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RESUMEN

A partir que el Banco del Pacifico asumio la cartera de clientes del IECE,
aumento considerablemente la demanda de clientes; beneficiando a muchos
estudiantes que buscan estudiar o terminar sus estudios. Tanto ha sido el
interés de los clientes, que el banco disminuy6é la calidad de servicio
brindado; provocando inconvenientes a clientes o no clientes, cuando
solicitan informacion. Estas molestias se han visto afectadas porque al
momento de preguntar por los créditos educativos IECE no existe una
persona, debidamente capacitada, que directamente les ayude

proporcionando la informacién requerida.

Por tal motivo, la propuesta de este proyecto se basa principalmente en la
implementacion de un disefio de modelo de gestion para el otorgamiento de
créditos educativos IECE en la ciudad de Guayaquil, que ayude a mejorar y
brindar un servicio de calidad, cumpliendo con las expectativas que tienen
los clientes al momento de solicitar informacién. Este disefio se va a poner
en practica en base a una nueva ruta a seguir que van a implementar los
nuevos asistentes de créditos de cada agencia que se van a tomar como
principales de acuerdo al sector y a la demanda que se han visto reflejadas

en las encuestas que se realizaron.

Finalmente, en base a estos resultados se empezé a capacitar a los
nuevos asistentes, de igual manera se reforzo la campafia publicitaria actual
de los créditos educativos IECE, con nuevos materiales POP, los cuales,
estamos seguro que seran de gran ayuda para el aumento de la cartera de

créditos educativos IECE.

Palabras claves: créditos educativos, servicio de calidad, gestion de
procesos, modelo de gestibn, ruta a seguir, Banco del Pacifico,
insatisfaccion de clientes.
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ABSTRACT

Since the Pacific Bank assumed the IECE customer base, the client
demand increased significantly; benefiting many students who were seeking
to study or finish their studies. So much has been the customers’ interest that
the bank decreased the quality of service that they used to provide; causing
inconvenience to customers or clients when requesting information. These
disturbances have been affected because at the moment of asking for
educational IECE credits there is no person, properly instructed, who can

directly help them by providing the required information.

Therefore, the proposal of this project is mainly based on the
implementation of a management model design in order to get IECE in
Guayaquil city, student loans to help improve and provide quality service,
meeting the expectations those customers have at the time they request
information. This design will be implemented through a new way forward that
will apply the new assistants of the four major credit agencies, according to

the sector and demand they have been reflected in the surveys.

Finally, according to these results we began to train new assistants, in
the same way we will focus on advertising campaigns with the new changes
for the grants of IECE student loans, renewing POP materials, which we are
sure will help to disclosure and leverage the renewal of this product in order

to increase the portfolio of student loans IECE.

Clue words: student loans, quality service, process management,
management model, route, Banco del Pacifico, customer dissatisfaction.
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RESUME EXECUTIF

Des que la Banque du Pacifique a assumé la clientele d’'IECE, elle a
considérablement augmenté la demande des clients; bénéficiant de
nombreux apprenants qui cherchent a étudier ou terminer leurs études. La
banque n’a pas sa faire face a cette forte demande de préts éducatifs et a vu
diminuer la qualité de son service. Les possibles clients se sont vus touchés
par ce mauvais service, parce qu’il n’y pas un personnel qualifié qui peut leur

donner tous les renseignent nécessaires.

Par conséquent, la proposition de ce projet est basée principalement sur
la mise en ceuvre d'une conception de modéle de gestion pour I'octroi de
préts éducatifs IECE dans la ville de Guayaquil. Ce qui aidera a améliorer et
fournir un service de qualité, répondant aux attentes que les clients ont
quand ils demandent des informations. Cette conception sera appliquée
grace a un systeme que les nouveaux assistants des quatre principales
agences de crédit adopteront selon les résultats des enquétes menées dans
le secteur de la demande.

Enfin, d’aprés les résultats obtenus, on commencera I'entrainement des
nouveaux employés. lls recevront une formation en opérations bancaires.
Beaucoup de campagnes publicitaires informeront le public des nouveaux
changements pour obtenir les préts éducatifs IECE. Pour les publicités, on
utilisera les matériaux POP, lesquels serviront a la diffusion et rénovation de

ce produit, dans le but d’augmenter la portefeuille des préts éducatifs IECE.

Mots-clés: préts éducatifs, services de qualité, la gestion des processus,
modele de gestion, la route, Banco del Pacifico, I'insatisfaction des clients.
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INTRODUCCION

En la actualidad, uno de los factores importantes que ayuda en el
desarrollo del Ecuador es el sector econdmico, donde las instituciones
financieras tienen un papel importante en la economia del pais. Por este
motivo, se cred lo que ahora conocemos como “Sistema Financiero”, que
permite recibir y manejar el movimiento del dinero de la sociedad y repartirlo
a los entes econdmicos como las sociedades en si, las compaiiias y el
Estado.

Las Instituciones financieras buscan nuevas estrategias para mejorar el
nivel de servicio y los productos que ofrecen, permitiendo cubrir con las
exigencias y necesidades de los clientes. Para el logro de este objetivo, en
este afio 2015, entro en vigencia el Codigo Organico Monetario y Financiero,
imponiendo nuevas normativas de mercado que generara cambios dentro de
las estructuras de las instituciones financieras, como la fusion vy

adquisiciones de varias instituciones (2015).

Debido a este nuevo coédigo, algunas instituciones financieras
ecuatorianas se vieron obligadas a acogerse a un proceso en la innovacion
de sus productos y servicios, como también en una mejora en la
infraestructura y de los sistemas de informética que ayudan a disminuir el
tiempo de atencion con los clientes y mejorar la satisfaccion con los nuevos

procesos implementados.

Analizando los cambios que se produjeron en algunas instituciones por el
Cdbdigo Organico Monetario y Financiero, el Instituto Ecuatoriano de Créditos
Educativos y Becas se envolvié en una serie de cambios de procesos y
funciones, de acuerdo a la normativa establecida por el mismo Cadigo,

donde sefala que el IECE ya no seguiria ofertando los créditos educativos.

Aqui comienza el Banco del Pacifico a ser considerado uno de los
posibles candidatos para ocupar todas las funciones y responsabilidades

gue manejaba el IECE. De esta manera, el Banco comienza a promocionar
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su nuevo producto, que le ha ayudado a mejorar la imagen y prestigio de la
empresa por el otorgamiento de los créditos estudiantiles IECE.

Observando la gran acogida y demanda que ha producido este nuevo
producto, con altas expectativas, el Banco busca mejorar la calidad de
servicio y satisfacer a los clientes. Sin embargo, dichas expectativas se
vieron afectadas por varios factores, tanto internos como externos, con las
que no contaban encontrarse en la ejecucion de este nuevo proceso y que
no los pudieron manejar adecuadamente, originando problemas a los

beneficiarios de este producto.

Para lo cual, se analizara la implementacion de los créditos educativos
IECE en la ciudad de Guayaquil, para encontrar y resolver los diversos
inconvenientes, en algunos casos quejas de los clientes, que se le vayan
presentando en el tiempo que ha transcurrido desde que Banco comenzé a

ofertar este producto.

Esto se llevarda a cabo con un minucioso estudio, iniciando con una
encuesta estructurada que se le realizara a los actuales beneficiarios del
crédito educativo IECE en la ciudad de Guayaquil, herramienta que nos
ayudar4d a conocer las experiencias y opiniones que han tenido los
encuestados, demostrando cuales son aquellos factores en los que el Banco
estd fallando y deberia mejorar en la implementacion de este nuevo

productos, de acuerdo a los respuestas proporcionado por los beneficiarios.

De esta manera, ayudar al Banco del Pacifico a incorporar nuevos
métodos, instrumentos, sistemas o procedimientos que podria seguir para el

buen desarrollo y rendimiento del servicio.

Finalmente con este proyecto se pretende evitar que se sigan originando
mas inconveniente al momento de solicitar informaciéon acerca de los

créditos educativos IECE.
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1. CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

1.1 Aspectos Generales

1.1.1 Titulo

Gestion para el otorgamiento de créditos educativos.

1.1.2 Tema

Disefio de un modelo de gestion para el otorgamiento de
créditos educativos IECE a través del Banco del Pacifico en la
ciudad de Guayaquil.

1.2 Antecedentes

El Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas (IECE) es
una entidad financiera publica que se encargaba de ofertar y otorga
préstamos estudiantiles a las personas que estan interesadas en
cursar una carrera universitaria o una maestria, quienes recurren al
IECE para obtener el financiamiento de sus estudios a través de la
misma. Para lo cual, los estudiantes reunen una lista de requisitos
para solicitar el crédito estudiantil. Hasta el 25 de julio de 2014, dia en
que fue aprobado el proyecto de Cdédigo Monetario y Financiero,
dentro de la reformas a las bancas publicas, Instituto Ecuatoriano de
Crédito Educativo y Becas (IECE) dejara de operar como una
institucién financiera para convertirse en un ente operativo para todos
los programas de becas y daran seguimiento académico a los créditos

educativos que ya fueron otorgados anteriormente.

En ese momento el Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y
Becas (IECE) realiz6 un proceso de seleccién para escoger a la

institucion adecuada para que continlen con los procesos antes



mencionados y se encarguen de la cartera de créditos del IECE. En
su busqueda por la mejor institucion financiera que se hiciera cargo de
los préstamos estudiantiles. Después de considerar varias ofertas, el
Banco del Pacifico fue quien dio la mejor oferta, gracias a que tienen
las caracteristicas necesarias para proveer un buen servicio a las
personas que solicitan los créditos, ademas, cumpli6 con los
requisitos minimos exigidos para ser considerado como la entidad
financiera que seguira ofertando y otorgando los créditos estudiantiles

a las personas interesadas.

El pasado 10 de febrero del 2015, el Instituto Ecuatoriano de
Crédito Educativo y Becas (IECE) hizo la entrega oficial de su cartera
de clientes, con mas de 56000 operaciones valorado en $353
millones, con toda la informacion de los beneficiarios del crédito al
Banco del Pacifico para la administracion de los créditos estudiantiles.
Los directivos del IECE aseguran que la entrega de la cartera no
afectaran a los clientes que gozaban de los créditos previamente
otorgados por la misma, manteniendo las mismas condiciones, nivel
del servicio que han recibido anteriormente y la tasa de interés de
7,8% Yy el tiempo de respuesta de 30 dias aproximadamente.

Para las personas interesadas en solicitar el crédito estudiantil
IECE, todo tramite se realizara través de la pagina web del Banco del
Pacifico, donde encontrara la informacién relacionada al crédito y los
requisitos necesarios que deberan ser analizados y aprobados por la
Entidad Financiera antes mencionada, ayudando a financiar a miles

de personas.

1.3 Definicion Del Problema

Toda institucion financiera o no, tiene como meta principal el
cumplir y satisfacer las necesidades de sus clientes de acuerdo a los

productos o servicios que esta ofrece. Asi mismo, hay otros grupos de



interés dentro de la institucidon a cuyas necesidades y expectativas
hay que darles solucién satisfactoriamente.

En base a estos requerimientos se opta por la implementacion de
una gestion de procesos dentro de una organizacion. Sin embargo se
tiene que tener muy claro que es lo que quieren los clientes y demas
grupos de interés y en funcion a sus requerimientos poder definir y
desarrollar un modelo de gestion de procesos adecuado que permita
lograr el objetivo principal que es dar un buen servicio. Puesto que la

gestion de procesos siempre buscara obtener el éxito.

En meses pasados la cartera del IECE realizé la entrega formal de
la administracién de los créditos educativos al banco del pacifico; para
gue dicha institucion financiera se encargara de la recaudacion de los

valores correspondientes a los créditos otorgados.

Al tomar esta cartera el banco increment6 una serie de requisitos
gue los cred con la finalidad de asegurar el cumplimiento del perfil
para el otorgamiento del crédito. Estos requisitos los efectué como

parte de seguridad como institucion financiera.

Este cambio en el manejo de fondos llevé como resultado que
ciertos beneficiarios del préstamo tuvieran inconveniente en el pago
de sus valores acordados; como consecuencia de la migracién de

datos que poseia el IECE.

Hoy en dia el Banco del Pacifico a este tipo de inconveniente se
busca solucionar de una manera eficiente y eficaz. Porque no existe
en el area de créditos una ruta a seguir para el manejo de los
otorgamientos de créditos educativos. Por lo cual se plantea la
posibilidad de disefiar un modelo de gestidn en el area de créditos en
las principales agencias que brinden este servicio, con el propdsito de

promocionar Yy ofrecer un servicio de calidad.



Si se toma en cuenta el concepto real de calidad en la gestion por
procesos se puede demostrar que es lo que el cliente espera recibir
por lo que estd dispuesto a pagar en funcion del valor percibido.
Desde este punto de vista la calidad equivale a “orientacion de la
empresa hacia el cliente”; por lo que la gestibn por procesos se
presenta como un sistema de gestion de la calidad apuntado a la

calidad total.

1.4 Justificacion

Conocemos que el Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y
Becas (IECE) era una de las mejores instituciones que ofrecian ayuda
econdmica a personas que desean cursar alguna carrera o maestria,
dandole la oportunidad de poder culminar sus estudios
satisfactoriamente, ademas de dar facilidades de pagos a estas
personas para que puedan cancelar el crédito otorgado sin mayor

problema, dando buenos resultados en sus obligaciones académicas.

A partir del pasado 15 de febrero, el IECE entreg6 oficialmente esa
cartera de clientes a la Institucion Financiera mejor calificada para
llevar y mantener el nivel de calidad que ofrecia el IECE en relacion a
los créditos estudiantiles, el Banco del Pacifico acepto cumplir con esa
tarea con todos los beneficiarios de los créditos estudiantiles y seguir
con el otorgamiento de los prestamos educativos para los futuros

beneficiarios.

Sin embargo, el Banco del Pacifico no posee este servicio de
otorgamiento de créditos estudiantiles en todas las agencias en sus
areas de créditos, ni un procedimiento adecuado que maneje
Unicamente este tipo de créditos. Como consecuencia de esto,
retrasan los pasos a seguir para acceder a la aprobacion de los
créditos y extiende el periodo o tiempo de respuesta esperada por

parte de los solicitantes de los créditos educativos.



Por ese motivo, este modelo de gestidbn que se quiere proponer,
justificara los diferentes inconvenientes que se presenten a lo largo
del proceso de otorgamiento de créditos. Implementando este disefio,
el area de crédito debera comprometerse a cumplir los procedimientos
necesarios para la ejecucion de las mismas y mantener las politicas
basadas en las normas ISO 9001 y 22301, las cuales reflejaran el

mejoramiento en el nivel de servicio que el Banco del Pacifico ofrece.

Este trabajo tendra como objetivo principal el de compartir
elementos que contribuyan a aumentar en la satisfaccion de los
usuarios a partir de la introduccién de la gestion por procesos. Pero
este proceso deberia contemplar la figura del cliente y sus
necesidades, por si algun cliente se muestra interés por una empresa,
con la informacion que le ofrecemos le estamos haciendo sobre todo

una “promesa de valor” que deberiamos cumplir (Perea, 2014).

1.5 Alcance

El alcance esta enfocado en la implementacion de un disefio de
modelo de gestion en el Departamento de Créditos en cada agencia
del Banco del Pacifico de la ciudad de Guayaquil. Cuya propuesta
sera de crear una nueva ruta para el proceso de otorgamiento de
créditos estudiantiles; asi mismo se le recomendara al departamento
de recursos humanos que se encargue de capacitar al personal que
estara delegado del analisis, revision, aprobacion y ejecucion de los
créditos educativos. Esto hara que mejore el nivel y la calidad del
servicio brindado por el banco con el compromiso de cumplir con las
normas ISO 9001 y 22301 como politicas primordiales para la gestion
de los nuevos procesos a realizar dentro del area de créditos de las

agencias del Banco del Pacifico.



De esta manera se llevara a cabo la implementacién de este nuevo
proceso en esta nueva area, se analizara y unificara los requisitos
exigidos que sean necesarios, los cuales deberan reunir los
solicitantes al momento de aplicar al crédito educativo a través de la
pagina web del Banco; y el tiempo estimado de respuesta que deben
dar a los solicitantes con respecto a sus tramites realizados y seguir al

siguiente paso del proceso del otorgamiento del crédito.

Finalmente, se renovara los procesos a seguir y establecer una
ruta que se regira en cada agencia para el cumplimiento de estas
nuevas normas mejorando el nivel de servicio del Banco y que los
clientes se sientan conforme con la labor en cualquier tramite que
deseen realizar, mostrando un servicio eficiente por parte de la

Institucion.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Implementar un modelo de gestién que logre mejorar el servicio de
atencién a los clientes cuando soliciten un crédito estudiantil en la

ciudad de Guayaquil.
1.6.2 Objetivos Especificos

o Revisar y analizar los requisitos actuales con los del anterior
sistema; para unificarlos entre si, con el objetivo de acelerar el
proceso de otorgamiento del crédito.

o Elaborar la nueva ruta de proceso para el otorgamiento del
crédito educativo en cada area de crédito del Banco del Pacifico.

o Socializar el nuevo proceso a seguir con el personal del area

de crédito para lograr brindar un servicio de calidad.



2. CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Base Conceptual

El marco conceptual de este trabajo de titulacion esta dirigido a un
problema de investigacion, el cual por definicion es una herramienta
para caracterizar los elementos que formaran parte de la
investigacion, incluyendo un marco de antecedentes compuesto por

referencias, supuestos, resultados de investigaciones, etc. (2011)

Dentro de los marcos conceptuales podemos obtener mucha
informacion de distintas é&reas disciplinarias 0 conocimiento
relacionado a un determinado tema, el cual se quiera investigar y que
requiere juntar en una secuencia que permita estar enlazada de punta
a punta, las cuales necesitamos desarrollar esos temas, teorias o
conceptos desde lo general a lo especifico, lo cual nos ayudara a
interpretar de mejor manera el resultado que queremos lograr con
esta investigacion, cumpliendo el objetivo de la propuesta que

queremos desarrollar (2012).

2.1.1 Conceptos de la Gestion por Procesos

Segun la pagina de excelencia empresarial-gestion procesos; es
la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los
procesos. Entendiendo estos como una secuencia de actividades
orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para
conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los

requerimientos del Cliente.

Otro concepto de gestion de procesos es que da un enfoque total
al cliente externo desplegando al interior de la compafiia sus
necesidades (estandar minimo) y sus expectativas (subjetivo),
siendo el cumplimiento de éstas ultimas las que generan valor

agregado al producto o servicio. (Gestiopolis 2011).
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2.1.2 Caracteristicas de la Gestion por procesos

Segun la universidad de Champagnat — Licenciatura en RRHH
(2012), las caracteristicas de la Gestion por procesos son las

siguientes:

e Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical

esto ayudara a perfeccionar la competitividad de la Empresa.

e Reconocer la objetividad de los procesos internos que son mas

fundamentales para la empresa como:

e |dentificar los procesos relacionados con los elementos
claves que ayuden al éxito de la Empresa que

proporcionen ventaja competitiva.

e Medir la calidad, costo y el plazo empleado en relacion

con el buen servicio percibido por el cliente.

e I|dentificar las necesidades de los clientes externos y alinear a la

empresa hacia su satisfaccion.

e Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a
los procesos (qué y para quien se hacen las cosas) y aquella

enfocada a los departamentos o a las funciones (cémo se hace):

e Productividad del conjunto frente al individual (Eficacia
global frente a Efectividad parcial).

e El departamento es un eslabdn de la cadena, proceso al
gque afade valor.

e Organizacion en torno a resultados no a tareas.



e Asignar responsabilidades personales en cada ruta de proceso a

seqguir.

e Establecer en cada nuevo proceso de funcionamiento y objetivo

de mejora.
e Evaluar el nuevo proceso implementado para satisfacerlos.

e Medir el estado de satisfaccion del cliente interno y externo, para
después poder evaluar el desempefio del personal que ya ha

asumido la nueva ruta de proceso a seguir.

