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RESUMEN

El Ecuador, en los ultimos afios se ha caracterizado por ser un pais
consumista, y es por esa razon es que ha aumentado en el numero de
clientes en las diferentes entidades bancarias para obtener una tarjeta de
crédito, ya que anteriormente los requisitos principales para obtener una, no

eran tan exigentes como los actuales.

Esto hizo que sin nimero de personas se endeudaran mas de lo que
econémicamente pueden alcanzar, dejando su nivel de endeudamiento
inestable, y perjudicando a la banca por la falta de compromiso para los

pagos de los créditos ofrecidos en las diferentes formas ofrecidas.

Uno de los punto mas importantes de este problema fue la falta de
comunicacién de los pagos que el cliente debe de realizar y peor aun la
ignorancia del ecuatoriano en un manejo de crédito ya que este se

caracteriza por ser un ser humano gastador y no ahorrador.

Lo primordial que se quiere realizar en este proyecto de acuerdo al
problema planteado, es que el nivel de cartera perdida de Pacificard del
Banco del Pacifico y el sobre endeudamiento que los clientes tienen puedan
tener una solucion, ofreciendo estrategias de pago a los tarjetahabientes e
informando o educando al buen manejo de un crédito de consumo en esta
caso de una tarjeta de crédito sin llegar a endeudarse mas de lo que cada

uno tiene permitido.



ABSTRACT

The Ecuador in recent years has been characterized as a consumer
country, and for that reason is that it has increased the number of customers
in different banks for a credit card, since previously the main requirements for

one, were not as demanding as today.

This made countless people into debt more than they can
economically achieve, leaving their level of unstable debt and banking hurting

the lack of commitment for loan payments offered in different forms.

One of the most important fact of this problem was the lack of
notification of payments that the client should perform and worse ignorance
of Ecuador in credit management as this is characterized as a spender, not

sparing human.

The main thing you want to do in this draft agreement to the problem,
is that the level of portfolio loss Pacificard del Banco del Pacifico and over
indebtedness customers have may have a solution, offering strategies
payment cardholders and reporting or educating the good management of
consumer credit in the case of a credit card without going into debt over what

each is allowed.
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INTRODUCCION

En 1980 se cred una institucion emisora de tarjetas de crédito la cual ha
tenido una gran trayectoria aproximadamente ya de 35 afios la cual comenzé
como Unicredit S.A., manejando como marca principal a MasterCard, luego
pas6é a ser parte del Grupo Financiero Banco del Pacifico, tomando como

nombre Pacificard S.A. adquiriendo también el manejo de la marca VISA.

Actualmente Pacificard quedé como un producto del Banco del Pacifico
y ya no como empresa pero esta se sigue definiendo como “Una sub-empresa
de servicios financieros de administracion y emision de tarjetas de crédito y
medios de pago junto con el procesamiento operativo a terceros” (Pacificard

S.A. - 2011).

Con ambas Marcas, MasterCard y Visa; Pacificard del Banco del
Pacifico se ha posicionado entre una de las grandes emisoras dentro del
Ecuador, alcanzando mas de 400.000 tarjetahabientes segun las estadisticas
internas de la empresa, con mas de 200.000 establecimientos afiliados en todo

el Ecuador, generando el desarrollo econémico del pais. (Pacificard S.A., 2013)

Y de la misma forma que una tarjeta de crédito es favorable para el
desarrollo del pais, de la misma forma es desfavorable si no se otorga un buen
manejo de la misma, lo cual conlleva a que los gastos se incremente por ende
también los gastos, lo cual puede generar una desestabilidad economica, lo
cual Pacificard del Banco del Pacifico, el Presidente de la Republica y otras
entidades financieras ya se han dado cuenta de los problemas que se estan

causando por la falta de conocimiento en el uso de una tarjeta de crédito.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1ANTECEDENTES

La finalidad de toda empresa es la de ganar y repartir utilidades entre
Sus socios 0 accionistas; pero ello no significa que el operar de una empresa
no posee un contenido social; pues, lo hace al generar empleo, pagar
impuestos, repartir utilidades y en general, prestar un servicio importante a la

comunidad. Pacificard, a mi entender, cumple con estos objetivos.

Los clientes son su principal activo, por lo que es su aspiracion la de
establecer relaciones perdurables, sobre la base de una reciproca interrelacion

y confianza mutua.

El aportar valor mediante la prestacion eficiente y oportuna de productos
y servicios adecuados a las necesidades de sus clientes, asi como la revision
permanente de sus procesos operativos, es un cédigo de ética que cada

empresa deberia de tener.

Las redes sociales toman auge a partir del afio 2008 en nuestro pais,
inicialmente dirigida para un publico adolescente y joven entre los 15 y 25 afios,
estas redes con el transcurso de los afios han llegado a convertirse en
herramientas Utiles no solo para los momentos de ocio sino también para cerrar
negocios, captar clientes, difundir planes estratégicos, publicidad y otro tipo de
actividades netamente empresariales, comerciales y de negocios, la presencia
de estas redes sociales esta siendo aprovechada por todos los empresarios a

nivel nacional, quienes ven en las redes sociales una puerta de acceso directa



con sus clientes y potenciales clientes a los que por medio de estos
instrumentos mantienen informados de promociones, sorteos e incluso

atienden reclamos referentes a su gestion.

De acuerdo a la Revista Consumers en el afio 2010 publicé que en el
campo de la banca de crédito, especificamente de las tarjetas de crédito que
son las herramientas ideales para motivar el consumismo, la influencia de las
redes sociales puede ser crucial para mantener un cliente y para obtener
cientos de estos, por lo que frenar la alta rotacién de tarjetahabientes, que
salen y entran de entidades en busca de mejores beneficios, es uno de los
objetivos de mas éxito de las entidades que consiguen convencer, mediante la
palabra, el chateo o el blogueo a sus usuarios, potencialmente infieles y

desertores.

Entender por qué a la banca le interesa estar en redes sociales es
sencillo, cuando se estudian los numeros de seguidores de las mas famosas
plataformas, tal como Facebook que cuenta con mas de 800 millones de
usuarios registrados, Twitter, con 200 millones y YouTube con 100 millones de
socios, para la banca, esto supone un enorme yacimiento para fidelizar a los
clientes, es por lo que los grandes banqueros, asesores y expertos en gestion
de patrimonios han visto cdmo estas redes pueden ayudarles para ganarse la
confianza de sus usuarios, conseguir un trato mas cercano, conocer sus
demandas y preocupaciones e incluso adelantar las tendencias de los

mercados y disefar sus estrategias de inversiones.

El interés por utilizar las redes sociales mas cotizadas obligd a las

instituciones financieras, al menos a las 5 mas grandes (Pichincha, Guayaquil,



Pacifico, Bolivariano y Produbanco) a incluir dentro de sus planes estratégicos
y comerciales del corto y mediano plazo una masificacion de sus productos y
servicios a través de las redes sociales, siendo su primordial objetivo alcanzar
al menos de forma virtual una mayor diferencia en servicios y calidad en
atenciéon al cliente con sus eternos competidores; actualmente los Bancos y
emisoras de tarjetas de crédito mantienen dentro de sus controles, el buen
manejo del gobierno corporativo, en dicho rubro uno de los puntos neuralgicos
de su evaluacion incluye el servicio y atencion al cliente, por ende que mejor

herramienta para los bancos que las redes sociales.

Es importante mencionar el crecimiento gigantesco que han obtenido los
bancos e instituciones financieras nacionales durante la ultima década, luego
de pasar por una terrible crisis econdmica que quebr6 a muchas de estas
instituciones y a otras las dejé a borde de la desaparicion a finales de los afios
90, actualmente estas instituciones generan utilidades nunca antes vistas, lo
gue se ha originado debido al excedente de circulante que ha acrecentado los
animos consumistas del publico, lo cual las instituciones financieras y
empresas emisoras de tarjetas de crédito han aprovechado al maximo
otorgando y hasta obsequiando tarjetas de crédito a toda persona sin importar
sus ingresos, lo Unico que validan es su actividad laboral y antigliedad,
otorgandole cupos que no guardan relacion alguna con los ingresos de los
tarjetahabientes en muchos casos, perjudicando a las familias que no tienen

cultura de ahorro, prevision y moderacién financiera.

El trabajo que se propone esta orientado a identificar las redes sociales

gue el Banco del Pacifico con su producto de tarjeta de crédito Pacificard utiliza



para cubrir sus necesidades en cuanto a captacion de clientes, atencién de
reclamos y quejas, asi como de proponer el aprovechamiento de estas
herramientas en rubros que no han sido considerados hasta la fecha por parte
del banco, es decir potenciando la utilizacién de estas redes, procurando dar un
mejor enfoque a la gestion de cobro de tarjetas de crédito y valiéndose de las
mismas redes sociales para publicar consejos y recomendaciones acerca del
buen manejo de una tarjeta de crédito, su funcionamiento, sus costos, sus
beneficios y ventajas, incentivando una cultura de buen manejo de los cupos de
crédito por parte de los tarjetahabientes, de manera que los hogares
ecuatorianos no se vean afectados por las consecuencias de un

sobreendeudamiento irresponsable y desmesurado.

También crear una aplicacién a la cual el cliente pueda acceder a sus
movimientos, saldos, realizar consultas y a su vez también tenga acceso
directo a las diferentes redes sociales con las cuales la empresa se maneja, y
de esta manera facilitar al cliente cualquier consulta que este tenga sobre el

manejo de su tarjeta de crédito.

1.1PROBLEMATICA

La situacion se genera al momento que el Gobierno a través de la
Superintendencia de Bancos (SBS) otorgé nuevos reglamentos hacia todas las
entidades bancarias y emisoras de tarjetas de crédito, ocasionando que se den
acciones negativas para el sector financiero, por lo cual se tuvieron que tomar
medidas drasticas afectando los ingresos de las entidades financieras y

desequilibrando al sistema bancario ecuatoriano.



De acuerdo a la Junta Bancaria (JB), la cual comunico que a partir del 9
de Mayo del 2012, segun resolucion JB-2012-2151(Anexo 1) entre en vigencia
un nuevo estatuto para las emisoras y administradoras de tarjetas de crédito el
cual consiste en la prohibicion del cobro por servicios de renovacion, afiliacion
o membresia de las tarjetas de crédito, y eliminar el costo de emision o entrega

de estados de cuenta, y esta pase a ser una obligacion para la empresa.

A partir de estos cambios, comenzaron a observarse cuadros
desfavorables para estas entidades bancarias ya que sus ingresos por estos
medios al ser eliminados, y al tener que cubrir estos rubros su nivel de utilidad
neta empezo a disminuir, y a la vez el nivel de endeudamiento aumenté ya que
como toda empresa financiera y bancaria tiene su grupo de clientes morosos
hasta una cartera perdida, la cual no era muy notoria al tener estos cobros

extras.

Segun informes de Pacificard en el afio 2013, la situacion bancaria tuvo
gue renunciar al cobro de membresias de las tarjetas de crédito que varian los
costos de acuerdo al nivel de las mismas, generando un cambio drastico en el
cupo asignado a los tarjetahabientes, el cual consistié en disminuir los cupos a
todo aquel que mantenia un uso menor al 20% sobre el cupo que mantenian,
generando molestia en los cliente por lo cual muchos cancelaron sus tarjetas,
de esta forma sigue disminuyendo el ingreso de Pacificard, otros clientes
tuvieron sobregiros generando atrasos en los pagos por lo cual el nivel de

endeudamiento seguia aumentando en la empresa.

A su vez una resolucién anterior por parte de la SBS de eliminar una

requisito sumamente importante en la obtencion de tarjetas de crédito, genero



gue cualquier persona pueda obtener una sin medir su nivel crediticio
eficazmente, ya que se elimind la verificacion del status de un cliente por medio
del bur6 de crédito; por ende muchos tienen una tarjeta de crédito, que aunque
el cupo otorgado sea minimo, al momento de atraso en los pagos afecta la

estabilidad entre ingreso y deuda de Pacificard del Banco del Pacifico.

1.3JUSTIFICACION

Generalmente las tarjetas de crédito son caracterizadas como dinero
practico, pero no todo es tan facil como se cree; actualmente este poderoso
plastico es un instrumento masivo para cualquier tipo de operaciones
comerciales, un sustituto del dinero, es un nivel hasta de prestigio; pero ya no
se trata sélo de eso porque en los Ultimos afios la mayoria de las personas
pueden acceder a una tarjeta de crédito, no como antes que era un proceso

mas complicado.

Una tarjeta de crédito llega a todo sector, desde gente con pocos
recursos monetarios hasta los que tiene un alto poder adquisitivo, sélo el
simple hecho de que un integrante de la familia posea una, para el resto

también es indispensable poseerla.

El tema que se eligié es para poder informar a cada tarjetahabiente, la
importancia de la tenencia y el uso que le dan las personas en la sociedad
actual a la tarjeta de crédito, ya sea este un uso provechoso o caso contrario
un mal uso de la misma, llevando este a traer consecuencias “caras” ya que no
se tiene una buena fomentacién del consumo en las sociedades y a su vez

otorgar varias opciones que faciliten el uso y pago de la tarjetas de esta



manera el nivel de endeudamiento tanto de la empresa como el del

tarjetahabiente disminuya.

1.40BJETIVOS

14.1 Objetivo General

Disminuir el nivel de endeudamiento de los tarjetahabientes de

Pacificard del Banco del Pacifico por medio del uso de comunicacién y

tecnologia.

1.4.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar el mercado Actual de la empresa y clientes de Pacificard
del Banco del Pacifico, su situacién actual y su competencia Conocer el
entorno actual de las relaciones entre Pacificard y sus clientes para
establecer mejoras en el sistema de medios de pago basados en el uso
de tecnologia.

Proponer y analizar un sistema de seguimiento y recordatorio que
brinden facilidad al cliente al momento de realizar transacciones online
con el fin de reducir el nivel de endeudamiento.

Desarrollar un plan de marketing que ayude a mejorar la percepcion del
cliente sobre el servicio que recibe, luego de los cambios que se
efectlen después del proyecto generando mayor facturacion.

Recuperar la cartera vencida generada por la falta de facilidades en la

gestion de pago y cobro de cuotas.



1.5HIPOTESIS

Mediante la creacion del aplicativo y el uso de redes sociales, se podra
generar el cobro de las diferentes deudas a nuestros clientes, disminuyendo el
nivel de endeudamiento del Banco de Pacifico con su producto Pacificard y se
mantendra informado al cliente sobre el buen manejo de una tarjeta de crédito

y no sobre endeudarse.

1.6VARIABLES

e Aplicativo
e Twitter
e Facebook

e YouTube



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1MARCO TEORICO

211 Intermediacion Financiera

Al hablar de sistema financiero, se refiere al conjunto de las diferentes
instituciones financieras ya sean estas publicas o privadas como los bancos,
cooperativas de ahorro y crédito, emisoras de tarjetas de crédito y demas las
cuales tienen un proceso de intermediacion el cual se refiere a recibir dinero de
sus clientes, que pueden ser personas naturales o privadas y estos a sus vez
entregarlo a otros clientes en forma de créditos o préstamos, es decir que el

dinero que ahorran unos sirve como inversion para otro.

