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RESUMEN

La Empresa Pacificard encargada de la emision y administracién de tarjetas de crédito con las
marcas de las franquicias Visa y Mastercard, opera de forma eficiente y efectiva a nivel nacional
e internacional, sin embargo hay procesos que se pueden mejorar para cumplir con los
objetivos estratégicos de la organizacion; este trabajo de tesis se enfocara en el area de
cobranzas de Pacificard Quito en el proceso de emisién de notificaciones manuales para visitar
a clientes con tarjetas que se encuentran vencidas o en mora de 60, 90, 120 dias, con este
estudio se busca implementar un sistema de gestion por procesos que mejore la calidad de
servicio al cliente, se optimicen tiempos de solucién, se utilice la tecnologia adecuada para el
beneficio de los empleados accionistas y la sociedad en general, con ello se lograra ir a la par
con uno de los objetivos estratégicos de la organizacion que es, “ser lider en cartera total a nivel

nacional”.

PALABRAS CLAVES : Tarjeta de crédito, franquicias, mora, vision, objetivos estratégicos,

notificaciones de cobro, morosidad, vencimiento, tasas de interés, politicas de calidad



ABSTRACT

Pacificard S.A. is in charge issuing and administrating credit cards for Visa and Mastercard; it
operates efficiently and effectively at a national and international level, but there are still
processes that can be improved to meet the company’'s goals for business strategies. This
thesis project will focus primarily on the debt collection department for Pacificard S.A., Quito,
and three processes that the company wants to focus on: payment restructuring and contracts
for clients with credit cards that are either expired or behind on payments for periods of 60,90
and 120 days. Also, aside from notifications for payments, which at the moment are done
manually, this study is looking for a way to implement a system with procedures that can
improve the service a client receives, optimizes the time it takes to find solutions, and uses up to
date technology and equipment that benefits employees and society in general. With this new
implemented system, Pacificard S.A. will manage to reach one of its business strategy goals:
“become number one in customer service at a national level.”

Key words : Credit Card, vision, strategics objetives, notifications for payments, expired

payments, market interest, quality assurance policies



INTRODUCCION

La gestidn por procesos para el area de cobranzas de Pacificard Quito esta enfocada en la
mejora de los procesos actuales de los oficiales recaudadores, ya que es necesario que el
departamento se alinee a los objetivos estratégicos de la organizacion.

En el capitulo | se encontrara una breve introduccion de los objetivos estratégicos de Pacificard,
adicional a los objetivos de este trabajo de tesis, alcance y limitaciones.

En el capitulo Il se encuentra el mapa de procesos de la organizacion, con los procesos
gobernantes, de soporte y cadena de valor, ademas de una descripcién a groso modo de los

mismos.

En el capitulo Il se habla de la historia de las tarjetas de crédito, clasificacion, ventajas,
desventajas y el marco teorico de la gestién por procesos.

En el capitulo IV ese encuentra informacién de la empresa Pacificard, sus productos, misién

vision, politicas, responsabilidad social y sistema de gestion de calidad.

Y por ultimo en el capitulo V se profundiza en el proceso de notificaciones de cobro del area de
cobranzas de Pacificard Quito para la recuperacion de cartera en mora.

Pacificard es una empresa posicionada en el mercado de las tarjetas de Crédito, actualmente
se encuentra en segundo lugar de aceptacién a nivel nacional, por ello cada uno de los
procesos de todos los departamentos deben ir encaminados en continuamente mejorar los
productos y servicios que ofrecemos, de acuerdo a los requerimientos de los clientes y las
fortalezas de los competidores, este trabajo de tesis propone un sistema de gestion de procesos
gue nos permita mejorar los procesos actuales, con ello lograremos cumplir con la politica que

es brindar un servicio que satisfaga a empleados accionistas y la sociedad en general.

Pacificard es una empresa abierta a la innovacién y a la globalizacion, por lo tanto esta

propuesta ayudara a automatizar algunos de los procesos que al momento se realizan
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manualmente, sin embargo, cabe recalcar que los procesos son en cadena y al momento de
proponer una mejora en el departamento de cobranzas también se deberia hacerlo en el area
de operaciones, servicios, negocios, crédito, ventas, etc., para que se obtenga resultados en
macro, sin embargo, este trabajo de tesis solo se enfocara en los procesos mas urgentes por
gestionar en el area de cobranzas Quito, los objetivos propuestos son viables, y para ello es
importante actualizar los manuales de funciones, afadiendo los procesos que se desean
automatizar solicitando los permisos pertinentes al area de sistemas en conjunto con la

gerencia de Cobranzas.

Este estudio se enfocd en la gestion por procesos, gracias a la recopilacion de las actividades
actuales de los oficiales recaudadores y las mejoras que se pueden dar a las mismas para que
los proceso sea mas agiles y menos burocraticos, esto se lograra con la actualizacion del

manual de procedimientos de cobranzas.
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1.1 Planteamiento del problema

Pacificard S.A. es una empresa financiera que se dedica a la emision de tarjetas de crédito
Mastercard y Visa desde hace 33 afios, es reconocida por su calidad en el servicio y es
considera como la segunda empresa en colocacion de tarjetas de crédito activamente a nivel

nacional, sus objetivos estratégicos son:

Duplicar la rentabilidad del negocio.
Ser lider en el mercado de cartera total.
NUmero uno en el Ecuador en calidad de servicio al cliente.

Ser reconocido como uno de los 10 mejores lugares para trabajar.

- F - - &

Mejorar continuamente el Sistema de Gestion de Calidad.

Después de este pequefio preambulo, cabe recalcar uno de los factores externos que ha
afectado en el proceso normal de cobranzas de Pacificard es el tema de la desinformacién que
perciben los clientes por el pronunciamiento del gobierno sobre la eliminacion de la central de

riesgo.

1.2 La cartera en mora de Pacificard Quito

Actualmente los procesos que se realizan en el area de Cobranzas de Pacificard Quito depende
del sistema que maneja el departamento, actualmente las notificaciones de cobro se realizan de
forma manual, los equipos, impresoras, no estan en condiciones adecuadas, lo que genera la
demora en la atencién a clientes y negociacion de cuentas de forma deficiente.

+ La desactualizacion de la base de datos impide la comunicacion directa con el cliente
mediante llamada o visita a su domicilio y lugar de trabajo, esto resta compromisos de
pago.

+ Reduccion del nivel de rendimiento debido a que no hay un control de los tiempos

muertos.



L+ No existen canales de comunicacion adecuados entre las diferentes areas de trabajo
generando quejas de los clientes por el tiempo de espera sin solucibn a sus
requerimientos.

+ No se cumplen los indices, estandares ni parametros de servicio al cliente, que hacen
gue el cliente se sienta bien atendido.

+ Politicas de crédito muy deficientes genera muchas cuentas por cobrar e incluso cuentas

incobrables.

1.3 Justificacion
La implementacién de un Modelo de Gestion por Procesos ayudara a cumplir con los objetivos

estratégicos de la organizacion, contribuyendo de forma directa a la calidad de servicio.

1.4 Objetivos

Objetivo General

Desarrollar un modelo de Gestién por Procesos que permita mejorar el servicio al cliente y la

recuperacion de cartera vencida del area de cobranzas de la empresa PACIFICARD S.A. Quito

Objetivos Especificos

+ Diagnosticar la situacion actual del area de cobranzas de la Empresa Pacificard Quito.

+ Proponer un sistema de gestidn por procesos alineado a los objetivos estratégicos de
Pacificard.

+ Actualizar el manual de cobranzas para mejorar los procesos actuales de notificaciones

de cobro a clientes en mora de 60, 90 y 120 dias.
1.5 Hipotesis
¢La gestibn por procesos permitira realizar una actualizaciéon al manual de funciones del

departamento de cobranzas que mejore procesos actuales para la realizacién notificaciones de

cobro manuales del area de cobranzas de Pacificard Quito?



1.6 Alcance

El presente trabajo analizara los procesos que se desarrollan en el area de Cobranzas de la
Empresa Pacificard Quito y se enmarca en el Programa Nacional de Investigacion “Disefio de
un modelo de gestibn por procesos para organizaciones publicas o privadas, afio

2012, propuesto por la Direccion de Postgrados de la Universidad Técnica Particular de Loja.

1.7 Limitaciones

Este estudio va enfocado a los procesos actuales para la recuperacion de valores del area de
cobranzas de Pacificard Quito, que incluye la actualizacién del manual de funciones del oficial
recaudador con cartera en mora de 60,90 y 120 dias de las tarjetas de crédito marcas

Mastercard y Visa.
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2.1 Laidentificacion y secuencia de los procesos.
La gestion por procesos de esta tesis se basd en el area de cobranzas de la empresa
Pacificard Quito. En el mapa de procesos de la empresa el area de cobranzas se ubica en la

columna servicios.

Mapa de Procesos de Pacificard:

Mapa de Procesos - Actual
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Figura 1. Mapa de Procesos Pacificard

Fuente: Pacificard Elaborado por: Malena Vinueza

2.2 Descripcion del proceso:
En el area de cobranzas, el proceso de recaudacion domiciliaria, debe mejorar para elevar los
porcentajes de recuperacién de cartera vencida, para lo cual mediante la siguiente matriz se

recopilara la informacion necesaria requerida para la gestién por procesos.
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Figura 2. Formulario de Actividades inherentes a puesto de trabajo

Instrucciones Generales

1.lngresar todas las actividades y/o funciones asignada a su puesto de trabajo.

