quedan limitadas.
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Agencia De Garantia De Depésitos (AGD).-
La Agencia de Garantia de Dep6sitos (AGD), es una entidad de derecho ptblico,
auténoma, dotada de personalidad juridica propia creada con el fin de dotar a las

autoridades de control del sistema financiero de herramientas idéneas que

aseguren que los recursos de los depositantes sean adminisirados y canalizados

al sector productivo con la mayor eficiencia.

El Estado garaniiza los saldos de los depositanies con sus correspondientes
intereses calculados hasta el dia de pago, hasta por un valor equivalente a cuairo
veces el PIB per capita, por persona natural o juridica. Para este fin, el Directorio
de la AGD, en el mes de diciembre de cada afio, hara pulblico el valor

garaniizado.

RIESGO BANCARIO

Un banco es un tipo muy especial de empresa, que capta dinero del ptblico, lo
presta — conjuntamente con recursos propios de la entidad — a terceros, quienes
pagan iniereses por el uso de ese dinero. Asi, usualmente, los recursos con los que
un banco genera sus ingresos son, en parie propios (patrimonio o capital), y
mayoritariamente ajenos (depdsitos del publico).

Por ello, dado que la mayoria del dinero que un banco administra no le perienece, la
gestion bancaria requiere un proceso constanie de evaluacién y medicion de los
riesgos a los que se exponen los recursos de los depositantes en las operaciones de

la entidad.
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Estos riesgos, en conjunto, se llaman Riesgo Bancario y su administracion suele ser
regulada por la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS) en el Ecuador y sus
pares en todo el mundo. Una preocupacion basica de estos organismos es asegurar
qgue cada entidad bancaria pueda devolver los depdsitos del publico, lo que requiere
de un nivel adecuado de capital para que, en caso de una pérdida, esta se cubra con

recursos propios y no con dinero del ptblico.

Por ello, cada entidad debe tener un capital proporcional a los recursos que arriesga
y al grado de riesgo al que los expone. Esta relacion entre lo propio y lo arriesgado
se conoce como Nivel de Solvencia, y determinar su proporcion ideal es objeto de
esfuerzos internacionales. El mayor representante de estos esfuerzos es el Comité
de Basilea para la Supervision Bancaria (llamado asi porque se retine en Basilea,
Suiza), que agrupa a los representantes de bancos centrales y supervisores de

entidades financieras de 10 paises.

El Comité frabaja identificando practicas bancarias sanas, con las que reconoce
principios basicos. Cualquier pais, de acuerdo con el grado de desairollo de su
sistema financiero, puede adoptar conjuntos de practicas y principios segln sus

necesidades.

Se reconocen dos conjuntos de principios: uno emitido en 1988, llamado "Acuerdo
de Capital de Basilea", que reline practicas basicas en riesgo bancario, y otro mas
reciente, ratificado este afio, conocido como "Convergencia internacional de medidas
y normas de capital" o Basilea Il, donde se establecen formas mas avanzadas de
administrar dicho riesgo.
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En el Ecuador, [a SBS adecué en 2001 sus normativas para el riesgo bancario a
estandares del primer acuerdo y se encuenira en proceso de adecuacién a Basilea
il

25 principios de Basilea

Condiciones previas para una efectiva Supervisién Bancaria

1. Proporcionar un sistema de supervision bancaria efeciivo en el cual las
responsabilidades y proyecios estén bien definidos para cada una de las
instituciones involucradas permitiendo asi la supervision de organizaciones
bancarias. Cada institucion debe poseer independencia operativa y contar con
recursos adecuados.

Es necesario contar con leyes apropiadas para la supervision bancaria, que incluyan
provisiones relacionadas con la autorizacion de organizaciones bancarias y su
supervision; facultades para aplicar las leyes, asi como aspecios de seguridad,
solvencia y proteccién legal para los supervisores. También es necesario realizar
arreglos para compartir informacién entre supervisores y proteger la confidencialidad
de tal informacion.

2. lLas actividades que les son permitidas a las instituciones bancarias que son
reguladas, deben estar claramente definidas y el uso de la palabra Banco como
nombre debe ser controlado lo mas posible.
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3. La autoridad reguladora debe tener el derecho para plantear criterios y rechazar
las solicitudes que no cumplen con los requerimientos. El proceso de autforizacion
debe realizar como minimo una evaluacién de la estruciura de la organizacion
bancaria, abarcando a propietarios, directores y la administracién superior, el plan
operativo, control intemno y la situacién financiera proyectada, incluyendo su capital

base.

Debera obtenerse el consentimiento previo del supervisor regional cuando el

propietario propuesto u organizacién mairiz sea un banco exfranjero.

4. Los supervisores bancarios deben de tener la faculiad para analizar y la autoridad
de rechazar:

a. cualquier propuesia para transferir propiedades significativas o

cuantiosas.

b. controlar intereses de bancos exisientes en ofros grupos
empresariales.

5. Los supervisores bancarios deben tener la autoridad para establecer criterios para
analizar adquisiciones de gran importancia o inversiones por un banco,
asegurandose de que las afiliaciones o estruciuras corporativas, no expongan al

banco a riesgos excesivos ni entorpezcan la supervision bancaria.

6. Los supervisores bancarios deben establecer en forma prudente y apropiada los
requerimientos minimos de capital para todos los bancos. Esios requerimientos
deben reflejar el riesgo al que los bancos se exponen y deben definir los
componentes de este capital, fomando en cuenta su capacidad de absorber
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pérdidas. Para bancos internacionalmente activos, estos requerimientos no deben
ser menores a los establecidos en el Acuerdo de Capitales de Basilea y sus

enmiendas.

7. Es esencial para cualquier sistema de supervision bancaria la evaluacién de las
politicas, practicas y procedimienios de un banco, usados para la aprobaciéon de

préstamos e inversiones y para la administracion de las carteras de préstamos.

8. Los supervisores bancarios deben estar comodos y satisfechos con las politicas,
practicas y procedimientos que establezcan y rijan a los bancos para evaluar la
calidad. de activos, las provisiones y reservas por pérdidas relacionadas con

préstamos.

9. Los supervisores bancarios, deben esiar satisfechos con los sisiemas de
informacién gerencial de los bancos que les permitan identificar conceniraciones
dentro de la cartera. Los supervisores deben establecer limites prudenciales y
adecuados para restringir la exposicién del banco a los préstamos individuales y a
los préstamos de grupos empresariales relacionados a los bancos.

10. Para prevenir abusos con los préstamos relacionados, los supervisores
bancarios deben tener establecidos y asegurados los requerimientos basicos que los
bancos deben cumplir, para que:

a) tales extensiones de crédito sean monitoreadas y supervisadas
efectivamente.

b) les sea permitido tomar otras medidas para controlar o disminuir los riesgos.
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11. Los supervisores bancarios deben estar satisfechos con las politicas y
procedimientos de los bancos para identificar, monitorear y controlar los riesgos del
pais, los riesgos en sus actividades de préstamos e inversiones internacionales y

para mantener reservas apropiadas contra tales riesgos.

12. Los supervisores bancarios deben estar satisfechos con el sistema de los
bancos para medir con gran precisién, monitorear y conirolar adecuadamente los
riesgos del mercado; los supervisores deben tener el poder para imponer limites y/o
cargas de capital especificas cuando hay exposicién a riesgos en el mercado, que le

permitan garantizar el capital activo del banco.

13. Los supervisores de bancos deben estar conformes con el proceso integral para:

a) el manejo de los riesgos a nivel adminisirativo (por medio de una junia o
consejo administrativo apropiado y la adecuada supervision de una
administracion superior).

b) identificar, medir, monitorear y controlar todos los demas objetos de riesgos.

c) retener el capital en conira de estos riesgos, cuando sea necesario.

14. Los supervisores bancarios deberan determinar que el control interno de los
bancos se encuentran en orden, acorde a la naturaleza y escala de sus negocios.
Estos controles internos deberan incluir:

a) arreglos para delegar autoridad y responsabilidad a una persona
(separandolos de las funciones que puedan comprometer al banco, pagando

sus cuentas y llevando registros de sus bienes y compromisos).
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b) arreglos para la conciliacién de estos procesos (salvaguardando de esta

forma sus bienes).

c) arreglos para una auditoria interna o externa independiente y apropiada (la
cual servira para poner a prueba el seguimienio a estos controles, leyes y

regulaciones previamente establecidos).

15. Los supervisores bancarios deben determinar que los bancos tengan politicas,
practicas y procedimientos adecuados, que incluyan la estricta regla de "CONOCE
A TU CLIENTE™, lo cual promueve alios estandares de ética y profesionalismo en el
sector financiero. Estas medidas previenen que los bancos sean utilizados por
elementos criminales, en una forma voluntaria o involuntaria.

16. Un sistema de supervision bancaria efectivo debe de consistir de dos formas de
supervision:

a) una supervision dentro del lugar de trabajo.

b) una supervision fuera del lugar de trabajo.

17. Los supervisores bancarios deben mantener un regular contacto con la gerencia
de los bancos y un fluido entendimiento en las operaciones de la institucién.

18. Los supervisores bancarios deben tener métodos para recolectar, examinar y
analizar reportes y datos estadisticos de los bancos en:

a) una base individual.

b) una base consolidada.
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19. Los supervisores bancarios deben mantener medios para determinar que la
informacién obtenida en la supervision sean validas ya sea por medio de: a-
examenes realizados directamente en el lugar 6 b- realizando una audiioria externa

(con auditores externos).

20. Los supervisores bancarios deben poseer la capacidad para supervisar el grupo
bancario en una base consolidada. Siendo esto un elemento esencial en la

supervision de bancos.

21. Los supervisores bancarios deben de asegurarse que cada banco mantenga
registros adecuados, disefiados de manera que concuerden con politicas contables
consistenies, con practicas que permitan al supervisor obtener una vision verdadera
y precisa de la condicién financiera del banco y de Ia rentabilidad de sus negocios y
que el banco haga publicaciones regulares del estado financiero, que reflejen

realmente su condicion.

22. Los supervisores bancarios deben tener la facultad de realizar acciones
correctivas a tiempo cuando:

a) los bancos falten al cumplimienio de ciertos requerimienios prudenciales
(como los rangos de capital minimo).

b) existan violaciones a las regulaciones.
c) los depositantes se vean amenazados de alguna manera.

En circunstancias exiremas, los supervisores de bancos deben poseer la autoridad,

para revocar la licencia del banco o recomendar su revocacion.
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23. Los supervisores de bancos deben practicar la supervision global consolidada en
organizaciones bancarias internacionalmente activas, aplicando y monitoreando
apropiadamente en todos los aspecios las normas prudenciales, a los negocios
manejados por estas organizaciones bancarias alrededor del mundo,

primordialmente a sus sucursales exiranjeras, co-inversiones y subsidiarias.

24. Un componente clave en la supervision consoclidada es establecer el contacto
entre los supervisores involucrados y establecer infercambios de informacion entre
todos los demas supervisores involucrados, primordialmente con las autoridades

supervisoras del pais anfitrion.

25. Con el propésito de llevar a cabo una supervision consolidada los supervisores
bancarios deben:

a) requerir que las operaciones locales de bancos exiranjeros, sean conducidas

bajo los mismos estandares que son requeridos a las instifuciones locales.

b) poseer poderes para compartir la informacion del supervisor local encargado
de estos bancos.
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Estructura Organizacional de Una Entidad Bancaria

Comercial y de Negocios

Areas dedicadas a Mantener y captar nuevos clientes brindando buena
relacion entre el cliente y la institucion medido por indicadores de resultados-

productividad.

1.-Gerente de Agencia
2.- Asesor Bancario

3.- Ejecutivo de Creédito

Operaciones y Atencion al Cliente

Responsables de una buena atencion de los clientes en Agencias y oficinas,

con estandares de buen trato y orientacion al cliente.

1.- Cajeros
2.- Recepcionistas
3.- Atencion al cliente

4 .- Promotoras
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Administrativa y de Soporte

Departamentos dedicados a apalancar con su apoyo a las areas anteriores
1.- Auditores

2.- Recursos Humanos

3.- Riesgo y Recuperacion
4 .- Contadores

5.- Cobrador Telefénico.

¢Quién es un asesor?

Primera imagen del banco, motor generador de negocios, un ganador que
acepta- retos.

Nexo entre cliente y banco, conocer y cultivar la relacién.