2.1.2 La Bancay la Intermediacién Financiera

La pregunta que todos se pueden hacer es como entra la banca
dentro de la intermediacién financiera, en pocas palabras se puede decir
que la banca es el intermediario el ente que va en el medio que es quien
recepta el dinero de uno y se lo otorga a otros, esto quiere decir que si una
persona se acerca a aperturar una cuenta en la cual realiza un depésito a la
misma para ahorrarlo y que se encuentre seguro dentro del banco, este
dinero por medio del banco es prestado a otra persona la cual debe de
pagar intereses al momento de devolverlo lo que genera ganancias para el
banco intermediario, este préstamo se lo realiza en los diferentes crédito
gue cada institucion bancaria tiene; lo que aporta al progreso econémico de

una nacion.
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2.1.3 Banca Ecuatoriana

La banca ecuatoriana es la que se encarga de fortalecer el patrimonio de
las diferentes instituciones financieras que tiene el pais, inyectandole recursos
al patrimonio para de esta forma incrementarlo, generando estabilidad

econdmica.

Luego de la crisis financiera de 1998 en la cual llevaron a la quiebra a
los principales banco como por ejemplo el Filanbanco, por sucesion, los
principales bancos segun su actual solvencia son: el Banco del Pichincha,

Banco de Guayaquil, Banco del Pacifico, Produbanco, y Banco Bolivariano.

2.1.4 Crédito Bancario y la Economia

Para que un crédito bancario triunfe econdmicamente debe de
existir confianza, ya que el acuerdo que se genera es gque una parte
entrega el dinero solicitado y la otra se compromete a devolver dicho
valor, esto genera que el aumento de capitales, hay mayor indice de

ahorro y se otorga mayores garantias.

2.1.5 Tipos de Crédito

En la banca especialmente la ecuatoriana los tipos de créditos que se
otorgan se dividen en tres grupos; de consumo, comerciales e hipotecarios;
estos se otorgan a una persona o empresa a los cuales se les da una fecha

limite para la devolucion y esta debe de generar intereses.

Cada uno de estos grupos tienen sus subgrupos de créditos como por

ejemplo uno de consumo es la tarjeta de crédito que se otorga un cupo el cual
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se elige de acuerdo al nivel de endeudamiento del cliente para que de este se

lo utilice como medio de pago para los diferentes consumos.

En el caso de que estos préstamos no sean pagados en el tiempo
estipulado, aparte de generar mas intereses por la deuda adquirida el deudor
entra en un retraso a la devolucién de un pago mas conocido como morosidad,
lo cual conlleva a que tu nivel de endeudamiento crezca y sea mayor a tus

ingresos.

La morosidad es lo que perjudica en primer efecto a la entidad bancaria
al no recibir el dinero prestado y si esta no tiene liquides suficiente con la cual
manejarse en este tipo de cosas puede llevar a la quiebra a la institucion
financiera, por el contrario la morosidad también afecta al deudor perjudicando
su calificacion en el bur6 de crédito dejando que este no pueda acceder a otros

tipos de préstamos.

2.1.6 Morosidad y Sobreendeudamiento

A pesar del crecimiento economico que el pais pueda tener, el
ecuatoriano promedio tiene como cultura endeudarse mas de lo que ganay a
generar atrasos en el pago de sus deudas, por ello aunque la cartera reportada
aun tiene niveles no tan alterados de morosidad, estos ya esta llevando a un

sobreendeudamiento en la economia del pais con respecto a créditos.

Tal como se mencion6 anteriormente, indicé que mas del 41% de las
familiares ecuatorianas, es decir aproximadamente 400.000 familias se
encuentran sobre endeudas, a la que denomind como peligro para la

economia, lo cual hizo que se comenzaran a tomar medidas estrictas para que
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comience a disminuir este problema en el Ecuador. (Sanchez, 2012)

La JB toma varias resoluciones en las cuales el Presidente exigio que se
sea mas estricto al otorgar créditos bancarios, tarjetas de crédito y el cupo de
las mismas, ya que estos son los principales generadores de las deudas

masivas entre los habitantes ecuatorianos.

Por mas educacion financiera que se ha tratado de otorgar a los
tarjetahabientes, por los distintos medios como las redes sociales, cufias
radiales o en television, la poblacion estd acostumbrada a gastar mas de los
ingresos que uno percibe, el ecuatoriano promedio, por no decir todo el
Ecuador prefiere consumir en lugar de ahorrar, por lo que esto genera que la
gente no pueda pagar sus deudas, peor aun que hay un gran problema en el
Ecuador por parte de los Courier, los cuales desde que se eliminé el costo de
cobro por la entrega de estados de cuenta, estos no realizan las entregas
respectivas aumentando tanto los reclamos por el mal servicio y el no pago a

las tarjetas de crédito.

Los ecuatorianos tienen tantas deudas en varias tarjetas de crédito que
la mayoria sélo realiza el pago minimo de ellas y aun asi sigue generando mas
gastos de lo que no puede alcanzar y como no tiene fisicamente un detalle de
Sus gastos y a parte no tienen conocimientos de los cuadres o como se

generan los diferentes intereses, no dan importancia al gasto que realizan.
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2.2MARCO CONCEPTUAL

2.2.1 Definicion de Tarjeta de crédito

Es un documento que permite a su titular adquirir bienes o servicios en
establecimientos afiliados. Estos créditos pueden o no incluir intereses,
dependiendo si estos son corrientes o diferidos. Las tarjetas de crédito son
intransferibles y deben emitirse a nombre de su titular. El pago mensual puede
efectuarse del monto total de la obligacion o del monto minimo; sin embargo; el
realizar solo un abono minimo implica el pago de intereses. (SBS,

Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2009)

Una tarjeta de crédito es una tarjeta de plastico numerada, que presenta
una banda magnética o un microchip que permite realizar compras que se
pagan a futuro, el usuario debe tramitar las tarjetas ante una institucion
financiera o entidad bancaria, que le solicitara diferentes documentos y debera
cumplir distintos requisitos para asegurarse de que estd en condiciones de

pagar sus compras.

Las tarjetas de crédito, también conocidas como dinero plastico, reciben
su nombre ya que, cuando la persona realiza una compra, la entidad que
administra las tarjetas le esta concediendo un crédito al usuario. Por lo general,
el balance o saldo se abona a fin de mes; o dependiendo al ciclo (fechas de

corte) que adquiere con la empresa emisora.

2.2.2 Funciones de la Tarjeta de Crédito

La tarjeta de crédito cumple con dos funciones principales que motivan a
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los consumidores a utilizarla; una como medio de pago y otra como instrumento

de crédito.

Como medio de pago, es un sustituto del efectivo; entre otras ventajas
permite reducir tener efectivo en mano y es un medio indispensable para
efectuar cierto tipo de operaciones, tales como compras por correo, teléfono o

internet.

Como instrumento de crédito posee varias cualidades, una se trata de
una linea de crédito flexible tanto en términos de uso, como de pago, otra para
obtener este tipo de crédito no se requiere de garantia. La tarjeta de crédito
identifica y autoriza al tarjetahabiente a usar una cantidad de dinero limitada de
recurso para pagar por la compra de un bien o servicio, a obtener préstamos o

avances en efectivo.

Debido al alto riesgo y a la flexibilidad, los créditos con tarjeta de crédito
son significativamente mas altos o caros que un préstamo de consumo,

hipotecarios o relacionados a los préstamos que solicitas a un banco.

2.2.3 Tipos de Financiamiento con la Tarjeta de Crédito

a. Cancelacion parcial del saldo adeudado

La entidad emisora establece un pago minimo que puede ser abonado
por el tarjetahabiente, dejando el saldo residual para ser financiado hasta que
se proceda a su cancelacion; el costo de financiar saldos adeudados surge de

aplicar la tasa de financiacion o compensatoria desde la fecha de vencimiento

15



del dltimo estado de cuenta hasta la fecha que se efectue el pago generandose

en el préximo resumen de cuenta como cargos de capital anterior.

b. Avances o Anticipos en efectivo

Se realiza mediante el banco o cajero para solicitar cierta cantidad de
dinero, dependiendo del saldo disponible que se tenga en la tarjeta de crédito,
el costo de los préstamos esta determinado por un cargo fijo que se abona sélo
en la primera cuota, y mes a mes se cargan los intereses que surgen al diferir

este avance, caso contrario no se generan intereses si se liquida en un solo

pago.

c. Consumos en establecimientos

Cuando se realizan compras en comercios que no tiene linea de crédito,
aumenta el riesgo de incobrabilidad a la entidad emisora; las cuotas se generan
de acuerdo a los intereses o la tasa compensatoria del establecimiento y el
tarjetahabiente decide si abonar mes a mes el pago respectivo o pagar su

totalidad en este caso se eliminarian los intereses.

2.2.4 Factores Econdmicos.

Aqui se hablara sobre los principales indicadores econdémicos que
influyen y tienen relacion directa con el desenvolvimiento de la empresa, entre

estos indicadores tenemos:
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a. Tasas de interés

Es el porcentaje que se aplica al capital, para obtener el interés.
Generalmente hace referencia a un lapso de tiempo. Las tasas de interés
dependen del plazo y riesgo (SBS, Superintendencia de Bancos del Ecuador,

2009)

El dinero, como cualquier mercancia, tiene un precio, sin embargo,
cuando se compra o se vende esta mercancia, el precio se refiere, mas que al
dinero en si mismo, al derecho de utilizarlo por un periodo determinado. La
tasa de interés es el precio que se paga al duefio del dinero por el derecho de
usar este recurso. El precio al cual se compra ese derecho se fija en los
mercados financieros, que es donde confluyen los dueiios del capital y quienes
necesitan usarlo. Alli, como en cualquier mercado, los precios de la mercancia
bajan cuando hay abundancia y suben cuando hay escasez. Sin embargo, el

precio al cual se entrega el dinero esta influenciado por varios factores.

Uno de los mas importantes es la inflacion, puesto que ella afecta el
valor que tiene el dinero en el tiempo, ya que existen variaciones en la
capacidad de comprar que el dinero tiene hoy comparada con la que tendra en
el futuro. También es importante la preferencia que tengan los prestatarios por
la liquidez; es decir, la proporcion del dinero propio que cada uno prefiere tener
en los bolsillos. Esta proporcion varia de acuerdo a factores como la estabilidad
econdmica, las oportunidades existentes para usar uno mismo su propio dinero
y el atractivo que se encuentre en la remuneracion que se obtiene al ceder, por

un tiempo, el control de ese dinero a otra persona.
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Dentro de los mercados financieros no siempre se van a poder encontrar
dos personas cuyos intereses coincidan; esto es, alguien que tenga disponible
para prestar exactamente el monto que otra persona requiere. Para facilitar
estas transacciones, existen los intermediarios financieros, como por ejemplos
los bancos, quienes captan dinero de quienes tienen excedentes y lo colocan

entre quienes requieren hacer uso de este recurso.

El precio por el cual se captan recursos se llama tasa pasiva y el precio
en el cual se colocan, tasa activa. La diferencia entre las dos tasas

corresponde al costo del servicio de intermediacion.

Las tasas referenciales, activas y pasivas, son calculadas semanalmente
por el Banco Central del Ecuador, basadas en los promedios ponderados de
las tasas en las cuales se han captado y colocado recursos, cada semana, en

los bancos privados de nuestro pais.

La tasa activa referencial es el promedio ponderado de la tasa cobrada

al sector corporativo en préstamos con plazo entre 84 y 91 dias.

La tasa pasiva referencial es el promedio ponderado de la tasa
(nominal) de las captaciones en los bancos privados, con plazos de entre 84 y

91 dias.

b. Inflacion.

Elevacion duradera y sostenida del nivel general de precios que se mide
con el indice de precios al consumo. Produce una disminucion del poder

adquisitivo del dinero, y no afecta a todos por igual, pues los precios o las
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rentas no crecen en igual proporcibn para unos u otros. (SBS,

Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2009)

Inflacion es el crecimiento continuo y generalizado de los precios de los
bienes y servicios y factores productivos de una economia a lo largo del
tiempo. Otras definiciones la explican como el movimiento persistente al alza

del nivel general de precios o disminucion del poder adquisitivo del dinero.

Inflacién es el crecimiento continuo y generalizado de los precios de los
bienes y servicios y factores productivos de una economia a lo largo del

tiempo.

En la préctica, la evolucion de la inflacion se mide por la variacion del
indice de Precios al Consumidor (IPC). Para comprender el fenémeno de la
inflacion, se debe distinguir entre aumentos generalizados de precios, que se
producen de una vez y para siempre, de aquellos aumentos de precios que son
persistentes en el tiempo. Dentro de estos ultimos también podemos hacer una
distincién respecto al grado de aumento. Hay paises donde la inflacion se
encuentra controlada por debajo del 10% anual, otros con inflaciones medias
que no superan el 20% anual y paises en los que el crecimiento sostenido de
precios ha superado el 100% anual. Cuando la variacién de los precios alcanza

el 50% mensual se la denomina hiperinflacion.

La inflacion es medida estadisticamente a través del indice de Precios al
Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y
servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos,

establecida a través de una encuesta de hogares. Es posible calcular las tasas
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de variaciobn mensual, acumuladas y anuales; estas Ultimas pueden ser

promedio o en deslizamiento.

Desde la perspectiva teorica, el origen del fenomeno inflacionario ha
dado lugar a polémicas inconclusas entre las diferentes escuelas de
pensamiento econdmico. La existencia de teorias monetarias-fiscales, en sus
diversas variantes; la inflacion de costos, que explica la formacion de precios
de los bienes a partir del costo de los factores; los esquemas de pugna
distributiva, en los que los precios se establecen como resultado de un conflicto
social (capital - trabajo); el enfoque estructural, segun el cual la inflacién
depende de las caracteristicas especificas de la economia, de su composicion
social y del modo en que se determina la politica econémica; la introduccion de
elementos analiticos relacionados con las modalidades con que los agentes
forman sus expectativas (adaptativas, racionales, etc.), constituyen el marco de

la reflexion y debate sobre los determinantes del proceso inflacionario.

La evidencia empirica sefiala que inflaciones sostenidas han estado
acompafadas por un rapido crecimiento de la cantidad de dinero, aunque
también por elevados déficit fiscales, inconsistencia en la fijacion de precios o
elevaciones salariales, y resistencia a disminuir el ritmo de aumento de los
precios (inercia). Una vez que la inflacion se propaga, resulta dificil que se le

pueda atribuir una causa bien definida.

Adicionalmente, no se trata solo de establecer simultaneidad entre el
fendmeno inflacionario y sus probables causas, sino también de incorporar en
el andlisis adelantos o rezagos episodicos que permiten comprender de mejor

manera el caracter erratico de la fijacion de precios.
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c. Endeudamiento.

Proceso por el que se obtiene recursos financieros mediante
operaciones de crédito que implican compromiso de pagos futuros, o también
es el conjunto de obligaciones de pago contraidas por una nacion, empresa o

persona.

d. Razones financieras de endeudamiento.

Estas razones indican el monto del dinero de terceros que se utilizan
para generar utilidades, estas son de gran importancia ya que estas deudas

comprometen a la empresa en el transcurso del tiempo.

e Razon de endeudamiento (RE): Mide la proporcién del total de activos

aportados por los acreedores de la empresa.