2. Los informacion requerida sera ingresada en la hoja con el nombre 2.DESCRIPCION DE ACTIVIDADES y las
celdas celdas habilitadas para el ingreso de datos son la identificadas con color GRIS.

Instrucciones Especificas

El FORMULARIO consta de 3 secciones:

En esta seccidén se ingresaran los datos personales del colaborador.

En esta seccidn se ingresaran los datos del puesto de trabajo del colaborador.

a. Actividades periédicas
Ingresar el nombre de la actividad (Enlistar todas las actividades que realiza).
b. Tipo de actividad
Seleccionar el tipo al pertenece la actividad en mencién, para lo cual se presenta la siguiente clasificacién
Actividades con Valor al cliente interno: Son actividades necesarias para satisfar un requerimiento de
mi colaborador. Son actividades consideradas primordiales, que contribuyen a la estrategia del negocio.
Actividades con Valor al cliente externo: Son actividades necesarias para satisfar un requerimiento de
mi cliente. Son actividades consideradas primordiales y es aquello que el cliente espera recibir.
Preparacion: actividad previa a la ejecucidn de un actividad principal.
Demora: actividad que requiere esperar para su ejecucion.
Transporte: actividad donde se requiere trasladadar algun objeto, documento, etc.
Control: actividades que sirven para verificar el cumplimiento de actividades previas.
Archivo: actividad de guardar, archivar, custodiar.
c. Plataforma/Sistema
Ingresar el nombre de la plataforma o sistema que utiliza para realizar la actividad siempre que la misma
sea ejecutada en algun aplicativo
d. Periodicidad
Es la frecuencia con la que se realiza la actividad en mencidn, se debe ingresar una de las siguientes
Diaria
Semanal
Mensual
Bimensual
Trimestral
Semestral
Anual
e. Volumen
Es el nimero de veces que realiza la actividad en la frecuencia que defina.
f. Tiempo Unitario
Es el tiempo (en minutos) que se tarda en realizar 1 vez la actividad en mencién.

Fuente: Pacificard Elaborado por: Malena Vinueza

2.3 Seguimiento y medicion de procesos:
Actualmente la cartera vencida de Pacificard se mantiene en el nivel de mora que maneja el
mercado de tarjetas de crédito en el Ecuador que es alrededor del 6.8%, sin embargo se deben
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tomar medidas para mejorar la recuperacion de forma eficiente y eficaz, a continuacién las
actividades actuales del departamento de cobranzas Pacificard Quito.

Figura 3. Formulario de actividades personal de cobranzas

FORMULARIO ACTIVIDADES PERSONAL
Cargo

Departamento

Ciudad Agencia

Tiempo en el Puesto _ Tiempo en la Empresa

Si conoce este cargo con otro (s) nomb|
Nombre del Jefe inmedia

Cargo del Jefe inmediato
Actividades

Plataforma/

Sistema i
Tipo de . Periodicida BT
. utilizado Volumen unitario
actividad ) d .
(si el caso (minutos)

aplica)

Actividades periddicas

WO IN[O [V |H|WIN =

Fuente: Pacificard Elaborado por: Malena Vinueza

2.4 Mejora de los procesos:

Los procesos actuales en el area de cobranzas de Pacificard Quito no cuentan con la
automatizacion adecuada, es por ello que la tesis se enfocard en mejorar procesos puntuales
del oficial recaudador como la emisién de notificaciones de cobro, con ello se lograra brindar un
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mejor servicio al cliente, que al momento se siente insatisfecho por el servicio, que son muy
burocraticos y poco agiles, en el capitulo IV se dara a conocer a profundidad cuales son los

procesos a mejorar.
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CAPITULO I



MARCO TEORICO
3.1 Antecedentes Tarjetas de Crédito

3.1.1Historia de las Tarjetas de Crédito

Segun (Betania, 2009) antiguamente se realizaban intercambios o trueques, por la necesidad
de crédito para las actividades agricolas que eran el medio de trabajo, por ello la iglesia por lo
general era quien otorgaba dichos préstamos, a esto le llamariamos un caso clasico de
intermediacién financiera, que ilustra claramente el proceso de captacion de recursos
monetarios.

El florecimiento de la llamada intermediacién financiera en varias regiones iba aumentado,
gracias a las actividades agricolas que fueron siendo parte del modus vivendi. Con el pasar de
los afios se le da un nuevo nombre a los créditos con la aparicion de instituciones financieras.

Encargadas de satisfacer la necesidad de préstamos solicitados por los clientes.

Otras industrias aparte de la netamente financiera, dio origen a nuevos sistemas de concesion
de crédito de transferencia de fondos y de uso de medios de pago. Durante la época colonial,
en los Estados Unidos surgio el crédito para compras al detalle como resultado de la escasez
de circulante, pero no fue sino 200 afios después que se introdujo el concepto de
crédito(Betania, 2009).

Western Unién emitié la primera tarjeta de crédito al consumidor, estamos hablando que en
1914 apareci6 el dinero plastico que era entregado a clientes preferenciales de esta institucion,
esto dio paso a que las tarjetas de crédito sigan siendo un medio de pago de empresas

hoteleras, tiendas de servicio, gasolineras, etc.

Tras la Segunda Guerra Mundial, las tarjetas de crédito surgieron con fuerza, es asi que en
1950 nace Diners Club, tarjeta de gran aceptacién por parte de los comercios nacionales.

En Nueva York afio 1951 el Franklin National Bank de Long Island, emitié una tarjeta de crédito

con mucha acogida en los comercios locales, esto dio la pauta a mas de 100 bancos que
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lanzaron cada uno su tarjeta de crédito, para sustituir los cheques, no asi, dichas tarjetas no
tenian una variada cobertura de compras en establecimientos de renombre " muy pocas podian
generar suficientes ganancias para los bancos, por lo que muchos desaparecieron con la misma

rapidez con que surgieron".

Las tarjetas de crédito ya en los afios 60 extendieron los créditos a diferidos, con el fin de captar
ingresos adicionales gracias al interés de financiamiento, aumentando la rentabilidad de las
instituciones financieras los cuales unidos en asociaciones o mediante convenios en todo el
territorio norteamericano pudieron expedir tarjetas de crédito en comuin, eso dio paso a la
creacion de un sistema nacional con dos grandes Mastercard Internacional y Visa

Internacional , que hoy son las franquicias internacionales con aceptacion a nivel mundial .

Se puede decir que la creacion de la tarjeta de crédito, cumple con las tres funciones principales
de una intermediacion financiera, al trasferir fondos, concesion de créditos, custodia y

aseguramiento de los valores, ya que el dinero en mano desaparece.

3.1.2 Las tarjetas de Crédito en el Ecuador

Con 44 afios en el mercado la pionera en tarjetas de crédito a nivel nacional fue Diners Club
con un gran posicionamiento en el mercado nacional, por la atractiva forma de llegar al cliente

con promociones y diferidos a plazos extensos.

En negocio de las tarjetas de crédito se sustenta por lo intereses generados al prestar dinero
por medio del plastico administrado como un medio de pago y por ese servicio cobrar un interés
regulado por la superintendencia de bancos, en el giro del negocio la cobranza es una actividad
critica por lo que debe funcionar con una metodologia estructurada y un excelente control de los
documentos de cobros, esto indica que es una parte fundamental de una entidad donde se

puede ganar o perder clientes.

3.2 Teoria de las tarjetas de crédito
En este segmento de la presente tesis se proporcionara la informaciéon acerca de qué es una

tarjeta de crédito, su clasificacién, usos, beneficios y desventajas.
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3.2.1Definicién de Tarjeta de crédito
Es un documento emitido por una institucién financiera o de servicios financieros, que le
apruebe a su tenedor/usuario, disponiendo de una linea de crédito otorgada por el emisor,
obtener bienes o servicios en establecimientos que, mediante un contrato, se afilian a un
sistema, comprometiéndose por ello a realizar tales ventas o servicios (Super Intendencia de

Bancos y Seguros, 2012).

Las cuales son planes de ventas a crédito de mucho uso y trascendencia en la actualidad, ya
gue provee al consumidor de varios privilegios para obtener productos y servicios a crédito.
(Betania, 2009).

3.2.2 Clasificacion de las Tarjetas de Creédito

A las tarjetas de crédito las podemos clasificar segin su forma de pago, segun la cobertura y

segun el pablico

Seqgun su forma de pago

+ Tarjeta de debito : es cuando la compra que se hace con la tarjeta se debita
automaticamente de la cuenta, es decir la tarjeta funcionara en los establecimientos
siempre y cuando tenga saldo en la cuenta de ahorros o corriente.

+ Tarjeta de crédito: es la tarjeta que permite hacer compras con el crédito directo de la
entidad financiera, con ello el cliente decide diferir su pago, en cuotas mas pequefias de
acuerdo a la politica del emisor.

Segun la cobertura

4 Tarjetas nacionales : Sirven para consumos locales dentro de las fronteras del pais que
la emiti6, con limitaciones de moneda.