Representante del cliente dentro del banco, proactivo y con valores.

¢ Qué debe hacer un asesor?

1. Identificar e indagar necesidades del cliente tanto presentes como futuras.
2. Dar soluciones a los requerimientos del cliente.
3. Conocer de forma integral todos los productos.

Lcda. Giacomina Campodonico. Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacion a Distancia y Post-grado 41




® O

Plan E: égico C ia] para la Col 6n Activa del Crédito de Consumo en una entidad bancaria en el Cantén Durdny su ibucidn en el Dy llo Socio E:

ico y Cultural

del Segmento Masivo

4. Brindar confianza y credibilidad.

5. Cumplir con procedimientos, politicas y objetivos.

6. Tener pasion por el logro de metas.

7. Tener deseos de superacion, preparandose todos los dias para asumir

mayores retos.

8. Atender con calidad a todos los clientes.

¢ Quién es un Jefe Comercial?

Lider de su equipo.

Maximo representante del banco deniro del sector.

Mago de la Agencia.

Motivador, visionario y carismatico.

¢ Qué debe hacer un Jefe Comercial?

1. Planificar esirategias conociendo el equipo y mercado.
2. Tener la capacidad de generar compromiso.

3. Actuar con equidad frente al equipo.

4. Generar y apoyar los negocios.

5. Ser proactivo y poli funcional.
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6. Establecer esquemas de ventas y efeciuar su respectivo seguimiento.
7. Apoyar el desarrollo de su equipo.
8. Cumplir y apoyar al equipo en el cumplimiento de sus metas.

1.5.2 Fundamento Legal

El Sistema Financiero.

Segln la Ley de Régimen Monetario y Banco del Estado, el sistema financiero
comprende: el Banco Central, las instituciones del sistema financiero publico y las
instituciones del sistema financiero privado, entidades reguladas por Ia

Superintendencia de Bancos. (Ley General de Instituciones Financieras).

En sus inicios, el sistema financiero privado estuvo constifuido por un reducido
ndmero de bancos privados, pero paulatinamente el panorama fue ampliandose
hasta constituir el sistema que hoy conocemos.

Para tener una perspectiva del presenie, a coniinuaciéon se presenta de manera
general la normativa legal que ha regido en esta materia:

La Ley General de Bancos promulgada en 1899, tuvo vigencia en una época de
grave crisis econémica en el pais, fue concebida bajo el régimen del patron oro y sin

la consideracién de que los bancos necesitaban un control.

Leda, Giacomina Campoddnico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Facuitad de Educacidn a Distancia y Post-grado 4'3




Plan E: égico C« ial para la ColocaciSn Activa del Crédito de Consumo en una entidad bancaria en el Cantén Durdny su ibucién en el D llo Sacio 5 y Cultural
del Segmento Masivo

La Revolucién Juliana de 1925 produjo un cambio sustancial en el tema, al fundarse
en 1927 el Banco Central y en 1928 la Superintendencia de Bancos y el Banco

Hipotecario del Ecuador.

Posteriormente la crisis de los afios 30 y para adecuarse a las politicas del Fondo
Monetario Internacional, la Ley General de Bancos y la Ley de Régimen Monetario
sufrieron basicas modificaciones mediante las reformas de 1948.

En 1974 se promulgo la codificacion de la Ley General de Bancos.

En el afio de 1994 se derogd la Ley General de Bancos de 1987 por la Ley General
de Instituciones del Sistema Financiero, publicada en el Suplemento del Regisiro
Oficial 439 del 12 de mayo de 1994, la misma que fue objeto de varias reformas.

Finalmente, el 23 de enero del 2001 se implementd la Codificacién de la Ley General

del Sistema Financiero que constituye la hormativa actualmente vigente.

Ley General De Instituciones Del Sistema Financiero

La Ley General de Instituciones del Sistema Financiero regula la creacién,
organizacion, actividades, funcionamiento y extincidon de las instituciones del sistema
financiero privado. Ademas, la Ley contiene disposiciones para que Ila
Superintendencia de Bancos ejerza conirol y vigilancia sobre estas instituciones.

El panorama normativo se amplia con el Reglamento General a la Ley General de

Instituciones del Sistema Financiero.

Leda, Giacomina Campoddnico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacién a Distancia y Post-grado 44‘




Plan é C ial para [a Col: 1dn Activa del Crédito de Constmo en una entidad hancaria en el Cantdn Durdny su ibucion en el D Ilo Socio Econdmico y Cultural
del Segmento Masivo

Adicionalmente, la Superintendencia de Bancos como maximo organismo de control
del sistema financiero privado, reglamenta el control mediante resoluciones de
caracter obligatorio para las instituciones sujetas a su vigilancia.

Igualmente el Director del Banco Centiral en el ambito de sus atribuciones expide

regulaciones que tiene directa relacién con el funcionamiento del sistema financiero.

La Ley clasifica a las instituciones del sistema financiero privado en: financieras, de
servicios financieros y de servicios auxiliares.
En la categoria de Instituciones financieras se encueniran comprendidos los bancos,

las sociedades financieras o las corporaciones de inversién y desarrollo.

Los créditos de consumo, tema ceniral de la presente tesis, “deben ser concedidos
tnicamenfe por Insfifuciones debidamente constituidas” LEY GENERAL DE
INSTITUCIONES DEL SISTEMA FINANCIERO como lo seiiala la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero. De conformidad con el ariiculo 51 de la Ley
General de Instituciones del Sisiema Financiero, los bancos, enire ofras
operaciones, estdn autorizados a otorgar préstamos hipotecarios, prendarios o
quirografarios, deniro de los que se encueniran categorizados los crédiios de
consumo.
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Republica Del Ecuador
Superintendencia De Bancos Y Seguros
Titulo VII

De los Activos y de los Limites de Crédito

Articulo 68.- Las instituciones del sistema financiero, de conformidad con las
normas que dicte la Superintendencia, a efecto de reflejar la verdadera calidad de
los activos, realizaran una calificacion periédica de los mismos y constituiran las
provisiones que sean necesarias para cubrir los riesgos de incobrabilidad o pérdida
del valor de los activos. Presentaran a la Superintendencia en la forma y con la
periodicidad que ésta lo determine, los resultados de tal calificacion, la que podra ser

examinada por los auditores externos o por la Superintendencia.

Articulo 69.- Provisidn es una cuenta de valuacion del activo que afecta a los
resuliados y que se consiituye para cubrir eventuales pérdidas por cuenias

incobrables o por desvalorizacidn de los activos o de los contingentes.

Articulo 70.- El valor de todo préstamo, descuento o cualquier oira obligacién cuyo
deudor estuviese en mora tres afios, sera obligatoriamenie castigado por la
institucion del sisiema financiero.

Articulo 71.- La Superintendencia dictara las normas referentes a las relaciones que
deberan guardar las instituciones financieras entre sus operaciones activas, pasivas

y contingentes, procurando que los riesgos derivados de las diferencias de plazos,
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tasas, monedas y demdas caracteristicas de las operaciones activas y pasivas se

mantengan dentro de rangos de razonable prudencia.

Articulo 72.- Ninguna institucion del sistema financiero podra realizar operaciones
activas y contingenies con una persona natural o juridica por una suma que exceda,

en conjunto, el diez por ciento (10%) del pairimonio #écnico de la institucién. Este
limite se elevara al veinte por cienio (20%) si lo que excede del diez por cienio (10%)
corresponde a obligaciones caucionadas con garantia de bancos nacionales o
exiranjeros de reconocida solvencia o por garantias adecuadas admitidas como
tales, mediante normas de caracter general expedidas por la Superiniendencia de
Bancos. Los limites de crédiios establecidos se deierminaran a la fecha de
aprobacion original de la operacién de crédito. En ningdn caso la garaniia adecuada
podra tener un valor inferior al ciento cuarenia por ciento (140%) de la obligacion

garantizada.

El conjunio de las operaciones del inciso anterior en ningln caso podra exceder del
doscientos por ciento (200%) del patrimonio del sujeio de crédito, salvo que
existiesen garantias adecuadas que cubran, en lo que excediese por lo menos el
ciento veinie por ciento (120%).

Se exceptian de los porcentajes antes mencionados las siguientes operaciones:
a) Los creditos destinados al financiamiento de las exportaciones luego de realizado
el embarque, que tuviesen la garantia de créditos irrevocables, abierios por bancos

de reconocida solvencia del exterior, a satisfaccion de la instifucidon del sistema
financiero privado;
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b) Las cartas de crédito confirmadas de importacién y las garantias en moneda
nacional o exiranjera que se emitan con respaldos de conira garantias adecuadas,
admitidas como tales, mediante normas de caracter general expedidas por la
Superiniendencia;

c) Las garantias otorgadas por cuenia y riesgo de instifuciones del sistema
financiero privado del exterior, de reconocida solvencia, siempre que cuenien con el
respaldo documeniario suficiente, en seguridad y a satisfaccidon de la institucion

mandataria; vy,

d) Las operaciones de crédito entre instituciones financieras, con las limitaciones
que establezca la Superintendencia, previo informe del Directorio del Banco Central
del Ecuador.

Articulo 73.- Se prohibe efectuar operaciones con personas naturales o juridicas
vinculadas directa o indirectamente con la administracién o la propiedad de una

institucion del sistema financiero, de sus subsidiarias o de su sociedad controladora.

Para las Cooperativas de Ahorro y Crédito y Asociaciones Mutualistas de Ahorro y
Crédito para la Vivienda, se establece un cupo de crédito de grupo, al cual podran
acceder los miembros de los Consejos de Adminisiracion y Vigilancia, los
administradores, empleados y las personas naturales y juridicas vinculadas a éstos,
asi como se establece un limite individual de crédito para aquellas personas
vinculadas por propiedad o administracion. El cupo de crédito para el grupo no podra
ser superior al diez por ciento (10%), ni el limite individual superior al dos por ciento
(2%) del patrimonio técnico calculado al cierre del ejercicio anual inmediato anterior
al de la aprobacion de los crédiios.
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Nota.- Segundo inciso reformado por el articulo 1 de la Ley No 2002-57 “Ley
reformatoria a la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, publicada en
el suplemento del Registro Oficial 494 de 15 de enero del 2002.

Articulo 74.- Se consideraran vinculadas a la propiedad o administracion de la

institucion del sistema financiero, las siguientes:

a) Las personas naturales o juridicas que posean, directa o indirectamente el uno
por ciento (1%) o mas del capital pagado de la institucion financiera o de la sociedad

controladora del banco o institucion financiera que haga cabeza del grupo financiero;

b) Las empresas en las cuales los representantes legales, administradores directos
o funcionarios posean directa o indirectamente mas del tres por ciento (3%) del
capital de dichas empresas;

¢) Los conyuges o los parientes deniro del segundo grado de consanguinidad o
primero de afinidad de los representantes legales, de los administradores directos o

funcionarios de una institucion financiera;

d) Las empresas en las que los conyuges, los parientes dentro del segundo grado de
consanguinidad o primero de afinidad de los representantes legales, de los
adminisiradores directos o funcionarios de una institucién financiera, posean

acciones por un ires por ciento (3%) o mas del capital de dichas empresas; y,
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e) Las que se declaren presuntivas, con arreglo a las normas de caracter general
que dicte la Superintendencia de Bancos, por plazos, tasas de interés, falta de
caucion u otra causa, en las operaciones activas o sujetos que tengan tratamientos

preferenciales en operaciones pasivas. Los administradores y funcionarios para
efectos de créditos vinculados, deberan ser determinados por la Superiniendencia

de Bancos.

Articulo 75.- Cuando se fraie de un grupo financiero, que se enmarque en las
normas de esta Ley, los porcentajes previsios en el articulo 72 se computaran sobre

el patrimonio técnico de la entidad financiera.

Articulo 76.- Para el calculo de los limites previstos en los articulos 72, 73 y 75 se
presumira que constituyen un sélo sujeto, los deudores individuales que sean

personas naturales o juridicas, cuando:

a) Sean accionistas directa o indirectamente en el veinte por ciento (20%) o mas del

capital pagado de una compaiiia;

b) Existan relaciones de negocios, de capitales o de adminisiracién que permiian a
una o mas de ellas ejercer una influencia significativa y permanente en las
decisiones de las demas;

c) Existan datos o informacion fundada de que diversas personas mantienen
relaciones de ial naiuraleza que conforman de hecho una unidad de intereses

economicos;

d) Se hayan concedidos créditos a prestatarios o grupos prestatarios, en condiciones
preferenciales o desproporcionadas respecto del patrimonio del deudor o de su

capacidad de pago;
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e) Se hayan concedido créditos no garantizados adecuadamente a deudores o
grupos prestatarios sin antecedentes o domiciliados en el extranjero sin informacion

disponible sobre ellos;

f) Se hayan concedido créditos a prestatarios o grupos de deudores por reciprocidad

con ofra entidad financiera; y,

g) Cuando mantengan vinculacion entre si.