2.1.3 Objetivos de la Gestidon por procesos

Segun Gestiopolis (2011), las caracteristicas de la Gestion por
procesos son las siguientes:

e Hacer que los plazos de entrega sean mas cortos (reducir tiempos

de ciclo).

e Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma
que a éste le resulte agradable recibir y/o consultar alguna

informacion.

e Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo,
cuyo valor sea facil de percibir por el cliente (ejemplo: mayor

Informacion).



2.1.4 Cambios necesarios para gestionar procesos:

e Orientacion externa hacia el cliente, frente a orientacion interna al

producto.

e Fusionar en las personas pensamiento y accion de mejora frente
a la l6gica Tayloriana. No se trata de trabajar mas sino de trabajar

de otra manera.

e Compromiso con resultados frente a cumplimiento.

Grafico 1: Gestion por procesos

| i .
‘ PROCESOS ¢, entrada |Act.2 | resultado#;“:«
-

Act.3

GESTION POR
PROCESOS

Fuente: Pagina web “Emprendimiento vuelo hacia el conocimiento”.

“Gestion de las empresas por procesos”. José Noguera (2015).

2.1.5 Elementos principales

Estos elementos son necesarios para entender la gestion de

procesos:
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e Los procesos claves
e La coordinacién y el control de su funcionamiento.

e La gestion de su mejora

Por tal motivo este trabajo estd enfocado en mejorar el servicio de
otorgamiento de créditos educativos. Dicha asistencia la realizaremos
mediante el disefio de un modelo de gestién dentro del area de
créditos que poseen ciertas agencias del banco del pacifico; con la
cual permita brindar un servicio de mejor calidad dando respuestas

comodas.

Actualmente el area encargada de brindar el servicio de créditos
gestiona de manera generalizada los diferentes créditos que el banco
ofrece. Por lo que el objetivo principal de este proyecto es el de
disefiar un modelo de gestibn que se encargue Unicamente del
otorgamiento de créditos educativos en las diferentes agencias que

prestan este servicio.

Para llevar a cabo este objetivo necesitamos seguir una serie de
etapas de procesos empezando por nombrar un jefe de area, luego
formando un equipo de trabajo en el cual, se enfoquen de qué
manera se va a realizar este proceso, cuales son los medios
necesarios que se van a utilizar, el tiempo de revisiébn/aprobacion y a

quienes esta dirigido este proyecto.

Una vez que se tenga implementado este proceso, el servicio de
otorgamiento de créditos educativos sera mas agil y preciso. Por lo
cual, los beneficiarios de los créditos disminuiran su incomodidad al
momento de seguir los pasos para obtener el crédito. Asi mismo, al

momento de coordinar sus pagos.

Estos problemas que se esperan disminuir a través de la
implementacion del disefio de modelo de gestion, se realizara un

estudio de campo por medio de encuestas ; que se lo hara tomando
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como muestra a los alumnos que cursan actualmente maestrias en
derecho en la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil que han

aplicado al crédito estudiantil.

Asi mismo se podra demostrar como ha sido el cambio de servicio
desde que el Banco del Pacifico tomo la cartera del IECE para el

otorgamiento de créditos educativos.

2.2 Base historica de la empresa: Banco del
Pacifico

En el marco empresarial se encuentra la informacibn mas
importante de la empresa en donde se permitird conocer la razén de
la empresa Banco Pacifico, cual es su situacion actual en respecto a

los créditos educativos y la importancia de estos mismos.

2.2.1 Antecedentes de la empresa

La Institucion Financiera fue fundada por el Sr. Marcel J. Laniado
de Wind, el dia 10 de abril de 1972, quien también estaba al mando
de la Sociedad Agricola “Los Alamos”, ademas de ser uno de los

fundadores del Banco de Machala y como Ministro de agricultura.

La Institucion Financiera comenzé a funcionar con un capital de 40
millones de sucres con la aportacion de 447 accionistas perteneciente
de Guayaquil, Quito, Cuenca, Machala, Manta y Babahoyo. Contaba
en aquel tiempo con tan solo 43 empleados; para el 2010, contaban
con més de 120 oficinas con 1790 empleados.

Forjando su filosofia de brindar un mejor acceso al crédito a cada
uno de los sectores de la economia, lo cual los ayudo al Banco del
Pacifico a revolucionar el sistema financiero, ganandose la reputacién
con la innovacion de nuevos productos de banca electrénica como el
Audio matico, movilmatico, Intermatico, Orden de cobros y pagos, que

ayudan a las personas poder gestionar sus transacciones personales
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y corporativas desde la comodidad de su hogar y oficinas las 24
horas, todos los dias del afio.

Durante el afio 1998, el fundador del banco, Marcel J. Laniado fue
conocido nacionalmente unos de los banqueros con mayor influencia,
pero en el siguiente afo, fallece a los 71 afios de edad, durante un
tratamiento médico que estaba recibiendo en el Hospital Anderson en
Estados Unidos.

En 1999, la crisis financiera en aquella época provocé que la
institucion estuviera a punto de la quiebra. Pero con la ayuda de un
nuevo inversionista, el Banco del Pacifico salvo el manejo de su
empresa y de sus clientes, recuperandose de esta manera, en su
totalidad, de este fendmeno, la cual impulsé a la entidad a crear una
imagen mejorada y moderna del Banco.

2.2.2 Vision del Banco

Ser el banco lider en la innovacion y satisfaccion de las
necesidades de sus clientes, a través de la entrega agil y oportuna

de productos y servicios financieros de calidad.

2.2.3 Mision del Banco

Contribuir al desarrollo del pais con responsabilidad social,
generando valor para nuestros clientes, accionistas, colaboradores y
la comunidad, mediante la oferta oportuna y competitiva de servicios
financieros de calidad, sobre la base de practicas éticas y la eficiencia

operacional.
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2.2.4 Organigramade la Empresa

Grafico 2: Organigrama de la empresa

( DIRECTORIO )

= Comité de Auditoria

T Comité de Cumplimiento

< - Comité de Administracian
Integral de Riesgos

- Comité de Etica

= Comité de Retribuciones

Auditoria Interna Unidad de Cumplimiento
Paola Roman Miguel Hinojosa

Presidente Ejecutivo
Efrain Vieira

Finanzas y Estrategia Comercial Operaciones y Sistemas
Vicepresidente Ejecutivo Vicepresidente Ejecutivo Vicepresidente Ejecutivo
Andrds Bauesizg Gkt Vivero Pada Salazar

Ma del Carmen  Carlas
Caldertr Guaigsa

Secretaria General Asesoria Juridicay Unidad Desarrollo
Juridica Juzgado de Coactiva de Riesgos Humano
Aedriana Guerrers Teresa Hes'rdndaz Lourdes Baguesizo Sibvia del Pirng

Nota: Organigrama estructural aprobado por el Directorio del Banco del
Pacifico al 31 de diciembre de 2013. Sin perjuicio de lo indicado, en
noviembre de2013 se incorpor6é al Banco el Sr. Juan Carlos Toledo como
Gerente Nacional de Relaciones Publicas con reporte a la Presidencia
Ejecutiva.
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2.2.5 Comité de Crédito

Evalla y aprueba las operaciones de crédito de conformidad
con los limites establecidos en la tabla de Niveles de Aprobacién
gue constan en el Manual de Politicas de Crédito del Banco del
Pacifico S.A.

2.25.1 Funciones del Comité de Crédito

e Receptar la informacién proporcionada por el cliente después
de haberse postulado al crédito por medio de la pagina web.

e Revisar si la documentacion presentada esta completa.

e Enviar las solicitudes de crédito al siguiente filtro de revision.

e Confirmar garantes y realizar los debidos procedimientos para
la aprobacion del crédito.

e Comunicarse con el cliente para darle respuesta de como va su

tramite para el otorgamiento del crédito.
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2.2.5.2 Organigrama del Comitée de Crédito

Grafico 3: Organigrama del comité de crédito

Fuente: Revista del Banco del Pacifico. “Memoria de Sostenibilidad”.
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Tabla 1: Comités de Créditos

Comité Nacional de Evaluar las operaciones de crédito de los clientes a fin de | Semanal
Crédito aprobarlas o recomendar su aprobacidn al Directorio, de
conformidad con los limites establecidos por éste.

Comité Regional de Evaluar y aprobar las operaciones de crédito individuales y | Semanal
Crédito acumuladas, de conformidad con los limites establecidos en las
politicas de crédito.

Fuente: Revista del Banco del Pacifico. “Memoria de Sostenibilidad”.

2.2.6 Responsabilidad Social Corporativa

La Responsabilidad Social Corporativa del Banco del Pacifico se basa
en un modelo de gestidn que se encarga de conocer las necesidades de
los clientes para perfeccionar los aspectos sociales que producen valores
tangibles para obtener la sostenibilidad entre la institucion financiera, la

sociedad y el medio ambiente.

El Banco del Pacifico estd desarrollando una linea de productos,
como los créditos educativos, logrando una calidad de vida e inculcando
el Buen Vivir dentro de las comunidades. De esta manera extienden sus
servicios, como “Tu Banco Banco Aqui” y “Aprendo con mi Banco Banco”,
en la red de oficinas que se encuentran a nivel nacional que proporciona
varios servicios financieros transaccionales que incrementa la calidad de
vida de las personas.

Con el desarrollo de esta politica, el Banco impulsa su programa de
gestiébn ambiental responsable que medira el impacto que tiene dentro del
medioambiente a través del célculo y evaluacion de su huella de carbono.

El Banco del Pacifico tiene una -cultura organizacional muy

reconocida por lo que estos son los valores corporativos mas

importantes:
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2.2.7 Valores Corporativos

Gréfico 4: Valores corporativos

Transparencia de la informacion y credibilidad.- Mantener una permanente
actitud de congruencia, verticalidad y solvencia personal, que contribuya a
fortalecer la confianza y credibilidad en el GFBP.

Trabajo en equipo.- Desarrollar nuestra capacidad de interaccion e integracion
en el plano laboral, que permita y viabilice alcanzar los objetivos corporativos.

Responsabilidad.- Asumir nuestras funciones y deberes dentro del GFBP, con
la conviccién y certeza de cumplirlas de manera eficaz, eficiente y oportuna.

Honestidad.- Evidenciar en cada una de nuestras acciones, un
comportamiento probo y sincero, que demuestre una profunda solvencia e
integridad moral y ética.

Respeto.- Brindar a las personas un trato digno y sin discriminaciones, que
permita mantener la decision auténtica de no transgredir los derechos de los
individuos y de la sociedad.

Reconocimiento a las personas.- Valorar con objetividad las capacidades
propias y las de los demas para la realizacion de la tarea colectiva del GFBP.

El mejoramiento continuo.- Adquirir nuevos conocimientos y habilidades que
permitan generar valor agregado para los clientes y el GFBP.

La excelencia y vocacion en el servicio.- Ofrecer una optima calidad de
servicio a los clientes y usuarios, mediante el desarrollo de productos y
servicios que respondan a sus necesidades y que promueva el desarrollo
economico y social del pais.

Compromiso.- Cumplir con perseverancia, profesionalismo, lealtad y sentido
de pertenencia, los deberes y obligaciones, con apego a los objetivos
estratégicos.

Fuente: Pagina web del Banco del Pacifico.
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2.2.8 Analisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta muy importante en la toma de
cualquier decisidn sea estratégica o sea por asumir un nuevo proceso. Este
analisis permite analizar ambitos internos y externos de cada organizacion
como son las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades. No se
debe de olvidar que en el andlisis externo se pueden identificar las
oportunidades y las amenazas, como en el interno lo que son las fortalezas y
debilidades de la entidad.

En las oportunidades se pueden sacar a relucir datos que son esenciales
en una organizacion; asi mismo en las amenazas, situaciones que realmente
estén afectando a la institucion y que lleguen hasta poner en peligro la

supervivencia de la misma.

Tabla 2: FODA de la Empresa

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e El Banco cuenta con un buen e Con la demanda de clientes se
servicio que puede satisfacer a los puede seguir aumentando la
clientes de cualquier inquietud, cartera de créditos educativos.

e Ser actualmente una institucion e Captacion de clientes por
financiera reconocida en el medios de los exclusivos
mercado de otorgamiento de medios de comunicacion.
créditos educativos

DEBILIDADES AMENAZAS

e El banco del pacifico no tiene un e Existen otras instituciones
espacio especificamente financieras que estan
dedicado a solo los créditos empezando a ofrecer créditos
educativos. educativos

e Haber incrementado los e Retiro de clientes a causa de
requisitos para el otorgamiento inconformidad

de créeditos educativos, que
resultan tediosos en algunos
casos

e Falla en la base de datos que
migro desde el sistema del IECE.

Fuente: Pagina web del Banco del Pacifico

19



En el analisis interno de la institucion se pueden identificar factores
que sean claves para la institucién, como son las fortalezas que son las
capacidades y recursos que posee la institucion con las cuales se
puede llegar a una ventaja competitiva alta. Pero asi mismo las
debilidades que son otro factor en donde se puede reconocer de que
es lo que carece la institucién y de qué manera se pueden mejorar.

2.3 Marco Legal

2.3.1 Coddigo de Eticay Conducta
El grupo financiero Banco del Pacifico se rige bajo las normas de

su codigo de ética (Véase Anexol)

2.3.1.1 Grupo de Interés del Cdodigo
Grafico 5: Grupo de interés del cédigo

I alallealsl TIFCA N COND ICTA
CODIGO DE ETICA Y CONDUCTA

« Valores Corporativos y Principios de Actuacion

X X
« Integridad Relacional
El cumplimiento de los principios de ética, como la primera
« Integridad de los Bienes v Recursos rentabilidad del Banco, se alinea en el objetivo de alcanzar las
i rentabilidades ECONOMICA, SOCIAL y AMBIENTAL, ya quees
« Conflictos de Intereses transversal en la aplicacion de estas tres ultimas.

« Conductas Personales ¢ ‘ 4

« Administracion del Codigo

Fuente: Revista del Banco del Pacifico. “Memoria de Sostenibilidad”.
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2.4 Preguntas de Investigacion

1. ¢Qué inconvenientes se presentaron al transferir el IECE al Banco del

Pacifico los otorgamientos de créditos educativos?

2. ¢Qué proceso sigue el Banco del Pacifico para el otorgamiento de

créditos educativos?

3. ¢Qué otros cambios se pueden realizar para mejorar el servicio?
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3. CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 Metodologia de la Investigacion

La metodologia de la investigacion es el instrumento que vincula el
sujeto con la esencia de la investigacion, sin ella, seria casi insostenible

llegar a la légica que trae al conocimiento cientifico.

Este método es la unién de procedimientos l6gicos, que se plantean
los problemas cientificos y son puestos a prueba las hipétesis y los
instrumentos de algunos trabajos investigados que tengan relacion. El
método es un componente primordial dentro de la ciencia; ya que sin el
uso del método de investigacion no se podria demostrar si un argumento
es valido o no (2010).

El enfoque de la propuesta serd de tipo cualitativa ya que se esta
dirigido a mejorar el servicio brindado al momento del otorgamiento de
créditos a través del Banco del Pacifico. Ademas, es de tipo cuantitativo;
porque se va a comparar el proceso que manejaba el IECE con el
proceso que sigue actualmente el Banco del Pacifico, mediante datos
estadisticos y porcentuales, que seran adquiridos a través de encuestas
realizadas a estudiantes de maestrias de la facultad de Jurisprudencia

de la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil.

Aplicando esta modalidad de investigacion se puede lograr el objetivo
principal que es el de mejorar el servicio a través del disefio de modelo
de gestidn que se desea aplicar en todas las areas de créditos del Banco

del Pacifico de la ciudad de Guayaquil.
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3.2 Disefo de Investigacién

El disefio de investigacion se considera como el plan y la estructura
de un estudio o andlisis de una investigacion para conseguir respuestas
a las preguntas de un estudio realizado. El disefio de investigacion indica
la forma de calificar el problema de investigacion y la forma de ubicarlo
dentro de una estructura que se vuelva una guia para la experimentacion

y de recopilacion y analisis de datos (2013).

El presente proyecto de titulacion se aplicara el disefio de la
investigacion de accion, la que se define por la produccion de algun
cambio en una situacién determinada o a un problema que necesite ser
analizado para llegar a una solucibn mejorando el desempefio de la
institucion, en este caso es incrementar el nivel de la calidad del Banco,

desarrollando nuevos procesos dentro de su departamento de créditos.

Luego del analisis de la investigacion, se dard a conocer nuestra
propuesta a los directivos de la Institucion Financiera para que tomen la
decision de llevarla a cabo y apliquen este nuevo procedimiento en cada
una de las agencias que posee el Banco del Pacifico, por este motivo,
este analisis es considerado como investigacion es orientada a
decisiones (2010).

3.3 Recoleccion de Informacion

Para este trabajo se reunird informacion gracias a la ayuda brindada
por algunos de los funcionarios del Banco del Pacifico que daran a
conocer como son los procedimientos que actualmente poseen y demas
informacion adicional que serd de importancia para el desarrollo del
proyecto de titulacion. Otro recurso con el cual se contara y ayudara es la
herramienta del internet para obtener informacién en la web; acompafiada
de una entrevista que se realizara a un oficial transaccional del area de

crédito del banco.
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3.4Poblacion y Muestra

Cuando se habla de poblacion se refiere al conjunto total de
individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas
comunes observables en un lugar y en un momento determinado.
Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de tenerse en
cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion

bajo estudio. (Metodologia en investigacion, 2010).

Este proyecto de investigacion se desarrollard en la ciudad de
Guayaquil, en el departamento de créditos del Banco del Pacifico,
tomando como poblacion a 120 estudiantes de las maestrias en la
facultad de Jurisprudencia de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil que hayan solicitado el crédito educativo IECE en el Banco

del Pacifico y una entrevista a un funcionario.

Se utilizara el tipo de muestreo por conveniencia puesto que el grupo
de estudiantes que se tomaran para la formula de la muestra son los
estudiantes de derecho de la carrera de jurisprudencia de la UCSG;
porque ellos son un claro ejemplo de como se ha llevado el proceso en
ambos sistemas tanto IECE como Banco del Pacifico; ademas porque
es un plan piloto que se esta proponiendo en las agencias del banco del

Pacifico de la ciudad de Guayaquil

3.4.1 Formula de la Muestra

Grafico 6: Férmula de la muestra
n | n |
Nog<Z°
-5 -5 -5
(N—1)e?+ ¢%Z7

Donde:
n = el tamario de la muestra.
M = tamafio de la poblacion.
¥ = Desviacion estandar de la poblacian
£ = Valor obtenido mediante niveles de confianza
e = Limite aceptable de error muestral
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Fuente: Pagina web de “Unidad de Emprendimiento”. Calculo de la muestra.