RE = Pasivo total / Activo total

e Razdn pasivo — capital (RPC): Indica la relacion entre los fondos a
largo plazo que suministran los acreedores y los que aportan los duefios

de las empresas.

RPC = Pasivo a largo plazo / Capital contable

e Razo6n pasivo a capitalizacion total (RPCT): Tiene el mismo objetivo
de la razon anterior, pero también sirve para calcular el porcentaje de los
fondos a largo plazo que suministran los acreedores, incluyendo las

deudas de largo plazo como el capital contable.
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2.25 Redes Sociales

Para los objetivos que persigue este proyecto las redes sociales,
especificamente Facebook y Twitter, constituyen las herramientas idoneas para
transmitir el mensaje que necesitamos hacer llegar a los tarjetahabientes,

referente al buen manejo de su tarjeta de crédito.

llustraciéon 1 Logo de Redes Sociales

facebook

Elaborado por: Autor

a. Facebook

Nacié en 2004 como un hobby de Mark Zuckerberg, en aguél momento
estudiante de Harvard y como un servicio para los estudiantes de la
universidad, en su primer mes de funcionamiento Facebook contaba con la
suscripcion de mas de la mitad de los estudiantes de Harvard y se expandi6

luego a otras universidades.

Actualmente es una de las redes mas utilizadas a nivel mundial, como

medio de comunicacién y buscador de personas.

b. Twitter

Es un servicio gratuito de microblogging que hace las veces de red
social y que permite a sus usuarios enviar micro-entradas basadas en texto,
denominadas "tweets", de una longitud maxima de 140 caracteres, lo

interesante es que esta tecnologia vincula la web con los teléfonos celulares
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via SMS o a través de programas de mensajeria instantanea como MSN, Gtalk,

entre otros.

Esta red social es tan conocida no solo por el uso de publicaciones por
sus usuarios hasta utilizarlos como un “diario virtual no privado” sino que hasta
ha levantado protestas y ayudas a nivel mundial dependiendo de los temas

relevantes que se han publicado

2.2.6 Aplicativos Tecnoldgicos

Las aplicaciones las cuales abreviadamente se las conoce como app,
son programas informéticos que se crean para facilitar una tarea en algun

dispositivo informético.

Existen diferentes tipos de software los cuales sirven de mucha ayuda
para simplificar o facilitar el uso de un programa o tares, pero sélo se denomina
aplicacion si fue creado para un fin determinado dependiendo la tarea para el

cual fue creado.

Una aplicacioén es disefiada o creada para poder ser usada en diferentes
sistemas operativos, las cuales pueden ser desde programas pequefios y
puntuales hasta aplicaciones que tienes varias formas de ingenieria

informatica, esto depende de las necesidades del usuario.
2.3MARCO METODOLOGICO
Para el presente trabajo de investigacibn se han considerado varios

aspectos recopilados a través de un estudio:
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2.3.1 Tipos de Investigacion

a. Descriptivo: Para identificar el comportamiento, actitudes y reacciones
gue describira constantemente el area de interés para la investigacion
frente a los estudios de esta manera caracterizar los motivos por el cual
se propone la utilizacion de la tecnologia para reducir el nivel de
endeudamiento.

b. Explicativo: Explicando el comportamiento de las variables usando una
metodologia.

c. Cuantitativa: Se analizara mediante resultados numéricos la factibilidad
de emprender el nuevo de sistema tecnolégico por medio de la
aplicacion.

d. Aplicada: Puesto que utilizaremos los conocimientos que logremos
conseguir, dependiendo de los resultados y avances que vaya
recolectando, en base al marco teérico definido. Sin embargo, como es
una investigacion empirica, lo que nos interesa primordialmente, son las
consecuencias practicas de la investigacion.

e. Experimental: Tomaremos una parte de nuestra muestra y
estableceremos un grupo de control como base de comparacion con otro
grupo que nos servirh como experimento, analizando una 0 mas

variables y poder ver su efecto en otras variables.

2.3.2 La Poblacion y la Muestra

a. Caracteristicas de la poblacion

La poblacion de estudio son todas las personas que cuentan con alguna
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de las tarjetas Pacificard y que se encuentren activas actualmente.

b. Delimitacién de la poblacion

La encuesta se realizara de forma aleatoria de acuerdo al calculo de la

muestra.

c. Tipo de muestra

Para la presente investigacion se trabajara con un muestreo
probabilistico en el cual cada uno de los elementos de la poblacion tiene la

misma probabilidad de ser seleccionado para la muestra.

d. Tamafo de la muestra

Para calcular primero la muestra se establecié que la poblacion es
500.000 tarjetahabientes aproximadamente hasta Agosto 2014, cifra tomada de

la base de datos de Pacificard.

Para calcular el tamafio de una muestra hay que tomar en cuenta tres

factores:

El porcentaje de confianza con el cual se quiere generalizar los datos

desde la muestra hacia la poblacion total.

El porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la

generalizacion.

El nivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hipotesis.
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El porcentaje de confianza es el porcentaje de seguridad que existe para
generalizar los resultados obtenidos. Esto quiere decir que un porcentaje del
100 por ciento equivale a decir que no existe ninguna duda para generalizar
tales resultados, pero también implica estudiar a la totalidad de los casos de la

poblacion.

Para evitar un costo muy alto para el estudio o debido a que en
ocasiones llega a ser practicamente imposible el estudio de todos los casos,
entonces se busca un porcentaje de confianza menor. Comunmente en las

investigaciones sociales se busca un 95 por ciento.

El error o porcentaje de error equivale a elegir una probabilidad de
aceptar una hipétesis que sea falsa como si fuera verdadera, o la inversa:
rechazar una hipoétesis verdadera por considerarla falsa. Al igual que en el caso
de la confianza, si se quiere eliminar el riesgo del error y considerarlo como
cero por ciento (0%), entonces la muestra es del mismo tamafio que la

poblacién, por lo que conviene correr un cierto riesgo de equivocarse.

Comunmente se aceptan entre el cuatro por ciento (4%) y el seis por
ciento (6%) como error, tomando en cuenta de que no son complementarios la

confianza y el error.

La variabilidad es la probabilidad (o porcentaje) con el que se acepto y
se rechazd la hipbtesis que se quiere investigar en alguna investigacion
anterior o en un ensayo previo a la investigacion actual. El porcentaje con que
se acepto tal hipétesis se denomina variabilidad positiva y se denota por p, y el

porcentaje con el que se rechazé se la hipétesis es la variabilidad negativa,
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denotada porgue hay que considerar que p y q son complementarios, es decir,

que su suma es igual a la unidad: p +q = 1.

Ademas, cuando se habla de la maxima variabilidad, en el caso de no
existir antecedentes sobre la investigacion (no hay otras o no se pudo aplicar

una prueba previa), entonces los valores de variabilidad es p = q = 0.5.

Una vez que se han determinado estos tres factores, entonces se puede

calcular el tamafio de la muestra como a continuacion se expone:
La poblacion es finita y se conoce con certeza su tamafio.

_ Npq
(N - 1DE?
7.2

n
+pq

Dénde:
n =? N = 500.000 p=20,5 q=20,5 E =0,05 Z=1,96

(500.000)(0,5)(0,5)

~ (500,000 — 1)0,052

n

125.000

1250
3,8416

n=

+ 0,25

_125.000
"= 32539+025

n =384
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LA EMPRESA

3.10RIGEN Y SITUACION ACTUAL

3.1.1 Origen de las tarjetas de crédito.

Aunque existen algunas discrepancias entre los distintos autores acerca
de quien la creo y cuando nacié la primera tarjeta de crédito, la mayoria
coincide en atribuirle a Frank McNamara la invencion del método de pago mas
revolucionario de las dltimas décadas. Se cuenta que a mediados del siglo
XX, un rico empresario de Estados Unidos, Frank McNamara, invité a almorzar
a un restaurante a un numeroso grupo de amigos, el problema se suscitd
cuando McNamara fue a pagar la cuenta, en ese momento se dio cuenta que
habia olvidado su billetera y que por lo tanto no tenia dinero en efectivo para

abonar el almuerzo. (Garcia, 2004)

Un hombre cualquiera se hubiera amargado con el mal momento, un
hombre brillante hubiera visto una oportunidad y Frank McNamara lo era sin
lugar a dudas, la situacion en el restaurante inspir6 a McNamara, y lo hizo
pensar en la enorme limitacion que significaba el dinero, es decir, la capacidad
econdémica de una persona no siempre equivalia a la cantidad de billetes que

llevara en sus bolsillos.

Por ejemplo, él que tenia muchisimo dinero y que podia realizar gastos
enormes sin ver afectada su capacidad financiera, se habia visto

completamente limitado financieramente por haber olvidado su billetera.
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McNamara buscé el apoyo de un socio, Ralph Schneider, y ambos
crearon lo que puede considerarse como el principio de lo que con el paso del

tiempo se convertiria en lo que hoy llamamos tarjeta de crédito.

Schneider y McMamara fundaron el Dinner’s Club, cada miembro del
club podia concurrir a cualquier restaurante, siempre y cuando el mismo
estuviera asociado al Dinner’s Club y consumir sin preocuparse del que el
dinero en efectivo que llevaba fuera a ser insuficiente para abonar la cuenta,
cada vez que los miembros del Dinner’s club concurrian a un restaurante
firmaban un recibo y a fin de mes le pagaban al club el monto total de los
recibos acumulados, el club por su parte era el encargado de pagar a cada
restaurante la deuda de cada socio del club. El club les cobraba a sus
miembros una cuota, y tuvo mucho éxito, en sus comienzos el nimero de

socios era de 200 personas aproximadamente.

La idea de la compra a crédito propuesta por McNamara siguid
evolucionando y a finales de la década del sesenta, una emergente
compafiia, American Express, fue la encargada de darle el formato y la
materia que caracteriza a las tarjetas de crédito en la actualidad, si bien
muchas personas y compafiias contribuyeron a consolidar la tarjeta de crédito
del siglo XXI, Dinner’s Club se lleva el crédito por ser considerado como el

primer antecedente de las tarjetas de crédito modernas.
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3.1.2 Antecedentes de la empresa

llustracion 2 Logo Pacificard

FdPACIFICARD

BarCO DEL PACIFECO

& VIsA

Elaborado Por: Autor

Hace 30 afios varios inversionistas junto con el Banco del Pacifico,
constituyeron la primera empresa emisora y administradora de tarjetas de
crédito del Ecuador, misma que nacio con el nombre de Unicredit, luego de 14
aflos de exitoso desempefio, su razén social cambi6 a MasterCard del
Ecuador. En el 2003 se da una nueva transformacion a Pacificard S.A.,
incorporando la administracion de la marca Visa. En los afios 90 consolido su
estructura, penetr6 mucho mas el mercado y durante los Ultimos afios

administré con éxito la crisis bancaria incorporando la marca Visa.

Actualmente Pacificard S.A. ya no es una empresa como tal, esta fue
absorbida por el Banco del Pacifico, pasando este a ser un producto mas del
banco, pero manejando de una forma individual, tanto como producto, como
una especia de sub-empresa constituida solo que siguiendo a la cabeza el

Banco del Pacifico.

Hoy, circulan en el Ecuador mas de 350.000 plasticos de crédito con la
marca Pacificard y facilita una forma mas segura y eficiente de vender a mas
de 20.000 establecimientos comerciales en el pais, que gracias a la red de
aceptacion y pagos, pueden comercializar sus productos y servicios a millones
de ecuatorianos y extranjeros recibiendo el pago de sus ventas en 24 horas sin
problemas de cobro, ni riesgos por el manejo de efectivo, durante estos afos

en el mercado, las tarjetas Pacificard han sido utilizadas para compras y retiros
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por mas de 4,200 millones de délares durante los ultimos 8 afios. (Intriago,

2010)

3.1.3 Razén Social

La razdn social de la empresa es Pacificard del Banco del Pacifico; el
nombre Pacificard se desprende de la combinacion Banco del Pacifico y tarjeta

en inglés.

3.14 Misidn

“‘En Pacificard nuestra misién es ofrecer los mejores servicios
financieros de medios de pago. Gracias a nuestro talento humano e
infraestructura tecnoldgica tenemos la capacidad de operar eficientemente y
brindar el mejor servicio para nuestros clientes, optimizando la rentabilidad y

beneficiando a empleados, accionistas y la sociedad.”

3.15 Visién

“Todo ecuatoriano sujeto de crédito usando una Pacificard”

3.1.6 Estrategias

e Practicas empresariales de responsabilidad social.
e Adaptarnos a las necesidades del cliente en lo que a la calidad de
nuestro producto se refiere.

e Promover la cultura del cuidado financiero entre los jovenes.
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3.1.7 Anélisis FODA

Fortalezas

Reconocida por la SBS como la mejor emisora de tarjetas de créditos

del Ecuador.

e Se tiene prestigio en el mercado nacional e internacional, en cuanto a
calidad y cumplimiento.

e Existe compromiso de la empresa emisora Pacificard del Banco del
Pacifico por brindar los mejores servicios y productos del mercado.

e Contar con personal y/o fuerza de trabajo especializado en el Sistema

Financiero Nacional.

e Goza de la garantia de pertenecer al Grupo Financiero Banco del

Pacifico.

e Capacidad Tecnoldgica de ultima generacion.

Oportunidades

e Accesibilidad de productos a gran escala.
e Alta demanda de la mayoria de sus tarjetas de crédito.

e Ampliar alianzas con casas comerciales. Aprovechar las experiencias de

otros emisores de tarjetas de crédito.

e Maximizar la utilizacién de las redes sociales.

Debilidades

e No instruir adecuadamente a sus tarjetahabientes acerca de las

responsabilidades que se generan al operar tarjetas de crédito.
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e Dirigida a estratos sociales medios.
e No poseer mas oficinas de atencion al cliente a nivel Nacional.

e Acceso a redes sociales no esta globalizada en el pais.

Amenazas

Disminucion de ingresos por eliminaciéon de rubros y comisiones por

parte del Estado.

e Emisores de la competencia que obsequian desmesuradamente las
tarjetas de crédito.

e Intervencién del estado en la asignacion de cupos de crédito.

e Exclusion de la Central de Riesgos.

3.1.8 Recomendaciones FODA

Establecer alianzas comerciales con casas comerciales que ofrezcan

productos y servicios realmente necesarios para los tarjetahabientes.

e Capacitar a sus vendedores acerca de métodos de conocimiento de
clientes y cultura de pago.

e Instruir a los tarjetahabientes acerca de temas relacionados con el
correcto manejo de una tarjeta de crédito de manera que se evite el
sobreendeudamiento.

e Colocar tarjetas de crédito en estratos sociales medios bajos con cupos
gue guarden relacién con el perfil de pago del tarjetahabiente.

e Publicitar de mejor manera la preocupacion de la empresa por atender

los requerimientos de los tarjetahabientes, promoviendo a través de las

redes sociales tips referentes al buen manejo de las tarjetas de crédito.
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3.1.9 Clientes y Mercados atendidos.