1.5.3 Fundamento Psicolégico

Ser capaces de identificar momenios de compra a veces es mas importante que la
perfecta descripcién de clienies. El momento de consumo del clienie nos permite
personalizar la comunicacién, la oferta, el canal y el precio. La segmentacién debe
girar en base al valor del cliente. El perfil de cada consumidor o grupo nos
proporciona la informaciéon necesaria para estimar su valor y saber cual sera su
reaccion frente a la propuesta de la empresa y qué rentabilidad generara en el
futuro. Es vital distinguir entre CMVs (Clientes de Mayor Valor), CMPs (Clientes de
Mayor Potencial), BZs (Below Zeros o Clientes Irrentables). Los segmentos no son
estaticos. Deben evolucionar. Un cliente pasa por distintos estadios porlo quela
segmentacion debe ser dinamica y evolutiva para adaptarse a nuevas realidades de
la cartera.
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1.5.4 Marco Conceptual (Glosario de términos)

Dentro del desarrollo de este proyecio se utilizaran témminos tfales como
Cooperativas, Ahorro, Crédito, Banca, Micro finanzas, Créditos de Consumo,
Créditos Comerciales, Créditos de Vivienda, Microcréditos, efc.

Considerando como definiciones de referentes a crédito a las siguientes:
Anatocismo: es el cobro de intereses sobre intereses vencidos y no pagados por

Incurrir el prestatario en mora.

Cooperativas: Son sociedades de derecho privado, formadas por personas
naturales o juridicas que, sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeio
planificar y realizar actividades o frabajos de beneficio social o colectivo, a fravés de
una empresa manejada en comin y formada con la aporiacién econdmica,

intelectual y moral de sus miembros.

Crédito: Contrato o convenio segin el cual una de las paries enirega a ofra cierta
cantidad de dinero bajo el bajo el compromiso de que éste sea restituido luego de un

cierio plazo, adicionandole los intereses correspondientes.

Crédito Comercial: Son todos aquellos crédito otorgados a sujetos de crédito, cuyo
financiamiento este dirigido a las diversas actividades productivas. Clasificandose en
créditos comerciales corporativos y créditos comerciales para Pymes, siendo estas
altiimas los mas representativos para nuestro pais dado a las empresas que sus

venias sean iguales o superiores a $100,000.
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Crédito de Consumo: Son los otorgados a personas naturales asalariadas y/ o
rentistas, que tengan por destino la adquisicién de bienes de consumo o pago de

servicios, son operaciones superiores a $600.

Crédito de Vivienda: Son aquellos créditos otorgados a personas naturales para la
adquisicion, construccion, reparacién, remodelacién y mejoramiento de vivienda

propia con garaniia hipotecaria.

Cuota: es el pago periodico (habitualmenie mensual) que se realiza a la entidad
financiera para la devolucion de un préstamo. Estas cuotas incluyen una parte del
capital prestado por la entidad y una parte de los iniereses generados.

Las cuotas pueden ser constanies, crecientes o decrecientes.

Con las constanies se paga todos los meses lo mismo ya que los intereses van
disminuyendo proporcionalmente. Con las cuotas crecientes se amoriiza cada vez
mas capital por lo que los intereses bajan. Y con las cuotas decrecientes, al

amortizar cada afio el mismo capital, los intereses se reducen y el total también.

Financiacion: es la aportacion econémica de una entidad para poder alcanzar una

cuantia suficiente para poder actuar en una determinada inversion.

Esta financiaciéon, como todo dinero prestado, va ligada al pago de una cantidad en
concepio de los intereses que genera esie dinero y suele ser un porcentaje de la
cantidad total requerida.
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Interés Bancario: es la retribucién econémica que se debe pagar por la cesién de

un capital en préstamo.

Es el rendimiento que origina una concesién de un crédito financiero, comercial o de
otra indole, que abarca las sumas que cubre el sector plblico dependiendo de las
tasas nominales de interés pactadas con antelacién en los contratos y documentos

gue corresponden.

Son también la retribucién de los valores de renia fija que pagan las eniidades

emisoras por el uso del dinero.

Intereses Fijos: En este tipo de intereses, las mensualidades seran siempre las
mismas durante todo el tiempo que dure el préstamo, independientemente del nivel
del mercado inmobiliario.

Esto nos permitira asegurarnos que, aunque los tipos de interés flucitien, nuestras

condiciones del préstamo no variaran y que nuestro pago sera siempre el mismo.

Intereses Variables: se pactan en relacion con un indice de referencia. Este indice
evoluciona dependiendo de las oscilaciones del mercado al alza o a la baja. A este
indice de referencia hay que sumarle un margen, estableciéndose una revision

periédica de actualizacion del indice.

Habitualmente el tipo de interés es revisado semestralmenie. De esta forma, la cuota

mensual se ajusta a los niveles del mercado.

Aunque el mercado oscile, el plazo del préstamo se maniiene siempre fijo. Lo que

variara seran las cuotas mensuales.
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Pagarés: son titulos de valores que condicionan el pago de un importe determinado
por parte del emisor al beneficiario o al receptor del pagaré. Es decir, mediante el
pagaré el emisor se compromete a devolver una cierta cantidad de dinero en una

fecha determinada. Estas dos informaciones vienen estipuladas en el pagaré.

Los pagarés son activos durante un corto plazo. Su duracién promedio oscila hasta
36 meses. Cuando hablamos de duracién, hablamos, por supuesto, del vencimiento

del mismo.

Segmentacion del mercado: Se define al segmenio de mercado como un grupo
grande de compradores con necesidades y preferencias al que se pueda llegar con

una variada estrategia de comercializacién.

Seguro de desgravamen: En caso que fallezca la persona que se encuentra como
deudora de un crédito en una Institucion Financiera, este seguro le cubre el valor
total de la deuda pendiente de pago.

Superintendencia de Bancos y Seguros: Ente Gubernamental creado el dia 6 de
Septiembre de 1927, que se establecid para la supervision de las operaciones
bancarias agrupadas en Instituciones del Sistema Financiero.

Tipos de interés: marcan el precio del dinero. Es, poco mas o menos, lo que nos
puede costar pedir prestado dinero. Los tipos de interés son de distintos tipos.
Pueden ser fijos, variables o mixtos.

El tipo de interés fijo es el que se mantiene igual durante toda la duracién del

prestamo, mientras que interés variable va cambiando con el paso del tiempo y se

Leda, Giacomina Campoddnico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacion a Distancia y Post-grado 55




/

Q

Plan

ico C: ial para [a Col i6n Activa del Crédito de Consumno en una entidad bancaria en el Cantén Durdny su ibucién en el D llo Socic Econdmicoy Cultural

del Segmento Masivo

va actualizando y revisando en los plazos establecidos a la firma del conirato con la

entidad bancaria.

Vencimiento: es el plazo de vida de un aciivo financiero.

Es decir, es el cumplimiento del plazo de una deuda u obligacion.

1.6

Formulacion de la Hipoétesis y variables

1.6.1 Hipétesis general

La aplicacion de nuevas e innovadoras estirategias comerciales incrementara
la colocacion del crédito de consumo para el segmento masivo en el Canién
Duran y de esta manera se coniribuira al desarrollo socio econémico cultural.

1.6.2 Hipétesis particulares

a) El disefio e implementacion de nuevas estrategias comerciales mejorara la
captacion de nuevos clientes bancarizados del segmento masivo.

b) El disefio e implementacién de nuevas esirategias de mantenimienio
permitira incrementar los niveles de colocacién del crédito de consumo en el

segmento masivo enire los clientes bancarizados de Duran.

c) El disefio e implementacibn de nuevas esirategias de fidelizacion
mantendran y recuperaran a clientes bancarizados del segmento masivo con

acceso al crédito de consumo en Duran.
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1.6.3 Variables

INDEPENDIENTE ‘ DEPENDIENTE

El disefio e implementacién de nuevas | la capiacion de nuevos clienies
estrategias comerciales bancarizados del segmenio masivo

El disefo e implementacién de nuevas | Los niveles de colocacién del crédito
estrategias de mantenimiento de consumo en el segmento masivo
enire los clientes bancarizados de

Duran.

El disefio e implementacion de nuevas | A clientes  bancarizados  del
esirategias de fidelizacion segmenio masivo con acceso al
crédito de consumo en Duran.

1.7 Aspectos metodolégicos de la investigacion

1.7.1 Tipo de estudio

Nuestro tema de investigacion fiene la premisa de ser de corte teérico cuya

caracteristica es una investigacién cuantitativa, cualitativa y experimental.
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Estudio cuantitativo

Ya que es necesario y fundamental -obtener y utilizar toda la informacion
indirecta - respecto al sector y a la insiitucion financiera, que nos permita

aumentar el conocimiento del negocio, para ello se puede recurrir a:

e Encuesias

¢ Informacion de clienies bancarizados del segmenio masivo de Duran
¢ Informacion de la fuerza de ventas del secior bancario de Duran

¢ Informacion de los clientes

o Referidos

o Publicaciones de prensa, Internet, radio, etc.

e Ofros oficiales experimentados del mismo banco, eic.

Estudio Cualitativo

La investigacibn es de caracter exploratorio que pretende determinar
principalmenie aspectos diversos del comporiamiento humano, como:

Motivaciones, actitudes, intenciones, creencias, gustos y preferencias.
Vamos a utilizar:

e Plan de Accion
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Estudio Experimental

Existe la presencia de un problema de crecimiento en los clientes del segmenio
masivo del Cantén Duran. Contamos con las hipétesis y variables, determinacion
de poblaciéon y muesira. Hemos seleccionado los instrumentos de medicion y los
procedimientos para obtencion de datos. Confiabilidad de datos en base a la
estadistica. Realizacion del experimenio durante el periodo 2010 con los datos
del cierre del afio 2009 y sus datos mensuales publicados en la SBS para
obtener la evolucion, resultados y conclusiones.

1.7.2 Métodos de investigacion

e Investigacién de escriforio (bisqueda de informacion bibliografica en

bibliotecas y centros de investigacion)

¢ Induciivo — deductivo Encuestas para clientes.

1.7.3 Fuentes y técnicas para la recoleccion de informacion

e Recoleccion de datos primarios financieros sobre la colocacion de crédito de
consumo

e Recoleccion de datos secundarios sobre la realidad financiera en el cantén de
Duran.

e Aplicacién de cuestionario a clientes
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1.7.4 Tratamiento de la informacion

o Andlisis, conirol y supervisiéon de datos primarios de la encuesta
e Analisis, comparacién del afio 2009 vs.2010 en base a la pagina de la SBS.

¢ Informacién del reporie mensual de crecimiento del segmento masivo donde

se evidencia la evolucién del mismo en base a la pagina de la SBS.

1.7.5 Definicion de la poblaciéon y muestra

LUGAR HABITANTES PROMEDIO

DURAN La poblacién que posee Duran
es de 350.000 habitantes
aproximadamente.
www.visitaecuador.com

ENTIDAD BANCARIA ESCOGIDA | CLIENTES PROMEDIO

ENTIDAD BANCARIA DE MAYOR | 11.000

POSICIONAMIENTO

CLIENTES SEGMENTO MASIVO 5.000
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8 Calculo de la muesftra
n= 356,816442 iotal de muesira
N Poblacion 5000 clienies
Z Nivel de confiabilidad 1,96 zZ¢ 3,8416
p Probabilidad de Ocurrencia 0,5
g Probabilidad de no Ocurrencia |0,5
e Error de muestreo 0,05 e’ 0,0025

Muestra.- Se ha escogido como muestira 356 personas con perfil masivo.

'.Q QO

Desarrollo:

N =Z?PQN / (e)(N-1)+Z?PQ)

(5.000 x 3,8416 x 05 x05) = 4.802,00 = 356,8164
(0,0025) (5.000- 1) + (3,8416 x 0,5 x 0,5) 13,46

1.8Resultados e impactos esperados

e A corio plazo: diagnosticar el problema existente.