3.4.2 Calculo de la muestra

Tabla 3: Datos para la féormula

Poblacion 120
n= 2
= 0,5
Z= 91% valor = constante 1,71
e 9%

Fuente: Datos de la muestra
Elaborado por: Autoras

n= 120 *(0,52)*(0,91?) = 120*0,25*2,9241
(120 — 1)*(0,092)+(0,52)*(0,91?) 119*0,0081+0,25%2,9241

n=52

25

= 87,723 =51,76
1,6949



4. CAPITULO IV: CREDITOS EDUCATIVOS

4.1 Anterior Proceso. Otorgamiento de crédito educativo a
través del IECE

Grafico 7: Logo del Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y
Becas

INSTITUTO ECUATORIANO DE
CREDITO EDUCATIVO Y BECAS

‘Iﬁ IELCE

Fuente: Pagina web de Instituto de Fomento al talento Humano

4.1.1 Pasos para acceder al crédito educativo IECE (anterior

proceso)

4.1.1.1 Presentacion de la carpeta con los documentos

Reunir, ordenar y presentar personalmente una carpeta folder
todos los documentos requeridos para aplicar a la solicitud del
crédito educativo, cuyo proceso se lo puede realizar en cualquiera

de las 24 oficinas del IECE a nivel nacional.

4.1.1.2 Aprobacion de la solicitud del crédito educativo

Una vez que la solicitud de crédito educativo este aprobada, el
contrato debe ser firmado por el solicitante del crédito, el
representante legal (en el caso de los menores de edad), el
apoderado (si es el caso), y el garante, con sus respectivos

conyuges (si es el caso).
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4.1.1.3 Contrato del crédito educativo

Después de los 3 dias habiles en que las partes o participantes
hayan firmado el contrato, el solicitante debe presentarse al
Departamento de Seguimiento Académico para que vaya a retirar un

ejemplar del contrato firmado.

4.1.1.4 Ejecucion del crédito educativo

Luego, el solicitante deberé acercarse a la ventanilla de Tesoreria,
para solicitar que realicen la debida transferencia bancaria del crédito
educativo adjuntando una copia de la cédula de identidad y la

certificacion del nUmero de cuenta corriente o ahorros.

4.1.1.5 Obligaciones del Estudiante

El beneficiario o solicitante del crédito educativo, durante el tiempo
de la ejecucion del crédito, debe presentar en la Oficina de
Seguimiento Académico de Crédito un certificado de las calificaciones
actualizadas obtenidas en sus estudios y actualizar sus datos
personales; de acuerdo al cronograma entregado. Cuando el
beneficiario haya finalizado sus estudios, entregara el titulo obtenido o
el correspondiente certificado como egresado del programa de

estudios que se ha financiado.
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4.1.2 Organigrama del Departamento de Créditos del
IECE

Gréfico 8: Organigrama del Departamento de Créditos IECE

ESTRUCTURA ORGANICA DEL IECE ‘li 'EEE
DIRECTORIO

{ comITEsy
| COMISIONES 3—| GERENCIA GENERAL

----------------- UNIDAD DE
COMUNICACION

GERENCIA DE AUDITORIA ! COMITE ADMINISTRACION P
PLANIFICACION INTERNA . INTEGRAL DE RIESGOS |
GERENCIA DE ASESORIA DIRECCION DE e COMITE .
JURIDICA CUMPLIMIENTO | CUMPLIMIENTO ]
GERENCIADEADMIN. | | COMITE .
INTEGRAL DE RIESGOS | AUDITORIA d
[ T I T 1
SECRETARIA GERENCIA DEL GERENCIA DE TECNOLOGIAS GERENCIA GERENCIA
GENERAL TALENTO HUMANO DE INFORMACION Y COMUNICACION | | ADMINISTRATIVA FINANCIERA

SUBGERENCIA
GENERAL

L 1
GERENCIA GERENCIA SUCURSAL MAYOR AGENCIAS
DE CREDITO DE BECAS GERENCIAS REGIONALES L]

Fuente: Pagina web del “Instituto de Fomento al Talento

Humano”. “Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas”

4.2 Nuevo Proceso. Otorgamiento de Creédito Educativo a

través del Banco del Pacifico

Grafico 9: Campafia de los préstamos de estudios del Banco del Pacifico

PRESTAMO

BANCO DEL PACIFICO FAEIFIE“
Un Banco Banco para todos

Fuente: Pagina web del Banco del Pacifico.
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4.2.1 Pasos para acceder al crédito educativo IECE (nuevo

proceso)

4.2.1.1 Obtener informacidn para el crédito educativo

Solicitar el costo de la carrera o del programa a la Universidad.
Dependiendo del valor del crédito, se solicitan distintos tipos de

garantias:

Tabla 4: Tipo de Garantes

+ Si el estudiante posee ingresos fijos ya sea en relacion de dependencia o
como independiente y el vaor del credito es menor a $13,313.04, no se
solicita codeudor ni garante. Para el préestamo solo se consideran los
ingresos del estudiante siempre y cuando tenga la capacidad de pago.

+ Si el monto del prestamo excede los $13,013.04 y es menor a $26,026.08,
es necesario contar con un garante que tenga capacidad de pago.

+ Si el monto del prestamo excede los $26,026.08 y es menor a $52,206.30,
se requiere de 2 garantes con capacidad de pago.

+ Si el monto del prestamo excede los $52,206.30 se requiere de 1 garante
que tenga capacidad de pago y la hipoteca de una vivienda.

Fuente: Pagina web del Banco del Pacifico.

4.2.1.2 Ingresar la solicitud en la pagina web del Banco

Ingresar a la pagina web del banco www.bancodelpacifico.com,

dando clic en la “Préstamo Estudios IECE”, en esa se encuentra
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http://www.bancodelpacifico.com/

toda la informacién. Luego, se descarga 2 solicitudes de crédito,
imprimir y llenar una con datos del estudiante y la otra con datos del
garante. Este es un borrador de la solicitud de crédito que le llegara
por correo electronico al finalizar los pasos y también para ayudarle al

realizar el siguiente paso:

Grafico 10: Ingreso a la pagina web del Banco del Pacifico

Crédito Pacifico

Préstamo Estudios Pacifico

Cartas de Garantia

’ Es un crédito educativo dirigido a los ciudadanos ecuatorianos o extranjeros residentes, que
Tu Casa Pacifico deseen realizar estudios de tercer nivel, cuarto nivel, capacitacion, perfeccionamiento,
entrenamiento profesional e investigacion en el pais o en el exterior. Bance del Pacifico NO ctorga
Hipoteca Triple Plus Pacifico  Becas, la entidad encargada de las Becas es el SENESCYT.

Hipotecario Comiln collcitud de Crédite )
oo | PR

Construye con el Pacifico

Pyme Pacifico

Simulador de Crédito

Fuente: Pagina web del Banco del Pacifico.

4.2.1.3 Precalificacion del préstamo

4.2.1.3.1 Aplicacion de la solicitud a través de la pagina web

Dentro de la misma seccion, a lado del botén para descargar la solicitud
de crédito, clic en el botén “Aplica Aqui”. En este caso le piden ingresar los
datos de la Universidad, del estudiante y garante. Usar los datos que ingreso

en la solicitud de crédito borrador (véase anexo 2).
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Gréafico 11: Solicitud de crédito educativo

Sistema de precalificacion para tﬂ
Préstamo Estudios S

BANCO DEL. PACIFICO

Un Banco Banco para tedos

¢) Atencion
Por favor ingrese & continuacidn los datos personales del Estudiante. Recuerde que estos datos deben ser reales para poder ofrecerle una
adecuads stencion. Para moverse de un campo a otro, utlice b tecla tab o ukiquese con el mouse en el campa correspondiente

& Datos Del Estudiante

Doc. de Identidad:

Apellido Paterno: Apellido Materno:

Primer Nombre: Segundo Nombre:

Fecha de Nacimiento: [5“(5 Naci lidad: ECUATORIANG v
GEnero: Email:

Teléfono de Domicilio Teléfono Celular

Provincia Domicilio: |- Seleccione - v Ciudad Domicilio:

Estado Civil: - Seleccione - ¥ Ndmero de Hijos: 0

Estabilidad Laboral: ESTUDIANTE T |

Datos Laborales: A

Ingreso Familiar:

Fuente: Pagina web del Banco del Pacifico.

4.2.1.3.2 Calculo del dividendo

Después, se podra calcular el dividendo en una tabla de
amortizaciones al ingresar la cantidad de afios en los que desea pagar el
préstamo. Es importante que encuentre un dividendo con el cual usted
estima se sentird comodo al pagar y ademas que los codeudores oly

garantes, de ser el caso, también tengan la capacidad de pago.

4.2.1.3.3 Respuesta de la precalificacion

Al finalizar de este proceso, le dira APROBADO, REVISION, o
NEGADO. Si sale REVISION o NEGADO, el solicitante debera acercarse
a la agencia en la que manejara su crédito. Si sale APROBADO, el

solicitante debera continuar con el ultimo paso.
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4.2.1.4 Presentacion de los documentos requeridos al

Banco del Pacifico

Al terminar la precalificacion del paso anterior, automaticamente le
llegara un correo al solicitante a la direccion electronica ingresada,
con los requisitos que debe presentar tanto el estudiante como el
garante. Reunir los requisitos y presentar al banco peridodicamente. De
ser requerido que realice una declaracion juramentada y/o poder, usar

formatos que se encuentran en la pagina.

4.2.2 Requisitos para el crédito educativo

El listado de los requisitos que deben reunir las personas
interesadas que deseen solicitar el crédito educativo en el Banco
de Pacifico. (Véase anexo 3)

4.2.3 Plazo total del crédito

Tabla 5: Plazo Total del Crédito
PLAZO TOTAL DEL CREDITO (Podria llegar hasta 24 afios)

ETAPA DE DESEMBOLSO Y
GRACIA

Podria ser hasta 9 afos i
ETAPA DE RECUPERACION

PERIODO DE PERIODO Hasta 15 afios
ESTUDIOS Y DE GRACIA
TITULACION

Hasta 1 afio

Hasta 8 afios

Se cancelan dividendos: amortizacion de

capital, interés devengado no pagado en

etapa anterior, interés corriente, seguros,
etc.

No se cancela nada

Fuente: Pagina web del Banco del Pacifico.
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4.2.4 Beneficios del crédito educativo

Los beneficios del crédito son los siguientes:

Tasa fija del 7,80%.

Durante el periodo de estudio y titulacion no realizara paga de
dividendos.

Los plazos maximos del periodo de estudios y titulacion
dependeran del tipo de estudios a realizar.

Un afio de gracia adicional una vez culminado el periodo de
estudios y titulacion.

Plazo de hasta 24 afios (incluyendo el periodo de estudios,
titulacion y gracia).

Ventaja para cancelar durante la etapa de recuperacion del
crédito, los intereses generados en el periodo de estudio,
titulacion y gracia, sin recargo adicional.

Financiamiento también otro rubros asociados a los estudios que

desee realizar.
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4.3 Comparacion entre ambos procesos de otorgamiento

de créditos

Gréfico 12: Flujo grama del Proceso de otorgamiento del Crédito IECE

Presentacion de la carpeta con
los documentos.

a

A\ 4

Solicitud del crédito
educativo. (3 dias) Negado

!

Aprobado

Contrato del
Crédito Educativo
(2 dias)

Ejecucion del Crédito
(3 dias)

\ 4

Departamento de
Seguimiento Académico

Fuente: Autores

* Se realiza 5 actividades

* Tiempo de otorgamiento de crédito (estimado) de 8 dias laborales
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Gréfico 13: Flujo grama del Proceso de otorgamiento del Crédito Educativo IECE a través del Banco del Pacifico

Obtener informacion para el crédito
educativo

A\ 4

Seleccionar el tipo de garante

> Ingresar la solicitud en la pagina
web del Banco del Pacifico

A 4

| Precalificacion del préstamo (3 dias) |

A

I Célculo del dividendo

Respuesta de la
precalificacion

Aprobado

—» | Presentacion de la documentacion

Asistente de crédito educativo

Operaciones (2 dias)

Revisién y confirmacidn de datos

(garantes e informacion 3 dias)

Respuesta de la

revision

Aprobado

Comunicacién con el

Elaborado por:
Ejecucion del crédito Autoras

cliente (2 dias)
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* Se realiza 10 actividades

* Tiempo de otorgamiento de crédito (sin garante) es del0 dias

laborales.

* Tiempo de otorgamiento de crédito (con garante) es de 15 dias

laborables.

En el proceso anterior del crédito educativo IECE se seguian 5
actividades porque no existia el proceso de precalificacion. Pero actualmente
en el proceso que se sigue por medio del banco del Pacifico se realizan 10
actividades.

Cabe recalcar que en el proceso del banco se incrementaron
actividades por el proceso de precalificacion como también por el tipo de
garante que el cliente debe de escoger antes de acceder a solicitar el

crédito.

Esto no quiere decir que va a ser mas largo el tiempo de espera, por lo
contrario el proceso se agiliza puesto que el cliente al momento de aplicar
ya sabe el tipo de garante que le corresponde por su monto de crédito.
Porque una vez que ya tenga todo listo el cliente, el tiempo de espera de
respuesta de aprobacion del crédito sera en 15 dias y automaticamente

tendra emitido el cheque o la acreditacién a su cuenta.
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CAPITULO V: ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

5.1 Andlisis e Interpretacion de Resultados

El analisis y la interpretacion de los resultados permitird tomar una
decision acerca de como estd funcionando el otorgamiento de
créditos a través del Banco del Pacifico; asi mismo se logrard a

obtener resultados mas convincente.

Los cuestionarios que se han aplicado nos permitiran obtener los
datos estadisticos, calculando la frecuencia de respuestas y el
porcentaje que representan cada una de las preguntas (véase anexo
4). El propésito de este instrumento de procesamiento de datos, que
es la encuesta; es de caracter exploratorio, porque explica por medio
de los gréficos un breve analisis de los resultados de cada pregunta.
También, analiza méas a fondo la nueva propuesta a implementar que
es el otorgamiento de créditos educativos IECE a través del Banco del

Pacifico.

Al concluir con las encuestas virtuales, se obtuvo el resultado del
80% de respuestas de los encuestados. Estos datos son los que
permitiran realizar el respectivo analisis del servicio brindado en el

otorgamiento de los créditos educativos IECE.

5.2 Datos de la Encuesta

Para la recoleccion de datos se establecio en las respuestas:

e Escalas cualitativas con indicadores cuantitativos:
4: EXCELENTE 3:BUENO 2: REGULAR 1: MALO
3: ALTO 2: MEDIO 1: BAJO

e Respuestas cerradas: SI NO
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5.2.1 Resultados de las Encuestas

Gréafico 14: ¢Ha sido satisfactorio el cambio de manejo de los
créditos educativos antes IECE, ahora Banco del Pacifico? (Del 1
a 3tomando como 1 el mas bajo, 2 como medio y 3 lo més alto)

3 Alo
B2 Medio

H1 Bajo

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Al iniciar el cuestionario de preguntas a los estudiantes con una
pregunta relevante para conocer la percepcién que han recibido los
beneficiarios del crédito, si realmente ha sido satisfactorio el manejo
actual que estd ofreciendo el Banco del Pacifico con los créditos
educativos IECE. Para lo cual se utilizé, respuestas a escala de 1 a 3,
considerando 1 como bajo, 2 como medio y 3 como alto; obteniendo
como resultado que 12% de los encuestados no les has sido
satisfactorio en cambio de manejo de los créditos educativos, para un
48% les ha sido medio o regular; y el 40% manifestdé que el cambio de

manejo del IECE es satisfactorio.
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Gréfico 15: ¢Cree usted que se incrementaron mas requisitos al
momento que el Banco del Pacifico asumié la cartera del
otorgamiento de créditos estudiantiles?

B NO

m S

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

En esta pregunta se puede observar la opinién de las personas en
relacion el incremento de los requisitos exigidos por parte del Banco
del Pacifico que las personas interesadas a un crédito educativo
necesitan presentar para la aprobacion de la misma. De esta manera,
se refleja que el 82% de las personas, respondieron que creen que el
Banco del Pacifico si incrementd los requisitos, de los cuales, algunos
fueron impuestos como parte de seguridad del cumplimiento de la
debida cancelacion de la deuda de los solicitantes. Mientras que el
18% de los encuestados, respondieron que el Banco no habia

incrementado los requisitos.
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Grafico 16: ¢Considera usted que se deberian simplificar los
requisitos para acceder al crédito estudiantil IECE?

HNO
u S|

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

En esta pregunta, se puede observar en el grafico 14, que el 86%
de los estudiantes encuestados, consideran que el Banco del Pacifico
deberia simplificar los requisitos exigidos que se deben presentar para
la aplicacion al crédito educativo, para que no sea tan complicado
reunirlos, como respuesta que dieron algunos estudiantes. Y el 14%
restante, expres6 que no se deberian simplificar los requisitos
exigidos que solicita el Banco.
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Grafico 17: ¢Tuvo alguna dificultad en cumplir con todos los
requisitos para adquirir el crédito educativo IECE a través del
Banco del Pacifico?

B NO

mSl

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Como resultado de esta pregunta se puede observar que el 60%
de los encuestados respondieron que si tuvieron dificultad en cumplir
con los requisitos para adquirir el crédito educativo IECE a través del
banco del Pacifico; esto se debe a que la mayoria indicaron que se
les hacia complicado buscar el garante adecuado que cumpliera con
el perfil exigido por el Banco. Por otra parte, el 40% respondié que no
habian tenido ninguna dificultad. Sin embargo, es menos de la mitad
por lo que se debe analizar bien todos los requisitos y aplicar de
manera inmediata un cambio en los requisitos para obtener el crédito

educativo.
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Gréfico 18: ¢(Cuéanto tiempo demor6 el Banco del Pacifico en
darle unarespuesta?

B 1mes
B 2 meses
M 3 meses

B mas de 3 meses

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

También, se les pregunté a los estudiantes que nos indicaran
cuanto tiempo les tomo6 obtener el crédito educativo otorgado por el
Banco del Pacifico, dandonos a conocer que el 22% de los
encuestados obtuvieron el crédito en un mes, el 32% lo obtuvieron en
2 meses, el 30% se tardaron en obtenerlo en 3 meses y el 12%
indicaron que se demoraron en recibir el crédito en més de 3 meses,
como consecuencias de varios factores que el Banco consideraba
pertinentes para analizar los requisitos presentados por los
solicitantes y de esta manera proceder con la aprobaciéon del crédito
educativo. Esto se debe a que no hay un departamento o un solo
oficial de crédito que se dedique a los créditos IECE especificamente.
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Grafico 19: ¢(Como calificaria la atencion brindada por el personal
del Banco del Pacifico?