Conscientes de su responsabilidad con la sociedad, con Pacificard del
Banco del Pacifico, se busca ofrecer los mejores servicios financieros de
crédito y pago; para ello estd comprometida en trabajar en el desarrollo de
varias alianzas estratégicas y de nuevos productos que estén acordes a las
necesidades de los cliente; del mismo modo trabajar constantemente para
mejorar los beneficios de sus tarjetahabientes y establecimientos afiliados y
poder dar una mayor difusion de los mismos; ademas se preocupa por
capacitar de forma continua al talento humano, tanto en actitud de servicio

como en lo referente a los productos y beneficios que ofrece.

3.2ANALISIS DE MERCADO

3.2.1 Sujetos a obtener unatarjeta de crédito

En el Ecuador toda persona mayor de 18 afios puede obtener una tarjeta
de crédito a titulo personal, para lo cual debera demostrar ingresos obtenidos

de su actividad y capacidad de pago a través de los burds de créditos.

3.2.2 Marcas de tarjetas de crédito se emiten en el Ecuador

Las siguientes: MasterCard, Visa, Diners Club, Discover y American

Express.

3.2.3 Tamafno y Segmentos Tendencias del Mercado

El Mercado crediticio del Ecuador ha variado tanto en su forma como

fondo, lo que antes era un producto destinado Unicamente para personas con
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capacidad econdmica realmente fuerte, ha pasado a ser un “beneficio” del que
cualquiera que gane un sueldo, asi sea el minimo basico, puede tener acceso a

recibir créditos de consumo directos o tarjetas de crédito.

El tamafio del mercado crediticio con las consideraciones sefaladas en
el parrafo anterior, es extenso por cuanto segun estudios del Banco Central del
Ecuador, por ejemplo, si solo consideraramos la cantidad de plazas de empleos
publicos que se han incrementado desde el afio 2007 hasta el afio 2010, se
tuvo excelente nicho de mercado para colocar las tarjetas de crédito. A

continuacion detallamos lo indicado:

Tabla 1 Poblacién Econémicamente Activa

EMPLEADOS PUBLICOS AL 2010

|_AL2007 | 2008 | 2009 | 2010 | TOTAL _

483.400,00

Fuente: Boletin Banco Central del Ecuador — Agosto 2010

A esto hay que recalcar que a partir del mes de marzo del 2012 la
poblacion econdémicamente activa (PEA) asi como a partir del mes de
septiembre del 2011 la poblacién en edad de trabajar (PET) ha disminuido; tal
como se demuestra en la siguiente ilustracion; el porcentaje es minimo, pero
igual afecta al desempleado actual que adquirié o que se le otorgd una tarjeta
de crédito en los afios anteriores y por ello no pueda realizar a tiempo sus

pagos. (Ecuador B. C., 2014)

Tabla 2 Poblacién Econdmica

CLASIFICACION DE 2011 2011 | 2011 | 2011 | 2012 | 2012 | 2012 | 2012 | 2013 | 2013 | 2013 | 2013

2014

LA POBLACION MAR JUN SEP DIC | MAR | JUN SEP DIC | MAR [ JUN SEP DIC

MAR

POBLACION EN EDAD DE TRABJAR (PET) 84,5% | 84,6% | 83,5% | 83,7% | 83,9% | 84,3% | 84,9% | 84,7% | 84,7% | 84,7% | 83,2% | 82,4%

82,2%

(0] 1W:-Nallo] W=Lolo)\[o)] Y TN V[ N\ WXt \W/N(ZFNM 55,5% | 54,6% | 55,2% [ 55,4% | 57,2% | 56,6% | 55,1% [ 54,7% | 54,9% | 55,6% | 55,2% [ 53,5%

54,0%

Fuente: ENEMDU - Marzo 2014
El sistema crediticio del Ecuador esta en auge, las instituciones

financieras e instituciones emisores de tarjetas de crédito cuentan en la
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actualidad con exceso de circulante, lo que origina, que estas mejoren la oferta
de sus productos en cuanto a tasas, plazos y otros términos que incluyen; la
asignacion de cupos de créditos en tarjetas de crédito que no guardan relacion
con los ingresos del tarjetahabiente, el cual al no tener cultura de manejo de
crédito cae en el sobreendeudamiento que lo Unico que le origina es
inconvenientes del tipo legal. EI mercado que las tarjetas de crédito pretenden
intervenir es extenso, sin embargo pareciera que el Unico interés de los
emisores es colocar sus productos sin medir las consecuencias y afectaciones

propias a terceros.

3.24 El consumo con tarjetas de crédito en el Ecuador.

El monto de endeudamiento de este sector crecid el 25,14% en
comparacién con relacion al mismo periodo del afio anterior. Cifras de la SBS
indican que mientras hasta julio del afio 2012 el monto de endeudamiento era
de $ 2.637,56 millones, en llegé a $ 3.300,80 millones, un incremento de $

663,24 millones.

El aumento en la cantidad manejada a través de tarjetas de crédito se
debe principalmente al incremento del consumo de los usuarios de ese
servicio, de acuerdo al crecimiento de la cartera de consumo de los bancos que
en comparacion al 2013, esta también crecid pero tan so6lo un 15% en
comparacion al 2012, sin embargo en el afio 2014 por las nuevas resoluciones
de la JB disminuyo por el cambio de los cupos otorgados a las tarjetas de
credito, exceptuando a los que se les otorgd una linea referencial mayor al

cupo asignado.
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3.25 Informacién sobre la competencia

El negocio de las tarjetas de crédito basa la fidelidad de sus clientes a
través de ofertas, descuentos, alianzas, promociones y hasta la eliminacion de
los costos en el mantenimiento de cuentas, siendo las marcas mas
representativas dentro el Ecuador las tarjetas Visa, MasterCard, Diners y

American Express, que buscan aumentar y mantener a sus tarjetahabientes.

Como ejemplo de este tipo de Alianzas tenemos la concretada entre
Diners y Fybeca (que tiene su tarjeta Vitalcard para la cadena de farmacias)
cuyo objetivo es beneficiar a sus clientes con los descuentos y promociones en
la compra de medicinas en la cadena de farmacias. Eso significa que los 200

000 usuarios de Diners podran acceder a las promociones que ofrezca Fybeca.

Las alianzas también se dirigen a los servicios de television prepagada,
esa estrategia utiliz6 Bankard (Banco Bolivariano) que lanzé su tarjeta Visa-
DIRECTV con el beneficio de acceder a mas premios y planes del canal
satelital. Su eslogan “Una tarjeta con un conveniente plan de premios. Elige el
paquete que quieres gratis”, para que los usuarios accedan a esos beneficios
deberan solicitar que sus pagos mensuales del plan de DIRECTV se hagan con
la tarjeta Visa Bankard y automaticamente sin costos reciben canales

adicionales.

Pero los emisores también apostaron a la reduccion de costos para
atraer a los nuevos tarjetahabientes. Eso lo hizo Banco de Guayaquil con su
tarjeta Visa Zero, que se caracteriza por no cobrar los costos de afiliacion,

renovacion, mantenimiento y los estados de cuenta que se emiten
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mensualmente, es decir que el banco no cobrara nunca por esos servicios, lo
que implica que los tarjetahabientes no podran contar con los beneficios que se
ofrecen como asistencia al hogar, seguros, servicio dental, sala vip, millas y

demas coberturas

El negocio del dinero plastico tiene tres tipos de ingresos que son
cancelados por los usuarios, ahi estd el interés que pagan los usuarios cuando
compran a créditos y las comisiones que reciben de los almacenes que han
aceptado la tarjeta como medio de pago, el tercer ingreso se genera por las
comisiones y servicios que cobran a los usuarios por acceder a una tarjeta, hay
costos que van desde USD 25 hasta 100 por renovacion y por emision de
cuenta hasta USD 1,5, actualmente por érdenes de la SBS y JB la mayoria de
estos rubros que representaban ingresos liquidos para los bancos emisores

han sido eliminados.

Hasta diciembre del 2010 los usuarios del dinero plastico superaban los
2 millones de usuarios con un nivel de endeudamiento cercano a los USD
3.000 millones de dolares, a continuacion detallaremos a las instituciones
financieras que emiten tarjetas de crédito, asi como sus marcas y modelos més
utilizados, lo que las convierte en la principal competencia de Pacificard del

Banco del Pacifico.:
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llustracion 3 Competencias del Banco del Pacifico

American Express Mastercard
Clasica Clisica

Mastercard
Practica

Grupo Financiero
Pichincha

Diners Club ‘

Elaborado por: Autor

3.2.6 Evaluacion de la Competencia

A pesar de que como se ha manifestado anteriormente, todas las
empresas emisoras de tarjetas de crédito trabajan con las mismas marcas
mundialmente conocidas ( MasterCard, Visa, American Express, Discover,)
ninguna de estas empresas se preocupa del manejo del crédito por parte de
sus clientes, pareciera que lo importante es colocar, enganchar al cliente y el
resto no tiene importancia, estas empresas no consideran al menos la idea que
se propone para innovar el manejo de tarjetas de crédito por parte de una
empresa emisora y realizar el cobro de ellas por medio de redes sociales, la
cual se resume en mantener informado al tarjetahabiente acerca de formas
correctas y buen uso de su crédito, fomentando la cultura del ahorro y no la del

gasto desmesurado y generar avisos de cobros sin que estos sean divulgados
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en publico y que mejor manera que llegar a los clientes que utilizar las redes

sociales.

3.2.7 Planes de Investigacion y Desarrollo

Se debe considerar la cantidad de personas que utilizan a nivel nacional
una tarjeta de crédito, la cantidad es exorbitante si efectuamos comparaciones
con el afilo 2002, en mas de 10 afos los niveles de endeudamiento de las
personas han llegado a niveles inimaginables, el mal manejo crediticio y del
abuso en la utilizacion de tarjetas de crédito, es un tema que ya sido evaluado
por el propio Estado, incluso el propio Presidente de la Republica en su

sabatina del 26 de Mayo del afio 2012 manifiesta lo siguiente:

“El 41% de los usuarios del Sistema Bancario esta sobre endeudado, lo
que representa un peligro para la economia, hay indicios de sobre
endeudamiento, y vamos a tomar las medidas pertinentes. La JB emitira una
resoluciéon para que los bancos sean mucho mas estrictos para conceder
préstamos y para que se fijen cupos para las tarjetas de crédito, el fenémeno,
agreg0, ocurre por un exceso de liquidez de la banca y un aumento de casi el

doble del ingreso promedio de los ecuatorianos”. (Correa, 2012)

3.28 Mercadeo

El mercado a explotar es en el cual el cliente tenga el siguiente perfil:

e JoOvenes estudiantes.
e Empleos fijos minimo de un afio.

e Edad entre 23 y 45 afios.
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¢ Ingresos minimos de 700 netos en adelante.

Se realizaran convenios con Universidades del Ecuador con el fin de
obtener bases de datos que nos muestren potenciales usuarios de redes

sociales.

Localizar a los clientes segun la base de datos ingresadas por medio de
su correo electronico y verificar las redes sociales que estos utilizan e invitarlos

a gue sean usuarios seguidores de las redes sociales de Pacificard.

Como se aprecia la necesidad de captar a los clientes, se ha vuelto la
mirada de las emisoras de tarjeta de créditos a la gente joven, por lo que la
utilizacion de las redes sociales no solo es necesaria para captarlos y
mantenerlos como clientes fijos, es una herramienta completa y con un alcance
excepcional que permitira orientar al cliente en el manejo correcto de su
crédito. Por ejemplo el retweetear un consejo financiero permitird mejorar el

manejo de los créditos en cientos de personas en un instante.
3.2.9 Identificacién y segmentaciéon de deudores

Como se ha manifestado anteriormente los clientes que posee Pacificard
en todas sus tarjetas y modelos ascienden aproximadamente a 500.000
tarjetahabientes, que entre los afios 2011 al 2014 ha tenido un crecimiento

promedio del 9,80% en estos ultimos 4 afios.

Tabla 3 Numero de Tarjetahabientes

Tarietahabientes 2011 2012 2013 2014
: 466904 486841 494801 510746

Fuente: Informe Anual Pacificard - 2014
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Gréafico 1 Namero de Tarjetahabientes
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510000 -+
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470000 -+

460000 -+

450000 -

440000
2011 2012 2013 2014

Fuente: Informes Anuales Pacificard - 2014

3.2.10 Escenario Pesimista

La intervencién del Estado en el manejo de los créditos de la banca
privada asignando cupos maximos, periodos de pago y exigiendo refinanciar
deudas a la banca, se constituye en el principal riesgo para el uso de tarjetas
de crédito, ya que el control del Estado ejercerd influencia negativa de las
personas en la percepcion de lo que es una tarjeta de crédito, es por lo que mi
proyecto persigue crear conciencia en los tarjetahabientes y establecer una
cultura compartida entre clientes y banca emisora de continua comunicacion y

consejos financieros a través de las redes sociales.

3.2.11 Riesgos

Tabla 4 Perdida vs Facturacion

Facturacion Total 1498078 1602088 1706098

Saldo de Cartera 970933 1048427 1125921
Porcentaje de

Cartera Vencida
Fuente: Informes Anuales Pacificard - 2014

La afectacién de riesgos para el mercado de tarjetas de crédito, ahora no

solo guarda relacion con la incobrabilidad del crédito, ahora se afiaden nuevos
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rubros que afectardn a la rentabilidad de las emisoras, entre estas, la
eliminacion de rubros que se cobraba al tarjetahabiente (emisién de estados de
cuenta, renovaciones, envios, entre otros), esto sin sacar dentro de este grupo
al aumento de los delitos informaticos que ponen en la emisora en desgaste de
tiempo y recursos respondiendo oficios y requerimientos de los juzgados,

fiscalias y propios tarjetahabientes.

Sin embargo, se presenta una oportunidad valiosa que permitira a las
instituciones financieras y emisoras de tarjetas de crédito recuperar su
rentabilidad, debido a la prohibicion que recayé sobre las casas comerciales de
emitir y trabajar con tarjetas de crédito propias, el uso de las tarjetas de crédito
bancarias se incrementara, dandole una mano a este sector que se llegé a

considerar golpeado por las medidas del gobierno ecuatoriano.

3.2.12 Costos

La JB el 26 de abril del 2012, mediante resolucién JB-2012-2151 resolvié
eliminar los cobros de los servicios por emision y entrega de estados de cuenta
y de afiliacién y renovacién de tarjetas de crédito por parte de las entidades

financieras.

La JB a través de esta nueva resolucion JB-2012-2151 reformd las
tarifas maximas aprobadas en la resolucién JB-2012-2138 (Anexo 2) del 27 de
marzo del afo 2012, elimindndose los cobros de los servicios antes

mencionados.

La normativa considera que los estados de cuenta constituyen

informacion esencial cuyo acceso debe garantizarse a sus titulares para el
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manejo de cualquier producto bancario y consecuentemente su emision y

entrega, por cualquier medio, deben ser gratuitos.

En cuanto a la afiliacion y renovacion de tarjetas de crédito sefala: "que
no deben considerarse servicios financieros ni deben significar ingresos para
los prestadores de aquellos servicios, toda vez que no constituyen el negocio
financiero, el cual mas bien esta dado en el crédito al que se accede gracias al
uso de tales tarjetas”; por lo tanto no deben cargarse al usuario financiero;
ademas, por la afectacion econdémica y social que aquello ha implicado en

perjuicio de los usuarios.