+ Tarjetas Internacionales: Son tarjetas que sirven para consumos internacionales, con
convenios con comercios de todo el mundo gracias a las franquicias hablamos de
Mastercard, Visa, American Express.

Segun el publico
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Segun el publico tenemos una sub clasificacion en personales y corporativas

Personales: Son tarjetas a nombre de una persona, sea dependiente o independiente.
Corporativas: son tarjetas a nombre de una empresa o institucién, normalmente estd a nombre
del representante legal.

De estas dos tipos de tarjetas se pueden emitir tarjetas de acuerdo al nivel de ingresos, como
son tarjetas internacionales, Gold, Platinum y Black, cuyos requisitos revisaremos mas

adelante.

3.2.3 Usos de las Tarjetas de Crédito

Las tarjetas de crédito se utilizan en establecimientos afiliados, cajeros automaticos, hoy por
hoy tienen mucha acogida en las compras por internet donde se tiene acceso a productos de

cualquier parte del mundo.

3.2.4 Beneficios de las Tarjetas de Crédito

Beneficios Econdmicos:

+ Crédito de 30 dias, automatico y sin intereses.
+ Crédito a mediano plazo sin intereses. 3 meses en promociones con COmercios

+ Aumento de crédito automatico segun historial de pago.
Beneficios de Seguridad:

L+ Sustituye el dinero en efectivo.
L+ Se puede adquirir bienes y servicios hasta los limites de crédito.

+ Seguros con proteccion personal contra accidentes en viajes.
Comodidad y Rapidez :

+ Permite dinero en efectivo de los cajeros automaticos.
+ Facilidad de pagos recurrentes agua, luz, teléfono, cable, pensiones escolares.

+ Compras por internet de productos de cualquier parte del mundo
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Flexibilidad :

+ Vouchers de garantia para reservacion y alquiler de autos ,hoteles, salud.

L+ Financiamientos, pagos minimos, meses de gracias .

Prestigio y Status:

+ El tarjetahabiente es considerado como una persona moral y econémicamente solvente.
+ Le confiere al usuario prestigio y confiabilidad.

+ Acceso a lugares Vip de a cuerdo a la tarjeta.

Control :

+ Permiten la verificacion y el control del balance de los gastos realizados.

+ Ayuda a dar seguimiento a consumos consecutivos.

3.2.5 Ventajas y Desventajas para el usuario de las  Tarjetas de Crédito.

3.2.5.1 Ventajas para el Usuario:

+ Crédito inmediato en numerosos establecimientos nacionales e internacionales, virtuales
para la adquisicion de bienes y servicios, como intermediarios entre el establecimiento

afiliado y el tarjetahabiente.

La sustitucién de manejo de efectivo y el uso de cheques mediante un plastico que consolida

todos los pagos en uno solo en la fecha establecida por el emisor.

+ El prestigio que aporta al usuario, ya que constituye un medio de identificacién vy
confiabilidad, entendiéndose que todo poseedor de una tarjeta de crédito ha sido
debidamente depurado y puede considerarsele una persona econémica y moralmente

solvente.

L+ Para control presupuestario, ya que con una sola fuente de informacién o estado de
cuenta se puede detectar con facilidad los excesos en algunos renglones y asi facilitar el

manejo racional del presupuesto familiar.
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+ El tarjetahabiente no necesita portar grandes sumas de dinero, eliminando asi los
riesgos innecesarios y evitando problemas ocasionados por la no aceptacion de

cheques.

+ La tarjeta de crédito es de beneficio para atender situaciones inesperadas emergencias,
enfermedades, visitas inesperadas, salidas improvisadas, regalos de aniversario o
cumpleafios, asi como el aprovisionamiento de productos comestibles y de todo género

de necesidades en situaciones no previstas.

3.2.5.2 Desventajas para el Usuario:

+ La pérdida de tiempo en la transaccion mientras autorizan el crédito.

+ Extravio de productos traidos desde el exterior que ya fueron pagados con la tarjeta.

+ La posibilidad de que se haga fraude en casos de mal uso intencional, robo o pérdida de
la tarjeta.

+ Descontrol en gastos del usuario.

+ Uso excesivo del financiamiento, lo que obviamente va encareciendo en forma creciente

el costo original de lo comprado.

En cuanto a las desventajas que podrian enfrentar los establecimientos afiliados se pueden

mencionar:

+ La principal desventaja que acarrea el establecimiento afiliado al aceptar el pago de
facturas a través del uso de tarjetas de crédito es la de no poder convertir facturas en
efectivo en un plazo menor de 48 horas, al menos que este posea una cuenta bancaria
con el banco emisor de la tarjeta, a través de la cual podra realizar un depdsito del
monto de las transacciones de tarjetas de crédito y girar sobre la misma casi

inmediatamente.

+ Otra desventaja es el tiempo incurrido en la confirmacion y aprobacion de un crédito

solicitado por un potencial cliente.
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3.3 Importancia de las Tarjetas de Crédito

La tarjeta de crédito es el medio de pago mas usado en la economia actual a nivel nacional, ya
gue facilita al consumidor a adquirir productos de alto valor que pueden ser diferidos en

cémodas cuotas, asi como productos de consumo.

Es asi que todos los consumos que realiza el tarjetahabiente gracias a las facilidades ofrecidas,
eventualmente pueden generar sobre endeudamiento, o en otros casos los niveles de ingreso
se pueden ver afectados, por falta de trabajo, calamidades domesticas 0 a su vez factores
externos gubernamentales, etc., situacion que hace a los pagos menos frecuentes en las fechas
establecidas haciendo que varios clientes ingresan a una cartera de mora. (Betania, 2009).

3.4 La Gestiodn por procesos

Segun (Velasco, SEP 2010) la Gestiébn por procesos, es la forma de gestionar toda la
organizacion basandose en los procesos que se llevan a cabo en la misma, cuyo resultado final

es satisfacer los requerimientos del cliente.

La gestién por procesos se le conoce a la sucesion ordenada y logica de acciones repetitivas
gue se efectlan en la organizacién por un individuo o un grupo de los mismos, con la habilidad
de cambiar unas entradas (inputs) en salidas o resultados programados (outputs) con un valor
agregado, para un receptor, el cual es el cliente de cada proceso y que puede ser 0 no parte de

la empresa (Le6n, 2010).

Es decir que un proceso son las actividades sucesivas y cronoldgicas de las cuales se crean

entradas y salidas para alcanzar un objetivo.
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Gestién por procesos

PROCESO

o

Figura 4. Gestidn por procesos
Fuente: (Velasco, SEP 2010) Elaborado por: Malena Vinueza

3.4. Otros Conceptos Basicos
Segun (Velasco, SEP 2010) los términos que se relacionan con la Gestion por Procesos, a

tomar en cuenta son los siguientes:
Subprocesos

Se le llama asi a los segmentos en los que se divide un proceso, sirven para identificar futuros

problemas y tomar medidas preventivas.
Sistema

Un sistema es u conjunto de recursos, procedimientos y procesos que se requieren para
establecer una gestion en particular, podriamos hablas de la gestion de calidad , gestion

ambiental. Etc.
Procedimiento

Es la forma correcta de realizar una actividad en base a indicaciones puntuales.es decir el,

cémo, dénde, con quién, quién, cuando y con qué.
Actividad

Es la suma de tareas que reline un procedimiento para la mejora mejorar de la gestién por

procesos o para subprocesos.
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Proyecto

Es la sucesioén de actividades mandadas a la obtencién de una objetivo, yendo desde un inicio

hasta un final.
Indicador

Es un dato o conjunto de ellos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de un proceso o

de una actividad.

3.5 Requisitos basicos de un proceso

+ Todos los procesos deben tener un responsable destinado que asegure el cumplimiento,
eficacia y continuidad del mismo. Asi mismo tienen que ser capaces de satisfacer los

ciclos

P (Plan): prever, programar y planificarlas actividades g se van a emprender.
D(Do): implantar ejecutar las actividades propuestas.
C(Check): Comprobar y verificar si las actividades se han realizado bien

A (Act): aplicar los resultados obtenidos para estudiar nuevas mejoras.

Figura 5. Ciclos de un proceso
Fuente: (Iso, 2012)
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Todos los procesos deben tener indicadores que permitan visualizar de forma gréfica la

evolucion de los mismos.

Otra forma para revisar los procesos es la siguiente;

Evaluacion de resultados

REDE

Figura 6. REDER
Fuente: (Sanz, 2004)

Elaborado por: Malena Vinueza

La figura determina las acciones necesarias de una organizacion:

+ Determinacién de los resultados a lograr, gracias a la creacion de su estrategia y
politica. estos resultados incluyen el rendimiento econémico, financiero y operativo de la

organizacion.

= Planificacion y desarrollo los enfoques con fuertes respaldados y complementos que

lleven a la organizacion a la consecucion de los objetivos actuales y los potenciales.
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+ Despliegue de los enfoques ordenados y consecutivos de tal manera que se realice una

completa complementacion.

+ Evaluacion y Revision de los enfoques aplicados con el seguimiento de los resultados a
los que se llego y un sistema de ampliacion del conocimiento, todo esto para identificar,
establecer prioridades, planificar e implantar las mejoras que sean necesarias.