2%

W Excelente
B Buena
" Regular

m Mala

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas, podemos
decir que el 16% de los estudiantes tuvieron un servicio excelente
durante el proceso del otorgamiento de crédito educativo al que
solicitaron, el 54% indicaron que recibieron un servicio bueno en ese
proceso, el 28% tuvieron un servicio regular y solo el 2% tuvieron un
servicio malo por parte del personal del Banco del Pacifico, durante el
proceso del crédito. Por lo cual se puede decir que el Banco del
Pacifico trabaja para mantener el buen servicio que ha brindado
durante afios con la implementacion de este nuevo procedimiento de

los créditos educativos IECE.
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Gréfico 20: ¢Cree usted que deberia mejorar el servicio de
atencion al momento de informar sobre los créditos educativos
IECE?

4%

ENO
m Sl

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Se puede observar claramente que la mayoria de las personas
esperan y creen que se deberia mejorar el servicio de atencién al
momento de informar sobre los créditos educativos con un 96% de las
respuestas. Esto se debe a que no hay un area especializada que
solo informe sobre los créditos educativos; sino que tienen que
esperar ser atendidos por los funcionarios de créditos que estan
ocupados atendiendo los otros tipos de créditos que el banco ofrece.
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Gréfico 21: ¢Su solicitud fue negada?

mSl

B NO

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

En la imagen podemos apreciar que todos los estudiantes que
aplicaron al crédito educativo IECE al Banco de Pacifico, que al 38%
de los solicitantes les fue negada o rechazada la solicitud al crédito
educativo al que aplicaron por varias razones que fueron dadas por el
banco relacionadas, en su mayoria, con los requisitos presentados
por los solicitantes. Mientras que el 62% de los encuestados les
aprobaron la solicitud al crédito educativo.
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Grafico 22: ¢De qué manera fue entregado el dinero (crédito)?

H Cheque

B Crédito a Cuenta

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Los resultados obtenidos de la encuesta, nos indicaron que el 50%
de los estudiantes que le otorgaron el crédito educativo, les fue
acreditado a la cuenta creada por el Banco de Pacifico y el otro 50%,
fue entregado en cheque personalmente a los estudiantes, porque lo
gue hay una equidad en lo que respecta a la entrega del dinero
(crédito).
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Gréfico 23: Recomendaria a sus compafieros a que accedan al
crédito educativo IECE a través del Banco del Pacifico

m S|

HNO

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

A pesar que el servicio presenta ciertos inconvenientes y algunas
respuestas no satisfactorias, el 14% de las personas encuestadas si
recomendarian acceder a los créditos educativos IECE a través del
Banco del Pacifico. Teniendo en cuenta que solo el 86% de los
mismos respondieron que no lo recomiendan. Por los siguientes

motivos:

Falta de personal capacitado para proporcionar informacion.

e Incremento de requisitos que el cliente considera que no son

relevantes.
e Poca comunicacion entre los funcionarios del banco y clientes.

e Mucho tiempo de espera para obtener respuesta por parte del
banco.
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Gréfico 24: ;Cémo obtuvo la informacién acerca de los créditos
educativos a través del Banco del Pacifico?

® Amigos o
familiares

M Folletos

M Pagina Web

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

En este gréafico, hemos obtenido que el 40% de los encuestados,
se interesaron en realizar la solicitud de los créditos educativos por la
intervencion de amigos y familiares que le hablaron del nuevo servicio
ofertado por el Banco del Pacifico, el 52% indicaron que buscaron en
internet y encontraron informacion del crédito educativo en la pagina
web del Banco, y el 8% restante obtuvieron la informacion a través de
folletos.
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Grafico 25: ¢ Cree usted que deberia haber més personal para la
atencion de los créditos educativos?

ms

ENO

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Por ultimo, podemos declarar que el 90% de las estudiantes
encuestados, estan de acuerdo con que las agencias de créditos
deberia aumentar o emplear mas personas que formen parte del
personal encargado de los proceso de los créditos educativos IECE,
mejorando de esta manera, la calidad de servicio que brindaran a los
clientes del Banco del Pacifico y la atencibn al momento que una
persona interesada vaya a solicitar informacién del crédito educativo.

Mientras que solo el 10% contestaron que no.
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Grafico 26: ¢ Coémo calificaria usted la comunicacion o el contacto
gue mantuvo el Banco del Pacifico con usted?

m Excelente
B Buena
" Regular

® Mala

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Por ultimo, tenemos las opiniones de los estudiantes encuestados
indicando que el 44% que ellos consideran que la comunicacion que
mantuvo con el Banco fue regular al momento de solicitar informacion
acerca de su tramite educativo. La encuesta mostro que mantuvo que
en el 20%, los estudiantes tuvieron una experiencia buena y 20%
tuvieron una comunicacién mala con el Banco. Y solo el 16% sefiala

gue el Banco tuvo con ellos una experiencia comunicativa excelente.
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Gréfico 27: ¢ En qué agencia usted acude mas a solicitar informacion?

m Urdesa

m Alborada
W Matriz

m Unicentro
W Otros

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Por ultimo, en las encuestas, los estudiantes nos indican cuales
son las principales agencias que tienen mayor afluencia, en las cuales
ellos acuden a solicitar informacién acerca de los créditos. Entre ellos,
se puede observar que la matriz del Banco del Pacifico acuden el
26%, seguido de la agencia que se sitia en Urdesa con un 24%, la
agencia de Unicentro representa el 22%, y en la agencia de la
Alborada acuden el 20%. Y solo el 8% de los encuestados,

mencionaron otras agencias a las que usualmente acuden.
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5.2.2 Relacion entre preguntas

Con los datos anteriores, se hara el andlisis de varias preguntas
que tendrd que puedan relacionarse entre si, para ver qué efectos

tendrian con otras preguntas.

o ¢Cree usted que se incrementaron mas requisitos al
momento que el Banco del Pacifico asumio la cartera del
otorgamiento de créditos estudiantiles? VS. ¢Considera
Ud. que se deberian simplificar los requisitos para acceder
al crédito estudiantil IECE?

Tabla 6: Simplificacion de los Requisitos

Respuesta si | Simplificar | No Simplificar

41 35 6

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Gréfico 28: Personas que creen que deben simplificar los requisitos

H Simplificar W No Simplificar

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

52



De los datos proporcionados por las encuestas, examinaremos el
resultado que nos arrojo, tomando el 82% de las personas que creian que
se han incrementado los requisitos para el crédito educativo, los cuales
corresponde a 41 personas, de las cuales, 85% de ellos han contestado
que deberian simplificarse los requisitos que exigen el Banco para la
aprobacion del crédito educativo.

e ¢Cuanto tiempo demoro el Banco del Pacifico en darle una
respuesta? VS. ¢Tuvo alguna dificultad en cumplir con
todos los requisitos para adquirir el crédito educativo IECE

através del Banco del Pacifico?

Tabla 7: Duracién de la aprobacion del Crédito

Demoro 3 meses o

mas Dificultad | Sin dificultad

21 18 3

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras
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Grafico 29: Personas que tuvieron dificultad en cumplir con todos los
requisitos

M Dificultad  ® Sin dificuftad

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Aqui podemos observar que de los 21 estudiantes que el
Banco demor6é en dar respuesta relacionada a su solicitud de
crédito educativo, el 86% tuvieron inconvenientes en cumplir con
todos los requisitos que debian presentar en el Banco del

Pacifico.

5.3 Conclusion de las encuestas

Con la ejecucion de las encuestas realizadas a los estudiantes
gue cursan maestrias en derecho de la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil, hemos percibido que existen varios
inconvenientes que presentan los beneficiarios del crédito educativo
IECE con el servicio y procedimiento que brinda el Banco de
Pacifico. Para lo cual, la mayoria de los encuestados sugieren que el
Banco que debe mejorar en su servicio y que los procedimientos
sean mas agiles, permitiendo de esta manera que los clientes

gueden completamente satisfechos.
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Ademas, expresan que no hay una comunicacién muy clara con
el personal del area de crédito relacionados con distintos temas del
crédito educativo que esta solicitando, presentandose problemas
como en gué agencia y de qué manera deberan retirar el cheque (si
fuera el caso) por el valor solicitado, de qué manera debera cancelar
sus obligaciones después de haber culminado sus estudios, entre

otros temas.

También, han mostrado que deberia existir un area especifica
con la que ellos puedan acudir para realizar las consultas y tramites

correspondiente del crédito educativo, directamente.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

Después del analisis de las encuestas realizadas a los estudiantes
de las maestrias en derecho de la Universidad Catélica Santiago de
Guayaquil acerca de los créditos educativos IECE a través del Banco
del Pacifico; se plantea un modelo de gestion, el cual es el disefiar un
modelo de gestion que sirva para mejorar el servicio del otorgamiento

de créditos educativos.

La implementacion de este nuevo disefio de gestion se lo hara
mediante la aplicacion de una nueva ruta a seguir en las é&reas de
crédito de las agencias del Banco del Pacifico. Siendo este uno de los
objetivos principales. Esta propuesta busca definir un protocolo de
comunicacion para que los nuevos asistentes de créditos ofrezcan

informacion real y especifica acerca de los créditos educativos IECE.

La propuesta de este proyecto se desarrollara a partir de la
creacion del nuevo cargo de “Asistente de Créditos Educativos IECE”,
en el gue se establecera el perfil adecuado que conlleva este nuevo
cargo. Las personas que ocuparan este nuevo cargo recibirdn una
capacitacion en el que abarcara todos los temas necesarios que
debera conocer para realizar sus correspondientes funciones como el
nuevo asistente de créditos educativos IECE, en las 4 las agencias

con mayor demanda de clientes.

Con este nuevo cargo en el area de créditos del Banco del
Pacifico, conlleva a una reestructuracion en el procedimiento que se
ido manejando actualmente. De esta manera, se constituird una
nueva ruta a seguir, que sera de gran ayuda para la agilizacion de los
procesos dentro del area de crédito, en relacion a los créditos

educativos IECE y mejorar el servicio con los potenciales clientes.

Asi mismo, con este nuevo producto que implementara el Banco

del Pacifico, se realizara una promocion estratégica que lograra captar
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la atencion de los clientes y ayudara al banco a aumentar la demanda
de los créditos educativos IECE.

Como la demanda de los créditos actualmente es numerosa se
recomendaria situar 4 agencias como puntos principales de mayor
informacion para implementar este nuevo modelo; y situarlas por
sector norte, centro y sur. En este caso la agencia alborada
funcionaria como principal del sector norte, incluyendo la agencia de
Urdesa, la agencia matriz como sector centro y la agencia Unicentro

para el sector sur.

Después de haber detallado la primera parte de la propuesta sobre
el nuevo cargo y la nueva ruta a seguir que tomara el banco, también
se considerara la reestructuracion, simplificacién e implementacion de
los nuevos requisitos que se proponen; luego de haber analizado
cada uno de las exigencias que ofertaba el Banco, y poder resaltar
cuales son los requerimientos que se deben mantener en el nuevo
procedimiento que se describen en esta propuesta; y que busca la
captacion del cliente con la ejecucién de este crédito. Entre los
requisitos de la propuesta considera que el banco tenga la seguridad
del cumplimiento y las obligaciones de los beneficiarios del crédito
educativo IECE. De esta forma se puede sefialar que de los 45
requisitos que el banco exigia anteriormente, ha quedado 35;

observandose que hay una disminucion de 10.

Una de las soluciones que se plantea en el trabajo y que ayudaran
a mejorar el servicio es el seguimiento a través de correos
electrénicos con la aprobacién o negacién de su crédito notificandole
gue tiene 30 dias habiles para acercarse a retirar el cheque en la

agencia correspondiente.
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6.1 Implementacion del Nuevo Asistente en el area

de Crédito del Banco del Pacifico

Para la implementacién de la nueva ruta en el area de
crédito de las agencias del banco del pacifico; se necesita
hacer como restructuracion del organigrama del area de crédito
para asi definir bien las funciones con las nuevas rutas a seguir
para poder cumplir con el objetivo que es el de brindar un

servicio de calidad.

Gréfico 30: Nuevo Organigrama de Créditos

Jefe de agencia

Asistente de
Jefe de Agencia

|
Asesor Asesor de
Comercial Credito

Jefe de
plataforma

Supervisor de

Caja

Asistente de
creditos
educativos 1

Elaborado por: Autoras
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6.1.1 Planteamiento del cargo del asistente de Crédito
Educativo |IECE en las agencias de la ciudad de

Guayaquil

Para poder vender de la mejor manera y poder obtener
resultados favorables de un producto o servicio la clave principal
esta en la actitud con que cada empresa o0 persona lo promocione.
Para el banco de es vital importancia que se venda el servicio de
créditos educativos IECE, porque asi cada dia puede lograr mas
captacion de clientes mas aun cuando este campo actualmente es

muy requerido.
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6.1.2 Responsabilidades Del Asistente De Crédito Educativo lece

Empresa: Banco del Pacifico S.A
Titulo del puesto: Asesor de Crédito Educativo IECE Fecha de elaboracioén: 15/06/2015
Departamento Créditos Quien lo elaboré : Gema Lépez

Resumen del Cargo: Funcién principal

Coordinacién de puesto

Brindar la informacién necesaria que requieran clientes o no acerca de los
créditos educativos IECE; asi mismo darle un seguimiento desde la recepcion
de documentacion hasta la aprobacion o negacion del crédito.

Captar mayor cantidad de
creditos educativos

A quién reporta:

A quien
Supervisa:

Descripcién del puesto:

Cartera de Créditos

Nadie

Proporcionar asesoramiento personalizado a clientes en consultas relacionadas al producto educativo, con
altos estandares de calidad de servicio fijados internamente en la Institucion

Relacion Interna

Relaciéon externa:

Efectuar analisis de la documentacion académica remitida por el cliente solicitante del crédito educativo,
conforme a las politicas y procedimientos, por lo cual se valida: tiempo de estudio, inicio y finalizacion de
carrera.

Validar que la documentacién proporciona por el Centro de Estudios detalle claramente las instrucciones
de desemboldo del crédito educativo.

Establecer el tipo de garantia o nUmero de garantes que deben intervenir en la operacion de crédito
educativo.

Remitir formalmente al area de operaciones integrales toda la del cliente para el respectivo proceso de
inicio, validacion, aprobacién y concesion del crédito educativo, conforme a politicas y procedimientos.

Gestionar con el area de asesoria juridica y secretaria general el proceso de constitucion e inscripcion de
garantias hipotecarias previo al otorgamiento del crédito educativo.

Brindar apoyo permanente durante los procesos de andlisis, instrumentacion y desembolso de los créditos
educativos, gestionando su respectivo tramite.

Colaborar con el entorno operacional y comercial del Banco del Pacifico S.A, con el objetivo de generar un
ambiente donde los clientes perciban un clima de compromisa y eficacia.

Aplicar la metodologia de trabajo establecida en el Banco del Pacifico S.A., alineandose en el estricto
cumplimiento de politicas y procedimientos internos.

Contactar y comunicar al cliente la aprobacion del crédito educativo y gestionar la recoleccién de firmas de
documentacion habilitante del crédito, conforme a politicas y procedimientos.

Se relaciona de manera

constante con todos los

agentes de créditos y los
analistas.

Con los clientes y
no clientes
interesados en los
créditos
educativos IECE.
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Tabla 8: Responsabilidades del Asistente de Crédito Educativo IECE

Educacion:

Egresado o estudiante de los Ultimos afios de las carreras de Ingenieria
comercial, Ingenieria Bancaria, Economia, Administracion o carreras
afines.

Experiencia profesional:

Estabilidad minima de dos afios como Asitente de Credito.

Estabilidad minima de 2 afios en el cargo actual

Condiciones de trabajo:

Gestion de calidad de servicio

Técnicas de negociacion y ventas

Administracién de presupuesto comercial

Buen manejo de relaciones interpersonales

Tipo de Tarea

Cumplir con las estrategias, metas y objetivos comerciales fijados para la

Competencias Humanas

Iniciativa

Calidad y precién

Buen trato con el cliente

Organizacién

Orientacién a resultados

Buen manejo de relaciones interpersonales

Caracteristicas Fisicas

Sexo indefinido y bueno presencia

Conocimientos Fundamentales

Administracion de presupuesto

Utilitarios de windows ( word, excel, powerpoint)

Pruebas que seran aplicadas

Pruebas profesionales o practicas psicotécnicas

Indicaciones

Dispuestos a trabajar y manejar su tiempo conforme a sus propios retos
personales.

Contraindicaciones

Edad minima 23 afios

Nivel de inglés intermedio

Elaborado: Por Autoras
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6.1.3 Capacitaciones A Los Nuevos Asesores De
Crédito Educativo IECE

Grafico 31: Capacitacion de los asesores de créditos educativos IECE

¢Quiénes van a
S eceEelclle | os asistentes de créditos educativos IECE

£ Coémo
capacitarlos? En seminarios de:

* Charlas de atencion al cliente
» Como reconocer a los tipos de clientes
» Como brindar un servicio de calidad cumpliento con el servicio esperado

(En qué
capacitarlos? Informacion de créditos educativos

» Segun la situacion ecénomicade cada cliente
* Segun el monto de de crédito a solicitar

» Segun la carrera a seguir

» Segun el plazo, lugar y tipo de estudios

¢Quién los
capacitara? Maria Fernanda Delgado

¢Donde los
capacitara? En la matriz del Banco del Pacifico piso 11 auditorio

ASTENLEC ERREEN Desde del mes de septiembre hasta octubre del presente
EEVIEFNESYAN o fio (Sabados de 9:00am a 14:00 pm)

A0SR ERERE Brindar un servicio de calidad, haciendo sentir a los
=LEFIEMEE clientes que son el principal recuerso del grupo financiero

Elaborado por: Autoras
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6.1.4 Cronograma de Actividades de Capacitaciones

Tabla 9: Capacitacion de los asesores de créditos educativos IECE

Capacitacién para mejorar el servicio de otorgamiento de Créditos Educativos IECE

ACTIVIDAD MES TEMAS DIA HORA LUGAR
Inicio : Del Situacidon econdmica de cada , 9:00am Mat.riz-.
4 al 25 de cliente Sabados a A}Jd|tor|o
Septiembre 12:00am | piso 11
el . .. 9:00am | Matriz-
preSNente Monto de crédito a solicitar Sabados 3 Auditorio
e 12:00am | piso 11
SEPTIEMBRE
Modo: La carrera a seguir , SHOE Mat.riz-.
Presencial Sabados a Auditorio
12:00am | piso 11
Total de Plazo, lugar vy tipo de estudios . 9:00am Mat.riz-‘
horas : 12 ’ Sabados a Auditorio
12:00am | piso 11
INICIO: Del Taller de atencién al cliente . 9:00am Mat.nz-.
2al 23 de Sabados a Auditorio
Octubre 12:00am | piso 11
del .
presente Como reconocer a los tipos de 9:00am Mat.rlz-.
afio clientes Sabados a Auditorio
12:00am | piso 11
OCTUBRE _ —
Modo: Como brmdar‘un servicio de 9:00am | Matriz-
ctdsgcmplento nel | unges| o | nuhari
P 12:00am | piso 11
Total d C|aUSL:Ir‘a Fj,el curso de. 9:00am | Matriz-
o e e ss| s st
: 12:00am | piso 11

Elaborado por: Autoras
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6.1.5 Resultados Esperados

e Brindar toda la informacién requerida.

e Reducir tiempo de espera de los clientes para poder obtener
informacion.

e Agilizar el proceso de otorgamiento, revision, aprobacién o negacion
del crédito solicitado.(10 a 15 dias)

e Satisfaccion y fidelizacion del cliente por el servicio brindado.