La SBS controlara la observancia de las tarifas maximas establecidas en
esta resolucion y aplicara de ser el caso, las sanciones que correspondan, sin

perjuicio de exigir la restitucion de los valores indebidamente cobrados.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se analizara el resultado de las encuestas realizadas para el

proyecto. (Anexo 3)

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Pregunta 1.- ¢{Con el producto Pacificard del Banco del Pacifico que

adquirié se sobre endeudo6?

Tabla 5 Nivel de Endeudamientos Clientes

Alto 201
Bajo 39
Poco 60
TOTAL 300|

Elaborado por: Autor

Grafico 2 Nivel de Endeudamientos Clientes
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Elaborado por: Autor
Los resultados de la primera pregunta de la encuesta nos reflejan que
efectivamente la gran mayoria de clientes consideran y estan conscientes de
que existe un alto nivel de endeudamiento en Pacificard dando apertura a la

busqueda de alternativas que ayude a controlar el nivel de morosidad.
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Pregunta 2.- ¢Pacificard toma las medidas necesarias para controlar la mora

en sus clientes?

Tabla 6 Medidas Necesarias

No 182
No Sabe 12
Si 106
TOTAL 300|

Elaborado por: Autor

Grafico 3 Medidas Necesarias
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Elaborado por: Autor

Se procede a obtener informacion sobre si existen o no medidas
necesarias que ayuden al control y seguimiento de los clientes para mantener
el nivel crediticio, obteniendo que la mayoria afirma que no existen medidas
qgue respalden al cliente ofreciendo apoyo y facilidades que eviten el sobre

endeudamiento y la morosidad.

Pregunta 3.- Que factor considera usted que es el mas incidente en la

morosidad en Pacificard?

Tabla 7 Factor de Morosidad

Falta de Informacién 178
Intereses Altos 52
Plazos Cortos 49
Ninguno 21
TOTAL 300]

Elaborado por. Autor
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Grafico 4 Factor de Morosidad
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Elaborado por: Autor
En la pregunta nimero 3 se puede observar que el factor mas influyente,
segun los clientes de Pacificard, es la falta de informacion seguido por
intereses altos y los plazos. Informacion se refiere a todos los datos que
proporciona la empresa para tener conocimiento sobre cuotas, saldos y fechas
de vencimiento que tengan alcance diariamente los clientes.

Pregunta 4.- Considera usted que existen facilidades para la gestion de pago -
cobro y proporcion de informacién en Pacificard?

Tabla 8 Facilidades

Muy Pocas 54
Pocas 216
Suficientes 30
TOTAL 300

Elaborado por: Autor

Grafico 5 Facilidades
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Elaborado por: Autor
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Los clientes, en su gran mayoria, consideran que no existen las
facilidades suficientes para las gestiones entre clientes y empresa que ayuden
a estar al dia en las cuotas. Este resultado da apertura a proponer un

mecanismo que ofrezca facilidad de transacciones a los clientes.

Pregunta 5.- ¢Cree usted necesaria la tecnologia aplicada al sistema

financiero?

Tabla 9 Tecnologia

Innecesaria 33
Muy Necesaria 158
Necesaria 21
Poco Necesaria 88
TOTAL 300

Elaborado por: Autor

Gréafico 6 Tecnologia
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Elaborado por: Autor

Un aspecto muy relevante para el presente proyecto es la tecnologia y al
analizar se puede observar que la gran mayoria de los clientes encuestados
consideran muy importante la tecnologia dentro del sistema financiero
corroborando la iniciativa de proponer una aplicacion que sistematice las
gestiones entre clientes y Pacificard. Un poco mas del 50% de los encuestados

estan de acuerdo con las facilidades que brinda los sistemas tecnoldgicos.
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Pregunta 6.-

¢ Estaria usted dispuesto a adquirir una aplicacién tecnoldgica que le

facilite las gestiones de pago- cobro y ademas le brinde informacion?

Tabla 10 Aplicacién Tecnolégica

No 42
Si 243
Talvez 15
TOTAL 300

Elaborado por: Autor

Gréfico 7 Aplicacion Tecnolégica
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Elaborado por: Autor

Esta pregunta es fundamental para la propuesta de este proyecto ya que
nos revela que la gran mayoria de los clientes ven necesaria la inclusién de
una aplicacion que brinde facilidades para sus gestiones. Estos datos también
revelan que existe una gran oportunidad para la creacion del sistema que

ayude a la reduccion del endeudamiento en los clientes de Pacificard.

Pregunta 7.- Cuanto estaria dispuesto a pagar anualmente por esta aplicacion:

Tabla 11 Costo de Aplicaciéon

0,5- 1,00 179
1,00- 1,50 55
1,50 - 2,00 55
TOTAL 289

Elaborado por: Autor
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Gréfico 8 Costo de Aplicacion
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Elaborado por: Autor
Después de medir el nivel de necesidad acerca del producto a proponer
se procede a obtener informacién sobre el precio que estarian dispuestos a
pagar. Los resultados reflejan que la gran mayoria de los clientes no estarian
dispuestos a pagar un precio mayor a $1, pero si mayor a $0.50. Por lo tanto se

ve conveniente establecer un precio mayor a $0.95 para que resulte rentable.

Pregunta 8.- ¢Cree usted que el nivel de morosidad bajaria al incluir este

nuevo sistema de gestidon en Pacificard?

Tabla 12 Disminucién del Nivel de Endeudamiento

Mucho 194
Nada 9
Poco 97
TOTAL 300

Elaborado por: Autor

Grafico 9 Disminucién del Nivel de Endeudamiento
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Elaborado por: Autor
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Mucho mas del 50% de los clientes encuestados considera que una
aplicacion que les brinde facilidades también ayudaria a reducir el nivel de
endeudamiento corroborando asi la propuesta del presente proyecto. Los
clientes de Pacificard creen necesario que se modifique el sistema de gestion

de pago y cobro incluyendo un avance tecnoldgico al alcance de todos.

Pregunta 9.- ¢ Utiliza usted redes sociales?

Tabla 13 Uso de Redes Sociales

Nunca 42
RaraVez 65
Siempre 193
TOTAL 300

Elaborado por: Autor

Gréafico 10 Uso de Redes Sociales
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Elaborado por: Autor
Los resultados de la presente pregunta de la encuesta revelan la
importancia que tienen hoy en dia las redes sociales para la comunicacion de
las personas, por lo tanto se pone en manifiesto la necesidad de vincular la
propuesta del proyecto con las redes sociales estableciendo una camparfa de
publicidad para de esta forma poder llegar a la cantidad de clientes que se

considera 6ptima.
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Pregunta 10.- ¢Considera usted que las redes sociales servirian como medio

de informacion entre el cliente y Pacificard?

Tabla 14 Redes Sociales

Mucho 177
Muy Poco 32
Nada 7
Poco 84
TOTAL 300

Elaborado por. Autor

Grafico 11 Redes Sociales
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Elaborado por: Autor
Al finalizar la encuesta se comprueba que los clientes de Pacificard
estan de acuerdo, en su gran mayoria, que las redes sociales pueden servir
como un mecanismo eficiente de comunicacién entre empresa y cliente. Los
clientes estarian dispuestos a colaborar con este mecanismo para que las
redes sociales sirvan también como una base de datos al alcance de Pacificard

y asi sea mas facil la localizacion y envio de comunicados de importancia.
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CAPITULO V

PROPUESTA Y ESTRATEGIA DEL PROYECTO

En el mundo virtual debemos implementar un esquema que nos permita
generar u obtener la confianza de los usuarios, uno de los factores para decidir
sobre la seriedad del proveedor, es qué tanto del negocio de este proveedor
depende del servicio por Internet, por ejemplo empresas como Amazon.com
dependen en un 100% de ventas por Internet, por lo que no puede darse el lujo

de ser calificados como usuarios inescrupulosos.

El otro aspecto es la posibilidad de utilizar un medio seguro de envio de
la informacion, normalmente un proveedor le anuncia al cliente que esta

entrando en un sistema seguro de transacciones.

Por otro lado, las compafias de tarjetas de crédito como Visa y
MasterCard estan trabajando en esquemas de seguridad tanto en el plastico
como en las transacciones que se desarrollan por Internet, es de suponer que
para que el comercio electrénico realmente tenga el crecimiento que se
predice, se solucione el temor que tienen los usuarios de comprar con su
tarjeta de crédito a través de la red., una estadistica indica que la totalidad de
los sitios que ofrecen capacidad de compra por Internet usan la tarjeta de

crédito como medio de pago.

Enviar la informacion de su tarjeta de crédito por Internet es tanto o mas
seguro que entregarle la tarjeta de crédito al dependiente en un almacén o en

un restaurante para pagar la respectiva compra.
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Aclaro que la propuesta que realizo no conlleva facilitar datos del cliente
y de la tarjeta en redes sociales, solo persigue interactuar entre emisor y

usuario acerca del buen manejo de su crédito.

5.1 METODOLOGIA DE RECUPERACION DE CREDITOS

“‘Cuando las personas o las empresas son declaradas insolventes, se
toman algunas acciones como evitar la salida del pais y no pueden vender sus
bienes. Ademéas se declara una quiebra civil lo que implica que esta
econémicamente muerto, ya que se le cierran las cuentas bancarias, y no se
les permite abrir otra, tener tarjetas de crédito, adquirir préstamos, ser
accionista de una compainia y salir del pais. ” (Bur6 de Analisis — Febrero 21,

2011)

Las instituciones financieras enfrentan el riesgo de pérdida en todos los
créditos que otorgan, bien sea a través de instrumentos como las tarjetas de
crédito, pagareés, letras, avales, etc.; una vez establecida la mora del crédito y
evidenciar la dificultad del deudor en cubrir sus obligaciones, la institucién
financiera hace uso de uno de los tantos mecanismos permitidos para

recuperar los valores:

Cobranzas telefonicas

e Cartas de aviso de mora
e Juicios de coactiva
e Recepcion de bienes en dacion de pago

e Otras.
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El deudor esta sujeto a las acciones legales como el embargo y la
retencion de los bienes. En caso de incumplimiento surge la mora, que el
sistema bancario trata de evitar con la imposicion legal del cobro de intereses,
ello lo establece la Codificacibn de Regulaciones del Directorio del Banco
Central del Ecuador en el articulo 1 del capitulo VI, libro 1, relacionado a la
Politica Monetaria y Crediticia, de las Tasas de Interés de Mora y Sancion por

Desvio.

Este cuerpo legal sefiala que las operaciones activas de todas las
instituciones del sistema financiero publico y privado, que incurran en mora, se
liquidaran desde la fecha de vencimiento del capital, cuotas o dividendos y
correra unicamente hasta la fecha del dia en que se efectiue el pago de la

obligacion, a la tasa de mora que corresponda.

El mismo principio del interés por mora se aplica para otros tipos de
operaciones activas, tales como el caso de las Tarjetas de Crédito, en el
articulo 1, seccion I, capitulo Ill de la Codificacion de Resoluciones de la SBS y
de la JB, se define a la Tarjeta de Crédito como el documento emitido por una
institucion financiera o de servicios financieros autorizada por la SBS, que le
permita a su titular o usuario, disponiendo de una linea de crédito concedida
por el emisor, adquirir bienes o servicios en establecimientos que, mediante un
contrato, se afilian a un sistema, comprometiéndose por ello a realizar tales

ventas o servicios.

En caso de que el cliente no pague los intereses de mora seguiran
incrementandose hasta el dia en que cancele la deuda total, mientras, el banco

tiene la potestad de iniciar las acciones legales correspondientes para
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recuperar el capital mas los intereses, entre las medidas a tomar consta el
embargo de bienes del deudor, que debe solicitarse dentro de un juicio ante los

funcionarios judiciales.

5.2PROCESO

En este punto, el proyecto se va a enfocar en el proceso de
concientizacion de dar a conocer a los clientes la mejor forma y uso de una
tarjeta de crédito y creando conciencia para que de esta forma no se genere un

sobre endeudamiento con las tarjetas de crédito.

El proceso consiste en que la empresa comunica al cliente por medio de
redes sociales, se realiza publicaciones por medio de la prensa; también se
efectla una campafia en las diferentes agencias, se identifica a los clientes que
poseen mayor cantidad de consumos, un aproximado fe $500 enfocandonos en
los que realizan pagos bastantes bajos; se generan mensajes puntuales a
estos clientes aconsejando el manejo de tarjetas de créditos y se publican tips
generales sobre el buen manejo de la tarjeta por medio de redes sociales, y de

esta forma se previene incremento en la cartera vencida y gastos legales.
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llustraciéon 4 Proceso de Concientizacién

Propagacion
por Redes
Sociales

v

Campaiade
Concientizacion

v

Identificacion
de Clientes

v

Mensajes por
Redes Sociales

v

Publicacion de
Tips

> Por medio
de Agencias

a $500

Superiores

v

Prevencidn

5.3METODOS Y TECNICAS

Elaborado por: Autor

clientes con mayor deuda adquirida con no-pago.
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Interacciéon

v

Uso adecuado
del crédito

Se analizara la base de usuarios registrados en nuestras redes sociales
y se comparara con la base de tarjetahabientes de Pacificard; se enviara
notificaciones de registro a nuestras redes por medio de los correos

electronicos registrados, enfocandonos en mayor publicidad en nuestros

Se seguira enviando publicidad por medio del envio de Estados de

Cuenta para incentivar a los tarjetahabientes al registro de las redes sociales




asi como invitar a la descarga de la aplicacion que se va a crear para las

diferentes consultas del cliente.

Finalmente se realizar4d gestion de publicidad auditiva mediante el
servicio de atencion telefonica, otorgando un script a los auxiliares de Contact
Center para que antes de finalizar cada llamada se otorgue esta informacion a

cada cliente y no cliente para asi aumentar nuestra muestra.

La propuesta a la que se hace referencia, consiste en lograr que el 100%
de los tarjetahabientes de Pacificard accedan a la informacién que la empresa
publicara en las redes sociales de mayor uso, Twitter y Facebook
estableciendo una estrecha relacibn entre emisor y usuario que permita
monitorear sus intenciones de compras y aconsejarlos en la forma adecuada

de financiar dicha adquisicion.

5.4PARTICIPANTES

Con el fin de implementar la propuesta es necesaria la participacion de

los siguientes colaboradores de Pacificard:

e Presidencia Ejecutiva.

Siendo la cabeza de la empresa ante el Directorio es necesaria su
aprobacion para la implementacion. Delegara las personas que a su criterio

deberan encargarse de poner en marcha el proyecto.

e Vicepresidencia de Operaciones.

Encargado de delegar la parte logistica de la implementacion.
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e Vicepresidencia Comercial.

Encargado del negocio, de las colocaciones y adhesiones de
tarjetahabientes, su criterio y delegacion de responsabilidades amerita atencion
particular, por ser quienes tratan con los clientes directamente, son la cara de

la empresa ante el tarjetahabiente.

e Vicepresidencia de Medios tecnologicos.

Facilitara los recursos tecnoldgicos y humanos concernientes a la

implementacion del proyecto.

e Vicepresidencia de Mercadeo.