Con todos los antecedentes expuestos en este capitulo se propone una gestion por procesos
gue mejore los resultados en recuperacién de cartera en mora del area de cobranzas de

Pacificard Quito.
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CAPITULO IV



4.1 La Empresa Pacificard S.A

Pacificard, es una empresa ecuatoriana, que forma parte del Grupo Financiero Banco del
Pacifico, ubicandose actualmente como el segundo de los emisores y adquirientes de Tarjetas

de Crédito en el Ecuador.

La empresa Pacificard est4 dedicada la emisién y administracion de tarjetas de crédito con las
franquicias de MASTERCARD y VISA, prestando a nuestros Tarjetahabientes un conjunto de
servicios asociados que complementan la satisfaccion de sus necesidades tanto personales
como profesionales. Adicionalmente prestamos el servicio de procesamiento operativo a

entidades del sector financiero que son emisoras de tarjetas de crédito.

En todos nuestros servicios y productos buscamos siempre la total satisfaccion de nuestros
clientes, garantizando la rentabilidad apropiada para nuestros accionistas, en Pacificard opera a
nivel nacional con su oficina matriz en Guayaquil y oficinas regionales en Quito, Cuenca y

Ambato.
A continuacion una tabla especifica con fechas de cémo ha ido evolucionando la empresa.

Tabla 1. Evolucion de Pacificard

Ve PACIFICARD
- VIsA

- Pagina web interactiva, diferidos en linea, estattosuenta afiliacion
de establecimientos

- Paso de las tarjetas cash a Visa y Mastercad atiemales.

- Pagos recurrentes servicios basicos

- Diferidos internacionales

- Convenios con Colegio Intizana Los pinos
- PacifiCard box

- Lanzamiento de la tarjeta Aldeas SOS
- Premio Effie de Oro, por campafa Vacaciones qu&con

- Lanzamiento de la nueva imagen de nuestra pagina
webwww.pacificard.com.ec Se lanza la tarjeta Mastercard para ti Plus.
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Lanzamiento de la tarjeta Visa Infinite, la primesasjeta Visa cor

Chip en elEcuador.- Lanzamiento de la tarjeta: Bf&srd Eléctrica

Emelec.

Lanzamiento de la tarjeta Mastercard P-Smart, iangra tarjeta
Mastercard con Chip en el Ecuador.

Se lanzan las tarjetas: Mastercard Black, Mastérc@olegio Los|
Pinos, Mastercard Colegio Antisana, Mastercard @oleRudolf
Steiner y Mastercard Colegio Aleman Cuenca.

Se lanza la tarjeta Visa Corporativa

Lanzamiento de las tarjetas: Mastercard y Visa (Qdsistercard

Lanzamiento de las tarjetas: Pacificard Visa Rlatin
MastercardTorremar y Mastercard Club Rotario.

Toda la experiencia adquirida en estos 23 afios ddasiercard de|
Ecuador, nos lleva a darle un nuevo sentido a rwuesrvicio y
evolucionar a una nueva etapa con mas opcionesnpasiros socios
Ahora nos convertimos en Pacificard, una compaiiéatd, capaz d
ofrecer el mejor servicio y las mayores ventajdsracado.

Mastercard del Ecuador publica su sirio Web panadar una mejor

informacién y servicio a sus socios. Junto con,es&guimos en €
disefio de nuevos productos que satisfagan lasidades de todos.

Mastercard lanza su nuevo producto, la Tarjeta ®destd
Garantizada.

(4%
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- Se introduce Cirrus, la red de cajeros mas granas mundo.

- La empresa Unicredit S.A. cambia su denominacioNlastercard
Ecuador S.A. En este afio también se introducestigee! primer
programa de debito en linea en el punto de venta glamercado
ecuatoriano.

- Se crea el Sistema “U” para comercios que deseasermicio de
administracion y financiamiento de su propia tarjet

- Aparece la tarjeta Mastercard Corporativa paraiclds necesidade
de la empresa.

(%)

- Mastercard introduce la segmentacion del mercado tatgetas
bancarias mediante el lanzamiento de la tarjetddvizead Gold.

- Lanza la primera vez la tarjeta nacional.

- Se crea la empresa Unicredit S.A. que manejaraal@anMastercard
en Ecuador con el lanzamiento de la tarjeta Masteual.

UJ

- ICA se convierte en Mastercard Internacional lsu producto e
denominado Mastercard.

Se establece InterbankCardAssociation (ICA), alianza de 17 bancos
regionales de Estados Unidos para aceptar ente si sus tarjetas de crédito
locales Ing. Fuente: Empresa Pacificard.

Fuente: Empresa Pacificard



Tabla 2. Productos de Pacificard

GREILIA BAZILS A

= Maste

- 9

Bt ies kK

P PACIFICARD

{':Cash

45L7 9879 L5388 07kL2

DARIO CASTRO, “

MasterCard Platinum

MasterCard Gold

MasterCard

Internacional

Ma

Sl Mg LAl

P PACIFICARD ‘g
Mt

Visa Cash ya no esta

en el mercado

CEGILIA KKC XS KL

s =il

i, tawied T
MasterCard Visa Oro Visa Internacional MasterCard Cash ya
Corporativa no esté en el mer cado

P PACIFICARD

Sie VISA INJINITE
v

VIS

Visa Corporativa

Visa Platinum

Visa Infinite

MasterCard Black

Fuente: Empresa Pacificard
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Tabla 3. Tasas De Interés De Pacificard S.A

30 Dias 2.00% 2.02%

30 Dias 2.75% 2.79%
60 Dias 2.50% 2.53%

60 Dias 3.00% 3.02%
90 Dias 2.75% 2.79%

90 Dias 3.15% 3.15%

1 0 0,

120 Dias|  3.25% 3.28% 120 Dias 3.50% 3.53%
180 Dias | = 3.50% 3.53% 180 Dias 3.75% 3.78%
270 Dias| 3.75% 3.78% 270 Dias 4.00% 4.06%
360 Dias| 4.50% 4.53% 360 Dias 4.50% 4.53%

60 Dias 3.15% 3.15% 60 Dias 3.50% 2.53%
90 Dias 3.50% 3.53% 90 Dias 4.00% 4.06%
120 Dias (4.00% 4.06% 120 Dias 4.25% 4.25%
180 Dias (4.25% 4.25% 180 Dias 4.50% 4.53%
270 Dias  [|4.50% 4.53% 270 Dias 4.75% 4.75%
360 Dias [|[4.75% 4.75% 360 Dias 5.00% 5.00%

Fuente: Empresa Pacificard

Tabla 4.Tasas de Interés de depdsitos a Vista
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Fuente: Empresa Pacificard

Tabla 4. Tasa De Interés Operaciones Pasivas
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91 a 120 Dias Hasta 6.78%
121 a 180 Dias Hasta 6.97%
181 a 360 Dias Hasta 7.53%
Mas de 361 Dias Hasta 7.99%
Saldo a favor 0.25%

Fuente: Empresa Pacificard

Al vencimiento de estos plazos el cliente puede renovar parcial o totalmente sin costo alguno, o

elegir la forma de pago de intereses mensuales.

4.2 Cuentas de Pacificard

Diciembre del 2012, comparado con el mismo periodo del afio anterior, ubica el crecimiento de
cuentas en 17%, crecimos 46.315 cuentas netas de las cuales 28.136 son marca Mastercard y

18.179 marca VISA, nuestra proporcion total del parque de cuentas cerré en MC 66% Visa 36%.

4.3 Tarjetas Vigentes de Pacificard

El parque de tarjetas cerr6 con 379.797 tarjetas, durante el 2012 colocamos 56.731tarjetas
neta. Por otro lado el porcentaje de adiciébn general se mantiene en niveles del 16%; visto por

Marca 17% corresponde a Mastercard y 16% a Visa.

4.4 Facturacion de Pacificard

Diciembre 2013 la mejor facturacién mes, llegd a $110.864.487, con lo cual el 2013 cerr6é en
$1.067.992.982 de facturacion acumulada, que comparado con el mismo periodo del afio

anterior ($884.466.973) corresponde a 21% de crecimiento, y nuestras transacciones
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acumuladas ascienden a 12.952.522 que comparadas con el mismo periodo del anterior
11.286.594 representa 15% de crecimiento.

La facturacion diaria muestra que en Diciembre los dias con picos mas altos fueron el

20 con $8.5 millones, y 13 con $7.8 millones.

4.5 Cartera de Pacificard

Nuestros saldos de Cartera al cierre de Diciembre 2012 se sitian en $676.478.303, que
comparados con el mismo periodo del afio anterior representa 29.01% de incremento. El
crecimiento neto 2012de cartera es de $152.118.672.

Los indicadores de cartera vencida por marca en diciembre del 2012 se ubicaron: Mastercard
en 4.27% y VISA 4.76%, como se observa en las tablas 1y 2 respectivamente:

Tabla 5. Cartera vencida Mastercard

Fuente: Empresa Pacificard
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Tabla 6. Cartera vencida Visa

Fuente: Empresa Pacificard

Las tablas anteriores comunican no solo de un porcentaje de mora en cada marca de tarjetas
de crédito administradas por Pacificard, mas bien nos da una visién de los miles de dolares que

esta perdiendo la empresa por cartera incobrable.