6.2 Nueva Ruta a Seguir

La nueva ruta que se busca implementar ayudara a un mejor manejo de
los créditos; y para los clientes sera una atencion mas efectiva. Por ejemplo:
al momento de llegar a consultar por los créditos educativos, el asesor ya no
tendra que dirigirlos a su oficial de crédito correspondiente; ya que habran 2
oficiales especializados en créditos educativos; por lo tanto, seran remitidos

directamente a ellos.
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Gréfico 32: Flujo grama de la nueva ruta a seguir

El solicitante entrega los documentos

en el area de créditos

v

Recepcion de los
documentos

v

El asistente de crédito revisa que la
documentacion estd completa

El interesado tendrd hasta 20 dias

% NO % para volver a presentar su

documentacion (con los cambios o

v

S|

v

modificaciones que se requieran

El asistente de crédito analiza
los requisitos (3 dias)

v

Estado de

———— >

Negado

la solicitud —_ o e o - —

‘1’ 2 dias

Aprobado

v

El asistente de crédito
comunica al solicitante de qué
manera le sera entregado el
dinero (2 dias)

El beneficiario obtendrad el
dinero como lo haya
| indicado el asistente de > FIN
crédito y comenzara sus
estudios

Elaborado por: Autoras
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*Si el crédito fue aprobado, el analista de crédito comunica, por correo
electronico o llamada telefonica, el estado de su solicitud y la manera en la
cual se le otorgara el préstamo estudiantil, sea este mediante cheque o
crédito a la cuenta; en caso de cheque, el analista deberéa indicarle en cual

agencia y el pazo que tiene para acercarse a retirar el cheque otorgado.

*Si el crédito fue negado, el analista de crédito debera sefalar los motivos o
razones por los cuales le fue negado la solicitud, e indicar que tiempo tiene
el solicitante en volver aplicar al crédito, y si fuera por un requisito en

particular, el plazo que tiene para reemplazar dicho requerimiento.

6.2.1 Protocolo de Comunicacion

Los protocolos de comunicacidbn crean los cauces para que la
informacion mas importante fluya desde el lugar donde se genera, hacia las
areas donde se quiere llegar o hacia quienes se quiere llegar; evaluando su
trascendencia y poniendo en marcha el proceso de toma de decisiones.
Obviamente, estos cauces deben estar alineados con los objetivos de
cumplimiento definidos de la organizacion, de modo que sean realmente
Gtiles para captar aquellos datos relevantes a tales efectos y permitan trazar
su origen. Segun © 2013 KPMG Abogados S.L.

Por tal motivo, el area de créditos busca captar mayor atencién de los
clientes por medio de campafias publicitarias que ya son utilizadas.
Enfocandose mas en la nueva ruta a seguir para la obtencion de los créditos

educativos IECE que se propone.

Los medios publicitarios mas frecuentes que se utilizaran son los flyers y
las redes sociales. Los flyers seran entregados por parte del personal en
general del banco (personal de caja, servicios bancarios y asesores de
créditos) y en las redes sociales como Facebook o twitter se encargara el

area de mercadeo.
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Gréafico 33: Publicidad de los créditos educativos en Facebook

n Gema Lopez %" Gema Inicio

ﬂ ‘ Gema Lopez Biografia ¥ Reciente v ‘ B Estado (2] Fotolvid A ey I Reciente
2015
mpartio la foto de Banco del Pacifico 2014 B
= Estudié Gestion Empresarial Intemacional en s
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil g
o . | S| OBTUVISTE TU CREDITO 012 S
# Vive en Guayaquil i m
A TRAVES DEL IECE 21 ®
@ En una relacion con Fabian Espinosa V4 ! 010
© De Calceta 2009 -
Nachieltds jui e 1991 ¢
9
AMIGOS - 1244
e
Huspiffabe Anuncios #
—_—
= —_—
Conoce lo que Banco del Pacifico
tiene para ofrecerte www.bancodelpacifico.com A
o

iVerde 70 Lanzamiento Ex ;
Linio, la tienda en linea con. [y =t

S

: Regresaron recargados con
Banco del Pacifico toda la energia y el rock and
roll. iCompra yal

Hemos adquirido en su totalidad la cartera de crédito del IECE. Mantenemos las mismas

Fuente: Pagina oficial de Facebook de Banco del Pacifico

6.2.2 Procedimiento

e Distribucion de los flyers y envio masivo de correos
electronicos y publicaciones en las diferentes redes
sociales.

e Recibimiento de las inquietudes de los clientes que hayan
sido parte de la recepcion de los medios publicitarios.

e Brindar informacion acerca de los créditos educativos IECE.
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6.2.2.1 Solicitud de Informacion via telefonica

Grafico 34: Solicitud de Informacion via telefonica ( ej. Agencia
Alborada)

Interesado llama a la agencia

v

Se lo asignan al
asistente de créditos

v

Informacién de los créditos
educativos IECE

v

Interesado —p NO | = =

[

‘l’ [

|

Sl |

¢ |

Inicio del tramite de |0 — — > FIN
crédito educativo IECE

Elaborado por: Autoras
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6.2.2.2 Solicitud de Informacién (Presencial)

Grafico 35: Solicitud de informacion presencial

Interesado llega a la agencia
mas cercana

v

Se lo asignan al area de
créditos

v

Comunicacién con el asistente de
créditos educativos IECE

v

El asistente proporciona
informacion con la ayuda de la
publicidad (materiales POP)

v

Interesado —>| NO

¥

S|

v

Interesado realiza sus Ultimas
preguntas

v
v

Inicio del trémite de |_ __ __ —> EIN
crédito educativo IECE

o = -]

Elaborado por: Autoras
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6.2.3 Acciones A Seguir Para La Promocién Del Producto

Grafico 36: Distribucion de publicidad

Publicidad en
redes sociales,
e-mails, y flyers

Banco Pacifico
(empleados en
general)

Clientes y no
clientes

Informacion
proporcionada
por los asesores
de créditos de
las diferentes
agencias

Agencias donde
los clientes
acuden por
infomracion

Elaborado por: Autoras
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6.2.3.1 Guion Comunicacional

El cliente llega a la agencia mas cercana a solicitar informaciéon de los
créditos educativos IECE. El asistente de los créditos educativos IECE

recibe al interesado, a quien le vende el nuevo producto:

“‘Bueno, como puede observar en este pequefio folleto/flyer que le
proporciono, elaborado por el banco, donde indica las caracteristicas
importantes de los créditos educativos IECE. Ademds, actualmente,
contamos con 4 agencias principales, donde podra realizar el
correspondiente trdmite para aplicar a los créditos educativo IECE, las
cuales son la agencia Alborada y la agencia urdesa, en el sector norte; la

agencia Unicentro en el sector centro; y la matriz en el sector centro.

También, puede obtener informacion en la pagina web del Banco del

Pacifico: www.bancodelpacifico.com, donde puede descargar los requisitos y

la solicitud para el crédito educativo IECE, los cuales se encuentran
detallados dentro de las hojas impresas que le ofrezco. Adicional, puede
encontrar los beneficios y las obligaciones de los beneficiarios que deben

cumplir luego de haber obtenido el crédito educativo IECE.

Posteriormente, debe realizar primero la pre-calificacion del crédito en la
misma pagina web del banco. Para més informacion puede acudir a algunas

de las agencias sefaladas anteriormente, jAlguna pregunta?”

6.2.4 Procedimiento Para La Distribucion De La Publicidad

Pop

o El area de mercadeo del banco del pacifico se encargara de
proporcionarles los materiales POP en las diferentes agencias para que
sean distribuidas por el personal del banco; sea del area de caja,

servicios bancarios o el area de crédito mismo.
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http://www.bancodelpacifico.com/

El material pop sera distribuidos a los clientes que soliciten informacion
de los créditos educativos; como también se les dara los flyers a los
que no son clientes, porque de alguna manera le haran llegar la
informacion de que el banco esta otorgando lo créditos; y asi de

manera indirecta fluye la comunicacion.

En las agencias propuestas como principales se repartird mas material

POP; porque son los que mas afluencia de cliente tienen.

Las asistentes de crédito tendran la mision de proporcionar la mayor
cantidad de informacion que el cliente se acerque a solicitar; como
también se comprometeran de mantenerlos informados sobre algun
cambio o informacion extra que se pueda originar sobre los créditos

educativos IECE.
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6.2.5 Medios De Comunicacion

6.2.5.1 Materiales POP

Grafico 37: Disefio del flyer informativo

Estudiar te hace un

Para que tus suefos siempre se
conviertan en metas, solicita
Préstamo Estudios Pacifico

Si tu creces, todo el Ecuador crece y
juntos hacemos un pais de gigantes.

Solicita tu Préstamo Estudios Pacifico

@ Financiamos todo tipo de estudios o cursos.
@ Financiamos otros rubros asociados a los estudios que deseas realizar.
® Financiamos estudios locales o en el exterior.
® Plazo de hasta 24 anos.
@ Periodo de gracia de hasta un afio una vez culminados los estudios.
® Tasa deinterésfija.
@ Aplica también para extranjeros nacionalizados.
Para mayor informacion acercarse a las agencias
* Matriz
* Unicentro
* Alborada
* Urdesa
*Q llama al 2329-3333
BANCO DEL PACIFICO
£ z g Un Banco Banco para todas
Precalificate ingresando a www bancodelpacifico.com %
000® i
BANCO DEL. PACIFICO
www.bancodelpacifico.com 4 Un Banco Banco para todos

Fuente: Banco del Pacifico
Elaborado por: Autoras
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Roll Up

Grafico 38: Disefio del Roll Up informativo

Para que tus suenos siempre se
conviertan en metas, solicita

Préstamo Estudios Pacifico

Si td creces, todo el Ecuador crecey
juntos hacemos un pais de gigantes.

Financiamos todo tipo de estudios o cursos.

Financiamos otros rubros asociados a los estudios que deseas realizar.
Financiamos estudios locales o en el exterior.

Plazo de hasta 24 anos.

Periodo de gracia de hasta un afo una vez culminados los estudios.

Tasa de interés fija.

Aplica también para extranjeros nacionalizados.

Para mayor informacién acercarse a las agencias

= Matriz

* Unicentro

* Alborada

" Urdesa

* Q llama al 2329-9999

Un 3cnco Banco pard todos

Precalificate ingresando a www bancodelpacifico.com

o o ° @ c Calificacion
ALL

www.bancodelpacifico.com

Fuente: Banco del Pacifico
Elaborado por: Autoras
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Gigantografia

Gréfico 39: Gigantografias en cada agencia

CREDITO ESTUDIANTIL
L ANTES OTORGADO POR EL |ECE
Para que tus suenos siempre se

conviertan en metas, solicita : g ; Estimado cliente, Banco del Pacifico S.A. ha adquirido casi en su totalidad
” & . la cartera de crédito del IECE.
Préstamo Estudios Pacifico

Por tanto, el préstamo que usted mantenia con dicha entidad, ahora es

Si tu creces, todo el Ecuador crecey ﬂ administrado por nuestra institucién, manteniéndose iquales las
juntos hacemos un pais de gigantes_ %3 : % condiciones financieras pactadas con el I[ECE

Ponemos a su disposicién, nuestros canales de atencién, para que pueda
realizar el pago de las mensualidades de su préstamo.

- Matriz
- Alborada
- Urdesa
- Unicentiv

Para mayor informacién comunicarse con nuestra Banca Telefénica
a los siguientes niimeros Guayaquil (04) 329 999 - Quito (02) 2982 222

00000 ARR

www.bancodelpacifico.com E
BANCO DEL PACIFICO

UN BNCO HBNCO PaIs 1dos

Fuente: Banco del Pacifico
Elaborado por: Autoras
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6.2.5.2 Resultados Esperados

e Comunicacion activa y directa con el cliente.

e Evitar malos entendidos.

e Aligerar los procesos de los requerimientos.

e Mantener al tanto a los clientes sobre algun cambio que llegue a

ocurrir. .
¢ Informar al estudiante de las agencias con mayor preparacion y

gue permitan brindar informacion mas precisa.

6.3 Nuevos Requisitos Propuestos para los Créditos
Educativos IECE

Tabla 10: Documentos de Informacion basica

Solicitud de crédito deudor

Solicitud de crédito garante/codeudor

Tres fotocopias a color de la cedula de identidad actualizada y vigente
Tres fotocopias a color del certificado de votacion

Croquis del lugar de domicilio del deudor

Copia de la planilla de servicio basico de uno de los dos ultimos meses

(luz, agua o teléfono) de su lugar de residencia

Copia de estados de cuenta de los ultimos tres meses de la cuentas de
ahorros o corrientes y/o tarjetas de crédito que concentren sus
mayores saldos y deudas. En caso de tener cuenta en cooperativas,

mutualistas o BNF debe presentar certificado de solvencia.

Elaborado por: Autoras
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En la primera seccién de los requisitos que son exigidos por el Banco del
Pacifico para la aplicacion al créditos educativos IECE, se ha suprimido 2 de
los 9 requisitos, quedando solo 7 requerimiento que formaran parte de la

propuesta.

Tabla 11: Documentos académica (Estudios en el Ecuador)

Carta o certificado original del Centro de estudios que contenga la
siguiente informacion:

1. Solicitud aprobada de admision del estudiante

2. Costo de carrera

3. Pensum de estudios o malla curricular

4. Titulo, diploma o certificado a obtener al termino de los estudios

Nota: El o los certificados que retnan esta informacion deben contar con la firma y sello del

Centro Educativo y fecha actualizada. Se requiere original y copia de los certificados.

Si es para Estudios de Pregrado: Adicionar 2 copias del titulo de

bachiller o acta de grado.

Si es para Estudios de Posgrado: Adicionar 2 copias del titulo de tercer
nivel con registro SENESCYT.

Si se encuentra en un nivel intermedio de la carrera (Prepago y
Posgrado): Adicionar calificaciones de los Ultimos semestres
aprobados y fecha de finalizacion de los estudios, con firma y sello
original del Centro Educativo. (Adjuntar original y copia de este

documento).
Elaborado por: Autoras
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En la segunda seccion de los 4 requisitos que se encuentran aqui, no se
eliminé ningun de ellos. Sin embargo, se revis6 cada uno y se pudo
modificar el requerimiento del certificado de matriculacion, con los cambios

ya realizados en la tabla 8,

Tabla 12: Documentos académicos (Estudios en el Exterior

Carta o certificado original del Centro de Estudios que contenga la
siguiente informacioén:
1. Solicitud aprobada de la Institucién
2. Duracion de la carrera, con fecha de inicio y finalizacion de cada
periodo académico
Costos de la carrera
Pensum de estudios o malla curricular

Titulo, diploma o certificado a obtener al termino de los estudios
Nota: El o los certificados que retnan esta informacion deben contar con la firma y sello del
Centro Educativo y fecha actualizada. En caso de entregar copias simples, para estudios en el
exterior estas seran reemplazadas por la documentacion ORIGINAL en un plazo maximo de 60
dias en el IECE (dentro del Proceso de Seguimiento Académico). Cuando el Plan de Estudio sea

solventado con un Gnico desembolso, esta documentacion sera entregada al inicio del tramite.

Se requiere original y 2 copias de los certificados.

3 copias del pasaporte, en el cual conste la VISA de Estudios conferida
por el Consulado del Pais en el cual se cursara el Plan de Estudios.
(Visa se requiere para la entrega del ler desembolso, por parte del

Banco, no como requisito parala aprobacion del mismo)
Original y 2 copias del formulario de Transferencia al exterior
Original y 2 copias del formulario de salida de divisas

Elaborado por: Autoras
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De los 6 requisitos que debian presentar los solicitantes que vayan a
estudiar al exterior, se redujo solo a 4 requisitos en esta seccion; y también
se hizo ciertas modificaciones en la presentacion del certificado de

inscripcion.

6.3.1 Requisitos para deudor - Requisitos para

Garante/Codeudor

Tabla 13: Requisito como Dependiente

REQUISITOS

Estabilidad laboral minima de 1 afio

Certificado de trabajo, el cual deberd contener: antigiiedad laboral,
funcién que desempefa e ingresos, con firma y sello original de la

empresa.

Roles de pago del mes anterior al de la solicitud. Si los ingresos
provienen de comisiones u otros valores presentar los roles de los 3

altimos meses, con firmay sello original de la empresa.

Declaracion de impuestos a la Renta del daltimo afio (si cumple con la

base imponible)

Elaborado por: Autoras

En esta seccion, el Banco contaba con 5 requisitos relacionado con la
relacion laboral o actividad econdmica del solicitante, de los cuales se

mantuvo solo 4 requerimientos en esta propuesta.
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Tabla 14: Requisito como Independiente o Negocio a titulo personal
(Deudor- Garante/Codeudor)

REQUISITOS

Copiade Ruc o RISE

Estabilidad minima de 2 afios

Copia de declaracion del IVA de los dltimos 3 meses

Referencias Comerciales, para el caso de Duefio de Negocio, debe

presentar minimo 1 referencia

Declaracion del Impuesto a la Renta de los ultimos 3 afios o notas de

ventas de los ultimos 3 meses en caso de presentar RISE

Elaborado por: Autoras

Esta seccion de los requisitos como Independiente o negocio a titulo
personal, se mantuvo los 5 requisitos que ya tenia el Banco, debido que

después de analizar cada uno, consideramos que todos eran relevantes.

Tabla 15: Ingresos que provienen de compafiias

REQUISITOS: Si los ingresos provienen de Compafiias donde mantiene

participacion adicional debe incluir

Soporte de los pagos de los dividendos como accionista, valor que

debe ser declarado en el impuesto a la renta como personal natural

Copia del RUC de la empresa

Elaborado por: Autoras
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De igual manera, en esta seccion de los ingresos provenientes de

compafiias, se mantuvo los 2 requisitos que ya tenia el Banco.

Tabla 16: Créditos mayores a $25,000

REQUISITOS: Para créditos mayores a $25,000 el solicitante del crédito

deberd entregar la siguiente documentacion adicional referente a la

garantia hipotecaria

Solicitud de Avaluo

Copia de cedula y papelea de votacién a color del (los) propietario(s)

del inmueble

Copiadel Titulo de Propiedad de inmueble

Certificado de Gravamenes vigente conferido por el Registrador de la
Propiedad del Canton

Pago de Impuestos Prediales del afio en curso

Elaborado por: Autoras

En esta ultima seccion, para los solicitantes que pidan créditos por un
valor mayor a $25,000, los requisitos que tenia el Banco eran solo 8, hemos
reducido esa cantidad a 5 requerimientos que son elementales para la
solicitud del crédito educativo IECE.

6.3.2 Financiamiento de otros rubros

. Manutencién: Enviar toda la documentaciéon académica mencionada

anteriormente.
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Elementos de Estudio: Enviar toda la documentacion académica mas
2 proformas originales vigentes con RUC de la empresa, en donde

conste el costo de los elementos a solicitar el financiamiento.

Gastos de viaje: Enviar toda la documentacién académica mencionada

anteriormente.