» A mediano plazo: sondear el nivel de aceptacidén de los clientes y no clientes

perfil ssgmento masivo acerca de la propuesta que se planiea.

Y
* e A largo plazo: Implementar las esirategias comerciales crediticias del
segmento masivo para la colocacion del crédito de consumo.
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2.- ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

2.1 Andlisis de la situacién actual de la Banca Ecuatoriana y el crédito de

consumeo.

El sistema financiero ecuatoriano cierra 2010 con cifras positivas. Hasta noviembre
pasado, los 25 bancos privados que operan en el pais reportaron un crecimiento en
todos sus indicadores. Los activos llegaron a 19.832 millones de délares lo que
representa un crecimiento del 18,4% respecto del afio pasado, segin un reporte de

la Asociacién de Bancos Privados del Ecuador (ABPE) al que ANDES tuvo acceso.

El patrimonio (que incluye utilidades) crecié un promedio del 11,3% y se ubicé en
2.058,6 millones de dodlares respecio de 2009 cuando alcanzé los 1.850 millones. EI
aifio pasado el crecimienio fue del 6% frente a 2008 lo que muesira la recuperacién
reportada en este afio.

“El sistema bancario ecuatoriano termina sélido, solvente y liquido. Ya no tanto para
beneficio de los propietarios y de los bancos sino fundamentalmente para beneficio
los clientes”; dijo a ANDES César Robalino, director Ejecutivo de la Asociacién de
Bancos Privados del Ecuador.

Es asi que en los primeros once meses del afio, el crédito mostré una gran
expansion en todos sus segmentos. La cartera crediticia pasé de 9.288 millones a
11.042 millones de ddlares, lo que representa una recuperacién del 18,9%.

El presidente del directorio del Banco Central del Ecuador, Diego Borja, consider6
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que este es uno de los resuliados de decisiones tomadas por el Gobierno como la
obligatoriedad de que una parte de los recursos que tiene la banca depositados en el

exterior se quede en el pais con el fin de generar liquidez crediticia.

“El mantener un coeficiente de liquidez doméstica de 600 millones, no solo que fue
adecuado para defender la dolarizacién sino que coniribuyé a dinamizar el crédito”,
recalcd. Robalino coincidid al sefalar que este afio la banca ha coniado con mas
recursos que han sido utilizados para fransformario en crédito. “Hemos identificado

las necesidades crediticias y las estamos satisfaciendo”, acoto.

El ejecutivo bancario, reconocié que la reduccion de tasas de interés y la eliminacién
de los costos Los costos financieros “implicé a aumentar el crédito y sus servicios a
efectos de minimizar y reducir costos unitarios”, manifest6 en ANDES.
En términos nominales, dijo Robalino, el crédito cerrara 2010 con un crecimiento de
entre el 20% y el 22%. “Esio significa que la banca vienen colaborando en el
financiamiento del desarrollo del Ecuador y no solo se ha financiado actividades de
consumo sino crédito para sectores productivos como la industria texiil,
metalmecanica, secior bananero, efc. El crédito ha crecido mas de lo que ha crecido
la economia’, sostuvo.

Los préstamos comerciales subieron a 5.023 millones de délares, un 16,4% frente al
2009 (4.316 millones). El monio colocado en este afio también es superior al
registrado en igual periodo de 2008 cuando llegd a 4.720 millones de délares. El
crédito de consumo aumentd un 28%; el de vivienda, un 11,7%; y el microcrédito,
un 12,5%. De acuerdo con las cifras de la Asociacion de Bancos Privados del
Ecuador, la morosidad se redujo del 3,8% al 3%.
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P4

La ministra Coordinadora de la Politica Econémica, Katiuska King, explicé que las
politicas financieras aplicadas por el régimen tienen el objetivo de expandir el crédito
productivo. “Lo que buscamos es fortalecer el crédito a bajo costo y que la

ciudadania pueda acceder a los bancos y a las instituciones financieras”, sefialo.

Reiteré que con estas medidas se ratifica el prop6siio del Gobierno de tener una
economia que privilegia al ser humano y no solamenie una economia de
rentabilidades. “Todos tenemos que arrimar el hombro para sacar al pais adelante”,

sostuvo.

Dijo que actualmente la economia se encuenira en un ciclo de recuperacion y que el
pais “goza de buena salud”. “Tenemos que privilegiar el producto nacional para
poder consumir nuesiros propios producios. Eso tenemos que valorar y apoyar”, dijo
al mencionar que también se prevé implementar préstamos con plazos que lleguen
hasta alos 3 o 5 afios.

Robalino también consideré necesario realizar un trabajo conjunto. “Es muy
complicado hacer gestién econdmica y financiera cuando un sistema esta fragil y
débil. Que esié sdélido y fuerie es una buena noticia para todos”, insisti6.

En cuanto a depésitos, la banca ecuatoriana también registra cifras positivas.

Un crecimiento del 18,8% (15,254 millones de ddlares), hasta noviembre de 2010.
El afio pasado sumé 12.836 millones. Enire 2008 y 2009 el crecimiento fue de
apenas el 0,1%. “Esto muesira el gran desemperio del sistema bancario durante
este ano”, recalcd Robalino.
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Las utilidades de la banca se proyectan en un promedio de 250 millones de délares
“no creo que superen esa cantidad”. sostuvo el representante de la banca privada.
Seguin cifras oficiales, en noviembre la utilidad neta fue de 231 millones, un 18.8%
mas que en 2009 cuando decrecié un -40,4%. /IGMC

2.1.1 Caracteristicas del Crédito de consumo en el Sector Bancario

Se visitaron las tres principales Instituciones Financieras del Canién Duran con la
finalidad de conocer las caracieristicas, beneficios, garantias para el otorgamiento

del Crédito de Consumo y mencionamos:

Banco Guayaquil:

Misién

Crear valor a nuesiros clientes, accionistas, colaboradores, y a la sociedad,
desarrollando propuestas bancarias y financieras, ejecutadas con calidad.

Vision

Nos vemos como la marca lider de servicios bancarios y financieros de los

ecuatorianos. Estamos presentes en todos y cada uno de sus hogares y en todas y
cada una de sus empresas.

Nulticrédito: es un servicio disefiado para cubrir rapidamente, sus necesidades de
consumo personal o de capital, para emprender un negocio o proyecto propio. El

pago es en comodas cuotas mensuales, hasta con 36 meses plazo.
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Caracteristicas:
®)
e “Cubra rapidamente, hasta en 36 cuotas, sus necesidades de consumo o
capital.”
¢ | os monios, concedidos agilmente, van desde US$ 1,000, dependiendo de su
necesidad.
e Tasa: 16,30%
e Usted podra elegir la modalidad de financiamiento, que mas se adecue a su
presupuesto.
. Requisitos:
O
& e No estar registrado en la CENTRAL DE RIESGO, ni en la Superintendencia
de Bancos.
e Ser cliente del Banco de Guayaquil.
e Mantiener cuenta de ahorro o corriente.
e Llenar la solicitud de crédito.
#B5) BANCO PICHINCHA
Banco Pichincha === Esroriieny, abhrie
Misién
@ Somos un equipo lider que contribuimos al desarrollo del Ecuador apoyando las

necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de sus empresas.
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Visién
=)
El Banco Pichincha es el lider de su mercado en imagen, participacion, productos y
calidad de servicios enfocando su esfuerzo hacia el cliente, anticipandose a sus
necesidades, desarrollando a su personal y otorgando rentabilidad sostenible a sus
acciones.
Crédito Preciso
Caracteristicas:
" e El monio minimo de crédito es de $ 600 y el maximo es de $ 15.000
& e El plazo del crédiio es de 3 hasta 36 meses, dependiendo del monio
solicitado.
e Latasade interés esfija 15,18%
e Beneficios:
e Comodidad para el pago.
e Débito automatico.
e Dia de pago fijo seleccionado por el cliente.
¢ Recibe el monto liquido, sin deducciones fiscales, facilitando el uso del dinero
solicitado.
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Requisitos:

Personas dependientes:
e Pre-evaluacion de cliente.
e Impresién de la cotizacién de crédito firmada por el cliente.
e Solicitud de crédito del solicitanie(s) y garante (s).

e Copias de cédulas de identidad de todos los participantes.

Para empleados de empresas privadas:

e Rol de pagos o ceriificado actualizado.
Para empleados de empresas publicas:

e Certificado actualizado de ingresos y rol de pagos.
Para jubilados:

e Soportes de pagos por jubilacion.

En caso de declarar patrimonio, sera necesario justificacion del mismo. Para el caso
de los jubilados, el préstamo siempre debe respaldarse con patrimonio. Para ello, se
requiere adjuntar copias de respaldo patrimonial, como la copia de Ila matricula del

vehiculo o la copia del pago predial.
Personas naturales independientes:
e Pre-evaluacion de cliente.
¢ Impresion de la cotizacion de crédito firmada por el clienie.

o Solicitud de crédito del solicitante(s) y garante (s).
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e Copias de cédulas de identidad de todos los participanies.

e Fotocopia de RUC, permiso de funcionamiento, patente municipal, calificacién

artesanal, o carné municipal de ocupacién de puesio.

e Para los transporiistas se solicitara también el ceriificado de la Cooperativa de

Transporte correspondienie.

4 Linea Abierta:

e Este crédito le permite satisfacer sus necesidades de consumo a mediano

plazo.
Garantia:
5
O e Primera hipoteca abierta de la vivienda del cliente.

e Se aceptan hipotecas de terceros.
Caracteristicas:
e El monto minimo del crédiio es de $ 3.000 y el maximo es de $ 100.000
e Latasa de interés fija durante el periodo de vigencia del crédito.
e Elplazo es de 3 hasta 84 meses.
¢ Financiamiento de hasta el 70% del valor de realizacion de la vivienda.

e Tasa: 15,15%

/

®
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Requisitos:

Personas dependientes:

e Pre-evaluacion de cliente.
e Impresion de la cotizacién de crédito firmada por el cliente.
e Solicitud de crédito del solicitante(s) y garante(s).

e Copias de cédulas de identidad de todos los participantes.

Para empleados de empresas privadas:

¢ Rol de pagos o certificado aciualizado.
Para empleados de empresas publicas:

e Ceriificado actualizado de ingresos y rol de pagos.
Para jubilados:

e Sopories de pagos por jubilacion.

En caso de declarar patrimonio, sera necesario justificacién del mismo. Para el caso
de los jubilados, el préstamo siempre debe respaldarse con pairimonio. Para ello, se
requiere adjuntar copias de respaldo patrimonial, como la copia de la mairicula del
vehiculo o la copia del pago predial.
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Personas naturales independientes:

Pre evaluacion de crédito.

¢ Impresion de la cotizacion de crédito firmada por el cliente.
e Solicitud de crédito del solicitante(s) y garante(s).
e Copias de cédulas de identidad de todos los participantes.

e Fotocopia de RUC, permiso de funcionamiento, patente municipal,

calificacion artesanal, o carné municipal de ocupacién de puesto.

e Para los transportistas se soliciiara también el certificado de la

Cooperativa de Transporte correspondiente.