En el siguiente grafico podemos tener una idea visual de la morosidad en miles de doélares de
cada marca, donde visa supera la morosidad de Mastercard con picos mas altos en febrero y
noviembre debido a que son fechas en las que la marca visa tiene mas aceptacion como son en
diciembre las compras navidefias que arrastran el endeudamiento hasta febrero y en noviembre

por el ingreso a clases.
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Cartera no devengada

$50.000.000,00
$40.000.000,00
$30.000.000,00
$20.000.000,00
$ 10.000.000,00 B MASTERCARD

$0,00 O VISA

Figura 7. Cartera no devengada

Fuente: Empresa Pacificard

Las 5 fuerzas de Porter aplicadas al crédito de con  sumo vV tarjetas de crédito en Ecuador

1. Amenazas ya existentes (productos y servicios susti tutos)

En los dltimos afios la banca privada se ha encontrado limitada por los cambios
gubernamentales: como consecuencia de ello han bajado la rentabilidad con menos recursos

para capitalizarse, y como el crédito es parte del patrimonio también ha reducido la colocacion.

En mayo de 2012, las autoridades alertaron sobre sefiales de sobreendeudamiento de la
poblacion y adoptaron medidas. En ese entonces, Correa declaré: “En total en el sistema
consideramos que 41% de las familias tiene sobreendeudamiento, estamos hablando de unas
400 mil familias. Esto puede generar graves problemas para la economia en general”.

2. Poder de negociacién de los proveedores ( emisores de tarjetas )

Las tarjetas de crédito tienen atractivos planes de financiamiento con compras que se pueden
diferir hasta 5 afos, dependiendo del monto, adicional hoy por hoy se promocionan incrementos
de cupo , créditos pre aprobados, el crédito de consumo, esta en 31,3% segun la publicacién
en el 2013 de (ABPE) Asociacion de Bancos privados del Ecuador.

El crédito de consumo es un pilar del crecimiento econémico, segun las Ultimas cifras del Banco

Central correspondientes al tercer trimestre de 2013, el consumo de los hogares contribuy6 en
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mayor proporcion (2,6%) al crecimiento interanual del producto interno bruto (PIB) que fue de

4,9%. Las exportaciones aportaron 1,7%.

3. Poder de negociaciéon de los clientes

Los potenciales clientes no aplican a un crédito de consumo con tarjeta, por el hecho de que es
un tramite largo en el que se solicitan varios documentos que por tiempo no se pueden reunir ,

las personas con negocios pequefios prefieren usar efectivo o acudir al chulco

En otro sectores sociales, los clientes estan muy bien informados de plazos tasas y cada vez la
educacion financiera va aumentando con ello, realizan sus pagos de contado disminuyendo el

interés que es el negocio del banco.

4. Amenazas de ingreso de productos sustitutos

En el mes de enero, el presidente Rafael Correa anuncié la intencién del Gobierno de proponer
un Nuevo Cédigo Monetario Financiero, que se envi6é a la asamblea para su revision, con ello
los bancos privados estan con incertidumbre y preocupacion de ya que no se encuentra claro el
tema de igualar oportunidades como dice el presidente, la libertad de colocar créditos se ve
afectada a la disposicion del nuevo cédigo que tiene matices sociales, que al final incrementara
los niveles de mora por colocar créditos a personas que tienen alto nivel de riesgo en el sistema
financiero, es decir la banca privada perderia la autonomia de otorgamiento de créditos, y mas

bien se convertiria en un institucion que hace | que se le indique.

Con esta medida el crédito de consumo se vera desplazado por la nueva forma de concesién de

créditos.

5. Rivalidad entre competidores:

En el mes de junio de 2013 se registraron 3 151 887 tarjetas de crédito, entre principales y
adicionales. Y de acuerdo con el BCE el crédito otorgado por esta via durante el afio pasado
sumd $ 260,5 millones, que corresponde al 1,29% del total entregado por el sistema financiero
privado. En promedio, los tarjetahabientes deben pagar mensualmente $ 789,91 mientras que
en 2012 ese monto fue de $ 718,68. Segun la Superintendencia de Bancos y Seguros.
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Actualmente en el mercado de las tarjetas de crédito el volumen de consumo esta en el 62%

gue se concentra en 5 Instituciones financieras segun datos de BCE. (El Telegrafo, 2014)

Volumen de crédito de consumo tarjetas de crédito Ecuador:

m DINERS

H BCO. PICHINCHA
m BCO. GUAYAQUIL
H BCO SOLIDARIO
W PACIFICARD

4.5.1 Cartera Vencida

Se conoce como cartera vencida a montos adeudados que no se recaudaron en las fechas

acordadas, dando lugar a pérdida para la organizacion.

Podriamos categorizar la cartera vencida de la siguiente manera:

- = F & &

Normal

Con problemas potenciales
Deficiente

Dudoso

Pérdida
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Categoria Normal

En base a un andlisis se deduce que el cliente puede cancelar todas sus obligaciones de forma

adecuada por las siguientes razones:

-

Presenta una situacion financiera estable con flujos de efectivo en las cuentas, con bajo
nivel de endeudamiento.

Es puntual con sus pagos.

No extiende sus diferidos a plazos muy extensos

Tiene una correcta educacion financiera.

Categoria Con Problemas Potenciales

+
+
il
*

Clientes que tienen varios créditos y olvidan el pagos
Cliente con calamidades esporadicas
Clientes que viajan constantemente y no estan al tanto de sus estados de cuenta.

Clientes que llegan hasta 30 dias de mora.

Categoria Deficiente

- ¥

Clientes que no manejan un flujo de dinero que cubra sus obligaciones mensuales.
Clientes con trabajos esporadicos o negociantes que dependen de pagos de otros
Clientes que viajan constantemente.

Clientes que no miden sus gastos.

Clientes que llegan hasta 60 dias de mora

Categoria Dudoso

- &

Clientes que estan sobre endeudados

Clientes sin trabajo

Clientes con problemas de enfermedades catastréficas
Clientes que hacen jineteo de fondos

Clientes llegan hasta los 90 dias de mora.
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Categoria Perdida

#+ Son clientes incobrables, que no midieron sus gastos
4+ Clientes sin cultura de pago
#+ Clientes con calificaciones bajas en el sistema financiero
+ Clientes que llegan a mas de los 120 dias de mora a los cuales se les hace cobranza
extrajudicial.
4.5.2 Provision Sobre la Cartera de Crédito
Provisiones:

La prevision de cartera es un valor que destina la instituciéon financiera por el total del capital de
los créditos incobrables, este es un valor es un fondo de para la proteccién de los activos en
riesgo, con ello se prueba la solvencia de la empresa ante la superintendencia de bancos y

seguros.
Cartera no devengada

La cartera no devengada, es aquella que no se ha podido cobrar, esta se calcula con el saldo
total de la deuda incluido capital e interés. Y en base a esto se aprovisiona de acuerdo a los

dias de mora.

4.5.3 Castigos de Créditos Incobrables.
El directorio puede proceder al castigo de un crédito cuando dentro de 12 meses no ha recibido
pagos, después de agotar todas las posibilidades de cobro, y cuando hubiera evidencias reales

de irrecuperabilidad, o en el caso de que el monto no justifique la accidn judicial.

A-1 0
A-2 1a8
A-3 9a 15
B-1 16a30
B-2 31a45
C-1 46a70
C-2 71a90
D 91a120
E mayor 120
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4.6 Pacificard S.A.

4.6.1. La Misién

Ofrecer los mejores servicios financieros de crédito y pago, gracias a la mas alta
tecnologia que permite reducir costos, brindar un mejor servicio y obtener la mayor
rentabilidad, beneficiando asi, a empleados, accionistas y a la sociedad.

4.6.2. La Vision

“Todo ecuatoriano sujeto de crédito usando una Pacificard”

PACIFICARD es una entidad que respeta y mantiene las decisiones del Grupo Financiero
Banco del Pacifico y siempre busca el beneficio general.

4.6.3 Politica

En Pacificard estamos comprometidos en ofrecer los mejores servicios financieros
de crédito y pago gracias a la mas alta tecnologia y al cumplimiento de estandares
de calidad establecidos, los que permite brindar un mejor servicio a los clientes,

reducir costos y obtener una adecuada rentabilidad.

Se toma como base el entrenamiento del talento humano y la preocupacién por el mejoramiento
continuo, todo esto en beneficio de los empleados, accionistas y de la sociedad

El mejoramiento continuo en los procesos de cada aérea, con la actualizacién de manuales de

procedimientos que se manejan a diario en cada area, nos permite operar de forma eficiente y
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efectiva siendo de gran satisfaccion para el cliente externo e interno. (Unidad de Gestion de
Calidad Pacificard, actualizado 2013)

4.6.4 Responsabilidad social

Pacificard consciente del compromiso que tiene con los Grupos de Interés, desde el afio 2009
formaliz6 su programa de Responsabilidad Social Empresarial “Futuro que contar” Pacificard
cree en la iniciativa con este nombre ya que estamos convencidos que si mantenemos como
filosofia corporativa tomar decisiones que vayan en beneficio de nuestros accionistas, clientes,
empleados, proveedores, la comunidad y el medio ambiente, aportaremos con un grano de

arena para gue todos ellos y su circulo de influencia, tengan un buen “Futuro que contar”.