Pasaje: Enviar toda la documentacion académica mas dos proforma

originales vigentes con RUC de la empresa (aéreo o terrestre).

Seguro Salud: Enviar toda la documentacion académica mas dos
proformas o facturas original de la péliza, con firma y sello original de la

empresa.

Tesis: Enviar toda la documentacion académica, Plan de tesis
aprobado con designacién de tutor (certificado de culminacién de
carrera), cronograma de desarrollo de tesis con fecha de inicio y
finalizacion, Presupuesto de insumos, todos deben contener sello y

firma del Centro Educativo.

6.3.3 Requisitos Eliminados

Para ser mas especificos, estos son los requisitos que consideramos

gue deberian ser eliminados del listado de los requisitos de la propuesta:

Declaracién juramentada de los ingresos del NUCLEO FAMILIAR,
emitida ante un Notario Publico y requerida puntualmente para este
efecto por el solicitante.

Documentacion de respaldo del patrimonio, si fuere el caso.

Dentro del certificado del Centro de Estudios, para los estudios en el
Ecuador y para los estudios en el exterior, se elimina las siguientes

caracteristicas:
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e Carta de matricula

e Sistema de evaluacion

e Institucidn Financiera, tipo de cuenta, nimero de cuenta, numero
de RUC y razon social del Centro de Estudios

Para los estudios en el exterior:

e Original y 2 copias de traduccion al espafiol por un Centro
autorizado de los documentos académicos otorgados en otro
idioma, con firma y sello del Centro autorizado, o firma del
traductor. Si el traductor es una Personal Natural debidamente
autorizada, debe enviar ademas la copia a color de su cédula de
identidad.

e Original y 2 copias de poder notariado de un apoderado
designado por el cliente

En caso de tener otros ingresos como arriendos, debera presentar
contratos inscritos en el juzgado de inquilinato.

Declaracion de Impuestos a la renta del dltimo afio.

Para créditos mayores de $25,000.00:

e Copia Declaracion de propiedad horizontal

e Certificado de expensa, copia de la cédula y papeleta de votacion
del administrador y su respectiva de nombramiento, Unicamente

en caso de viviendas en condominio 0 conjunto.

6.3.4 Obligaciones del Beneficiario

e A medida que el beneficiario vaya cursando sus estudios, el asistente
de crédito educativo, le solicitara periddicamente, un certificado de las

calificaciones obtenidas al momento.

e Una vez culminado sus estudios, el beneficiario debera presentar al
asistente de crédito educativo, un certificado de haber terminado las

clases, y que se encuentra realizando su trabajo de titulacion.
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e Finalmente, cuando el beneficiario haya obtenido su titulo, el

6.4

beneficiario tiene la obligacion de entregar una copia del titulo

obtenido al &rea de créditos, como producto del crédito

Comparacion del proceso actual del Banco del Pacifico

con el proceso propuesto.

X = otorgamiento de crédito educativo IECE en el Banco (sin garante) =
10 dias

X, = otorgamiento de crédito educativo IECE en la propuesta (sin

garante) = 7 dias

Y = otorgamiento de crédito educativo IECE en el Banco (con garante) =
15 dias

Y, = otorgamiento de crédito educativo IECE en la propuesta (con

garante) = 10 dias

Periodo de tiempo del proceso (sin garante)

PTP= X,-X = 7-10 = -0,3 = 30%

X 10

Con la implementacion de esta propuesta, podemos evidenciar que
se puede reducir el tiempo del otorgamiento en un 30%, en comparacion
al actual procedimiento del Banco, en relacion a los créditos educativos

IECE que no cuentan con garantes.
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Periodo de tiempo del proceso (con garante)

PTP= Y,-Y = 10-15 = -0,3333 = 33,33%

Y 15

Mientras que en el proceso de otorgamiento de créditos educativos

IECE que incluyan garante, el tiempo que se estima reducir sera de un

33,33%.

6.5 Presupuesto de la Propuesta

Tabla 17: Presupuesto de la propuesta

Descripcién Cantidad Vf"llor. Valor Total
Unitario
Capacitaciones para los nuevos 4
asistentes de créditos educativos, que $ 500,00 $ 2.000,00
, . semanas

se llevaran a cabo 4 sabados (tabla 8)
Sueldo de los 4 nuevos asistentes de
créditos educativos IECE, 4 $ 600,00 $2.400,00
considerando $600 cada uno

Publicidad
Flyers (21cmx10cm) 5000 $2,10 $ 10.500,00
Roll Ups (1,5mx0,5cm) 30 $ 30,00 $ 900,00
Gigantografias 3mx2m) 4 $ 7,00 $ 28,00

$ 328,00

Elaborado por: Autoras

Durante los 2 meses que se llevara a cabo la implementacioén de la

propuesta planteada, de acuerdo en la tabla 16, el valor que el Banco

invertird en la ejecucién de la misma, serad de $15,828.00 mensual,

siendo un total de $31.656,00.

85



Tabla 18: Presupuesto de la propuesta

Valor

Descripcién Cantidad o Valor Total
Unitario

Sueldo de los 4 nuevos asistentes de
créditos educativos IECE, 4 $ 600,00 $ 2.400,00
considerando $600 cada uno

Publicidad

Flyers (21cmx10cm) 5000 $2,10 $ 10.500,00

Elaborado por: Autoras

Durante los 2 meses restantes del 2015 (noviembre y diciembre),
el Banco invertira mensualmente $12,900.00 mensual, dando un valor
total de $25.800,00.

Con esto se puede establecer el valor que invertira el banco hasta
finales de este afo, un costo de $57,456.00. Si consideramos el costo
anual para el afio 2016, se pronostica un valor de $689,472.00
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6.6 Proyeccién de la Propuesta

Gréfico 40: Proyeccién de la propuesta
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Fuente: Banco del Pacifico
Elaborado por: Autoras

Como observamos en el gréfico 40, a fines del afio 2013 el valor de los
créditos fue de $1,965 (millones de ddlares). Mientras que en el afio 2014,
aument6 a 2,388; de esta manera, para abril de este afio se incrementé a
2,811 millones, en tan solo 4 meses. Considerando que el rendimiento del
servicio prestado no fue satisfactorio por falta del personal capacitado para
vender el nuevo producto de los créditos educativos IECE. Es decir que si el
banco implementa la propuesta planteada conseguira incrementar al menos
en un en un 30% su cartera, puesto que brindando un servicio de calidad
conseguira mucho mas clientes que se sentiran comodos con el servicio

recibido.
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Gréfico 41: Proyeccién de los créditos educativos IECE
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Fuente: Banco del Pacifico
Elaborado por: Autoras

En los datos que tenemos, a finales del afio 2014 el numero de las
operaciones que el Instituto Ecuatoriano de Créditos Educativos y Becas

fueron de 55000 beneficiarios que recibieron el crédito de estudios.

En febrero de 2015, el IECE entrego la cartera de los créditos educativos
contaba, en ese momento, con 56000 operaciones que los traspaso a manos
del Banco de Pacifico para que continuara con los procesos, aumentando la

cartera en 1,9% en solo 2 meses.

Nuestra proyeccion para diciembre 2015, estamos enfocados en un
aumento de un 40% reflejado en 78400 operaciones.
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7.

CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

Una vez terminado con el andlisis de las encuestas realizadas se puede
llegar a la conclusion que tanto los clientes de los créditos educativos IECE,
como aquel grupo de personas que quieren acceder a este producto se
guedan con la expectativa de recibir un mejor servicio, por lo que el principal
objetivo en este proyecto es el de brindar un servicio de alta calidad.

Enfocandose en dar un buen servicio para la captacion de los clientes.

Por tal razén se busca la implementacion de una nueva ruta a seguir, un
nuevo disefio de modelo de gestiébn dentro del area de créditos, el cual
ayudard a brindar un servicio de calidad; se aplicara en las 4 sucursales del
banco que han sido mencionadas dentro de nuestra propuesta. Ademas, de
la capacitacidon que se efectuara a los 4 nuevos empleados que ocuparan el

cargo de asistente de créditos educativos IECE del area de crédito.

En la implementacion de este nuevo disefio de modelo de gestion en la
ciudad de guayaquil, estd involucrado el departamento de recursos
humanos, para llevar a cabo el plan propuesto de capacitacion;
entrenamiento que es esencial para elevar la calidad de servicio, Yy la

ejecucion de los nuevos asistentes de créditos educativos IECE.

Finalmente en la propuesta se puede evidenciar que este estudio es el
100% viable puesto que el banco de acuerdo al historico del 2014 la
cantidad de clientes era de 55000 beneficiarios; y hasta febrero 2015
tenemos 56000 clientes, proyectandonos para diciembre de este afio

aumentar en un 40% que seria un estimado de 78.400 beneficiarios.
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7.2 Recomendaciones

Principalmente, recomendamos al Banco del Pacifico aplicar este modelo
piloto en la ciudad de Guayaquil, en las agencias con mayor afluencia de
cliente (Matriz, Unicentro, Alborada y Urdesa). Tomando en cuenta cada
uno de los aspectos que hemos mencionado en la propuesta del trabajo,
logrando de esta manera mejorar el servicio e imagen de la empresa, y
mas que todo, poder satisfacer las necesidades de los clientes con la

ejecucion del nuevo producto.

Al momento de aprobar los créditos, cada funcionario tendra la obligacion
de comunicarse con sus clientes e informarles via telefénica o por correo
electronico, que su crédito ha sido aprobado y que tienen
aproximadamente 30 dias habiles desde el momento de la aprobacion de
crédito educativo para retirar su cheque en cualquier agencia del banco

del pacifico; siempre y cuando el crédito haya sido por medio de cheque.

Lo que mas se recomienda a banco es que implementen la propuesta
planteada, ya que diariamente lo que busca el banco es incrementar
cada vez mas la cartera de créditos IECE. Y asi con la promocion de
nuevos asistentes de créditos se mejorara el servicio brindado y se

disminuiran las quejas que se estan receptando diariamente.

Finalmente con la ayuda de materiales POP, también se lograra mejorar
el servicio "puesto que permitira la difusion del producto hacia clientes y
no clientes del banco. Y el resultado de esto sera el incremento de la
cartera de créditos educativos IECE en base a un servicio de calidad.
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Glosario

Modelo de gestidn: el término modelo proviene del concepto italiano
de modello. ElI concepto de gestion, por su parte, proviene del
latin gesio y hace referencia a la accion y al efecto de gestionar o de
administrar. Se trata, por lo tanto, de la concrecion de diligencias
conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera. La
nocion implica ademas acciones para gobernar, dirigir, ordenar,

disponer u organizar.

Procesos: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los
recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos,

técnicas y métodos.

IECE: Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas.

Cartera de clientes: es un registro o directorio de los compradores
actuales y de los posibles clientes, que te permite tenerlos bien
ubicados: saber quiénes son, donde y cuando encontrarlos, sus

posibilidades de compra, su direccién, teléfono o correo electrénico.

Valor agregado: El valor agregado es un concepto central en lo que
respecta a economia. EI mismo refiere al valor que cada bien o
servicio adquiere en la cadena de produccion, es decir, al valor que se
genera en cada nueva participacion en lo que respecta al trabajo o
procesamiento de un bien, trabajo o procesamiento que puede ser

analizado en unidades monetarias de Importancia.

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente es un término

propio del marketing que hace referencia a la satisfaccion que tiene
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un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un servicio
que ha recibido, cudndo éste ha cumplido o sobrepasado sus

expectativas.

Logica tayloriana: se basan en el pensamiento de Frederick Taylor
(ingeniero norteamericano) el sostenia un fuerte pensamiento que en
las organizaciones se debia incrementar la rentabilidad a costo de un

trabajo arduo y consecutivo de todos los trabajadores.

Organizacion funcional: La organizacion por funciones redne, en un
departamento, a todos los que se dedican a una actividad o a varias
relacionadas, que se llaman funciones. Por ejemplo, una organizacién
dividida por funciones puede tener departamentos para produccion,
mercadotecnia y ventas. El gerente de ventas de dicha organizacion
seria el responsable de Ila venta detodoslos productos

manufacturados por la empresa.

Garante: Un garante es la persona (fisica o juridica) que, por
designacion de la ley o de un documento, resulta obligada a hacer

efectiva la garantia sobre un producto o servicio.

Crédito Educativo: Es un crédito educativo dirigido a los ciudadanos
ecuatorianos o extranjeros residentes, que deseen realizar estudios
de tercer nivel, cuarto nivel, capacitacion, perfeccionamiento,

entrenamiento profesional e investigacion en el pais o en el exterior.

Ventaja Competitiva: La evidencia de que existen empresas que
ganan mas dinero que otras ha motivado un extenso debate sobre
cudles son las fuentes de tales diferencias. En lineas generales, se

acepta que un porcentaje importante de estas diferencias radica en la
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industria, mientras que otro porcentaje también significativo depende

de factores internos a la empresa.

Financiamiento: Conjunto de recursos monetarios y de crédito que
se destinaran a una empresa, actividad, organizacion o individuo para
qgue los mismos lleven a cabo una determinada actividad o concreten
algun proyecto, siendo uno de los mas habituales la apertura de un

nuevo negocio.

Material POP: Es el material promocional colocado en las tiendas
para captar la atencién del consumidor e impulsarlo a comprar.
Incluye los letreros que se colocan en los estantes, anuncios en las

ventanas, modulos de demostracion, etc.

Protocolo de Comunicacién: Conjunto de reglas y normas que
permiten que dos o mas entidades de un sistema de comunicacion se
comuniquen entre ellos para transmitir informacion por medio de

cualquier tipo de variacién de una magnitud fisica.
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nmmmmmmwmymmmm
Sus NAgocios ¥ actvidades, con sus cientes y usuanios, colaboradores, acclomistas,
Mydmymmmm loz Valores Corporasives y Princpics
ammmumwy ezpecialmanta, lac normas de actuacion
senaindac en ecte capitulo.

3.1. Relaciones con los Clientes y Usuarnios

ParadCi‘BPWChma:yUm.on'upmpalamm por lo qus &«
zﬁm‘n«mmm. ccbre la base de una reciproca

Empammmmm.'mmﬁmvmm productos ¥
Servicios adecuados A las necesidades de sus clientes ¥ usuarios, azl como la revizion
PeImancnte de TUT Procesos OPArativos.

El GFEP demands de us chantes y USUATIOZ UN COMPOTTAIEATZO ¥ UNA gestion
ceftidaz al irvestricto cumplimiento e lac normac logales, esparando Su 3poyo en el
aficaz de todas allaz, ¥ de manera especial Ias ralativas a la Prevencon de

lavado de acthvos ¥ Snancdamianto de dalitos.

3.11. Tranzparencia

El GFHP adquicre 4l compromizo de GXPIRSAT Con Tansparenda a loz Chentes ¥
Uzuanics lac condicdones de lac operadonaesz, hasta asegurarse gue loz productos y
sermcos ofecdor hayan =do informades con clamdad y entendidos A cabaldagd,

incluysndo precics ¥ tacas, acl como las chlighciones TeSprocas Que 56 generan en toda
actwdad comercal

E.Gﬂ!?_eopouaamqnwapodnmﬁmnaa.momqum
Wymwmmw;rxwmompcommws
productos o Servicos que ks brinda & Banco da FacSco 5.4 © sus empresas fales.

a@wmmmmmmmmmy
pasiva ds sus dientes, en fundon de la resen o sigilo bancario y no la utlizara para
benafido parsonal o de tarceros.

amumamdmaummmm
thqu\ndmmmpm oportuno, razonable, adecuado,
m.muymphtp conforme a princpios de competencia lsal y de busna practica
de negodoz, preparado con un delido sentido de rezponsabdidad socal y sobre la base
el prncpio de busna fa. ummmqummm
ammmammaMMymmm
sl Banco dal Pacifico S.A. 0 Sus amprasas Sliales.
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312 piligencia

El GFHP garantiza una ecpecial diligenca en la actuacon profesional de todos 1oz
colaboradores con responsabilidad on & mantenimienio de 1oz Procesos y mstemac de
mpanbsmyumos. en 1a atendon personal de sus solictudes de
informacion y en Ia resolucion de SuS reclAMACIONS Y TeqUArIHentos.

El GFEP asums < compromiso de Carcorarse que o cliente y usuario rechbe al
SQrvicio o producto con la calidad requernida y de manera oportuna.

3.13. Confidencialidad

Fara ol GFSF, la conflanza y < prestigio constituyen pilarec fundamentales para
-uopumye:tanngmﬁmmecmw al grado de conBSdencialidad gue al
BauodﬂhaﬁcoSAym.wm.Mamdmmwyal
pubiico an general 6N SUS OPAracCOLS.

El GFHF catadlecs lac raladones con sus centes ¥ usuanos bqodﬁmﬂmmo
dﬂaoonﬁmna.ummnmmmoymwmmcmdsmm{wmm
yueﬁc:tammonammmabcnumommm:ponmhgw
que. en cada caso, reculten de aplicacion.

awmmymmmmwm
informacion de un clients © USuAno, wmmmmm«:

BUOTIIMCONAT OPreac dal clente, AXCYPTO AN SArtas TTIACONGS qus 6 dedben mancar
con base A razones de ordan legal debidaments admuristradac por &l ared de Asecoma
Juridica.

3.2. Relaciones con los colaboradores

321. Seleccion y contratacion de personal

En d GFHP, los procesos de seleccion de parsonal son abiertos ¥ basados en una
metodologia de VAIOraCcion ObjeuVA, QUe toma en cuensa la cusiifcacion profezonal y la
capacdad 23 Lo canddaoz, cmmimmmmpu'mcmn_mm

En d GFEP loz colaboradores dé quisnes depends, directa o indireciamants, la
seleccion /0 contratacion de personal, sulan sus decisionss ¥ ACTUASONSS Sin admitr la
infuenca de factores que pudicran alterar la objetvidad dé T juico, conforme a los
mm«nmmamommymmmm
Facfico S.A y sus empresas filisles.

322. Desarrollo profesional

ammum esional de sus colaboradores a traves de
politicas claras de capacitacion, en funcion del desempeno y cumplimiento de objetivos.

E! GFSF emabiece, en sus politicas sobre concursos deé promodon y
reciutarmientos Internos, Otorgar Ia primera prionidad a sus colaboradotes en las
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mubaan;gnummmmqluammm
da sus colaboradores ¥ sean valoradas imparcalmente.

323. Actitud y respeto

El GFHF con=dera gue una buena actitud debs estar presents en todas las
actvidades que 56 desarrolian entre loz colaboradore: y debe Sormar parte de la cultura
ds Busn Gobiarno Corporatvo. El Trato entre loz colaboradores, ya sean estos jafas,
subalternos 0 Companares de trabajo debe Caracterizarse por Tu cortesia, amabilidad y
respeto.

ammumammw da acuardo a oz princpios
qQue e dictan en la Declaracion Universal de 1oz Derechos Humanos!. Queda prohidbido
todo acto de vialenda dentro dal GFHP.