Coordinara con las empresas de publicidad ligadas a la empresa la
pauta de cufias comerciales, escritas y televisivas que difundan la nueva vision

de la empresa para con sus clientes.

e Unidad de Riesgos.

Evaluara y aprobara la puesta en marcha del proyecto, definiendo los
riesgos que dicha aplicacion pudieran generar asi como la forma de mitigar

dichos riesgos.

e Seguridad de lainformacién.

Facilitara los datos histéricos y presentes de los tarjetahabientes, previo

cumplimiento de politicas internas referente a su difusion.
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e Soporte técnico.

Trabajara en funcion con el area comercial en cuanto a requisiciones de

equipos, softwares y mantenimiento de los mismos.

e Servicio al cliente.

Se contard con el compromiso de cada funcionaria de esta area para

difundir el mensaje de la empresa hacia sus clientes.

e Contact center.

Informaran a los clientes las nuevas buenas que ofrece la empresa a
través de sus redes sociales, informaran direcciones y tipo de consultas que

pueden efectuar y los tipos de mensajes que van a recibir.

e Tarjetahabientes.

Nos permitiran difundir el mensaje, colocar mas créditos, captar mas
clientes y principalmente ser nuestros seguidores para de esta manera poder

otorgar informacion de manera privada.

5.5USO CORRECTO DE LAS TARJETAS DE CREDITO

El buen uso de una tarjeta de crédito depende de factores propios de
cada persona, sin embargo la necesidad puede obligarnos a utilizar este
instrumento crediticio de manera desproporcionada, por lo que es
importante conocer algunos pasos que nos permitan convertirnos en

personas cautas en el manejo del crédito:
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Recordar que una tarjeta de crédito es dinero prestado por un banco y
que tendrd que pagar al final junto con comisiones e intereses, por lo
tanto hay que gastar solamente lo que se puede pagar.

Controlar los gastos con la tarjeta de crédito y guardar todos los
comprobantes de lo que se ha comprado, estos serviran para comparar
con los estados de cuenta; de esta forma también se podra detectar a
tiempo, en caso de que se registren cargos incorrectos 0 consumos
fraudulentos.

Programar los pagos de su tarjeta de crédito junto con sus otros gastos
mensuales, realizar una proyeccion de los gastos; asi se cubrird a
tiempo estos pagos sin que se cobren recargos.

Es mucho mejor si hace los pagos de la tarjeta de crédito antes de la
fecha limite, asi el célculo de los intereses que le cobrara el banco seran
sobre un monto menor y evitara que le cobren intereses moratorios.

Si se va a realizar pagos con cheque y de otros bancos, hay que tener
cuidado de que sea con la anticipacién necesaria, tomar en cuenta que
el banco tarda 72 horas después en darle el trdmite de recepcion a este
documento.

Si es posible y para disminuir la deuda de la tarjeta de crédito, pagar por
lo menos el doble del pago minimo requerido en el caso que no se
pueda realizar el pago de contado.

Utilizar la tarjeta a partir del dia siguiente de la fecha de corte y durante
los siguientes primeros dias del periodo, ya que serd mayor el periodo

de tiempo entre la compra y la fecha de pago.
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10.

11.

12.

13.

Si es posible, liquidar el importe total de las compras efectuadas durante
el periodo, asi no se pagara intereses.

Al programar los pagos de la tarjeta, hay que tomar en cuenta que
eventualmente se cobrardn ademas comisiones por anualidad de titular
y adicional, asi podra pagar lo requerido, sin tener que tomar de algun
dinero ya programado para otras cuestiones; actualmente por ley el
cobro de membresia o mantenimiento fue anulado.

Revisar los estados de cuenta, que el saldo inicial concuerde con el
estado de cuenta anterior; comparar este saldo con los comprobantes o
vouchers. También revisar en caso de que los haya, la procedencia de
los cargos extras por cuota anual, reposiciones, tarjetas adicionales, etc.
Recordar que en caso de que se haga un reclamo al banco o al entidad
emisora de la tarjeta, que se tiene 45 dias naturales contados a partir de
la fecha de corte de la tarjeta de crédito. Asi también tomar en cuenta
que es necesario conservar todos los documentos y comprobantes
referentes al manejo de la tarjeta, ya que son estos los que presentard al
momento de hacer la reclamacion.

Es importante revisar que en el estado de cuenta aparezcan todos los
pagos que se hicieron en el periodo anterior.

Analizar si realmente se necesitan los servicios adicionales que ofrece el
banco a través de su tarjeta como: asistencia médica, vial y seguro de
accidentes en viajes; porque esto puede aumentar el cargo minimo a
pagar, Si N0 se necesitan se pueden cancelar estos servicios por escrito

0 via telefonica y evitar esos cargos.
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14.Noes recomendable utilizar tantas tarjetas de crédito, ya que se puede
perder el control de lo que se gasta con ellas, ademas de que se
pagaran mas por comisiones. Es mejor si sélo se controla una, asi se
podrda llevar un nivel adecuado de consumo. Comparar, analizar y juntar
las deudas en una sola tarjeta de crédito.

15.No descuidar la fecha de vigencia de la tarjeta, asi se evitara que se
rechace en algun establecimiento y hasta en un momento inesperado o
gue realmente se necesita usarla.

16.Por ultimo si es necesario hay formas de refinanciar las deudas de la

tarjeta de acuerdo a los pagos que el cliente desee realizar.

5.6LIMITACIONES

Por ningin motivo se efectuaran consultas de transacciones, saldos,
diferidos y corrientes, cupos o cualquier otro tipo de informacién critica por esta
via. La implementacion de este sistema es exclusivamente para crear una
cultura de no endeudamiento exagerado y realizar los cobros de manera

privada por medio de las redes sin que esta sea expuesta a cualquier usuario.

5.7LEMA DE LA CAMPANA

“Quién oye consejos mantiene su crédito”

5.8 CAMPANA

Se realizard una campafa agresiva de actualizacion de datos de los
tarjetahabientes, se solicitaran sus direcciones de correo electronico y redes

sociales.
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5.9TIEMPO ESTIMADO PARA SU IMPLEMENTACION

Inmediato: Demora de 2 meses maximo, luego de pruebas.

5.10 ALCANCE

A todos los productos Pacificard.

5.11 DISENO Y DESCRIPCION DE APLICACION TECNOLOGICA

Luego de obtener los resultados del estudio de mercado donde los
clientes afirman no tener las facilidades necesarias para acceder a los servicios
que ofrece Pacificard, y de esta forma estar siempre informados para evitar
caer en mora y afectar su nivel crediticio. Se propone la implementacién de una
aplicacion movil donde todos los clientes podran tener acceso a datos
personales a cualquier hora del dia y ademéas podran realizar transacciones

con mayor velocidad y eficacia.

A continuacion se enlista los servicios que ofrecera la aplicacion:

e Podré editar sus datos registrados

e Cambiar la clave

e Consultar sus saldos de cuenta

e Cancelar cuotas vencidas y por vencer
e Consultar sus movimientos bancarios
e Consultar el estado de cuenta

e Solicitar un aumento de cupo

e Hacer reclamos

e Acceder a servicios en linea
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e Acceder a servicio al cliente

e Enviar un correo a la empresa

e Realizar sugerencias y comentarios

e Consultar la red de cajeros moviles

e Consultar ubicacion de oficinas Pacificard

e Acceder a informacion sobre promociones

La aplicacion contara con todas las garantias necesarias tanto de
seguridad, confidencialidad y calidad. Sera monitoreada por técnicos las 24

horas del dia.

5.12 Disefio de aplicacion

llustracion 5 Presentacion de la aplicacion

BENVENIDO A
PACIFIMOVIL

P PACIFICARD

Do oo, Pcra

<
Hfwiat 4 Cotw,

Fuente: Disefio de aplicacién para Smartphone
Por Geovanna Gastezzi
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llustracion 6 Pantalla de inicio y acceso
P PACIFIMOVIL 0000

PACIFIMOVIL

P PACIFICARD

Histo

PrPaciriMovc Q @ O @ PPacirivovc Q @ O @

Fuente: Disefio de aplicacién para Smartphone
Por Geovanna Gastezzi

llustraciéon 7 Opciones de la aplicacion
P PACIFIMOVIL Q00O P PACIFIMOVIL Q00O

-

Fuente: Disefio de aplicacion para Smartphone
Por Geovanna Gastezzi
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llustracién 8 Informacién Personal

P‘PAC‘I‘FIMO'VIL Q00O P PA O VOO E

-«
* Disponible: Fecha Local Comercial Valor
w» Extracupo: | * 08-Abril-2014 | SUPAGO BANCO DEL PACIF... | $60.00
bril PACIF... | $284.00
Linea de Crédito: 09-Abril-2014 | EIG'POWWES $251.64
09-Abril2014 | N/DIMPTO.SALIDACAPITA... | $12.58
Fecha dltimo corte: | 07-Mayo-2014 11-Abril2014 | CLKBANK'COM_HJEU2SDF | $29.00
Saldo contado pendiente: | $389.62 11-Abril-2014 | N/DIMPTO. SALIDA CAPITA... | $145
13-Abril-2014 CINEMARK DE CITY MALL $4.00
Fecha Méxima de pago: | 22-Mayo-2014 13-Abril-2014 | CINEMARK DE CITY MALL $5.50
Minimoapagar: | $43.69 14-Abril-2014 | SWEET AND COFFEE $4.75
.. | 21.00
Saldo Totativer 17-Abril-2014 | MICOMISARIATO $15.00
$17.35
Saldo diferido: 27-Abril-2014 | CONECEL DEBITOSRECURR | 34.44
Saldo Actual:

Pf’f\cmMévm 0000

Fuente: Disefio de aplicacion para Smartphone
Por Geovanna Gastezzi

5.13 SEGMENTACION ESTRATEGICA

5.13.1 Macro — segmentacion

e ¢ Qué satisfacer?

Ayudar al usuario a adquirir bienes o servicios sin tener que cancelarlos

en efectivo en el momento de la adquisicion.

e (COmo satisfacer?

Seguridad — Comodidad — Cobertura Crédito (con y sin intereses)
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Para desarrollar el presente plan es necesario establecer un perfil de las
personas a las cuales se dirige, conocer con exactitud cual es la necesidad que
se quiere satisfacer y de qué modo puede la empresa ayudar a que el cliente

encuentre bienestar.

Por lo tanto el mercado al cual se dirige las tarjetas de Pacificard esta
conformado por hombre y mujeres de 23 a 45 afios, pertenecientes a un nivel
socioeconémico medio — alto; personas que compran y pagan a crédito sus
consumos, que buscan tener una tarjeta de preferencia y a la vez buscan en

una tarjeta de crédito comodidad, seguridad y cobertura.

5.14 POSICIONAMIENTO

5.14.1 Estrategia de posicionamiento

El posicionamiento desarrollado por Pacificard, es un tipo de
posicionamiento diferenciado, ya que se enfoca en destacar las caracteristicas
tales como la cobertura que tienen las tarjetas de Pacificard, asi como también
lograr un sentido de pertenencia en la vida de las personas para lograr que
éstas se sientan incentivadas a utilizar la tarjeta mas por un sentido de

pertenencia que por la motivacion del crédito que otorga.

5.14.2 Posicionamiento publicitario

En lo que respecta al posicionamiento publicitario de Pacificard,
actualmente el eslogan es: “Historias que vivir’, de manera que busca a través
de estrategias comunicacionales con un enfoque emocional resaltar las

historias inolvidables que se crean por la adquisicion de bienes o servicios con
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las tarjetas Pacificard, lo cual ha logrado posicionarse en la mente de los
consumidores dando como resultado el no solo contar las historias como
nuestro slogan pasado sino que actualmente vivirla como en familia, dando a
conocer no sélo el uso de la tarjeta dentro de casa sino que esta se dé a

conocer a los mas allegados.

5.14.3 Andlisis del consumidor

En cuanto al uso de las tarjetas de Pacificard, se considera que los
tarjetahabientes buscan un grado de exclusividad debido al grupo objetivo al
cual pertenecen. Ademas prefieren usar las tarjetas que les proporcionen
seguridad, una mayor cobertura, y beneficios adicionales a los que pueden

acceder en especial si tienen crédito y sin intereses.
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CAPITULO VI

ANALISIS FINANCIERO

6.1INVERSION INICIAL

Para llevar a cabo el presente proyecto que tiene como principal objetivo
la recuperacion de cartera vencida generada por la falta de facilidades en la
gestién de pago y cobro de cuotas, se ha considerado la siguiente inversion

inicial.

Tabla 15 Inversion Activos Fijos
ACTIVOS
CANTIDAD DESCRIPCION C. UNITARIO C. TOTAL

INVERSION INICIAL
1 DISENO DE APLICACION 3.000,00 3.000,00
1 IMPLEMENTACION 2.000,00 2.000,00
1 CONVENIO CON REDES SOCIALES 1.000,00 1.000,00
4 EQUIPOS DE COMPUTO 1.200,00 4.800,00
OTA RSIO A O O
10.800,00

Elaborado por: Autor

6.2DEPRECIACION

Aqui se expondra la disminucién del valor de un activo fijo producido por el
paso de los afios, desgaste que se puede dar por el uso del mismo, el activo cumple

su vida util finaliza su depreciacion.

Para calcular la cuota de la depreciacion anual se debe de multiplicar el
costo unitario por el porcentaje de depreciacion determinado para cada activo.

(Ley de Régimen Tributario — 2009)

6.3GASTOS ADMINISTRATIVOS

Después de la adquisicion e implementacion de la aplicaciéon, es

necesario considerar el gasto del personal que sera responsable de mantener,
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reparar y operar la aplicacion los cuales se los denomina gastos

administrativos.

Tabla 16 Gastos Administrativos

DETALLE DE GASTOS

GASTOS ADMINISTRATIVOS costos ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
GERENTE DE TECNOLOGIA 2.000,00 24.000,00 | 24.720,00 | 2546160 | 26.22545| 27.012,21
TECNICO DE MANTENIMIENTO 1.000,00 12.000,00 | 12.360,00 | 12.730,80 | 13.112,72|  13.506,11
ASESOR COMERCIAL 400,00 4.800,00 4.944,00 5.092,32 5.245,09 5.402,44
ASESOR SERVICIO AL CLIENTE 400,00 4.800,00 4.944,00 5.092,32 5.245,09 5.402,44
ASESOR CALL CENTER 400,00 4.800,00 4.944,00 5.092,32 5.245,09 5.402,44
AGENTE DE COBRANZA 500,00 6.000,00 6.180,00 6.365,40 6.556,36 6.753,05
MENSAJERO 340,00 4.080,00 4.202,40 4.328,47 4.458,33 4.592,08
ASISTENTE DE PROCESO 700,00 8.400,00 8.652,00 8.911,56 9.178,91 9.454,27
ASISTENTE DE CALIDAD 700,00 8.400,00 8.652,00 8.911,56 9.178,91 9.454,27
APORTE PATRONAL 763,14 9.157,68 9.432,41 9.715,38 | 10.006,84 |  10.307,05
DECIMO CUARTO 1.460,00 1.503,80 1.548,91 1.595,38 1.643,24
DECIMO TERCERO 6.440,00 6.633,20 6.832,20 7.037,16 7.248,28
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS 7.203,14| 94.337,68| 97.167,81| 100.082,84| 103.085,33| 106.177,89

Elaborado por: Autor
Se consideran gastos administrativos los salarios de todo el personal y
los beneficios de ley. En el cuadro se muestran los gastos proyectados a 5

anos.