Banco Bolivariano
Misién:

Somos una organizacion privada ecuatoriana de alcance nacional dedicada a la
prestacion de servicios financieros que responden a las necesidades de nuestros

clientes personales y corporativos con calidad y eficiencia.
Vision:

Mantener al Banco Bolivariano como una de las Instifuciones Financieras mas
importantes del Ecuador, conservando una Opiima situaciéon financiera y la
excelencia en el servicio de nuestro personal, con rapidez de respuesta y creando

nuevos producios a la medida de las necesidades de cada segmento de clientes.
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Credirol
e Monto: hasta 4 veces el sueldo mensual neto, méximo 12.000
e Plazo: 24 meses
e Vencimientos mensuales cuotas fijas debitadas del rol de pagos
e Desembolso: cuenta de ahorro, corriente y tarjeta de pago

e Tasa: 16,18%

Requisitos:
e Copia de cédula, planilla, rol de pagos y estabilidad minima de 1 afio

¢ Solicitud de crédiio del producio

2.2 Analisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas

2.2.1 Analisis comparativo periodo 2002-2010 de la evolucién del crédito de

consumo en el Ecuador

Conforme a informacién publicada por la Superintendencia de Bancos y Seguros del
Ecuador en su reporie Indicadores de cartera bruia por indicadores de negocio
(Banca Privada), tomando como punio de partida el afic 2002 y comparando los

resultados con el afio 2010, podemos concluir los siguientes punios:

e Es evidente el crecimiento sosienido que ha tenido el crédito bancarizado
e FEI crecimiento del total cartera crédito consumo entre los afios 2002 al 2010
es del 430%
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El crecimiento del total cartera crédito consumo del afio 2010 es del 33%

[ ]
ocupando el segundo puesto en ranking dentro de su clasificacién.
Mencionamos como dato informativo que el crédito comercial ocup6 el primer
puesto con el 46%, vivienda el tercer puesto con el 13% y la microempresa el
9% ocupando el cuarto lugar.
i INDICADORES DE CARTERA BRUTA POR INDICE DE NEGQOCIO
SISTEMA DE BANCOS PRIVADOS :
(en miles de délares y porcentajes) i
é“‘”’”" e - T Gratico 1 - T -
I I S S
VARIABLES dic-02 dic-03 dic-04 dic-05 dic-o.s dic-07 dic-08 dic-09 dic-10
CAR&'ERA DE CREDITOS 2."?11672. 3.003.497 3?93;3.605 6.053.176 6.379.867 7.139.072 9.114.053 8.847.700 | 10.717.676
(PROVISIONES PARA CREDITOS INC 33574 335081 326.484 381721 409.678 431668 520,659 606.046 643.345
CARTERA BRUTA 3.047.386 | 3.338.578 | 4.260.089 | 5.434.897] 6.789.545 7.570.741} 9.634.712 | 9.453.746 11.361.021
POR LINEA DE NEGOCIO ( capital )
Comercial 1879.376 2.118.002 247258 2.948.983 3.542,%68 3.681.338 ) 4876.774 4.426.821 5175210
Consumo 864.847 830.305 113127 1521401 1978.918 2.259.804 2.818.044 2.869.731 3721432
Vivienda . 246490 291073 45434 610.51 781421 1021441 13056678 1309.925] 1466.196
Microempresa ) 56.672 89,197 201981 353.999 487.037 608.157 83426 847.268 998.184
3.047.385| 3.338.577§ 4.260.089 | 5.434.896 | 6.789.545 7.570.741 9.634.712] 9.453.746 11.361.021
P(EE LEE‘A‘;D_'E;EEGOCIO(CQpi‘t?l :jnﬁgfﬂ - N o N ) o
Comercial o 1701129 A 124?.418 2.285.1%3 2.786.090- :?%4_3:3{?!4 31597‘406 4.5394{15_ 4'32712:’?7 5.096.011]
Consum) N 807.3]4 - 759‘._9—40 1063422 “115}.643. ' -1,1???,452 2.?6.869 2.7]1299 ] 2.749.893 3.593.435
Vivienda ) 230.761 277.393 ) 442,025 600.781 770620 1008.2?6 1280.469 1289.676 1444 503
Microen‘presa 52,697 94.774 192.035 327687 460.802 582.45 797334 814.908 97196
TotaL 2.791.231 3.075.:13’5_, 3.985.678 I 5.169.201 i ﬁ.5165.258 7.351:355 i 9.393.55§ B 9.181.714 11.105.!254
POR LINEA DE NEGOCIO ( interés )
()_r?yrercial‘ ) 178.24? i 174.584 184.322 ) ?2@93 98.783 83.933 82317 99.584 79.199
Epnsun‘o 5]4]3 i 70.365 67.854 »7_!?6.758 ) 88.467 92,935 ‘06.745' 119.&;38 127997,
Vivienda 15.729 13.770 12289 9132 10.801 13.205 15.209 20.250 21693
Microempresa 3.975 . i423 9.946 2~6.312 26,235 26.01 36.882 32.360 M 2(;2687
Total 255,424 263.142 274.411 265.695 224.286 216.086 241154 272,032 255.157
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2.2.2 ANALISIS FODA DE UNA ENTIDAD BANCARIA EN DURAN

En base al ranking emitido por la Superintendencia de Bancos y seguros, hemos

tomado la Institucion con mayor penetracién en el Mercado al afo 2010.

FORTALEZAS

Imagen y solvencia institucional

Primer Banco Latinoamericano en
Espana.
Patrimonio técnico solvente

Amplia linea de productos y servicios
Contamos con especialistas de
productos
Amplia  cobertura  geografica vy
presencia en Miami, Panama, Peru
Colombia.

Oferta de crédito permanente durante

OPORTUNIDADES

Mercado diverso y aun no captado
Captacion de clientes a través de
negocios de Comercio Exterior

Nicho de mercados no atendidos o
explotados (clientes inactivos)
Captacién del mercado inmigrante
Crecimiento de captaciones de
clientes afectados en feriado bancario
Captacion de diferentes segmentos de
clientes

Incremento de participacién  de

todo el afo para clientes y no clientes. | mercado
Gerenciamiento de clientes del

portafolio uno a uno

DEBILIDADES AMENAZAS

Agencia no cuenta con Caja VIP
Las relaciones empresariales de la
zona son manejadas por la Banca
Corporativa de la Institucién.

Poca publicidad en la zona

No cuenta con autobanco

No hay presencia de la entidad en el

sector Centro del Cantén.

Produbanco: 20 afios en la plaza
Guayaquil: 10 afos en la plaza con
dos agencias.

Internacional:10 afos

Rumores y persecucion politica contra
el sistema financiero.

BIESS, Banco Fomento

Prestamistas informales

Cooperativas de ahorro y crédito.
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2.3 Presentacion de resultados y diagnésticos

2.3.1 Arbol de problemas

En los cuadros adjuntos evidenciamos los problemas aciuales existentes en el

sistema Bancario del Cantén Duran con su respectivo analisis y comentarios.

Luego de desarrollar el arbol de problemas podemos decir que existen varios

problemas que afectan directamente a la Agencia Duran:

Realizando el andlisis de las causas que no permiien un eficiente desarrollo del
banco en su gestion comercial y de marketing podemos decir las variables que
mayor dificultad fienen son las siguientes:

e Desconocimienio del entorno econémico de Duran
e Poca airaccién de clienies y la fidelizacion de los existentes en la agencia

e EIl desconocimiento y falta de una buena comunicacién de los producios y

servicios que el banco brinda por toda el area comercial.
¢ El area comercial no tiene técnicas de venta y negociacion

e No hay una difusién del valor agregado en el correcto mercado meta.

A continuacion estan todos los arboles de problemas y su respectivo diagnostico en
donde se elaborara un plan de accion con esirategias de marketing.
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| VARIABLES Y PROBLEMAS DEL BANCO

ENTIDAD BANCARIA AG. DURAN
o CONCEPTO 5 4 3 2 1

Escoger mercados metas. 3

Captar clientes.

Conservar clientes.

Agregar valor.

w | INdN

1 Entregar valor agregado.

Comunicar al cliente sobre
el valor agregado. 3

Planeary ejecutar la concepcion
de bienes y servicios. 4

Planeary ejecutar precios. 4

Planeary ejecutar la
comunicacion. 4

Planear y ejecutar la
distribuccion. 4

Crear intercambios que
sastifagan los objetivos de

los individuos y las organizaciones.

Conocery entender al
cliente tan bien que el producto

o servicio se ajuste perfectamente
a el y se venda solo.

Suministrar bienes o servicios
para los que se sabe que existe
una demanda por parte de los
consumidores 4

44
MEDIA
‘ 3,38
| Comentarios y Conclusiones
Realizado el analisis de las causas que no permiten un eficiente desarrollo del banco en su gestion
comercial y de marketing podemos decir que las variables que mayor dificultad tienen son:
1.-Poca atracciény fidelizacion de los clientes de la entidad bancaria
2.-No existe una buena comunicacién de los servicios y beneficios del banco hacia el cliente
3.-Urgente realizar un plan de accion y estrategias de marketing para mejorar el area comercial del banco
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CONCEPTO 51413121 DESCRIPCION BREVE DEL PROBLEMA
Escoger Mercados Meta X Falta de levantamiento de informacion del entorno economico de Duran
Captar Clientes X Escaso crecimiento del numero de clientes del portafolio asignado a los

asesores comerciales.

Conservar Clientes X Desercion de clientes a la competecia o en estado de inactividad 40%

Entregar Valor Agregado X Bajos resultados en el indice de venta cruzada sin llegar a los estandares

solicitados por la institucion (2 productos como minimo)

Comunicar al Cliente sobre

Valor Agregado X Ineficientes tecnicas de venta del asesor al no ofrecer otro producto ni

generar la venta cruzada

Comentarios y Conclusiones

De las 15 variables o causas del problema que el banco tiene actualmente escogeremos las 5 que mas atencidn por parte nuestra
requiere para armar nuestro plan de marketing estrategico y de accion necesarios para dar un giro de 180 grados y mejorar el area
de comercializacion y la colocacion de los creditos bancarios

los problemas ya los conocemos falta de conocimento del mercado meta atraccion y fidelizacion de los clientes y la entrega'y
comunicacion de los servicios y productos del banco

ORIENTACION QUE
PREDOMINA 5 4 3 2 1
Concepto de Produccion

Concepto de Producto

Concepto de Venta

Concepto de Marketing X

Comentarios y Conclusiones
La clave para que una organizacion alcance sus metas consiste en ser mas eficaz que sus competidoras en cuanto a
crear, entregarv comunicar valor a sus mercados meta.

En la entidad bancaria estamos conscientes que la calidad del servicio es una herramienta que debe

aportar a crear rentabilidad, fidelizacion y satifacion. La calidad no solo se transmite con sonrisas,
sino con tiempos de servicio, calidad de informacion, respuestas de soporte y servicios garantizados.

Lcda. Giacomina Campodonico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacion a Distancia y Post-grado 77




Plan Estratégico Comercial para la Colocacion Activa del Crédito de Consumo en una entidad bancaria en el Cantén Duran y su contribucién en el Desarrollo Socio Econémico y Cultural

del Segmento Masivo

ANALISIS DE RETENCION DE CLIENTES

Conceptos de Valor Calificaciones Ponderaciones
514 3 2|1 M R
VALOR AGREGADO AL 100 500 355
CLIENTE 60 300 220
Valor Total para el Cliente
Valor de Producto 5 20 100 100
Valor de Servicios 3 10 50 30
Valor del Personal 3 10 50 30
Valor de Imagen 5 20 100 60
Costo Total para el
Cliente 40 200 135
Costo Monetario 4 10 50 40
Costo de Tiempo 3 10 50 30
Costo de Energia 4 5 25 20
Costo Psiquico 3 15 75 45
71% de apreciacion sobre el valor agregado al cliente

que asuvezlentoy no muy amable.

Los clientes piden que seamos mas agiles y mas amables.

Los clientes estan contentos con la solvencia y prestigo del Banco.
Los clientes valoran que tengamos muchas agencias.

Los clientes creen en nuestra honestidad y transparencia.

Los clientes tienen sub valorados los servicios y productos del banco en un 71% lo cual hace
necesarios planes de accién y de marketing para mejorar este valor en el cliente
Nuestros clientes nos ven en general como un viejo confiable,honesto y solvente pero

——
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|ANALISIS DE RETENCION DE CLIENTES

CONCEPTOS

Se mantiene leal mas tiempo

Compra mas cuando la empresa introduce nuevos
productos o moderniza los productos existentes

Habla favorablemente acerca de la empresay sus
productos

Presta menos atencion a las marcas y la publicidad de la
competencia y es menos sensible al precio

Ofrece ideas de producto o servicio de la empresa

Cuesta menos atenderlo que a un cliente nuevo porque
las transacciones se vuelven rutinarias

Comentarios y Conclusiones

20

MEDIA 3,33

Dentro del analisis de retencién de clientes observamos que hay varias factores que influyen mucho en el desarrollo
del banco y del area comercial por que estamos perdiendo o lo dejamos ir a nuestra piedra angular que es el cliente.
Los factores que mas retienen al son productos y servicios innovadores y por parte la diferenciacion en la calidad de

atencion al cliente.
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ESTRATEGIA CALIFICACION POR QUE? H

Marketing Bésico

Marketing Reactivo
Marketing Responsable 4 Los asesores comerciales del Banco o
se comunican poco con el cliente

O S,

despues del desembolso del i . {
ke servicio - para verificar si el T L
g producto esta cumpliendo con lo L *‘1;’" _ _’*

que se esperaba de el, solicitan
sugerencias y gestionan las mejoras necesarias.

e o e sste s e et i ey

e+ i e e e s merra

Marketing Proactivo
Marketing de Sociedad

5.