4.6.4.1 Consumo Responsable

Pacificard como institucion que otorga una linea de crédito, apoya a nuestros clientes en la
adquisicion de bienes y servicios, ofreciéndoles un medio de pago seguro y eficiente, con
beneficios y servicios de excelencia. Pacificard ha decidido dar mucha mayor relevancia, en la
comunicacion a nuestros tarjetahabientes sobre consejos para un buen uso de esa linea de
crédito. Asi entonces, el principal pilar de nuestro programa de responsabilidad social

empresarial, lo constituye una campafia de educacion financiera.

En la pagina web encontrara tips para un consumo responsable, otros articulos publicados en la
Revista Estilo Pacificard, eventos de capacitacién que dan a sus grupos de interés sobre
consumo responsable y lo que consideramos de mayor utilidad, enlaces con sitios donde
podran encontrar abundante y excelente informacién sobre manejo de finanzas personales,
buenos habitos de crédito, consejos de ahorro y en general, educacién financiera en busqueda

de un futuro sin sobresaltos econémicos

4.6.4.2 Ensefando a vivir

Mediante este programa, Pacificard y sus colaboradores han aportado con la educacién de

nifios, nifias y jévenes provenientes de hogares en situacién de riesgo, mediante la entrega de
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becas escolares y varias campafias internas a través de la fundacién Accion Solidaria y su
Centro Solidario Santiago Apostol.

La Fundacion Accién Solidaria es iniciativa de un grupo de profesionales catélicos miembros del
Movimiento de Vida Cristiana (MVC) que buscan responder a los desafios que la sociedad
actual presenta, promoviendo el desarrollo humano y fomentando la solidaridad con todo aquel

gue lo necesite. (Unidad de responsabilidad social Pacificard, actualizado 2013)

Sus programas de Desarrollo Social buscan mejorar la calidad de vida de las personas,
respondiendo a sus necesidades bio-psico-espirituales, trabajando en conjunto con su familia y
su comunidad; entre los cuales estan Centro Solidario, Mi Pequefio Chef, Casa Betania,
Microempresas, entre otros.

4.6.4.3 Pan para aprender

Pacificard colabora con la Fundacion Hogar de Cristo en el desarrollo del Proyecto Salud
Escolar, que consiste en brindar alimentacion y diagnéstico nutricional a nifios de escuelas

ubicadas en zonas marginales.

A través de éste proyecto, podemos brindar este beneficio a los nifios de las escuelas de la

zona noroeste de la via Perimetral de Guayaquil, apadrinadas por esta Fundacion.

Este proyecto consta de 3 etapas que buscan conseguir un mejoramiento nutricional integral a

través de la evaluacion, atenciébn médica y asesoramiento a sus padres y escuela.

Pacificard conociendo la importancia que tiene para el desarrollo de un nifio el sentirse seguro
teniendo un Hogar, ha visto en Aldeas S.O.S el socio ideal para contribuir con los nifios de

escasos recursos econdmicos al entregarles un Hogar.

Pacificard durante el afio 2009 colabor6 cubriendo los costos anuales que genera darles un
hogar a 9 nifios en el Ecuador. Las Aldeas Infantiles S.0.S unen sus esfuerzos alrededor del
mundo para dar un hogar a nifios y nifias que han perdido a sus padres 0 a aquellos que no han
podido vivir con sus progenitores en una casa permanente y en un ambiente estable.
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La labor de Aldeas Infantiles S.0.S Ecuador se fundamenta en dos programas:

Acogimiento Familiar.- en las Aldeas infantiles S.0.S se crean familias para nifios y nifias

privados del cuidado de sus padres.

Fortalecimiento Familiar y Desarrollo Comunitario .- A través de los Centros Sociales S.0.S
y los Centros Comunitarios se previene el abandono infantil fortaleciendo a los hogares mas
vulnerables. Actualmente cuenta con mas de 31 programas y acoge y atiende a mas de 4500

nifos y nifias.

4.6.4.4 Espacio verde

Pacificard estd consciente de su responsabilidad social, para ello busca un desarrollo
sostenible, sano y equitativo; su compromiso es mejorar la eficiencia de la utilizaciéon de los
recursos, reducir los riesgos y peligros, reducir al minimo los desechos, reciclar constantemente

el papel para cuidar el medio ambiente

Pacificard comprometida con el medio ambiente implementé procedimientos que le han
permitido identificar los materiales mas utilizados y con ello adoptar iniciativas que ayuden con
el cuidado y proteccion del medio ambiente.(Unidad de responsabilidad social Pacificard,
actualizado 2013)

La responsabilidad social de Pacificard se alinea al plan nacional del buen vivir 2009-2013
elaborado por la SENPLADES en su condiciébn de Secretaria Técnica del Sistema Nacional
Descentralizado de Planificacién Participativa, conforme el Decreto Ejecutivo 1577 de febrero
de 2009 y presentado por el Presidente Rafael Correa Delgado, para conocimiento y aprobacion

en el Consejo Nacional de Planificacion.

4.7 Sistema de gestion de calidad

En cumplimiento con lo acordado, la empresa SGS desde el 09 al 11 de Enero del 2012 realizé
la tercera auditoria de seguimiento de re-certificacion a nuestro Sistema de Gestién de Calidad

bajo los estandares de la Norma 1SO 9001:2008 en las oficinas de Guayaquil, Quito y Cuenca.

En esta revision tuvimos 0 no conformidades pero si observaciones, a continuacién un detalle
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4.7.1 Resultado de las auditorias externas:

En vista de la extensibn y amplio contenido que tienen varios de los manuales de
procedimientos de la organizacién, considerar la posibilidad de mejorar la indexacién de estos

documentos, para facilitar el acceso al contenido de los mismos.

Considerar la posibilidad de detallar en el sistema BAT los reclamos, de tal forma que se pueda
hacer trazabilidad en este sistema adicionalmente que en registro del control de reclamos, para
tener informacion en linea.

Considerar cambiar en los banners internos de la oficina de Quito de Establecimientos, la
version de la norma de 1ISO 9001:2000 a ISO 9001:2008.

En la presente Auditoria Interna del Sistema de Gestién de Calidad efectuada a nivel nacional
en nuestras 4 oficinas: Guayaquil, Quito, Cuenca y Ambato desde el 11 al 22 de Junio del 2012,
se levantaron 3 solicitudes de accion correctivas en la oficina de Quito y 84 observaciones, a

continuacién su descomposicion:

Tabla 7. Resultados de Auditorias internas

Areas auditada Acciones correctivas
Atencion al cliente 1

Establecimientos 1

Custodia y|1

Administracion de

Datos

Total

Fuente: Pacificard

Elaborado por: Malena Vinueza

45



Se evidencié que en los cuatro Ultimos meses (febrero-mayo) el indicar “tiempo de espera” del
area de Servicios al Cliente en las cuatros ciudades, no se cumple con el porcentaje

establecido.

Todas las actividades ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas, reglamentos y

disposiciones de Pacificard.

En las ciudades de Cuenca y Ambato los Auxiliares de Cobranzas también desempefian las
funciones de Recaudador, que despiertan inconformidades por el cliente , por lo cual se
levantan medidas preventivas y correctivas, para que se mantenga el sistema de gestién de
calidad y se siga calificando a la ISO 9001:2008(Unidad de Gestion de Calidad Pacificard,
actualizado 2013)

La gestion por procesos puede mejorar varios aspectos de la organizacién en cada una de las
areas, los manuales de funciones son claras directrices de las actividades y procesos de cada
departamento, hay varios procesos con los que se pueden trabajar mejoras para la
organizacion, sin embargo este trabajo de tesis se enfocara Unicamente a dos procesos
puntuales del area de cobranzas de Pacificard

46



CAPITULO V



Pacificard, es una empresa ecuatoriana constituida el 22 de Septiembre de 1980, que forma
parte del Grupo Financiero Banco del Pacifico, ubicandose actualmente como uno de los

principales Emisores y Adquirientes de Tarjetas de Crédito en el Ecuador.

La empresa Pacificard lider en el mercado de tarjetas de crédito, con 33 afios de experiencia

brinda servicios financieros de crédito y pago, con las franquicias Mastercard y Visa.

En todos sus servicios y productos buscan siempre la total satisfaccion de sus clientes,
garantizando la rentabilidad apropiada para sus accionistas. Todas sus operaciones de negocio
se enmarcan dentro de su sistema de gestidn de la calidad basada en la norma ISO 9001:2008.
Pacificard opera a nivel nacional con su oficina matriz en Guayaquil y oficinas regionales en

Quito, Cuenca y Ambato.
Calculo que indica el porcentaje de cartera recuperada

Célculo : Porcentaje calculado entre el valor recuperado y cartera asignada.

Meta:

30 85
60 60
90 40
120 25

Las estrategias de cobro se basaran en:
Vencimientos: La cobranza se maneja en base a los dias de vencimiento de la deuda (mora).

