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RESUMEN

Actualmente, las instituciones financieras se encuentran en constante
movimiento y utilizacion de todo el mundo por lo cual, toda institucion
financiera necesariamente debe estar clara a nivel general en cuestiones de
control interno para asi llevar un correcto funcionamiento que permita que la
institucion se mantenga activa y tomada en cuenta siempre por todos los

usuarios financieros.

Como respuesta a debilidades de control interno surge COSO la cual,
nos facilita el estudio y evaluacion del sistema de control interno de una

organizacion, convirtiéendose asi en una herramienta util para esta evaluacion.

Banco Elibank es una institucion financiera cuyo factor principal y
llamativo es el brindar beneficios a sus clientes otorgandoles la facilidad de
pago mediante tarjetas de crédito, sin embargo sus controles para efectuar
movimientos con estas tarjetas con se encuentran estructurados segun los
parametros establecidos de COSO, en el cual se evalua cada componente
importante y relevante que permita el monitoreo constante y la efectividad

constante tanto en politicas como en procedimientos en el area.

Este estudio propone un andlisis estructural de controles internos para
el area de cuentas por cobrar, basandose en la metodologia que el modelo

COSO establece en su marco integrado.

Palabras claves: Control interno, comercio minorista (retail), cuentas por
cobrar, crédito, cuentas incobrables, tarjetas de crédito, instituciones

financieras.
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ABSTRACT

Currently, financial institutions are in constant movement and use
worldwide, so that the entire financial institution must necessarily be clear a
general level in matters of internal control in order to ensure a smooth
operation that allows the institution to maintain Active and Taken always by all

financial users.

In response to internal control weaknesses, COSO emerges which
facilitates the study and evaluation of an organization's internal control system,
making it a useful tool for this evaluation. Banco Elibank is a financial institution
whose main and striking factor is to provide benefits to its clients by granting
them the facility of payment by credit cards, however their controls to transfer
transactions with these cards are structured according to the established

parameters of COSO,

lin Which evaluates each important and relevant component that allows
the constant monitoring and the constant effectiveness both in the policies as

in the procedures in the area.
This study proposes a structural analysis of internal controls for the area

of accounts receivable, based on the methodology that the COSO model

establishes in its integrated framework.
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INTRODUCCION

En la sociedad actual, las tarjetas de crédito se han convertido en un
instrumento de pago que permiten a sus usuarios una comodidad inmediata al
momento de comprar. De manera tal, que el cliente tiene la facilidad y el acceso de
realizar compras desde la comodidad de su hogar, trabajo o cualquier fuere el lugar
donde se encuentre ya sea una compra efectuada en el territorio nacional o desde el

exterior.

De esta manera el dinero en la economia se mueve de una manera mas
dindmica convirtiéndose en un aporte para el crecimiento de la economia debido a la
velocidad que se desarrollan las transacciones facilitada de manera particular por la
sustitucion del dinero en efectivo por instrumentos de pago distinto tales como tarjetas

de crédito.

Sin embargo, el aporte de velocidad que le imprime las tarjetas de crédito como
instrumento de pago en la economia no se trata de un impulso ilimitado puesto que el
consumo que hacen los usuarios a través de la utilizacion de sus tarjetas plasticas se
fundamenta en montos de créditos pre aprobados por las instituciones financieras que
los usuarios estan obligados a honrar en plazos que van desde los 30 dias (crédito
corriente) hasta plazos que pueden llegar a ser mayores a doce meses (crédito

rotativo).

El sistema crediticio a través de tarjetas de crédito se mantiene en la medida
gue el conglomerado de tarjetahabientes (usuarios / clientes de la operadora de tarjeta
de crédito) se mantengan honrando sus obligaciones al vencimiento de manera

puntual.

Es necesario recordar que las obligaciones contraidas por los tarjetahabientes
corresponden a consumos pasados que deberan ser cubiertos a través de ahorros
existentes en la actualidad o a través de ingresos futuros que estos tarjetahabientes

logren obtener a futuro.
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En épocas de recesion econdmica precisamente son las variables que
mantienen el sistema, las que se ven afectadas pudiendo afectar la sostenibilidad de
las operadoras de tarjetas de crédito: el ahorro por una parte empieza a mermar en la
economia que empieza en unos casos a tener costos crecientes y es posible que
ahorros mantenidos en el sistema financiero local emigren al exterior; por otra parte,
el empleo empieza a recortarse y es ahi cuando los clientes del sistema
(tarjetahabientes) pudieren comenzar una espiral creciente de impagos en la

cancelacion diferida de sus consumos pasados.