A e e - .-

e e e

:Comentarios y Conclusiones

L

; o
H i1
Cumplimos un rol fundamental en el desarrollo macroeconomico del pais con [a generacion del creditro para el dgigr“rg_!l_clj
de la pequefia empresa y generacion de fuentes de trabajo. . !
Al establecer un arelacion comercial con nuestro clientes comunicamos todos nuestros servicio y costos que tienen.
Hacemos campaiias de educacion en temas de seguridad para uso de cajeros automaticos y canales electronicos _j
Nuestras tasas de interes tanto activas como pasivas estan publicadas en sitios visibles en todas las agencias del banco, ¢
en la web y superintendencia de bancos y seguros
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DESCRIPCION BREVE

DEL PROBLEMA

Relacionado
con Variable
del
Marketing

Relacionado
con actor o
involucrado

al no ofrecer otro producto ni generar la

procesos producto

Falta de levantamiento de informacion asesores y
del entorno econémico de Duran personal plaza gerente
Escaso crecimiento del nimero de clientes del asesores
portafolio asignado a los asesores preferenciales producto promocién|gerente
y pesenel ano personal marketing
Desercion de clientes a la competencia o producto promocién|asesores
en estado de inactividad personal plaza gerente
evidencia fisica marketing
clientes
Bajos resultados en el indice de venta producto promocién|asesores
cruzada sin llegar a los estandares personal gerente
solicitados por la institucidn (2 productos) marketing
clientes
Ineficientes técnicas de venta del asesor asesores

gte producto

venta cruzada promocién marketing
personal
personal
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Dep.Financiero
Unidad de oferta de
valor

de cumplimiento en
campanas de oferta
valor

VARIABLES DE INVOLUCRADOS INTERESES PROBLEMAS
MARKETING
PRODUCTO
CALIDAD Unidad de atencion al Mejorar el nivel Quejas
cliente de Serrvicio al actitudinlaes y
cliente Tiempos de
Unidad de claidad Reforzar con todos repuesta
los colaboradores
Lineas de Supervision
MARCA Dep.Marketing: Area Cumplimiento de los no se realiza venta
comercial objetivos cruzada
Rentabilidad
EMPAQUE Dep.Marketing: Incrementar el indice Ofertas de valor

montos bajos de
credito

SEGMENTACION

Dep.Marketing: Dept
de ofertas de valor;
Dpto. comercial

laximizar y Rentabilizg
alos clientes
campafias de oferta
valor

no existe una
correcta segmentacion

PRECIO

FINANCIAMIENTO

Dpto. Mkt. Habitar,
Autoseguro, Banca de

Colocacion de
credito de vivienda

asesor no conoce
del producto. No

ESPECIALES

Tesoreria Dep.
Marketing
valor

rentabilidad
campafias de oferta
valor

personas vehiculo indica el beneficio
(financiamiento
legales y otros)
BONIFICACIONES Clientes Mejorar la No fidelizacion del
Inversionisatas Dep. rentabilidad cliente
Financiero y Dep de Marketing gestionando las
CONCESIONES Dep. Comercial - beneficios con signifi Tasas no

competitivas para
los inversionistas
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VARIABLES DE INVOLUCRADOS INTERESES PROBLEMAS
MARKETING
PLAZA
CANALES Canal Fisicos Ganar exhibicion Debil
en establecimientos merchandising
Clientes mayoristas Fortalecer Existen
Dep. Ventas Dep. ventas en demasiadas marcas
Financiero Dep. canales tradicionales. y productos.
Clientes mayoristas Ganar mas Indices altos de
Dep. Ventas Dep. puntos de venta. incobrables
Financiero Dep.
-
) COBERTURA Dep. Ventas, Clientes Incrementar las Falta
en general ventas organizacion en
la cobertura
LOCALIZACION Dep. Ventas, Clientes Mejorar Ubicacion
en general penetracion de incorrecta de las
productos en el zonas
mercado
INVENTARIOS Dep. Ventas, Bodega Realizar Controles
de productos oportunamente inadecuados de
terminados; Dep. todos los rotacion de inventarios.
Financiero despachos, en el
TRANSPORTE Dep. logisticay Mejorar la Entregas a
Distribucion; Dep. entegade destiempo.
Ventas; Bodega productos,en un
Productos Terminados maximo de 24 horas.
-~
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2.4 Verificacion de hipotesis

Con la finalidad de verificar la hipéiesis realizada se ha procedido con diversas
actividades en relacién a nuestra Hipétesis planteada y que mencionamos a

continuacion:

Como respuesta a la primera hipéiesis se pudo evidenciar falia de conocimientos
al momento de oferiar los productos afectando de esta manera al cliente ya que
en ocasiones no le daban el producto acorde con su necesidad o demoraban el

flujo del crédito.

En la segunda hipétesis el cliente no veia diferenciacion enire uno y oifro banco
ya que el asesor no mencionaba pluses adicionales y no realizaba seguimientos
y post-venta.

En la iercera hipdiesis las encuestas arrojan resuliados que el cliente solicita

creacion de productos dinamicos y acordes con sus necesidades actuales.

2.5 INVESTIGACION DE MERCADO

2.5.1 ANALISIS DESCRIPTIVO — ENCUESTA

El tamafio total de la muesira levaniada para nuestro estudio es de 356
encuestas en el Cantén Duran en las Agencias Duran y Duran Outlet del Banco.
A continuacién presentaremos cada una de las pregunias de investigacion
planteadas:
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ENCUESTA

1. iConsidera que el Crédito

de  consumo  ayuda  al

desarrollo del pais? Si No No aplica
2. iConsidera que las tasas

de interés de los préstamos

bancarios de consumo &on

acordes con la  situscitn

actual? Wuy de acuerdo | Poco de acuerdo | Desacuerdo
3. iEl  crédto  bancario

ayudaria al desarrollo del

Canton Durén? Wuy de acuerdo | Poco de acuerdo | Desacuerdo
4. ile gustaria gque g

aprobaran un  crédito  de

consumo Bancario? gi Mo Mo aplica
5. 5i tuviera ung necesidad,

idonde solictaria un crédito® Bancos Coop ! BIESS Citros
8. iConsidera que su Banco

es agil vy oportuno en &l

otorgamiento v ogestion  de

créditos? Si ko Ho aplics
7. pAperturaria una cuenta en

el Banco gue & vays & otorgar

un crédito? gi Ho Mo aplica
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Presentaremos las tablas de frecuencias con el numero de encuestas

correspondientes a cada una de las preguntas de investigacion planteadas

1.- ¢Considera que el Crédito de consumo ayuda al desarrollo del pais?

Conclusion:

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 265 72
No 74 22
No aplica 17 6
TOTAL 356 100
asi
@ No
O No aplica

El 79% opina que Si porque al obtener un crédito este ayudara a mejorar la

calidad de vida del

consumidor e indirectamente los indices micro

economicos y productivos del pais.
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& 2.- ;Considera que las tasas de interés de los préstamos bancarios de
consumo son acordes con la situacion actual?
Alternativas Frecuencia %
Muy de Acuerdo 230 63
Poco de Acuerdo 110 31
Desacuerdo 16 6
TOTAL 356 100
3 250 |
~
2001
150+ @ Muy de Acuerdo
‘ Poco de Acuerdo
100-;:- O Desacuerdo
501
0_
Conclusion:
El 76% de los encuestados estan muy de acuerdos que la tasa actual esta
S

acorde con la situacion econémica del pais considerando que las tasas de
créditos informales son desproporcionadas y mensualizadas y con un alto

riesgo emocional y econémico.
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3.- ¢El crédito bancario ayudaria al desarrollo del Cantén Duran?

Alternativas Frecuencia %
Muy de Acuerdo 281 76,6
Poco de Acuerdo 68 20
Desacuerdo 7 4
TOTAL 356 100

Desarrollocanton Duran

B Muyde Acuerdo  ®Pocode Acuerdo  ® Desacuerdo

4%

Conclusion:

El 76% de las personas estd muy de acuerdo y considera que el crédito
bancario influiria mucho en el desarrollo econémico y social de las
personas que viven en el cantén Duran generando ingresos propios,

fuentes de trabajo y mejorando la calidad de vida
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del Segmento Masivo

4.- ;Le gustaria que le aprobaran un crédito de consumo Bancario?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Si 292 79,5

No 19 7

No aplica 45 14

TOTAL 356 100
3001

2501

200+ |

1504

1007 |

Conclusion:

@ Si
No
O No aplica

La encuesta nos indica que aproximadamente el 80% de las personas si le
gustaria un credito de consumo en un banco de la localidad de esta forma
no pagar intereses a prestamistas informales contando con un credito

formalizado.
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5.-Si tuviera una necesidad, ;donde solicitaria un crédito?

del Segmento Masivo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Bancos 89 25
Cooperativas / BIESS 110 30,9
otros 157 44,1
TOTAL 356 100
Solicitud de Crédito

W Bancos Cooperativas / BIESS  ®otros

Conclusion:

La encuesta nos da como resultado que el 31% prefiere el BIESS y

cooperativas y el 44% los informales aqui el tema de la agilidad influye

mucho en el momento de adquirir y decidir por un préstamo
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6.- ¢Considera que su Banco es agil y oportuno en el otorgamiento y

gestion de créditos?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 86 24,2
No 258 72,5
No aplica 12 3,3
TOTAL 356 100

asi
@ No
O No aplica

Conclusion:

Hay un 72% que dice que los procesos no son agiles versus el 24% que
indican buenos tiempos de respuesta y un 3% que no contesta. Esto nos da
una pauta para mejorar los tiempos de respuestas que influyen en el

otorgamiento del crédito bancario.
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7.- ¢ Aperturaria una cuenta en un Banco para obtener un crédito?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 290 79
No 26 9
No aplica 40 12
TOTAL 356 100

Apertura de Cuenta

BSi mNo mNoaplica

Conclusion

Los encuestados en un 79% estan dispuestos a aperturar una cuenta para

obtener un crédito inmediato versus un 9% que no lo haria y un 12% que no

contesta. Con esta premisa los Bancos de la localidad pueden captar

mercado con clientes que si estan interesados en bancarizarse o cambiar

de entidad financiera.
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del Segmento Masivo

2.5.2 CRONOGRANMA DE ENCUESTA

ibucién en el D

lIo Socio Econdmit

y Cultural

Encuestador Fechas Lugar Hora No.
' Encuestados
1 Sep.6-16/2010 | Av. N. Lapenti | 09:00 - 16:00 72
2 Sep.17- Av. N. Lapenti | 09:00 — 16:00 75
30/2010
3 Oct. 4-15/2010 | C.C.Duran 10:00 - 18:00 75
Ouilet
4 Oct.18- C.C.Duran 10:00 - 19:00 77
26/2010 Ouilet
5 Nov.8-19/2010 | Av. N. Lapenti 10:00 — 19:00 57
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3.- Capitulo 3: PROPUESTA DE CREACION

Nuestra propuesta va encaminada a que la entidad bancaria no ha logrado obtener
un desarrollo sostenido en la diferenciacion y orientacién al cliente, en base al

analisis, diagndstico y propuestas desarrollaremos tres estrategias de marketing.

Objetivos Especificos:

a) Incrementar la captacion de clientes y la fidelizacion de los existentes ya que

es nuestra principal debilidad para mejorar nuestra rentabilidad.
b) Reducir el indice de desercion.

c) Ofrecer y difundir el valor agregado en el correcto mercado meta para marcar

una diferenciacién entre nuestira entidad bancaria y la competencia.

d) Obtener un crecimiento del 50% del portafolio del segmento masivo.
e) Realizar ofertas de productos crediticios en nuestra filial Miami y Panama.

f) Capacitar permaneniemente al area comercial en técnicas de venta y

negociacion.

Nuestro plan de accién con esirategias de marketing menciona cuatro

objetivos con su meta, estrategias y actividades:
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3.1.-Analisis de la Situacion Actual

La Constitucién de la Republica establece que el Banco Central del Ecuador (BCE)
instrumentara la politica monetaria, crediticia, cambiara y financiera formulada por Ia
Funcién Ejecutiva, la cual tiene como uno de sus objetivos: “promover niveles y
relaciones entre las tasas de interés pasivas y activas que estimulen el ahorro
nacional y el financiamiento de las actividades productivas, con el propésito de
mantener la estabilidad de precios y los equilibrios monetarios en la balanza de
pagos, de acuerdo al objetivo de estabilidad econémica definido en la Constitucion”
(Art. 302 y 303).