324 Trabajo en equipo y cooperacion

El GFHF fomenta & rabXo G0 equipo, al promover un ambients de conSanza
ba.adomnmahu*nyhmhmmoamm
maMym&m.odaMam«uamm

mmamymwmm

aommammammmmm
mbm«umvﬂﬂ:ammnhmmdmypcmmm
contribucion. B2 colaborador no obstaculizar 1as labores de loz suditorss U oTos

coaboradores, ocultar informacon & SUS SUPEIOIES O COIMPanTos, O propordonaries
informacion falza, dudosa o dictorsionada.

325 Responsabilidad y profesionalizmo

BWWamwamcmmymmm

dammmm'mm Sin ambargo, mmpmmo'uammbo
adoctar a Yoz Valorez Corporatives y Principtos de Actuacion.

ququuom.W&wudw«mgzdénqm
lez correcponde atendar ¥ que realicen lac tarenc asignadac con un alio grado de
responsabitidad, profecionalioro, calaridad y eEcaca.

El GFEF reprusba qus sus colaboradorss Prefendan Mmpararse @ & argumento
doqmﬁmeﬂomdo:pocﬁmmdﬁﬁ?ﬂ?demyw;mmdmo
mmmmumomqmmmmm

los Valores Corporativos y Principios de Actuadon.

! Adoptada y prodamada por la Azamblec Cenerdd de laz Nacores Ursdas, en zu resciuacn
217 A (@) de 10 de dicembre de 1948
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316 Proddmctividad v emcelemcin

EGFHPmﬁmniuMmmanhmmmumsj

responsabilidades. aci como o respeto de los pasns establecideos pera & cumplicdants de
sus funciones, los horarios asignados § las Ctas compromectidss

El GFEF demands de sus oolaboradorss uns achiscion proactiva, que genars ideas
que se tansformon an nueyos ¥ mMEores sarvicos pera los cisntes o uSwArios, @os
PrTmTa SVILAr IDOUITIT &N gAasios JUE DO SGAn Lo SSTIOIAMANtE Decaiarios pers la
actividad que les esta asigreds

El GFEF concidars COmMo una practics indeceadsa el mestar la debida eficacia que
dobe ohoarvarse an las acividades gue los colaboradares desarrcilaz.

317 Evaluaciones del decempenc, compensacionss & iOcentyos

ﬂmummﬂmmmammﬂnqﬂnmam
:mmmmmmmmwmmw:mﬁm

cin oira clace de considarasiones gue O Sean agquallst que cofTespandan a la aplicacion
integra 7 chjetva del proceso.

En ¢l GFEP lac evaluacdones del decempeno v 10s incentvos, en caso de haberlos,
corecen e IAEOnAmientos ideclOgicos, paTepoones Sin fundamentcc,  favoritdsmos
parsonalas cuctentsdos on Oleciones cubiativac v toda oma clscs de ineqodsdes o
farmorezcan o perudiquen a algan colaborador sn beneficio o sn detrizmento de oo

En @l GFEF cada colaborador GSpars cOnooar los antecedentas cnpletos que han
cido considerados para calificar tu desampeno, en &l penodo da  evaluadon
cormuspondiante, ¥ s oblignciin sbca de la jafatoma que ha cumplido dicho ol dar una
axplicacion al Tespecto.

Fera. cada empresa dal GFEF que haya establecido un sistema ds oo
o inCentivos eCondmicos pArA Sus colaboradores Sobre la base de sus maritos §opor
cumplimiento de metas, los colaboradores deberdm sujetarse A las p:lh:l.-z:f]:ﬂ.u.z-:s
astablecidos para cumplifias bajo WA GStTicin marco Gtico, de modo Que Do N Orgen a

actusSiones O pracioas gue, bajo dicha sola orientacion. pusdsn periudicar ol prectigio
dal SFHP.

318 Lealtades debidas<

En @l GFHF doba @Osir plena coTespinfancia onire bos intareces Qe ham sido

declarados por & GFHEF y aqualos que mamfectan lac jefshuras en lac gesbones ¥
funcones diarias Las axpresionss ¥ decdaradones de los colaboradorss del GFHF daben

car consistentes con las politcas, reglamentos y procedinrentos dead Hancoo del PacHicn
5.4 7 sus erepresas Sliaies.

318 Derecho al decscnerdo

El GFHF conciders Como un deber @hbco & derecho de un oolsborssdior =l
mm“wmmmammunmmmmn
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7 Administracion del Codigo

La vigencia en el tiempo de un Coédigo de Etica y Conducta al interior del GFBP,
requiere de la existencia de un ente que administre y aplique sus disposiciones.

Para esto se instituye el Comité de Etica, que sera el organismo a través del cual
se cumplira con esta misiéon.

El Codigo de FEtica y Conducta tendra sentido mientras exista un compromiso
auténtico de todos los colaboradores en su cumplimiento y se apoyen en este para
solucionar los conflictos que se presenten en la gestion diaria en donde se pongan en
duda los Valores Corporativos y Principios de actuacion.

El Codigo de Etica y Conducta acata, de manera incondicional, las disposiciones
legales, reglamentarias y normativas que rigen a la comunidad y especialmente a las
regulaciones de esta naturaleza que gobiernan el giro propio y la actividad bancaria,
financiera, de servicios que constituyen el fundamento de nuestra accion como empresa
en la sociedad.

La Presidencia Ejecutiva, en conjunto con el equipo gerencial del GFBP, vigilaran
el cumplimiento de los controles que regulan la gestion y fomentaran el desarrollo de una
cultura de respeto a las normas. En consecuencia, debe estar informada en todo
momento de los asuntos que pueden afectar en forma adversa los Valores Corporativos y
Principios de Actuacion.

b1 B2 Buen Gobierno Corporativo

El Comité de Gobierno Corporativo del Banco del Pacifico S.A., como cabeza del
GFBP, velara por la aplicacion de los principios de buen gobierno y transparencia en el
ejercicio de todas las actividades y negocios que desarrolle el GFBP.

Consecuentemente, el Comité de Gobierno Corporativo del Banco del Pacifico S.A.
vigilara que se ejecute lo dispuesto en la normativa vigente en cuanto a instaurar el
Comité de Etica, con la finalidad de que éste establezca el presente Codigo y, evalue y
supervise su cumplimiento; asi como también, determine las acciones necesarias para la
divulgacion y fortalecimiento de los mas elevados estandares de conducta ética dentro del
GFBP, de conformidad con las disposiciones internas y legales vigentes.

72 Comité de Etica

La administracion de este Codigo esta a cargo del Comité de Etica del Banco del
Pacifico S.A., que reporta directamente al Comité de Gobierno Corporativo y Directorio del
Banco del Pacifico S.A., y que tendra una funcién esencialmente normativa, regulatoria,
moderadora, resolutiva y, sancionatoria de las practicas que, de acuerdo a estandares
éticos, sean consideradas adecuadas para el cumplimiento de los fines y la aplicacion de
las politicas del GFBP.
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El Comité de Etica estara conformado por seis (6) Miembros con caracter
permanente, de los cuales, dos son representantes del “Accionista”, dos representantes de
la “Administracion” que corresponden al delegado del “Directorio“y el delegado de la “Alta
Gerencia” y, dos representantes de los “Empleados”;, cuyas designaciones se sujetaran a
las disposiciones que constan en el Reglamento del Comité de Etica..

El Comité de Etica observara las regulaciones establecidas en el Reglamento
Interno de Trabajo del Banco del Pacifico S.A. o de la empresa filial, segun sea el caso,
documentos que serviran de sustento a las decisiones que se tomen para resolver las
situaciones atentatorias a las normas y principios de actuacién para su evaluacion y
tratamiento.

El Comité de Etica dispondra de wuna Secretaria, quien canalizara los
requerimientos y consultas de los interesados, asi también, realizara el levantamiento de
las actas de las sesiones del Comité. El reglamento vigente del Comité de Etica sefiala que
la Secretaria del Comité sera ejercida por el Gerente Nacional del area de Desarrollo
Hum ano del Banco del Pacifico S.A.

FEl Comité de Etica se reunira con una periodicidad trimestral e informara con
cinco dias habiles de anticipacion, a través de un mensaje electronico, acerca de las
fechas en que tendran lugar las sesiones, con el objeto de que en dicho periodo puedan
formularse las consultas por parte de los interesados, sin perjuicio de atender aquellos
requerimientos que en cualquier momento puedan presentarse ante la Secretaria del
Comité.

Es atribucién exclusiva del Comité de Etica interpretar las disposiciones del
Codigo respectivo y precisar el correcto sentido, alcance y aplicacién, con excepcion del
numeral 3.8.1 Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento de Delitos, que es
competencia del Oficial de Cumplimiento y del Comité de Cumplimiento, de cada empresa
que conforma el GFBP.

Las deliberaciones que tengan lugar y las resoluciones que adopte el Comité de
Ftica tendran siempre caracter estrictamente confidencial, quedando prohibida su
divulgaciéon por parte de sus Miembros asi como de cualquier participante que
eventualmente tenga acceso a la informacion generada por este organismo.

Las decisiones que se tomen en el Comité de Etica que, atendida su naturaleza,
pueden servir para fijar criterios de aplicacion general en el GFBP, seran difundidas
mediante la forma de comunicados por la Secretaria del Comité.

7.3. Infracciones al Codigo

Las infracciones a este Codigo de Etica y Conducta o la falta efectiva de
cooperacidon con una investigaciéon interna promovida al amparo de sus disposiciones,
podra dar lugar a la aplicacién de sanciones disciplinarias o legales de acuerdo a la
gravedad de la infraccién y en concordancia con lo establecido en el Codigo de Trabajo,
Reglamento Interno de Trabajo del Banco del Pacifico S.A. o de la empresa filial y la
legislacion bancaria, sin perjuicio de las acciones civiles y penales contempladas en las
leyes vigentes.

En lo que respecta al numeral 3.8.1 Prevencién de Lavado de Activos y
Financiamiento de Delitos, el Oficial de Cumplimiento verificara su cumplimiento y el

GRUPO FINANCIERO BANCO DEL PACIFICO GC-CO-003 v3.0
Abril de 2013 Pagina 26

106



GOBIERNO CODIGO DE ETICA Y CONDUCTA
C\t CORPORATIVO Administracién del Codigo

‘GRUPO FINANCIERO BANCO DEL PACIFICO

Comité de Cumplimiento, de cada empresa que conforma el GFBP, debera imponer las
sanciones, previo al proceso administrativo correspondiente.

7.4. Informe de infracciones

El GFBP requiere el compromiso de los colaboradores de poner manifiesto,
mediante su oportuna comunicacién, aquellas situaciones que, aunque no estén
relacionadas con sus actuaciones o ambito de responsabilidad, se consideren éticamente
cuestionables de acuerdo con el contenido del Cédigo y, especialmente, aquellas de las
que pudiera derivarse el incumplimiento de la legalidad vigente.

Los Colaboradores deben tener conciencia que es obligaciéon informar las
conductas ilicitas, ilegales o fraudulentas que lleguen a su conocimiento. En este ambito,
el GFBP amparara al colaborador que dé a conocer esta clase de infracciones. Sin
embargo, no entrara al conocimiento de denuncias anénimas y sancionara aquellas que,
formuladas intencionalmente, resulten ser falsas o irresponsables.

El GFBP prohibe cualquier acto de represalia contra cualquier colaborador por el
mero hecho de haber comunicado, de buena fe, las situaciones descritas en este
apartado. No obstante, el GFBP hara todos los esfuerzos necesarios para mantener bajo
rigurosa reserva la identidad de cualquier colaborador que informe sobre una infraccién a
las disposiciones de este Codigo.

7.5. Sanciones

El incumplimiento del Cédigo de Etica sera sancionado, dependiendo de la
gravedad del caso y, conforme lo establecido en el Reglamento Interno de Trabajo del
Banco del Pacifico S.Ay, en el de las empresas filiales, en los casos que aplique.

Las sanciones que se apliquen a los casos denunciados a través de los diferentes
canales mencionados en el presente coédigo, seran evaluadas y determinadas por el
Comité de Etica bajos los lineamientos establecidos en el Reglamento Interno de Trabajo
del Banco del Pacifico S.A y, en el de las empresas filiales, en los casos que aplique.

7.6. Canales

Cualquier hecho que, a juicio de un colaborador, vulnere el Codigo de Etica y
Conducta o que de algin modo pueda interpretarse como atentatorio a las normas éticas
que rigen en el GFBP, incluso si éstos ademas tuvieren caracter fraudulento o ilegal, se
debera informar de inmediato por los siguientes canales, segin el criterio de la persona
comunicante y atendiendo alo que, en cada caso, considere mas apropiado:

e A la Secretaria del Comité de Etica, misma que la ejerce la Gerencia
Nacional de Desarrollo Humano del Banco del Pacifico S. A., mediante
comunicacion escrita.

e Al Comité de Etica, el cual mantiene, exclusivamente para estos efectos, la
direccion de correo electréonico etica@pacifico.fin.ec, mismo que sera
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administrado por la Secretaria del Comité o por quien ésta delegue y, podra
ser revisado por el Presidente del Comité de Etica en cualquier momento.

La Secretaria del Comité, receptara las denuncias, consultas y solicitudes de
autorizacion (para los casos de conflictos de intereses), observando los procedimientos
establecidos en el Reglamento del Comité de Etica para dicho efecto y lo siguiente:

e Preservar el anonimato del colaborador que ha comunicado posibles
incumplimientos de la legalidad vigente o sobre situaciones aparentemente
cuestionables desde el punto de vista ético.

Con caracter general, tanto la situaciéon comunicada como, en su caso, la
informacién relativa a su resolucion, debera ser adecuadamente salvaguardada por todas
las personas involucradas en el proceso de comunicaciéon y en el eventual proceso de
investigacion.

En el supuesto de que la persona comunicante considere que la situacion en
cuestion no ha sido apropiadamente resuelta, podra presentar nuevamente su denuncia,
consulta o solicitud de autorizaciéon, por los canales antes mencionados y, la Secretaria
del Comité de Etica debera receptarlas y obligatoriamente incluirlas para el conocimiento
y resolucion del Comité de Etica, quien podra en los casos de consultas o solicitud de
autorizacion derivarlas para el conocimiento y resolucién del Comité de Gobierno
Corporativo o del Directorio, segin lo estime conveniente.

7. Rendicion de cuentas

El funcionario que asuma las funciones de la Secretaria del Comité de Etica, sera
el responsable de realizar las gestiones y elaborar el Informe anual que permita la
rendicion de cuentas del cumplimiento de las practicas del Cédigo de Etica y Conducta,
en el mismo que se debera:

1.- Informar sobre los lineamientos establecidos en el Codigo de Etica y, las
politicas tendientes a mitigar los conflictos de interés;

2.- Explicar sobre la gestion efectuada y, el cumplimiento del Codigo de Etica y,
las politicas sobre Conflictos de Interés;

3.- Comentar sobre la estadistica de los casos presentados ante el conocimiento
del Comité de Etica, sus resoluciones y, las sanciones aplicadas.

4.- Exponer las estadisticas del funcionamiento del Comité de Etica.

El Informe debera ser presentado ante el Comité de Etica para su aprobaciéon y
envio posterior al Directorio, para que el mismo sirva de base para la elaboracion del
informe anual que el Directorio debe presentar a la Junta General de Accionistas.
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Aprobacién del Cédigo de Etica y Conducta

Comité de Gobierno Corporativo del GFBP
Sesién del 26 de marzo del 2013

Econ. Andrés Baquetizo B.

uanSaade S.
r e del Directorio del Banco Vicepresidente Ejecutivo subrogante
del Pacifico del Presidente Ejecutivo
__{Presidente del Comité) (Miembro del Comité)

/

77 4&%\/ 'Q/

# i )
Econ. Paul4 Salazar M. AGWO b
Vicepresidente Ejecutivo Vicepresidente Ejecutivo
(Miembro del Comité) (Miambro del Comité)

S ’

‘ Dral Adriana Guerrero B.

Vicepresidente
__(Miembro del Comité) ——
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Aprobacién del Cédigo de Etica y Conducta

~ Comité de Etica
Sesion del 5 de abril del 2013

S

“Ing. Andrés Ollague A. __—1TIng. Gonzalo¥ivero.
Presidente del Comité Miembro del Comité
Miembro del Directorio Vicepresjdente
(Representante de la Ejecutivo(Representante de la
Administracion) Administracion)

(Repré&sentante de los Empleados)

Ind.Jacqueline Pesantes M.
Miembro del Comité
~ (Representante de los Empleados)

Directorio del Banco del Pacifico S.A. ‘

Aprobado en Segign del Directorio i
oe: AA. .. |
Celebrada cl:D?ﬂ L A 4 ‘

’ \

'Eén}ﬁcu Guayaq(\ul.‘p& 14
- a&‘i.’k.':.(_‘i- - ‘.'\-’:::‘/- 2% G i
Dra. Adriana ‘Guerre, rgos
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www.bancodelpacifico.com

Referencia Familiar (Persona que no viva con usted)
Nombresy Apellidos Teléfono | Parentesco
Referencias Personales
Nombresy Apellidos Teléfono Parentesco
Nombresy Apellidos Teléfono Parentesco
“
g Referencias Financieras
§ Institucion Corriente ] Ahorro[] No. Saldo
B Institucion Corriente ] Ahorro (] No. Saldo
9
b Institucion Corriente (] _Ahorro (] No. Saldo
Institucion No. de Tarjeta Valor adeudado
Tarjeta de crédito Institucion No. de Tarjeta Valor adeudado
Institucion No. de Tarjeta Valor adeudado
Referencias Comerciales
Casa Comercial l Teléfono I Articulo I Monto de Compra I Fecha
Casa Comercial | Teléfono | Articulo | Monto de Compra | Fecha
Descripcién
Vivienda[[] Terreno[] Oficina[] Local[] |mts2 Ubicacién Hipotecado a: Avaltio comercial
(4l Vivienda[T] Terreno[] Oficina[] Local[] |mts2 Ubicacion Hipotecado a: Avaliio comercial
E Vivienda[T] Terreno[] Oficina[[] Local[] |mts2 Ubicacion Hipotecado a: Avaliio comercial
R Vehiculo, marcay modelo: Tipo Placa | Ao Prendado a: Avaltio comercial
Qi
[ Vehiculo, marcay modelo: Tipo Placa I Afio Prendado a: Avaliio comercial
LY
Nimero de vehiculos Valor total de vehiculos
Nimero de Propiedades Nimero de inmuebles Valor total de inmuebles
Ntimero total de propiedades Valor total de propiedades
Activos Pasivos
E Caja Deudas bancarias asola firma
g Depdsitos bancarios locales Deudas bancarias ga das con activos
G Depdsitos bancarios del exterior Deuda porpagar proveedores
g Inversiones (Cédulas, tit. oblig., pélizas, bonos.) Anticipo recibidos de clientes
Rl Cuentas por cobrar Otras cuentas por pagar relacionadas o con familiares
g Inventario Total deudas tarjeta de crédito
'
i< Otros activos corrientes Otras cuentas por pagar
E Total activo corrientes Total pasivo corriente (Corto plazo)
w
[l Bienes Inmuebles | Deudas bancarias asola firma
°£ Bienes Muebles Deudas bancarias garantizadas con activos
:3 Total activo fijo I Otras cuentas por pagar relacionadas o con familiares
S
f=] _Otros activos no corrientes Otras cuentas por pagar
b 70tal otros activos Total pasivos no corriente (Largo plazo)
)
Bl Total activos Total pasivos
‘§ Total patrimonio (Total activos - Total pasivos)
l‘n‘ i Beneficiarios Monto Acreedor
g
Beneficiarios Monto Acreedor
B4 Inversiones corrientes y no corrientes Deudas corrientes y no corrientes/ Tarjetas
§ Descripcion Titulo Institucién Vencimiento Valor Institucién Vencimiento Saldo
2
3
=
8
3
L
g
E
Ed Total inversiones corrientes Total deudas corrientes y no corrientes
E Empresa Nium. de acciones Valor nominal Valor mercado Institucion Tarjetas Pago minimo Saldo
L o titulos de emision
L
£
S
2
S
E Total inversiones no corrientes Total tarjetas de crédito
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les (Dependi yp les independ, ) Negocios (Duerios de negocio)
Ingresos Informacion mensual Ingresos Informacion mensual
Sueldoy Honorarios del solictante Ventas
Sueldoy Honorarios del conyuge (-) Costo venta
Otros ingresos fijos (*) (-) Otros Ingresos (¥}
Otros ingresos variables (*) TOTAL INGRESOS
k5] TOTAL INGRESOS Egresos
g Egresos Gastos de adm., ventas generales y financ.
E Alimentacion Sueldos
!3 Arriendo Comisiones
§ Educacién Publica D Privada D Suministros de oficina
I Vestuario Arriendo
§ Transportey movilizacion Luz, agua, teléfono
I Luz agua, teléfono Cuota seguros - negocio
f Cuota hipoteca Otros
E Cuota tarjeta de crédito (-) Gastos familiares
§ Cuota otras deudas bancarias i ion
:g Cuota seguros Arriendo
§ Cuoata internet, cable, celular, etc. Educacién Piblica Privada
B Diversion, paseos, club, hobbies Transporte y movilizacién
§ (-) Otros egresos Vestuario
E TOTAL EGRESOS Cuota de internet, cable, etc.
L Ingreso neto (Total ingresos - Total Egresos) Diversion y paseo
(-) Otros egresos
Cuota hipoteca
Cuota tarjeta de crédito
Cuota otras deudas bancarias
Cuota seguros personales
TOTAL EGRESOS
Ingreso neto (Total ingresos - Total egresos)