Oportunidad de la Gestién: Mayor nimero de contactos mientras menor sea la edad de mora,

para determinar la situacion econémica del Cliente y proceder con el cobro respectivo.

Prioridades en la Gestion : Seleccionar cuentas de alto riesgo por montos o por altura de mora,

con el fin de reforzar la gestion a través de contactos con los Clientes.

5.1 Situacion actual de los procesos de cobranzas.
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El area de cobranzas se encuentra dentro de la cadena de valor de la empresa que empieza
con: el area de ventas encargado de promaocionar, en redes sociales, revistas, television, radio a

la tarjeta para luego ingresar solicitudes al sistema con el perfil requerido para la aprobacion.

Una vez aprobada la tarjeta, el area de operaciones se encarga de la produccion distribucion y
activacion de tarjetas para que luego los clientes a través de los establecimientos afiliados se

puedan realizar los consumos de una forma efectiva.

Todos los consumos realizados por los clientes llegan al area de facturaciéon donde se los va a
organizando de acuerdo a la fecha de consumo y se los ingresa al corte de cada ciclo de la

tarjeta (30 dias), actualmente se manejan 5 cortes en la tarjeta en diferentes fechas.

El area de cobranzas se encarga de recuperar los valores vencidos adeudados por los clientes
gue no alcanzaron a hacer su pago dentro de los 30 dias que tiene cada socio para hacer el
pago dentro de su corte, pudiendo alcanzar moras desde 30,60,90 dias de mora, pre legal,

legal, castigo.

Segun (Proyectos y procesos Pacificard, actualizado 2013) tenemos:

5.1.2 Estructura del Departamento de Cobranzas Admi  nistrativa

Gerente de Cobranzas
Jefe de Cobranzas
Supervisor de Cobranzas
Asistente Operativo

Auxiliares de Cobranzas

- = £ #+= + &

Auxiliares Recaudadores
En el proceso que me enfocare en este trabajo de tesis es en el proceso del oficial recaudador

gue es el soporte para las cobranzas telefonicas, las responsabilidades del oficial recaudador

actualmente son:
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1. Revizar porcentajes de cartera asignada, con ello planificar gque cartera en mora
requierse mas visitas en ese dia. Ver anexo 1 & minutos suparvisor
2. Revizarla gestion del ofidal telefonico para coordinar en conjunto las visitas a dientes
con com promizos de pago incumplidos, adicional =i revisa =i los dientes ya no viven o

trabajan en la direccion que detalla el sistem a, ademas verifica =i el diente ya dejo chegue

posfechado. 15 minutos supervisor
3. Realizar entre 28 y 30 notificaciones manuales y sectorizar el dia , dando prioridad a

montos altos veranexo 2 45 minutos supervisar
4. Realizar una hoja de ruta diaria. 15 minutos supErvisor

5. Realizar la visitas planificadas a los dientes y llegar a negociaciones que permitan la

recuperacion efectiva. 15 minutos suparvisor
6. Solictar recibera para los cobros diarios v llenar comectam ente recibos ver anexo 3 5 minutos Supervisor
7. Realizar cobros en efectivo 0 cheque, sin fueren montos mayores a 3500 depositarios

el mismo dia 25 minutos supervisor
&. Llevar el control secuendial de los recibos entregados a los clientes ver anexo 4 20 minutos supervisor

5. Healizar una hoja de riuestasde visitaz diarias. 30 minutos SupErvisor

Fuente Pacificard

Elaborado por : Malena Vinueza

5.2 Nudos criticos

La emision de cartas manuales proceso en el cual me enfocare, parte de la anticuada forma de
realizar las notificaciones de cobro ver anexo 2, primero dice mucho del prestigio de la
empresa, realizar una carta escrita con pufio y letra de los gestores domiciliarios que tienen un
nivel de educacién basica, al implementar un nuevo sistema, queremos evitar errores
ortograficos, errores en los montos y tiempo de vencimiento por un descuido del oficial
recaudador.

El oficial recaudador realiza procesos que le toman mas tiempo del que se necesita si tomamos
en cuenta la hora de entrada es a las 08h30 y con el proceso que se mantiene actualmente a
las 11h00 salen con sus 28 visitas para empezar la jornada en la ciudad de Quito, que hoy por
hoy a cualquier hora del dia maneja un trafico pesado, con estos antecedentes la gestion de
cobranzas en campo se convierte en un servicio de mensajeria porque no hay tiempo para
negociar y terminar el nimero de visitas diarias tomando en cuenta que la jornada deberia

acabar a las 17h30.
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Con la implementacién de la gestion por procesos lograremos disminuir el tiempo de emision

de cartas en la oficina para mejorar la negociacion requerida por las jefaturas del departamento,
ademas que aumentara las posibilidades de persuadir al cliente para el pago, la oportunidad de
estar en contacto con el cliente se convierte en un compromiso de pago, plan de financiamiento,

actualizacién de datos, soluciones oportunas

5.3 Soluciones.

La solucién que se propone es realizar un formato para la carta de clientes en mora de 30, 60,
90 y 120 dias de mora, este formato debe ser sencillo y contener el mismo mensaje que tiene
las cartas emitidas de forma automatica que son enviadas por curier, para los clientes g se
encuentran vencidos y en mora, tomando en cuenta que el valor agregado de la negociacion es
el ejecutivo de cobranzas a domicilio, con un mensaje que no saldra de los parametros que
constantemente audita la Super Intendencia de Bancos, las notificaciones seran informativas ,
con un saludo respetuoso y cordial para el cliente, no olvidando ser enérgicos en cuanto mas
vencido este el crédito. Es asi que se afiadira al sistema las plantillas para el cruce de
informacién de acuerdo a los dias de mora.

Cabe recordar que los procesos estan entrelazados entre si, es decir que la mejora de uno de
ellos nos tiene solo un resultado positivo, sino varios en cadena las preguntas mas importantes

son:

+ ¢Qué hacemos?
£ ¢Como se esta gestionando?

+ ¢ Qué resultados tenemos?

La gestién por procesos propone Implementar un sistema para la emision de cartas automaticas
con el fin de reducir tiempos en la gestién de campo, la base de datos que cada dia se alimenta
de las gestiones de los oficiales telefonicos sera fundamental para que las notificaciones de

cobro sean efectivas.

El primer paso es levantar una solicitud de accion en el area de cobranzas, con el requerimiento
presentandolo a la gerencia del departamento, a su vez en el comité de crédito y cobranzas, se
explicara la propuesta para la aprobacién, posterior a ellos en conjunto con el proveedor del

sistema se incluiran en el paquete los permisos para la emision de notificaciones de cobro.
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Todo esto con un presupuesto aprobado, tomando en cuenta que es una inversién para la

mejor recuperacion de valores pendientes y la imagen de la empresa.

El punto de partida es eliminar las notificaciones manuales, ver anexo 2, y generar las cartas

automaticas.

La forma de filtrar serd sencilla, en el sistema nuevo, Unicamente se necesita seleccionar la

cartera a gestionar de a cuerdo al corte de la tarjeta, (dia de impresion del estados de cuenta)

donde apareceran Unicamente cuentas de clientes en mora de 30 a 120 dias.

Cartas segun el sector de la ruta diaria
Cartas con prioridad de monto
Cartas con compromisos de pago incumplidos

Cartas con ofrecimientos de pago.

Con ello conseguiremos disminuir los tiempos actuales en los siguientes:

1. Revizar porcentajes de cartera asignada, conello planificar que cartera en mora

reguiere mas visitas en ese dia. Ver anexo 1 5 minutos 2 minutos
2. Revizar la gestion del oficial telefonico para coordinar en conjunto |as visitas a dientes

con compromisos de pago incumplidos, adicional =i reviza si los dientes ya no viven o

trabajan en la direccion que detalla &l sistema, ademas verifica si & diente va dejo cheque

posfechado. 15 minutos 5 minutos
3. Realizar entre 28 y 30 notificaciones manuales v sectorizar el dia , dando prioridad a

maontos altos wer anexo 2 45 minutos 20 minutos
4. Realizar una hoja de ruta diaria. 15 minutos 1 minutos
5. Realizar la visitas planificadas a los clientes y llegar a negociaciones que pemitan la

recuperacion efectiva. 15 minutos 15 minutos
6. Solictar recibera para los cobros diarios v llenar comectamente recibos ver anexo 3 5 minutos 5 minutos
7. Realizar cobros en efedivo o chegue, sin fueren montos mayores a $500 depositarlos

el mizmo dia 25 minutos 25 minutos
&. Llevar el control secuencial de los recibos entregados a los dientes ver anexo 4 20 minutos 20 minutos

Fuente Pacificard

Elaborado por Malena Vinueza

9. Realizar una hu'i de ﬁu estas de visitas diarias. 30 minutos 15 minutos
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De acuerdo al cuadro anterior revisemos los cambios en las actividades diarias del oficial
recaudador

Actividad 1 . Revisar porcentajes de cartera asignada, con ello planificar que cartera en mora
requiere mas visitas en ese dia.

Con la implementacién del sistema de gestion por procesos, esta actividad disminuira a 3
minutos ya que al iniciar el sistema se activaran alarmas de la cartera con porcentajes mas

bajos, esto sera de ayuda para la seleccion de cuentas con prioridad por monto.