6.4GASTOS GENERALES

Para una correcta gestion también es necesario afadir los gastos
adicionales en los que se incurrira para garantizar la calidad de servicio

referente al nuevo sistema, los cuales se detallan a continuacion.

Tabla 17 Gastos Adicionales o0 Generales

GASTOS DE GENERALES COSTOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
MATERIAL PUBLICITARIO 250,00 3.000,00 3.090,00 3.182,70 3.278,18 3.376,53
ENERGIA ELECTRICA 500,00 6.000,00 6.180,00 6.365,40 6.556,36 6.753,05
TELEFONO 1.000,00 12.000,00 12.360,00 12.730,80 13.112,72 13.506,11
SERVICIOS DE INTERNET 100,00 1.200,00 1.236,00 1.273,08 1.311,27 1.350,61
UTILES DE OFICINA 100,00 1.200,00 1.236,00 1.273,08 1.311,27 1.350,61
DEPRECIACION DE EQUIPO DE COMPUTACION 132,00 1.584,00 1.584,00 1.584,00 B -
TOTAL GASTOS GENERALES 2.082,00 24.984,00 25.686,00 26.409,06 25.569,81 26.336,91

Elaborado por: Autor
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Dentro del plan estratégico se establecidé la penetracion de mercado
mediante la publicidad pero sobre todo formalizando contratos con las

diferentes redes sociales cuyos costos se los detalla a continuacion

Tabla 18 Costos Adicionales

GASTO DE VENTAS COSTOS ANO 1
PUBLICIDAD 300,00 3.600,00 3.600,00 3.600,00 3.600,00 3.600,00
CONTRATO CON REDES SOCIALES 1.000,00 7.600,00 7.828,00 8.062,84 8.304,73 8.553,87
TOTAL GASTOS DE VENTAS 1.300,00 11.200,00 11.428,00 11.662,84 11.904,73 12.153,87

Elaborado por: Autor

6.5COSTO DE VENTAS

La distribucibn y permisos de aplicacion estdn considerados y
proyectados en el siguiente cuadro los cuales también constan en el

presupuesto de este proyecto.

Tabla 19 Costo de Ventas
CANT. DETALLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
16000|Permisos de aplicacion , 19200,00| 19.776,00| 20.369,28| 20.980,36 | 21.609,77

16000|Distribucién , 19200,00{ 19.776,00 | 20.369,28 | 20.980,36| 21.609,77

38400,00 39552,00 40738,56  41960,72  43219,54
Elaborado por: Autor

6.6INGRESOS

6.6.1 Ingresos por ventas de la Aplicacion tecnolégica

Después de enunciar todos los gastos a considerar para la venta de la
aplicacion se procede a detallar el presupuesto de ingresos proyectado de

acuerdo a la cantidad y precio estimado en relacion al estudio del mercado.

Tabla 20 Ingresos
PRESUPUESTO DE INGRESOS

INGRESOS POR VENTA UNIDADES P.U. ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

APLICACIONES VENDIDAS 16.000,00| 099 | 190.080,00| 195.782,40 | 201.655,87 | 207.705,55 | 213.936,71
TOTAL DE INGRESOS 190.080,00 195.782,40 201.655,87 207.70555 213.936,71
Elaborado por: Autor
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Se estima vender 16000 unidades a $0.99 cada una considerando el 3%

de inflacion para determinar el ingreso anual a partir del segundo afio.

6.6.2 Ingresos por recuperacion de cartera vencida

Segun el Boletin financiero elaborado por la subdireccion de
estadisticas, al 31 de Julio del 2014, existe un porcentaje significativo de

cartera vencida en relacion al monto total de cartera vigente de Pacificard.

Este porcentaje asciende al 13% aproximadamente, como lo muestra el

siguiente cuadro:

Tabla 21 Cartera de Pacificard del Banco del Pacifico

CARTERA DE CREDITOS

CARTERA POR VENCER COMERCIAL 3.297,53 1,95
CARTERA POR VENCER CONSUMO 123.392,91 73,13
CARTERA POR VENCER VIVIENDA - 0,00
CARTERA POR VENCER MICROEMPRESA 879,12 0,52
CARTERA POR VENCER EDUCATIVO - 0,00
CARTERA POR VENCER INVERSION PUBLICA - 0,00
TOTAL CARTERA POR VENCER 127.569,56 75,61

0,00
CARTERA IMPRODUCTIVA COMERCIAL 33,03 0,02
CARTERA IMPRODUCTIVA CONSUMO 20.009,62 11,86
CARTERA IMPRODUCTIVA VIVIENDA - 0,00
CARTERA IMPRODUCTIVA MICROEMPRESA 9,29 0,01
CARTERA IMPRODUCTIVA EDUCATIVO - 0,00
CARTERA IMPRODUCTIVA INVERSION PUBLICA - 0,00
TOTAL CARTERA IMPRODUCTIVA (NO DEVENGA INT + VENC 20.051,95 11,88
CARTERA DE CREDITOS COMERCIAL VENCIDA 45,43 0,03
CARTERA DE CREDITOS CONSUMO VENCIDA 21.047,58 12,47
CARTERA DE CREDITOS VIVIENDA VENCIDA 0,00 0,00
CARTERA DE CREDITOS MICROEMPRESA VENCIDA 16,53 0,01
CARTERA DE CREDITOS EDUCATIVO VENCIDA 0,00 0,00
CARTERA DE CREDITOS DE INVERSION PUBLICA VENCIDA 0,00 0,00
TOTAL CARTERA VENCIDA 21.109,53 12,51

0,00
CARTERA BRUTA COMERCIAL 3.375,99 2,00
CARTERA BRUTA CONSUMO 164.450,11 97,46
CARTERA BRUTA VIVIENDA - 0,00
CARTERA BRUTA MICROEMPRESA 904,94 0,54

TOTAL CARTERABRUTA 168.731,04
Elaborado por: Autor
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Se puede observar que hasta el mes de Julio 2014, la cartera vencida
asciende a $21.109.53 millones de ddlares, por lo que se estima, mediante la
implementacion de la aplicacidén tecnoldgica y la campafa realizada en redes
sociales, disminuir alrededor del 5% de la cartera vencida. En términos

monetarios se espera recuperar $1.055.048 millones de ddlares.

6.7FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO

El presente proyecto se financiara de la siguiente manera:

Tabla 22 Inversién y Financiacién del Proyecto

EQUIPO DE COMPUTACION 4.800,00
CAJA - BANCO 40.585,14
TOTAL DE LA INVERSION 45.385,14

INVERSION TOTAL 45.385,14
Financiado 34% 15.385,14

Aporte Propio 66%

30.000,00
45.385,14

TASA ANUAL INTERES PRESTAMO 8,00% 0,08
0,08

Elaborado por: Autor
En el rubro de Caja — Banco estan incluidos todos los valores del gasto
administrativos del primer mes los mismos que deberan ser considerados como
parte de la inversion inicial. Se financiara directamente el 66% vy la diferencia
con un préstamo a 5 afios con una tasa anual del 8% que es la referencia

vigente en los reportes del Banco Central a Julio 2014.
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6.8ESTADOS FINANCIEROS

6.8.1 Estado de pérdidas y ganancias

Luego de la proyeccion de ingresos, gastos y financiamiento se procede
a analizar cada uno de los estados financieros que son los que nos revelan si el

proyecto es rentable o no.

Tabla 23 Estado de Pérdidas y Ganancias
ANO 1 ANO 2

VENTAS 190.080,00 195.782,40 201.655,87 207.705,55 213.936,71 1.009.160,53

COSTO DE VENTAS 38.400,00 39.552,00 40.738,56 41.960,72 43.219,54 203.870,82

UTILIDAD BRUTA 151.680,00 156.230,40 160.917,31 165.744,83 170.717,18 805.289,72

COSTOS INDIRECTOS 130.521,68  134.281,81 138.154,74 140.559,87  144.668,66 688.186,77

UTILIDAD OPERACIONAL 21.158,32 21.948,59 22.762,57 25.184,96 26.048,51 117.102,95

-) GASTOS FINANCIEROS 1.230,81 984,65 738,49 492,32 246,16 3.692,43

UTILIDAD ANTES PART. IMP 19.927,51 20.963,94 22.024,08 24.692,64 25.802,35 113.410,52

PARTICIPACION EMPLEADOS 2.989,13 3.144,59 3.303,61 3.703,90 3.870,35 17.011,58
UTILIDAD ANTES DE IMPTO 16.938,38 17.819,35 18.720,47 20.988,74 21.932,00 96.398,94

IMPUESTO RENTA 4.234,60 4.454,84 4.680,12 5.247,19 5.483,00 41.111,31

UTILIDAD NETA 12.703,79 13.364,51 14.040,35 15.741,56 16.449,00 72.299,21
Elaborado por: Autor

El estado de P y G proyectado muestra que la utilidad al final del periodo
es positiva, lo cual afirma que la inversion es rentable desde el punto de vista
operativo. Luego de analizar el flujo de efectivo podremos reconfirmar que el
proyecto es rentable si los indicadores del TIR y el VAN cumplen con las

especificaciones.

6.8.2 Balance General

El balance general es la comprobacion y verificacion de que el total de Pasivos
es suficiente para el correcto financiamiento de la inversion total especificada
en al Activo. Los valores del B y G cuadran totalmente, es decir que
efectivamente se han considerado correctamente todos los rubros con sus

fuentes de financiamiento.
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Tabla 24 Balance General

CUENTAS
ACTIVO CORRIENTE
CAJA -BANCOS 25.000,00 59.019,62 71.266,81 84.198,44 97.830,32 111.604,56
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 25.000,00 59.019,62 71.266,81 84.198,44 97.830,32 111.604,56
ACTIVOS FIJOS 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00
DEPRECIAC. ACUMULADA 1.584,00 3.168,00 4.752,00 4.752,00 4.752,00
TOTAL DE ACTIVO FIJO 4.800,00 3.216,00 1.632,00 48,00 48,00 48,00
TOTAL DE ACTIVOS 29.800,00 62.235,62 72.898,81 84.246,44 97.878,32 111.652,56
PASIVO
CORRIENTE
PRESTAMO 15.385,14 12.308,11 9.231,08 6.154,06 3.077,03 -
PARTICIPACION EMPL. POR PAGAR - 2.989,13 3.144,59 3.303,61 3.703,90 3.870,35
IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR - 4.234,60 4.454,84 4.680,12 5.247,19 5.483,00
TOTAL PASIVO 15.385,14 19.531,83 16.830,51 14.137,79 12.028,11 9.353,35
PATRIMONIO
APORTE CAPITAL 30.000,00 30.000,00 30.000,00 30.000,00 30.000,00 30.000,00
UTILIDAD DEL EJERCICIO - 12.703,79 13.364,51 14.040,35 15.741,56 16.449,00
UTILIDAD ANOS ANTERIORES - - 12.703,79 26.068,30 40.108,65 55.850,21
TOTAL PATRIMONIO 30.000,00 42.703,79 56.068,30 70.108,65 85.850,21 102.299,21
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 45.385,14 62.235,62 72.898,81 84.246,44 97.878,32 111.652,56

Elaborado por: Autor

6.8.3 Flujo de Caja proyectado

Este estado financiero retne todos los rubros tanto de Ingresos como
egresos para poder calcular el TIR del inversionista que es el primero de los

indicadores de rentabilidad del proyecto.
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Tabla 25 Flujo de Caja

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL
INGRESOS OPERATIVOS
VENTAS - 190.080,00 195.782,40 201.655,87 | 207.705,55 | 213.936,71 1.009.160,53
TOTAL INGRESOS OPERATIVOS 190.080,00 195.782,40 201.655,87  207.705,55 213.936,71 1.009.160,53
EGRESOS OPERATIVOS
INVERSION INICIAL 45.385,14
GASTO DE ADMINISTRATIVOS - 94.337,68 97.167,81 100.082,84 103.085,33 106.177,89 500.851,56
GASTO DE VENTAS - 11.200,00 11.428,00 11.662,84 11.904,73 12.153,87 58.349,43
GASTOS GENERALES - 23.400,00 24.102,00 24.825,06 25.569,81 26.336,91 124.233,78
GASTO DE PERMISOS - 19.200,00 19.776,00 20.369,28 20.980,36 21.609,77 101.935,41
GASTO DE DISTRIBUCION - 19.200,00 19.776,00 20.369,28 20.980,36 21.609,77 101.935,41
PAGO PARTICIP. EMPLEADOS - - 2.989,13 3.144,59 3.303,61 3.703,90 3.870,35
PAGO DEL IMPUESTO A LA RENTA - - 4.234,60 4.454,84 4.680,12 5.247,19 5.483,00
TOTAL DE EGRESOS OPERATIVOS 45.385,14 167.337,68 179.473,53 184.908,73 190.504,31 196.839,28  896.658,93
FLUJO OPERATIVO -45.385,14 22.742,32 16.308,87 16.747,14 17.201,24 17.097,43 90.096,99
INGRESOS NO OPERATIVOS
PRESTAMO BANCARIO 15.385,14
TOTAL ING. NO OPERATIVOS 15.385,14
EGRESOS NO OPERATIVOS
INVERSIONES
PAGO DE CAPITAL - 3.077,03 3.077,03 3.077,03 3.077,03 3.077,03 15.385,14

PAGO DE INTERESES - 1.230,81 984,65 738,49 492,32 246,16 3.692,43
TOTAL EGRESOS NO OPERATIVOS = 4.307,84 4.061,68 3.815,51 3.569,35 3.323,19 19.077,57

FLUJO NETO NO OPERATIVO 15.385,14 -4.307,84 -4.061,68 -3.815,51 -3.569,35 -3.323,19 -19.077,57

FLUJO NETO -30.000,00 18.434,48 12.247,19 12.931,62 13.631,88 13.774,24 71.019,42
SALDO INICIAL - 40.585,14 59.019,62 71.266,81 84.198,44 97.830,32

FLUJO ACUMULADO - 59.019,62  71.266,81  84.198,44  97.830,32  111.604,56
Elaborado por: Autor

6.9CALCULO DE INDICADORES DE EVALUACION DEL PROYECTO

Uno de los mas grandes problemas que un Gerente, Administrador o
Planificador pueda tener, la cual puede llevar a mejorar o empeorar la situacion
financiera de la empresa es la toma de decisiones; estas deben de estar
relacionadas con las diferentes formas y procesos financieros necesarias en la

misma.

Para mejorar cualquier funcionamiento en cualquier area, de acuerdo a
las necesidades de la empresa, estos indicadores fundamentan la evaluacién
de una propuesta o de la idea de un proyecto, con el fin de que todo lo que se
invierta de recupere en un determinado tiempo, o que mas se desea es que la

recuperacion sea lo mas pronto posible.
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Los indicadores econdmicos son los diferentes entes para poder evaluar
y establecer resultados en cuanto al comportamiento de la empresa, el analisis
de estos indicadores es el que nos llevara a tomar decisiones puntuales ya
sean de mejoras, acciones correctivos o preventivas para que la empresa siga

creciendo.