Origen otros ingresos

Sueldos [] bilacién (] Independiente [] Otro negocio [] Comisiones [] Rentas Inmobiliarias [] Transportista []
Rentas Financieras/Dividendos [] otros []
[ Informacién Académica Rubros aFinanciar
g Centro Educativo Rubros No. Valor de cuota Subtotal
'-E Especialidad Colegiatura
g Duracion de estudios: Desde: Hasta: Derecho de grado
nE Pais: Provincia/Distrito: Ciudad: Tesis
B Periodos de estudios: Aiios: Semestres: Manutencion
5 Otros, Especificar: Elementos estudio
% Titulo o certificado a obtener: Pasajes
:§ Ingreso Familiar: (Registrar el ingreso mensual bruto del niicleo familiar del alumno o de Gastos de Viaje
E quien dependa econdmicamente: Segurode Vida
= TOTAL

Informacién del Apoderado (Para Estudios En El Exterior Y Casos Especiales)

Apellido Paterno: Cédula/RUC/PASAP.
Apellido Materno: Fecha de Nacimiento:
Nombres: Provincia: Canton:

RESUMEN DE CONDICIONES GENERALES
“Declaro expresamente que los bienes y valores registrados en este documento, asicomo los que resultaren de la aplicacion del presente contrato, tienen como origen y destino
licito, y no provienen de actividades prohibidas por las leyes del Ecuador. De igual manera declaro que la informacion proporcionada en este documento es verdadera y
correcta.
Autorizo al Banco del Pacifico S.A. a realizar la comprobacion de esta declaracion, e informar a las autoridades competentes en caso de investigacion y/o determinacion de
transacciones que se consideren inusuales en relacion a mis actividades y movimiento comercial.
Eximo al Banco de toda responsabilidad, inclusive a terceros, si estainformacion fuese falsa o errénea.
En virtud de lo autorizado, renuncio a instaurar por este motivo cualquier tipo de accion civil, penal o administrativa en contra del Banco del Pacifico S.A. y de sus
Representantes Legales, Funcionarios y Empleados.”
Autorizo(amos) expresamente a Banco del Pacifico S.A. para que a través de la informacion constante en la Direccion Nacional de Registro de Datos Publicos, de las entidades
que mantengan registros de informacion crediticia o cualquier otra entidad debid 1te autorizada de conformidad con la ley para la conservacion y entrega de dicha
informacion, pueda el Banco acceder a la obtencion de informacién del suscrito, asi como a acceder a cualquier fuente de informacicn, respecto a mi(s) (nuestras) referencias
e informacion personal(es) sobre mi(nuestro) comportamiento crediticio, manejo de mi(s)(nuestra) cuenta(s) corriente(s) de ahorro, tarjeta(s) de crédito,etcétera, y en general
sobre el cumpliento de mifs)(nuestras) obligaciones y demds activos, pasivos y datos personales. De igual forma el Banco queda expresamente autorizado para que pueda
utilizar, transferir y entregar dicha informacion a autoridades competentes, organismos de control, Burés de informacion crediticia y otras instituciones o personas juridicas
legal o reglamentariamente facultadas, asi como para que pueda hacer publico mi(nuestro) comportamiento crediticio.”

Autorizo(amos) al Banco del Pacifico S.A. a debitar de (nuestra) cuenta [] Corriente No. [ Ahorro No.

los valores convenidos para la amortizacion de los créditos solicitados en las respectivas fechas de vencimiento.

Firma Deudor/Codeudor/Garante Firma Conyuge Lugary Fecha

Llenar en caso de ser Garante / Codeudor:
Nombre de persona a garantizar o del deudor

Ndiimero de documento de identificacién
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ANEXO 3

ot BANCO DEL PACIiFICO

2 Un Banco Banco para todos

REQUISITOS PRESTAMO ESTUDIOS

Estimado cliente, con la finalidad de no retrasar la aceptacion o devolver su carpeta, solicitamos remitir al Banco
los requisitos completos que correspondan de acuerdo al perfil del solicitante (EI Deudor es siempre el
estudiante, a menos que sea menor de edad en cuyo caso sera el Representante Legal el deudor), garante y/o
codeudor, mismos que se detallan a continuacion:

DOCUMENTOS DE INFORMACION BASICA
CONTROL | DESCRIPCION
(m] | Solicitud de crédito deudor. (descargar desde pagina web)
| Solicitud de crédito garante/codeudor. (descargar desde pagina web)

Tres (3) fotocopias a color de cédula de identidad actualizada y vigente (validez hasta 12 afios l

desde la fecha de emisioén).

| Tres (3) fotocopias a color del certificado de votacion (Ultimas elecciones generales).

[ I e s R

| Croquis del lugar de domicilio del deudor y codeudor o garante.

Copia de la planilla de servicio basico de uno de los dos (2) ultimos meses (luz, agua o
teléfono) de su lugar de Residencia.

=] NOTA IMPORTANTE. Los clientes que no posean planilla de servicios basicos a su nombre,
deberan presentar el Contrato de amendamiento. Este documento es necesario para la
apertura de la cuenta. Si usted ya posee una cuenta activa en el Banco del Pacifico, no es
necesaria la presentacion de este documento.

Copia de estados de cuenta de los ultimos tres (3) meses de las cuentas de ahorros o
[m] corrientes y/o tarjetas de crédito que concentren sus mayores saldos y deudas. En caso de
tener cuenta en Cooperativas, Mutualistas o BNF debe presentar certificado de solvencia.

Documentacion de respaldo del patrimonio, si fuere el caso (copia de matricula de vehiculos,

o impuesto predial del afio en curso, etc.).
Declaracion juramentada de los ingresos del NUCLEO FAMILIAR, emitida ante un Notario
[m] Publico y requerida puntualmente para este efecto por el solicitante. (descargar desde pagina

web)

DOCUMENTACION ACADEMICA (ESTUDIOS EN EL ECUADOR)
CONTROL DESCRIPCION

Carta o Certificado original del Centro de Estudios que contenga la siguiente informacion:

e Admision, inscripcion o matricula del estudiante.
e Duracién de la carrera, con fecha de inicio y finalizacion de cada periodo académico.
e Costos de la carrera.
e Pensum de estudios o malla curricular.
e Sistema de Evaluacion.
Cl e Titulo, diploma o certificado a obtener al término de los estudios.
e Instituciéon Financiera, Tipo de Cuenta, Nimero de Cuenta, Numero de RUC, Razén Social
del Centro de Estudios.
NOTA: El o los certificados que reunan esta informacién deben contar con la firma y sello del
Centro Educativo y fecha actualizada. Se requiere original y copia de los certificados.
= Si es para Estudios de Pregrado (parainiciar la Carrera):

Adicionar 2 copias del titulo de bachiller o acta de grado.
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Si es para Estudios de Posgrado:
o Adicionar 2 copias del titulo de tercer nivel con registro SENESCYT.
Si se encuentra en un nivel intermedio de la carrera (Pregrado y Posgrado):
a Adicionar calificaciones de los Ultimos semestres aprobados y fecha de finalizacién de los

estudios, con firma y sello original del Centro Educativo. (Adjuntar original y copia de este
documento).

DOCUMENTACION ACADEMICA (ESTUDIOS EN EL EXTERIOR)

CONTROL DESCRIPCION
Carta o Certificado original del Centro de Estudios que contenga la siguiente informacion:
e Admision, inscripcién o matricula del estudiante.
o Duracion de la carrera, con fecha de inicio y finalizacion de cada periodo académico.
e Costos de la carrera.
e Pensum de estudios o malla curricular.
e Sistema de Evaluacion.
o o Titulo, diploma o certificado a obtener al término de los estudios.
NOTA: El o los certificados que retinan esta informacion deben contar con la firma y sello del
Centro Educativo y fecha actualizada. En caso de entregar copias simples, para estudios en el
exterior estas seran reemplazadas por la documentacion ORIGINAL en un plazo maximo de 60
dias en el IECE (dentro del Proceso de Seguimiento Académico). Cuando el Plan de Estudio
sea solventado con un unico desembolso, esta documentacion sera entregada al inicio del
tramite. Se requiere original y 2 copias de los certificados.
Original y 2 copias de traduccion al espafiol por un Centro autorizado de los documentos
académicos otorgados en otro idioma, con firma y sello del Centro autorizado, o firma del
= traductor. Si el traductor es una Persona Natural debidamente autorizada, debe enviar ademas
la copia a color de su Cédula de identidad.
Original y 2 copias de poder notariado de un apoderado designado por el cliente. (descargar
- desde pagina web)
3 Copias del pasaporte, en la cual conste la VISA de Estudios conferida por el Consulado del
0 Pais en el cual se cursara el Plan de Estudios.(Visa se requiere para la entrega del 1er
desembolso, por parte del Banco, no como requisito para la aprobacion del mismo)
0 | Original y 2 copias del formulario de Transferencia al exterior. (descargar desde pagina web) ‘
) I Original y 2 copias del formulario de salida de divisas. (descargar desde pagina web) |

REQUISITOS PARA DEUDOR (aplica solo en el caso que tenga relacion laboral o actividad
econémica)
REQUISITOS PARA GARANTE - CODEUDOR

Como Dependiente

otros valores presentar los roles de los 3 ultimos meses, con firma y sello original de la
empresa.

CONTROL DESCRIPCION ‘
@) | Estabilidad laboral minima de 1 afio. |
a Certificado de trabajo, el cual debera contener: antigiiedad laboral, funcién que desempefia e
ingresos, con firma y sello original de la empresa.
o Roles de pago del mes anterior al de |a solicitud. Si los ingresos provienen de comisiones u ‘
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o En caso de tener otros ingresos como arriendos, debera presentar contratos inscritos en el
juzgado de inquilinato.
[m} | Declaracion de Impuesto a la renta del dltimo afio (si cumple con la base imponible). l

Como independiente o Negocio a titulo personal Deudor
Como independiente o Negocio a titulo personal Garante o Codeudor

CONTROL | DESCRIPCION ’
O | Copiade RUC o RISE. |
O | Estabilidad minima de 2 afios. |
0 | Copia de declaracion del IVA de los Ultimos 3 meses. |
o Referencias Comerciales, para el caso de Duefios de Negocio debe presentar minimo 1
referencia.
0 Declaracién del Impuesto a la Renta de los ultimos 3 afios o notas de venta de los ultimos tres

(3 ) meses en caso de presentar RISE

Si los ingresos provienen de Compaiias donde mantiene participacion adicional debe incluir:

CONTROL DESCRIPCION
o Soporte de los pagos de los dividendos como accionista, valor que debe ser declarado en el
impuesto a la renta como persona natural.
0 | Copia RUC de la empresa I

Para créditos mayores a $25,000 el solicitante del crédito debera entregar la siguiente
documentacién adicional referente a la garantia hipotecaria:

CONTROL

DESCRIPCION

Copia de cédula y papeleta de votacién a color del (los) propietario(s) del inmueble.

Solicitud de Avaltio. (descargar desde pagina web) l

Copia del Titulo de Propiedad del inmueble (Escrituras).

O (|O ||Oo ||o

Copia Declaracion de propiedad horizontal (para el caso de inmuebles que se encuentren bajo
el régimen de propiedad horizontal).

[m]

En el caso de existir modificatorias o aclaratorias de la “declaratoria de propiedad horizontal”
(adjuntar copia de estos documentos)

Certificado de expensas, copia de la cedula y papeleta de votacién del administrador y su
respectiva de nombramiento, Unicamente en caso de viviendas en condominio o conjunto.

NOTA: En caso de que no exista administrador en el conjunto o condominio, se debe entregar la
correspondiente Declaracion Jurada ante Notario Publico en que se sefiale expresamente que
el conjunto o condominio NO dispone de administrador y que se exime de Responsabilidad al
Registrador de la Propiedad por esta situacion.

Certificado de Gravamenes vigente conferido por el Registrador de la Propiedad del Canton. l

Pago de Impuestos Prediales del afio en curso. |
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Para financiamiento de Otros Rubros:

CONTROL DESCRIPCION
O l MANUTENCION - Enviar toda la documentacion académica mencionada anteriormente. |
ELEMENTOS DE ESTUDIO.-Enviar toda la documentacién académica mas 2 proformas
[m} originales vigentes con Ruc de la Empresa, en donde conste el costo de los elementos a
solicitar el financiamiento.
o \ GASTOS DE VIAJE.- Enviar toda la documentaciéon académica mencionada anteriormente |
PASAJES.- Enviar toda la documentacion académica mas dos proformas originales vigentes
o con Ruc de la Empresa (aéreo o terrestre).
SEGURO SALUD.- Enviar toda la documentacién académica mas dos proformas o factura
original de la pdliza, con firma y sello original de la empresa.
O
NOTA IMPORTANTE: Si este rubro consta dentro de la documentacion académica ya no sera
necesario.
TESIS .- Enviar toda la documentacién académica, Plan de tesis aprobado con designacion de
. tutor (certificado de culminacién de carrera), Cronograma de desarrollo de tesis con fecha de

inicio y finalizacion, Presupuesto de insumos, todos deben contener sello y firma del Centro
Educativo.

NOTA Si el estudiante tiene un crédito vigente con el IECE debe adicionar tabla de recuperacion y la proyeccion
de los desembolsos.

Enla ciudad de alos, del 2014
(firma) (visto y sello)
NOMBRE CLIENTE: AGENCIA BANCO:
CEDULA: FUNCIONARIO BANCO:
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ANEXO 4

ENCUESTAS A LOS BENEFICIARIOS DEL CREDITO
EDUCATIVO IECE

1. ¢Ha sido satisfactorio el cambio de manejo de los créditos
educativos antes IECE ahora Banco Pacifico? (Del 1 al 3 tomando
como 1 el mas bajo y 3 lo mas alto).

1 2 3

2. ¢Cree usted que se incrementaron mas requisitos al momento que
el banco del pacifico asumio la cartera del otorgamiento de
créditos estudiantiles?

Sl NO

3. Considera Ud. que se deberian simplificar los requisitos para
acceder al crédito estudiantil IECE?
Sl NO

4. ¢Tuvo alguna dificultad en cumplir con todos los requisitos para
adquirir el crédito educativo IECE a través del Banco del Pacifico?
S| NO

5. ¢Cuanto tiempo demord el Banco del Pacifico en darle una
respuesta?

1 mes 2 meses 3 meses mas de 3 meses
6. ¢Como calificaria la atencion brindada por el personal del Banco

del Pacifico?

Excelente Buena Regular Mala
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7. ¢Cree Ud. que deberia mejorar el servicio de atencion al momento
de informar sobre los créditos educativos IECE?
SI___  NO

8. ¢Su solicito fue negada?
SI NO

9. ¢De gqué manera le fue entregado el dinero? (crédito)

Cheque Crédito a cuenta

10.Recomendaria a sus compafieros a que accedan al crédito
educativo IECE a través del banco del pacifico? (explique las
razones)
Si_

No

Porque

11.:,Cbémo obtuvo la informacién acerca de los créditos educativos a
través del Banco del Pacifico?
Folletos
Pagina Web

Amigos o familiares

12.¢:Cree usted que deberia haber mas personal para la atencion de
los créditos educativos?
Sl No

13.,Cbmo calificaria usted la comunicacion o el contacto que
mantuvo el Banco del Pacifico con usted?

Excelente Buena Regular Mala
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14.¢En qué agencia usted mas acude a solicitar informacion?

. Urdesa
e Alborada
° Matriz

. Unicentro

° Otros
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ANEXO 5

Entrevista a funcionario del Banco Del Pacifico

NOMBRES: Juan Carlos Toledo

AREA: Créditos CARGO:
1. ¢Cuédl cree Ud. Que han sido los requisitos que a los clientes se

les dificulta cumplir?
Yo pienso que una de las dificultades de los clientes tuvieron fue la de
obtener el certificado de estar matriculado en sus respectivos
programas de estudios, carrera o curso; ademas que en la mayoria de
los casos, se les complica encontrar el garante adecuado que
califique.

2. Ud. como funcionario, ¢ Cual cree que es una de las desventajas
gue se presentan a diario?
La desventaja que a diario se percibe en el &rea de crédito es que
existe una gran cantidad de demanda de solicitud de créditos
educativos para que puedan ser procesadas por el poco personal que
esta capacitado a realizar este procedimiento.

3. ¢Son constantes las quejas que reciben de los clientes, con
respecto al crédito educativo?
Algunas veces, debido al cambio que hubo en el sistema del IECE
con el sistema del Banco, que al momento de acercarse a ventanilla a
cancelar la cuota mensual, no refleja el mismo valor que ellos tienen
en su tabla de amortizacion. Esta es una de las quejas mas
frecuentes.

4. Cree Ud. Que el banco necesita mas personal en el area de

crédito que exclusivamente se dedique a brindar el servicio de
créditos educativos?
Si como funcionario si creo conveniente que exista un asistente de
credito, puesto que la demanda cada dia va en aumento. Y un solo
ejecutivo no brinda el servicio de calidad que el cliente espera recibir
al momento de solicitar informacion.
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