Actividad 2. Revisar la gestion del oficial telefénico para coordinar en conjunto las visitas a
clientes con compromisos de pago incumplidos, adicional si revisa si los clientes ya no viven o
trabajan en la direccion que detalla el sistema, ademas verifica si el cliente ya dejo cheque
posfechado.

Esta actividad no tomara mas de 5 minutos, gracias a que los filtros del sistema, nos ayudan a
seleccionar clientes, con compromisos de pagos incumplidos, ofrecimientos de pago para el dia,

direcciones para hacer la ruta de visita.

Actividad 3 . Realizar entre 28 y 30 notificaciones manuales y sectorizar el dia, dando prioridad

a montos altos.

Las notificaciones cambiaran de manuales a automaticas, disminuyendo el tiempo para la
impresion de las mismas, por lo que se necesita una Unica impresora para los oficiales

recaudadores con ello se optimizara el tiempo de impresién.

Actividad 4 . Realizar una hoja de ruta diaria.

Ya no sera necesario el sistema arrojara la hoja de ruta después de seleccionar las visitas
diarias a imprimir.

Actividad 5. Realizar las visitas planificadas a los clientes y llegar a negociaciones que

permitan la recuperacion efectiva.

Al salir mas temprano de la oficina se ganara tiempo para visitar a los clientes y mejorar la

gestion domiciliaria.

Actividad 9. Realizar una hoja de respuestas de visitas diarias.
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Al dia siguiente Gnicamente el oficial recaudador comentara las novedades a tomar en cuenta
por el oficial telefénico que ingresara las respuestas de las visitas con ello se alimentara la

informacién de la base para las nuevas visitas diarias.

La reduccion de los tiempos sera de 01h06 en los que se podria realizar 2 visitas efectivas, el
sistema de gestidn por procesos nos permitira mejorar el servicio al cliente por lo que una carta
automatica cambia totalmente la presentacién y por ende la percepcion del cliente en cuanto a

la empresa en la que han depositado su confianza para realizar créditos.

En cuanto al cliente interno es decir los oficiales telefénicos tendran la confianza de confirmar
con el cliente que le llego una carta automatica con la informacién clara y correcta acerca de

los valores a cancelar.
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CONCLUSIONES

La gestion por procesos para el area de cobranzas de Pacificard se enfoca en los cambios
sugeridos, para el auxiliar recaudador, se propone ademas a la gerencia de Cobranzas levantar
una solicitud de accién correctiva a implementar en el manual de funciones del oficial
recaudador, la emision de cartas automaticas, con ello se lograra ser mas eficientes y efectivos
para la empresa, ya que tenemos competidores en el mercado de las tarjetas de crédito y es
importante trabajar en la satisfaccion del cliente interno y externo para mantener nuestros
porcentajes de recuperacion sin que estos bajen de las metas establecidas , esto sera un
beneficio para los accionistas ya que no se sobrepasara los niveles de mora haciendo que el
giro del negocio represente rentabilidad, es beneficioso para los clientes ya que tendran
alternativas de pago mas flexibles y agiles, haciendo que mantengan su confianza con la
empresa, y finalmente para los empleados, ya que al llegar a las metas elevaran sus ingresos,

siendo de beneficio personal y familiar.

La propuesta de una gestion de procesos en el area de cobranzas de Pacificard, considera una
gran alternativa para mejorar el desempefio de los auxiliares recaudadores del departamento
de cobranzas, gracias al uso herramientas tecnolégicas, de facil manejo y aprendizaje,
orientadas a generar soluciones en bisqueda de la calidad del servicio, optimizacién y del
tiempo.

Es importante resaltar que la empresa tiene la apertura necesaria para hacer este pequefio
cambio que traera grandes resultados de beneficio para la organizacion , sin embargo es muy
importante la actitud del talento humano frente a los cambios que se realicen y las medidas de
control incrementadas, la parte fundamental es el compromiso de todo el personal de cobranzas
para que se pueda implementar el sistema de gestibn por procesos , empezando por la
participacién activa de la gerencia de cobranzas en el proceso para la actualizacién del manual
de funciones de cobranzas, para obtener resultados positivos, asi como la supervisién para el
constante control del uso de la nueva herramienta, los oficiales telefénicos son el canal directo
para el correcto ingreso de las gestiones diarias, y actualizacién de datos, y del oficial
recaudador para el uso correcto del sistema para la emision de cartas de cobro.
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RECOMENDACIONES

Implementar las sugerencias del estudio de este trabajo de tesis, para lograr cambios
gue mejoren el proceso actual de cobranzas.

Actualizar el manual de funciones del oficial recaudador.

Evaluar y realizar un seguimiento de los requerimientos de los clientes y adoptar en los
procesos de implementacion la propuesta de mejoramiento.

Verificar los avances y dificultades en la implementacion de la propuesta generada, a
efectos de realizar las correctivas necesarias, acorde con la realidad empresarial y del
entorno a efectos de ofrecer el mejor servicio al cliente.

Crear un ambiente con la apertura necesaria para futuros cambios que requiere la

organizacion.
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ANEXOS

ANEXO # 1

RANKING DE RECAUDADORES POR PAGOS MENSUALES

VISITAS ENERQ | EEBRERC | MARZO ABRIL MAYD JUNID JULIO TOTAL RANKING
DAVID COLLANTES 51 23 42 18 27 37 26 224
PATRICIO TOMALO 43 20 38 27 34 27 31 220 2
RENE BETUN 35 24 28 23 21 26 38 195 3
KAVIER SALGUERO 33 26 24 24 20 15 20 162 4
JOSE SALAZAR 32 21 14 12 14 13 27 133 5
TOTALES isd iid ids iocd iis iis idqa o934
=TOTALES

B I0SE SALAZAR
B XAVIER SALGUERD
M RENE BETUN

W PATRICIO TOMALO

H DAVID COLLANTES
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ANEXO # 2
NOTIFICACIONES DE COBRO MANUALES

lAraciFICARD
@& visA

Facha

Sefior (2) (itz)

Direccion Domicilio: EEF

Direccion Oficina:

NOTIFICACION DE COBRO

El diz de hoy hemos wvisitede su domicilio ( ) oficmz () con lz mtencion de
mformarle que su cusntz se encuentra en ) dizs de mora, por lo que debe
rezlizar su page 2 la brevedad posible, caseo contrario tante su calificacion mtema
como e la Central de Fiesge se verin afectados. “NOPIERDA SU CREDITO™.

Parz proporcionale zltemativas de page, faver contactarse con el Dpto. de
Cobranzas de sulocalidad. Ext. ().

SALDODEUDOR DOLARER
PAGO MINIMO USs
DOCUMENTO US3
DEUDATOTAL USs
ATENTAMENTE RECIEBI CONFORME

(Oficial de Cobranzas
Telf. Diracto;
E-hail:

OBSERVACIONES:

Fargide 1.0 Aprobads 20 d oc-sbre 2005 Elsborads gor Do, d& Provdcios ¥ Proddsos REGCOEADDDY
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ANEXO # 3
RECIBO DE PAGO

RECIBO DE PAGO

Gugyaquil: Picaza 200 ente Pedm 300 § Fichingha, §10. Fiso BLo. Pacidco

0
DE"’;DE,':—IE&RD Ted: J04) 2 2561750 — 2511500 Fax: Jd) 2565033
Caiit: NNUU E7-85 y A, Los Shyis Ed. Paciico 2da. Fiso
Ted: 22 262770 - 262782 Fax: j07) 467312
Cuenca: Eclivary Tomas Omicner esquing
Ted: JO7)2 B45666 Fax J07)2 525-650

ECUADOR

Ciudady Fecha:

Valor USS |/ PAGO A CUENTA w
Forma de Pago: L uss J
O Ch:

Mumero de chegue Mombre del Banco
O Efectivo

MOTA. Favor girar chegue a nombre de Pacificard S5.A.

-
NOMERE DEL TARJETA - HABIENTE w
" J
r .
NUMERO DE TARJETA w
. J

MOTA: Favor utilizarun cuadro para cada numero

Firma del Recaudador

Farmgn 1.1 Arnmieds | ar Jebrers ar 2913 Tamn PeT . Frejecmsy Frocesos

AETATEATT
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Anexo 4

REPORTE DIARIO DE RECIBOS DE PAGO POR RECAUDADOR

REPORTE DIARIO DE RECIBOS —~
FAPscinCaro DE PAGOS POR RECAUDADOR (AR
RECAUDADOR :
FECHA
REFERENCIA CLIENTE VALOR FECHA RECIEQ No
RECAUDADOR :
FECHA :
REFERENCIA CLIENTE VALOR FECHA RECIEQ No
RECAUDADOR :
FECHA :
REFERENCIA CLIENTE | VALOR FECHA RECIEQ No
RECAUDADOR :
FECHA :
REFERENCIA CLIENTE | VALOR FECHA RECIECQ No
RECAUDADOR :
FECHA :
REFERENCIA CLIENTE | VALOR FECHA RECIECQ No
Fersion 1.1 Aprobado el 7de febrerg de 2013 Elabgrads por Dipe. Proyecssy procesg REGCOEBADGIGS
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