3.2.-Analisis Empresarial

Estamos tomando la visién y mision de la entidad bancaria con posicionamiento mas

fuerte por patrimonio técnico e imagen en el Cantén Duran.

3.2.1.-Misién
Somos un equipo lider que contribuimos al desarrollo del Ecuador apoyando las

necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de sus empresas.

3.2.2.-Visién

Ser el lider de su mercado en imagen, participacién, productos y calidad de
servicios enfocando su esfuerzo hacia el cliente, anticipandose a sus necesidades,

desarrollando a su personal y otorgando rentabilidad sostenible a sus acciones
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3.3.-Analisis Industrial

Definimos como industria a un grupo de unidades de negocio que ofrece servicios o
productos que son sustitutos cercanos unos a otros. La industria en la cual esta

nuestra entidad bancaria es el Sistema Financiero Nacional.
Los participantes de esta industria son:

Sistema Bancario

Sistema Mutualista

Sistema Cooperativo

Sistema de las Sociedades Financieras.

Estas instituciones estan controladas por la Stiper Intendencia de Bancos y Seguros.

3.3.1 Marketing Mix

3.3.1.1 Producto O Servicio

Nuestro servicio es: Es el crédito que brindamos para establecer estrategias

comerciales para el desarrollo y crecimiento de los clientes de la entidad bancaria.
Segmento Masivo (agencia de Duran)

Brindar un servicio un agradable para la satisfaccion de nuestros clientes mas que
una aspiracion es una necesidad. En el servicio a los demas encontramos la razén
de nuestro desarrollo. Aspiramos a que los demas nos conozcan como lo que somos
Una institucion de prestigio.
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Principales Productos y Servicios

La oferta de valor que hacemos a nuestros clientes busca satisfacer sus especificas
necesidades, en condiciones altamente competitivas de oporiunidad, calidad y
precio. A continuacion detallamos algunos de los principales servicios y productos

gue entregamos a nuestros clientes.

Banca de Personas:

Banca electronica

Bienes Raices, Inversiones
Tarjetas de Crédito, Cheques
Cuentas Corrientes y Ahorros

Pagos de Tarjetas de Débitos
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3.3.1.2 Precios

del Segmento Masivo

TASAS ACTIVAS
FIJA VARIABLE

Crédito Dinamico 15.18% 16.28%
Crédito Preciso 15.18% 16.28%
Crédito Autoseguro 15.15% 16.25%
Préstamo Preferencial Diners 15.12% 16.21%
Credito Productivo (2)(4) (A) 11.83%
De $22,000 a $200,000 11.20% 11.79%
De $220,001 a $ 1,000,000 9.74% 10.19%
De $ 1,100,001 en adelante 8.92% 9.29%
Crédito Linea Abierta (garantia
hipotecaria) 15.15% 16.25%
Crédito Habitar 10.75% 11.30%
Crédito para adquisicion de terrenos
(hasta 5 afios) 156.15% 16.25%
Crédito Multihipoteca 15.20% 16.30%
Crédito Compatriota 10.75% 11.30%
Credifé en base a monto por rangos
De $300 a $1000 26.90% 30.48%
De $1001 a $3.000 26.90% 30.48%
De $3.300 a $5.000 23.90% 26.70%
De $10.500 a $20.000 22.50% 24.97%
COMERCIAL (meses) NOMINAL ACTIVA
Mediana empresa 36 11.79% 11.83%
Pequefia empresa 36 11.79% 11.83%
CONSUMO
HASTA 36 MESES 16.28% 16.30%
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3.3.1.3 Plaza

Nuestra agencia se encuentra ubicada en el cantén Duran a través de la colocacion
activa de créditos y otros beneficios, va a satisfacer una de las necesidades basicas
que es : el crédito._Dentro de este contexto es relevante indicar que la creacién de
nuevas estrategias comerciales y de marketing es ideal porque contribuira al

desarrollo econdémico y social del Cantén Duran.

Esto implica para los clientes del segmento masivo: el mejoramiento de su calidad
de vida y el robustecimiento de su patrimonio a través de un crédito bancario a tasas
de financiamienio acorde con la economia nacional ecuatoriana. Es importante
indicar que a fravés de la colocacion activa de crédito- se incrementara el desarrollo
econdmico y social de los clientes del segmento masivo de la Agencia Duran- a
través de la creacién de fuentes de frabajo y adquisicién de bienes muebles e

inmuebles.

Participacion en el Mercado

Nos hemos consolidado como la institucion financiera que mas facilidades crediticias
ha entregado durante el afio 2010 a los distintos sectores de la economia
ecuatoriana, constituyéndonos como el Banco con el mayor crecimiento en cartera

de crédito durante este afo.
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Segmentos de Negocio

Nuestros clientes se encuentran identificados en dos grandes segmentos: Banca de
Empresas y Banca de Personas, cada una uno de los cuales cuenta con los diversos
servicios focalizados al cumplimiento de sus expectativas. Acorde con nuestra tesis
nos vamos a enfocar en la Banca de Personas que es a donde perienece el

segmento masivo, objetivo de nuestro proyecto

3.3.1.4 Promocion.-

Marketing Responsable

Presentamos con mucho entusiasmo nuesiro tercer informe de responsabilidad
Social Empresarial, correspondiente al afio 2010. En esta seccién ofrecemos
informacioén acerca de nuestros avances en los aspectos sociales y econémicos, y
nuestra responsabilidad con el ambiente; manteniendo nuestro firme compromiso de
ser un agente de desarrollo para Ecuador, a través de la enirega de servicios
financieros de alta calidad y de acuerdo con las caracteristicas que requieren todos

nuestros clientes a lo largo y ancho del pais.

Fieles a tal conviccion, durante el afio 2010, expandimos los servicios y la
financiacion a una amplia y crecienie base de clientes, tantoc personas como

empresas de los distintos sectores productivos.
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o)

Hemos mantenido nuestro objetivo de apoyar a la comunidad desde el rol que
desempefiaremos, proporcionando una fuente de trabajo digno y competitivo a
nuestros colaboradores; estableciendo canales adecuados para cubrir las
expectativas y necesidades de nuestros clientes; contribuyendo activamente con la

sociedad; y generando resultados satisfactorios para nuestros accionistas.

Fieles a nuestra filosofia durante el afic 2010 hemos procurado mantener y mejorar
la activa comunicacién que manienemos con cada uno de nuestros grupos de
interés, dirigiendo todas nuestras actividades al crear riqueza, empleos y servicios

de excelencia para cada uno de ellos.

e Relaciones Publicas

¢ Atencibn al Cliente

o Banners Publicitarios

e Tripticos Material POP

o Sefializacién balcon de servicios

e Comerciales de tv /sitio web: www.pichincha.com

‘&
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3.4.- Analisis Externo

Cinco Fuerzas de Porter

Primera Fuerza: Amenaza de Nuevos Participantes

La amenaza de productos nuevos es alta, debido a que las barreras de entrada no
existen como cooperativas que enfocan su segmenio de mercado sobre la

cobertura de zonas rurales.

AMENAZA DE NUEVOS ENTRANTES .. ‘
e 8 )L e . NO
CONCEPTO | |  tog (<)

1 i Tienen las grandes empresas veniajas de costos o X

de rendimienios en esie segniento de [a industria? bueng
o ¢ Existen diferencias propias del producie ernla X

industria? bueno
4 ¢Existen marcas bien establecidas e identificables en %

1a industria? bueng
4 &Cuando los clientes cambian de proveedaor, incurren

en costos significafivos por ello? X bueno
5 ¢Se requiers una alta inversion de capiial para iniciar

unsoperacién? X bueno
3 |gHay disponibilidad de equipo usado uiilizable barain? nia
7 ¢ E¥iste dificuliad para gue un nuevo producior acceda %

alos canales de distipucidn en esta industria? malo
a sAyuda la experiencia areducir cosios de manera X

continuada? bueno

4 Tendria dificultades el nuevo productor para cubrir
% |susnecesidades de provesdores, materiales y mano X

de obra capacitada? malo
10 ¢Tiene mi producto o semvicio alquna caracteristica x

parficular gue e pueda significar menores cosfos? malo
11 ¢Existen licencias, seguros o requerimientos de algdn %

tipo que son dificiles de consequir? malg
19 ¢ Esperaria el nuevo productor una fuerie campafia X

retaliatoria al ingresar al miercado? malo

RESULTADO TOTAL ATRACTIVO
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&
Sequnda Fuerza: Rivalidad entre los Competidores
Dentro de la industria, ciertos participantes cuentan con un grado de diferenciacion
elevado por cobertura, costos efc.
- Entre los que mas sobresalen son:
Banco de Guayaquil, Banco Bolivariano, Banco del Pacifico, Banco Nacional de
Fomento, Cooperativas.
RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES . S |
e CONCEPTC | I‘i' vl E"’r‘; |rEsuLTADO
1 (Laindustria estd creciendo rapidamenie % bueno
2 La industria es ciclica con sobrecapacidad X
intermitente malo
3 Los cosios fijos del negocio son una parie x
refativamente pequefia de los costos iolales ) malo
Existen diferentias significativas entre los productos
4 |y la identificacion de las marcas de los disfintos X
competidores malo
5 Los competidores se encueniran diversificados en
“ |lugar de estar especializados X bueno
Sera 1acil salir del negocio porgue no se requieren
§ (tecnologias o conocimientos especiales o no existen
coniratos o compromiso g largoe plazo X bueno
7 s clientes incurrran en cosios adicionales x
significaiivos si se cambian a un compefidor ' bueno
8 Mi producto &s compiejo v requiere de un
- |conocimiento especializado de parte de mi cliente X buenc
g Et tamafic del negocic de mis competidores s ¥
__|aproximadamente el mismo gue el mio malo
RESULTADGC TOTAL ATRACTIVC
o
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Tercera Fuerza: Amenaza de Sustitutos

Existen entidades formales e informales que prestan servicios sustitutos y resuelven

de alguna forma el problema de los microempresarios.

BIESS, Tarjetas de Crédito, Prestamistas Informales

_AMENAZADESUSTIIUTOS =~~~ oo
CONCEPTO B {2‘] o ?;(; . |REsuLTADOS
L os sustitutos tienen Emitaciones en su utilizacién que —
1 no compensan completamente la diferencia en el precio
o fas ventajas de su utilizacién no estén justificadas por
gl precig mas alio bueno+
El cliente tendrd que incurrir en costos adicionales para X
utilizar un substituto malo
S cliente no tiene un substifuto real X bueno+
1 o més probable es gue el cliente no ufilizaria un
sustifuio X maio
RESULTADO TOTAL ATRACTIVO

Cuarta Fuerza: Poder de Negociacion de los Proveedores

Al referirnos al sector micro empresarial como proveedores del Sistema Financiero
Nacional, dedicado a este segmenio, la cantidad de proveedores o micro
empresarios es numerosa ya que todos son importanies y pueden tener un alto
poder de negociacidon por sus depésitos promedios y movimientos financieros

similares como son sus inversiones.
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'®) - PODER DE NEGOCIACION DE PROVEEDORES . .
NO i
CONCEPTO (il.} (-} RESULTADO
1 iis insumos (materiales, mano de obra, senvicios, efc.} «
son estandar en lugar de Gnicos ¢ diferenciados pueno
5 Pueda cambiar de praveadores sin costo adicional y X
rapidamente bueno
3 |Para mis praveedores sera dificil enfrar en mi negocio X malo
4 | Puedo sustituir insumos facilmente X bueno
5 |Tengo muchos potenciales proveedores X buenc
6 |Mi negacio es muy imporiante para mis proveedores X bueno
7 Elvalor de mis adquisiciones tiene una influencia X
~ |significafiva en mis costos bueno
RESULTADO TOTAL ATRACTIVO
Quinta Fuerza: Poder de Negociacion de los Compradores
O
Aqui el micro empresario tiene que cumplir requisitos con la entidad bancaria y su
poder de negociacion es minimo
PODER DENEGOCIACIONDECLIENTES © . . ~ s
CONCEPTO {i‘} R E ?"; : |RESULTADOS
4 ¢ Existen un gran nimero de compradares en relacién al X V
numero de empresas en gl negocio? malo
> ¢ Tiene un gran nimero de clientes cada uno de los X
cuales realiza compras relativamente pequefias? malo
3 ¢ Tiene el cliente costos signiftcafives adicionales si %
cambia de proveedor? malo
4 |jNecesiia el cliente mucha informacion imporiante? X malo
5 ¢Esia el cliente consciente de la necesidad de esa
informacidn adicional? X malo
8 ¢ Hay algo que impida a su cliente realizar esté funcidn x
en su gperacién propia? buenc
7 |£Son sus clientes muy sensibles al precia? X malo
5 & Es st producto Gnico de alguna manera? X
¢ Tiene una marca acepiada? buenc
@ 9 | ¢Son rentables los negocios de sus clientes? X buenc
10 &Provee Usted incentivos a quienes toman las
decisiones? X bueno
RESULTADO TOTAL ATRACTIVO
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3.5.-Analisis FODA