Los principales indicadores que este proyecto utiliza para poder
confirmar si la propuesta es o no rentable son el Valor Actual Neto (VAN), Tasa
Minima Aceptable de Rendimiento (TMAR), y la Tasa Interna del Retorno (TIR),
mediante estos términos podemos conocer si la inversion que se va a generar
de resultados y ganancias a futuro, de acuerdo al tiempo que se proponga

establecer.

Es por esta principal razén que para satisfacer las necesidades y
requerimientos de una organizacion que se toman en cuenta y se ponen en
practica para la evaluacion de una propuesta o idea de inversién con la

finalidad de generar un mayor rendimiento y crear utilidades.

6.9.1 Valor Actual Neto (VAN)

Esta técnica de evaluacion economica, se puede definir de la siguiente
manera: la diferencia que existe entre los flujos de efectivo esperados
(ingresos) y el valor presente o actual del desembolso o inversion original
(egresos), ambos flujos son descontados al costo de la capital que es la tasa

de rendimiento que una empresa debe percibir sobre sus inversiones
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proyectadas a fin de mantener el valor de mercado de sus acciones. (Guaman,

2007)

Uno de los principales métodos de evaluacion de proyectos es el Valor
Actual mas conocido como VAN que consiste en calcular el valor presente de
los flujos futuros de la caja que un proyecto genera en un determinado periodo

de tiempo. Para obtener este valor es necesario conocer la tasa de descuento:

Convirtiendo el Estado de Resultados Proyectado en Flujo de Efectivo al
sumarle los valores depreciados mas los valores de desecho y restandole el
correspondiente pago de capital bancario, se ha obtenido el VAN, que asciende
a $22.062,92 lo que muestra que el proyecto es rentable, porque su VAN es

mayor a cero.

6.9.2 Tasa Minima Aceptable de Rendimiento (TMAR)

Es la tasa de descuento que corresponde a la rentabilidad que el
accionista le exigira al proyecto por renunciar a un uso alternativo de esos
recursos -Costo de Oportunidad- en otros proyectos con niveles de riesgos
similares; lo anterior para el caso en que sea el inversionista sea el Unico que

participara en la financiacion del proyecto. (Morales, 2012)

Para realizar cualquier inversion siempre hay que tomar en cuenta un
minimo de ganancia de acuerdo a la idea propuesta, de esta manera se puede
calcular de acuerdo a un porcentaje de riego las ganancias y no sélo se

mantiene el poder alcanzable sino también el de desarrollo o crecimiento.
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La TMAR puede ser calculada de acuerdo al valor invertido, el costo de
oportunidad y el costo de capital; estos varian de acuerdo al riesgo del

proyecto. (Blank & Tarquin, 2000)

TMAR=i+t+(i+t)+pr

6.9.3 Tasa Interna de Retorno (TIR)

Es una tasa de descuento que se utiliza para actualizar los flujos futuros
de ingresos netos de un proyecto de inversion, hace que su valor presente neto
sea igual a cero, en pocas palabras es una medida de la rentabilidad de una
inversion, mostrando cual seria la tasa de Interés mas alta a la que el proyecto

no genera ni pérdidas ni ganancias.

Es conveniente realizar la inversion cuando la tasa de interés es menor
que la tasa interna de retorno, o sea, cuando el uso del capital en inversiones
alternativas rinde menos que el capital invertido en el proyecto, el calculo de la
TIR supone gue los fondos del proyecto provienen de y van hacia inversiones,

gue efectivamente rinden. (Fontaine, 1999)

La tasa interna de retorno, mas conocida como TIR es la tasa a la que
el valor actual neto (VAN) es igual a cero. La TIR utiliza criterios para conocer

si el proyecto es o no rentable.

El TIR se calcula de acuerdo a los periodos de flujos de efectivo (FE),
periodos alcanzados para la propuesta y la representacion del desembolso

inicial. (Baca Urbina, 1997)
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VA —I =0
+ Z qe TIR)
6.9.4 Resultados
Tabla 26 Célculo TMAR y TIR
ASA DE D O
Tasa bancaria pasiva 5,00%
Inflacion 3,00%
Riesgo 1,22%
TASA DE DESCUENTO 9,22%
TASA DE DESCUENTO
TMAR 9,22%
SUMA DE FLUJOS DESCONTADOS 70.436,56
VAN POSITIVO 25.051,42
INDICE DE RENTABILIDAD I.R. MAYOR A1 2,81
RENDIMIENTO REAL MAYOR A 12 181,17
TASA INTERNA DE RETORNO DEL INVERSIONISTA 30,01%

Elaborado por: Autor

e Sila TIR es mayor que la tasa de descuento, el proyecto es aceptable,

ya que es superior a la tasa exigida por el inversionista.

e Sila TIR es igual a la tasa de descuento, al inversionista le es

indiferente el proyecto, ya que este no genera ganancias, simplemente

se realiz6 una propuesta de mejora sin generar mayores ingresos a la

inversion realizada.

e SilaTIR es menor a la tasa de descuento, el proyecto no es rentable, es

decir el inversionista lo rechaza, por esta razén no se aceptaria la

propuesta ya que si estd no genera ingresas, 0 se asume que genere

ingresos después del tiempo proyectado y no se da, puede llevar a la

quiebra a la empresa.

En este proyecto la TIR resultante es 30.01% lo que corrobora la

rentabilidad de la misma.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

No existe dentro del sistema financiero empresa emisora de tarjetas de
crédito que vele por los intereses de sus clientes, una vez efectuada la
colocacion del crédito. Las redes sociales son utilizadas por las
instituciones financieras como herramienta de endeudamiento mas no se
las aprovecha como un nexo entre el cliente y la empresa.

Los clientes de tarjetas de crédito son asignados a oficiales de crédito
gue muchas veces no conoce el tarjetahabiente.

En el Ecuador no existe una cultura de crédito que permita a los
beneficiarios de los mismos manejarse en rubros que estén a su
alcance.

Los contact center son areas mayoritariamente dedicadas a la gestion
de consultas y ayudas y no solo de cobranzas y de capacitacion del

cliente.

Recomendaciones.

Implementar el proyecto que permitira orientar a los usuarios de los
riesgos que genera el mal uso de su tarjeta y de esta forma disminuir el
endeudamiento del cliente.

Incentivar el ahorro y la disminucion del gasto desmesurado a través de
las redes sociales.

Redistribuir las funciones de los contact center con las de capacitacion al

tarjetahabiente.
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Anexo 1

ANEXOS

Junta Bancaria del Ecuador

LA JUNTA BAMCARIA

COMSIDERANDO:

Oue el pamer Inciso del articulo 52 de la Constitucidn de la Replblica del Ecusdor,
publicads en el Reglstro Oficdal Mo, 449 de 20 de octubre del 2008, establece que las
personas fenen derscho a disponer de blenes y servicios de optima calidad y a eleginos
con bbertad, ssi como a una Informackdn precisa y no engafiosa sobre su contenido v
caracteristicas;

Chee ks numesales 2, 4 y 5 del articulo 4 de |a Ley Onganica de Defersa del Consurmbkdar,
publicads en el suplemento del Registro Oficial Moo 116 de 10 de julio del 2000, sedalan
como derechos fundamentales del consurnidor que proveedores plblicos y privados oferten
béenes v sendcios competitivos de dptima calidad y a elegidos con libertad; a la Informacidn
sdecusda, veraz, clafa, oportuna ¥ completa sobre las benes y sendcios ofrecidos en el
mercado, &si como sus precios, caraclerisbcas, callded, condiclones de coniratacidn y
demas aspectos relevanies de los mismos, Incluyendo los resgos que pudieren presentar;
¥, & un bralo rensparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de los

eedones de benes o serviclos, especialmente en o referido a las condicones Aptimas
de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

Oue el pimero y segundo inclsos del articuls 201 de la Ley General de Instituciones del
Sitemna Financiern, reformado con el aticule 11 de la Ley de Creaclon de la Red de
Seguridad Financlera, publicada en el tercer suplemeanto del Reglatro Oficial Mo, 498 de 31
de diceembre del 2008, disponen que ke senicos activos, pasivos o de cuslquler otra
naturaleza gue presten las insttuciones finenclierss deberan sujetarse a las tarfas maximas
que Serdn segmentadas por kB naturaleza de cada institucidn financiera y determinadas
trimestralmente por la Junta Bancarla y publicadas en las paginas web y oficnas de la
Superintendencia de Bancos y Seguros v o2 las institucones financierss conforme & la
normativa expedida para el efecto por la Junia Bancarla: gue la Supenintendencla de
Bancos y Seguros autorzard previamente los servidos a ser libremente acepiados y
recibidos por bos clientes y wsuarios y determinard las actividades proplas del giro del
negocio que no constbtuyen servicios, que las acthvidades bancaras propias del giro del
negacio gue implcan transaccones basicas que realizan los cientes e informacion esenclal
respecto del manejo de sus cuentas, seran grafultas;

Chpe con resoluckdn No. JE-2009-1315 de 12 de junio del 2000, |a Junta Bancarla aprobd las
normas contenkdas en el capitulo | “De las tarifas por serdcios financleros®, del tiulo X1
"De la trensparencia de la informacin®, del Bbro | "Mormas generales para la aplicacidn de
Iz Ley General de Instiuciones ded Sistema Financieno® de la Codificecion de Resolucionss
de la Superintendencia de Bancos y Saguros y de la Junta Bancaria;

e &l articulo 4 del citado capitulo | dispone gue |a Junla Bancarla detemminard
trimeatralments tanio el kstado de las transscciones b&skcas gue por su naturaleza son
gratultas cuanto de los servicsos financleros swetos a las tanfas maximas establecidas, kas
que regirén a partic del primer dia de los messs de enero, abrl, jullo y octubre, ¥ se
publicarsn antes del inicio del respectiva trimestre;

Oue con fundamento en 83 consideracionss precedentes, |a Junta Bancara, a ravés de
resolucidn Mo, JE-2012-2138 de 27 de marzo de 2012, aprobd las tarifes maximas para el
periodo rmeatral que comprende bos meses de abrl, mayo y junio del 2012
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Junta Bancaria del Ecuador

Resolucién Ne. JB-2012.2151
Pagina No. 2

Que ¢l estado de cuenta constituye infomMmaciin esendial Cuyo acceso deba garanizarsa A
s fdans pand o Mangjo de cudlquier producio  bancado y, coNSecueniamanis su
SMESION y SNrega, por Cullguiar Mado, deben Sef granuins,;

Que 2 afliacitn y renovacitn de WMfetas de oddio nO dedan COMMIdrarse Senicios
fnancienca ni doben SigNlicar INgeSas parm 108 Prastadonis de aguelos servicos, 10da w2
Que no conaliiuyen o NEgOCO fnandaro, ¢ cual mas bien et dado an ol onddito al que
S0 200008 gracas al ueo do WS Wretas, y, por Ao I Afkacon y enovadidn no deban
cargarse al usuano Mnanciens; ademda, por la afecadion econdmica y sodial gue acualo ha
IMpicado en penuicio de 10 USUNI0S;
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En gjercicio de B arvbucite kgal que le otorga 1 ktra b) del anticuo 175 do & Ley Genaral
oo hatuciones del Ssema Finandero,

RESUELVE:

ARTICULO 1.- Refomar ks tadlas maximas pam ¢ pariodo trimestral que comprande los

meses da bl mayo y junio del 2012, agrobadas mediante resclucidn JB-2012-2138 de 27
de marzo de 2012, danbre de s cusdes lis insltuciones dd sstema Snandian podran
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Junta Bancaria del Ecusdor
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Anexo 2

Jurita Bancaria del Ecusdorn

L& JUNTA BANCARIA

COMESIDERAMDD:

Due ol primor pciss de arfedo 52 de la Consliucidn de la Repiblica do Bcuador,
pubbcada on o Rogsine Ofcial 445 da 20 do oolubee Jol 7008, establons qus las pasonas
wm:mmmrmmmw @ abagiriee oon B,
350 BOTID @ L 0T B presita ¥ M angaloas obi ﬂm'pr_m'l:li"_u.

Chis loss Piifvaralics 2, 4 y 5 ol aimiouls 4 de la Loy Ongiaeda oo Dol ool Consimior,
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dicemibre ol 2008, dEponet Gue BE SoRCG aolieie, padkes O b Cuslguisd olra
MElREIE G PRGN | REEluone [nafsias Julardi apalar o ks lanilas middmes
Gl NN segmeniadis pof B nabralotn de coda insEUCKR fnanciots § Ookiminadas
wimesralmane por la s Bancatia y publtodas on las paginas web y oficnas oo la
mumym;dn las instiuciones Tinanconas. conlomss & la
PoEmaiva epadida para o dlecin por dunla Bancara; cui la Supsrintendsncda de
Bamoi auldizand preciamenis 08 Serdicios A ser hiemmedie aceplaios v
Pzl m-.m,:wummugnu
MGGOCE ush N CORElLGN SGNIoia] gud Bs eclhidedes bancafias props ool girn del
DO Gush iMohian Vans oo bidias gud raalion ke ol & inlomack ahd il
P = Ch T o Biih Cialnis, Sarlin Graluilag;

D 2o Pecsdiucadn JE-2009-1315 do 17 da junis dal 2009, la Junla Bancada apiobd la
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Anexo 3

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
ESPECIALIDADES EMPRESARIALES

REQUISITOPREVIOA LA OBTENCION DEL TITULO ING. EN COMERCIO Y FINANZAS INT.
ES IMPORTANTE QUE LA INFORMACION SUMINISTRADA SEA CIERTA Y VERDADERA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TARJETAHABIENTES DE LA EMPRESA PACIFICARD SA.
Fecha: __ Actividads __ Bdad: Sexo: F l:l M D

1.-iCon el producto Pacificard del Banco del Pacifico gue adguiric se
sobre endeudd?

Mucho 0,50- 1,00 150- 200 [ ]
Poco 100-1,50
Mzdz

7.- Cuanto estaria dispuesto a pagar anualmente por esta aplicacion:

8- Cree usted que el nivel de morosidad bajaria al induir este nuevo sistema

2.- Pacificard toma las medidas necesarias para control ar la moraen . o
de gestion en Padficard?

sus dientes?

Si Mucha HEE l_l
No Poco

Nosabe

9.- Utiliza usted redes sociales?

3.- Que factor conside ra usted que es el mas inddente en lamo osidad
en Pacificard? Siempre
Falta de informadian Plazos cortos Raravez
Intereses altos :‘ Ningunao MNuncz
10.- Considerausted que |as rede s sociales servirian como medio de
4.- Considera usted que existen facilidades parala gestion de pagoy informacidn e ntre el cliente y Pacficard?
cobro en pacificard? Mucha
Suficientes || Poco
Pocos Muy poco
Muy pocos ] Nadz

5.- Cree usted ne cesaria latecnologia aplicada al sistema financiero?

Pocone cesaria

Noes necesaria
f.- Estariausted dispuesto a ad quirir una aplicacion tecnoldgica que le
facilite | as gestiones de pago- cobro yad

2s le brinde informacion?

o

No

l]s]s

Talvez

ENCUE STADOR:
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