FORTALEZAS
1. Reconocimiento en el publico del banco
2. Equipo comercial motivado
3. Experiencia y conocimiento de la plaza
4. Compenetracion del equipo
5. Servicio diferenciado y personalizado al cliente
6. Conocimiento de clientes importantes de la plaza.
7. Amplia linea de productos.
8. Diversidad de actividades comerciales de los clientes

9. Contar con los especialistas de productos

OPORTUNIDADES
1. Mejorar la relacién con los clientes empresariales
2. Obtencién de mayores y mejores negocios
3. Ventanilla de extensién en centro de Duran
4. ofertas de valor acorde a las necesidades de los clientes

5. Ofertas de valor para no clientes a fin de mercadearlos.
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6. Crecimiento con las asociaciones, empresas, e instituciones

O

7. Crecimiento en la zona de influencia con agencia Duran Outlet.

8. Crecimiento con entidades publicas de la zona ejemplo municipios hospitales

colegios

9. Crecimiento en el area de comercio exterior con clientes potenciales

DEBILIDADES
1. No contar con una caja vip, colas largas.

2. No administrar la relacién directamente con los clientes empresariales de la

o plaza

3. Politicas del banco rigidas
4. Falta de visidbn comercial por parte del front
5. Bajos cupos en comités de crédito agencial y sobregiros

6. No poder generar una oferta de valor pre-aprobada y dirigida a un cliente

especifico

7. El comité de crédito deberia considerar como pre-aprobados los créditos

referidos por la agencia y recomendados por el gerente (previo a un analisis)

8. Poca publicidad en la zona, c muy generalizada al pais

AMENAZAS

O

1. Tasas de captacion no rigidas y atractivas de otros bancos

2. Colocacion inmediata de credito sin necesidad de garante ni garante de otros
bancos
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3. Bancos con autonomia local para gestion con empresas

4. Banco con mayor posicionamiento por el tiempo en el canton
5. Otros bancos cuentan con cajas preferenciales vip

6. Ausencia de ventanilla de extension en el centro de duran

7. BIESS — Banco Nacional de Fomento - Fundaciones

8. Inestabilidad politica y econémica.

9. Prestamistas informales

3.6.- Estrategias FO-FA-DO-DA

FO
1.- Alianzas estratégicas con empresas de los medios publicos y privados
Créditos al personal, apertura de cuentas, fondos de inversién, tarjetas de crédito

2.- Crear la ventanilla de extension en el centro de duran que nos permita captar
clientes potenciales de la competencia, asi como afianzar y maximizar la

perfomancia del Banco en Duran

3.- Generar un listado de potenciales clientes de la zona que no trabajan con

nosotros, y realizar ofertas de valor para captarios.

4 - Ofertar nuestros productos a los clientes acorde a sus necesidades, realizar

venta cruzada asi como de canales virtuales a fin de fidelizarlos.

Lcda, Glacomina Campoddnico, Ing. Eduardo Zea, Universidad Tecnelégica Empresarial de Guayaquil, Facultad de Educacién a Distancia y Post-grado 1 12




Plan Estratégico Comercial para la Colocacién Activa del Crédito de Consumo en una entidad bancaria en el Cantdn Durdny su contribucién en el Desarrollo Soclo Econdmico y Cultural
del Segmento Masivo

5.- Clientes del cantén que trabajan con BNF y que necesitan apalancamiento
crediticio con nuestra presencia impactaremos en ellos a fin de captarlos y

retenerlos.

6.- Crear una oferta de valor conjuntamente revisada con riesgos para los clientes

PYMES de la zona en vista de sus caracteristicas y requerimientos especificos.

7.- Visitar junto con los especialistas del producto a los clientes con potencial

FA
1.- Contar con la ventanilla de extension en el centro de Duran

2.- A un medianc plazo contar con un asesor comercial en la agencia del centro

comercial.

3.- Visitas a las principales instituciones que no trabajan con nosotros con el objeto

de crecer en nimero de cuentas y clientes y afianzar la presencia en Duran.

4.- En la publicidad local se debe mencionar lo grande que es el Banco, para

penetrar en la gente y tener nuestra marca en la mente de ellos.

5.- Captar y robarle clientes a la competencia con gestion personalizada de asesores
y gerente de acuerdo a los diferentes segmentos.

DC

1.- Seleccionar a los clientes que se encuentran desatendidos por Banca. Empresas
y mejorar con ellos la relacién a fin de incrementar sus negocios medianie atencién

personalizada.
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2.- Crear una caja VIP para clientes empresariales y mas potenciales de la Agencia,
entregarles una credencial que los identifique como clientes especiales, asi también

fidelizamos a estos clientes.

3.- Con las creacidn de la ventanilla de extension en el centro comercial Outlet de

Duran captaremos clienies potenciales del sector comercial —turistico.

4 .- Se deberian realizar consideraciones y atributos de precalificaciones de clientes
que son conocidos en la zona para crearles directamente en la agencia, ofertas de

valor requeridas y necesitadas por ellos.

5.- Se deben realizar reportes y publicaciones en prensa local con un lenguaje
menos {échico y generalizado, que dé a conocer los productos que tenemos, los
premios que entregamos en pélizas 1o que estamos haciendo en el medio ( de darse
los crecimientos futuros)

DA
1.- Tener caja vip en un corto plazo
2.- Otros bancos manejan la relacién con los empresariales directamente en Duran

3.- Reuniones periédicas entre el front y negocio para mejorar su perfil comercial y

gque nos ayuden a mantener, mejorar y conseguir negocios potenciales.

4.- Se deben mejorar los cupos agenciales de crédito y sobregiros, otros Bancos el

Gerente posee mayor empoderamiento sobre estos temas.
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3.7.- Presupuesto

Aqui conoceremos el presupuesto a gastar en el area comercial en la

implementacion de las estrategias.

Contamos con 3 recursos humanos actualmente y necesitaremos 1:

Un asesor de negocios 1 a contratar que estara encargado en el centro comercial
Outlet de Duran

El asesor de negocios 2 que ya existe

Y el asesor de negocio 3 de las empresas e instituciones (de campo).

Y ademas de una jefa del area que ya existe

600.00 700.00 1.800.00 1.000.00

12.15 60.75 72.90 85.05 218.70 121.50
8.33 41.65 49.98 58.31 149.94 83.30
602.40 722.88 843.36] 2.2168.64 1.204.80

240.00 240.00 240.00 720.00 240.00

500.00 600.00 700.00 1.800.00 1.000.00

61.67 70.00 78.33 210.00 103.33

70.00 80.00 90.00 240.00 100.00

200.00 200.00 200.00 600.00 200.00

16.67 16.67 16.67 50.00 16.67

750.73 889.55 1.028.36 2.668.64 1.424.80

9.008.80 10.674.56 12.340.32 32.023.68 17.097.60
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*Asesor 3 (Duran Campo) = Nuevo Recurso

A continuacién tendremos el gasto ocasionado por el area comercial a nivel mensual

y anual mas los activos fijos.

21.6060.00

B6B.54 10423,68}
_400.00 4.800.00}
1.200.00 14,400.00}

25.000,00 300.000.,00}

s

1,000,00 12.000.00}
424.80 5.097.60}

1.845.00}
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TOTAL

escritorios 4 250 1,000,00]
sillas 4 100 400.00
archivadores 4 100 400.00
sillas clientes 8 50 400.00
telefono 4 70 280.00
equipos de computacion

computadora 4 600 2.400.00
impresora 1 500 500.00|
refrigeracion 1 500 500.00
microondas 1 300 300.00

a/c
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3.8.-VAN y TIR

A continuacion tenemos la proyeccion de ventas estimadas aplicando las estrategias

y el estado de resultados y su rentabilidad cumpliendo los objetivos de la tesis:

Procedemos a realizar el calculo del VAN y TIR:

1 we| WG] 18
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A8 158 167 15
kY 2 4 4

a 3 3 3 B B 11 & B & ] ] 82
17 186 12 1% D 342 &5 X Bl 2 8 % % 5%
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3.9.- Conclusion

Podemos citar varias conclusiones:

Poca afraccion y fidelizacion de los clientes al banco

No existe una buena comunicacion de los servicios y valores agregados

No hay un levantamiento de informacién del entorno econémico de Duran
No hay una eficaz base de datos de clientes potenciales internos y externos
Alta desercion de clientes a la competencia e inactividad en un 40%

Bajos resultados de la venta cruzada sin llegar al minimo de los estandares
Ineficiente técnicas de venta y negociacién

Publicidad nacional y no localizada

Fuerza de ventas sin enfoque

No existen alianzas estratégicas
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3.10.- Recomendaciones

Cumplir las estrategias impuestas luego del analisis minucioso como:
Capacitar el Area Comercial
Crear alianzas Estratégicas con empresas del Sector

De inmediato contar con un asesor comercial en la agencia del centro comercial

Crear una cartera de clientes actualizada

Crear una caja VIP

Realizar visitas al campo con el gerente de producto
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3.12 ANEXOS

CARTERA DE CONSUMOG: VOLUMEN DE CREDITO
{Nimero de operaciones)

@ B / HANICHS BRIVATOS : I
2082 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 018 e
Ene 211.560 214.235 287.803 398.419 103.926 70.062 £66.386 65.657 ~%,1D
Feb 191,606 200.773 278.296 342.078 101.615 a8.771 £52.978 §6.910 0,24
Mar 174.434 222.075 335.632 408.315 107.666 73.552 56.178 78.991 19,36
abr 190.733 322,204 360.373 101.017 9B.101 73,960 55.079 74.917 26,8%
May 223.224 281419 502.370 123,471 104.437 85.488 61.853 75.9585 22,87
Jun 196.577 267.334 434,722 108.601 86.357 82.055 68.885 78,402 12,82
Jul 169,962 207.778 267.584 383.732 100.005 94,904 85.433 68.213 78.410 14,95
Ago 171.276 $97.708 290.931 432.865 107.287 71.876 81.830 66.540 76.94% 15,64
Sep 182.715 214.495 294,754 418.355 105.374 67.929 88.496 71.938 84.387 17,31
Ot 123,510 214,495 286.430 360.790 100,294 73.887 89.024 72.473 85.64% 23,7G
Moy 176.142 202.758 312114 332.648 107.503 73.518 83.862 72.625
Dic 237.240 295,757 440.897 562.146 107.875 75403 80.873 72,989

MONTOS OTORGADOS
VOLUMEN DE CREDITO DE LA CARTERA DE CONSUMO

{en ddlares}

BOLIVARIANG CEHTROMUNDO GUAYAQUIL PICHINCHA
dic-02 1.678.488 5.647.387 8.398.361 10,202,330
dic-03 342.005 7.334.858 4,012.893 10.085.032
dic-04 753.210 8.393.420 12.230.211 14.871.515
dic-03 1.398.946 7.558.565 10.330.407 41.784.621
dic-06 1,337,918 0.148,737 11.047.452 31.181.492
dic-07 1.513.644 - 21,210,689 39.711.809
dic-08 3.525.333 - 25,130,362 40,731,833
dic-09 3.173.930 - 38.487.473 33.284.879
ane-10 2.083.963 - 29.099.695 15,467.201
oct-10 5.889.548 - 506.356.456 58.586.850
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Plan Estratégico C: lal para la Colocacién Activa del Crédito de Consumo en una entidad bancaria en el Cantén Durdn y su contribucién en el Desarrollo Socio Econdmico y Cultural
del Segmento Masiva
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