Situacion Problematica:

Durante el afio 2016, las instituciones financieras del Ecuador han sentido una

contraccion importante de los depdsitos, lo que ha conllevado dos situaciones:

Por una parte las instituciones bancarias se han vuelto mas prudentes al
momento de otorgar nuevos créditos ante la disminucion de recursos que pueden

colocar.

La situacion de solvencia de los tarjetahabientes en el pais se ha venido
deteriorando, empezando a tener un crecimiento y representar ya un monto
significativo el monto de cartera vencida que las operadoras de tarjetas de crédito
mantienen dentro de su portafolio lo que puede llegar a afectar a las la sostenibilidad

de este tipo de instituciones financieras.

Problema de Investigacion:

Luego de los antecedentes sefialados, se ha determinado como problema de
investigacion del presente proyecto a: La mejora en el sistema de control interno del
proceso de cuentas por cobrar con tarjetas de crédito aplicado en una institucion del
sistema financiero, ¢ permitira reducir los niveles de impago que presenta el crédito de

consumo de esta institucion?
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Objeto de estudio de la investigacion:

El objeto de estudio corresponde al crédito de consumo, puesto que asi se
denomina el tipo de crédito que corresponde a la utilizacion de tarjetas de crédito por
parte los tarjetahabientes.

Campo de accion de la investigacion:

El campo de investigacion corresponde al control interno en el proceso de

ventas - cuentas por cobrar con tarjetas de crédito en instituciones financieras.

Objetivo General:

Efectuar una evaluacion del sistema de control interno al proceso de cuentas

por cobrar con tarjetas de crédito aplicado en una institucion del sistema financiero.

Objetivos Especificos:

1. Sistematizar el marco tedrico del control interno del proceso de cuentas por
cobrar efectuando una revision de la bibliografia aplicable.

2. Efectuar el diagndstico de la situacion actual del sistema de control interno en
el proceso de cuentas por cobrar con tarjetas de crédito de una institucion del

sistema financiero.
3. Efectuar propuestas de mejoras al sistema de control interno al proceso de

cuentas por cobrar con tarjetas de crédito de una institucion del sistema

financiero.
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Proposiciones

Se pretende analizar, en base a una evaluacién enfocada a los riesgos
crediticos de los clientes con este tipo de instituciones, ya que al acceder a prestar
servicios a una institucion financiera se necesita que cumpla con requisitos de

calificacion.

Justificacion:

Este proyecto va a permitir determinar las debilidades en el proceso de cuentas
por cobrar con tarjeta de crédito y al mismo tiempo plantear soluciones que mejoraran

directamente el sistema de control interno y la solvencia de las cuentas.

Alcanzar este propoésito contribuye a generar bases sélidas que permitan
controlar y agilizar la actividad administrativa. Con el reforzamiento de un control
interno se persigue el cumplimiento de objetivos deseados, mediante el
establecimiento favorable a la ejecucién por personas que operan en las funciones de
un proceso, asi como también el desarrollo de la organizacibn y obtener
satisfactoriamente un estado elevado de excelencia de manera que logrando la
esperada rentabilidad en la cobranza se logra un éxito y mejor funcionamiento en la

organizacion.

Métodos y técnicas de investigacion:

El método a utilizarse es el método cualitativo con diselo de investigacion que
mediante la utilizacion de recursos, humanos y financieros que se necesitaran. La
metodologia estara centrada en los procedimientos necesarios para poder cumplir
cada objetivo especifico de acuerdo al area a enfocarse que tiene referencia con las

tarjetas de crédito.
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Clasificacion del tipo de investigacion:

El presente proyecto se utiliza el tipo de método ex post facto, este método
contribuye a la verificacion correspondiente de los controles internos en cuentas por
cobrar que se han aplicado dentro de la institucion financiera analizada en la

actualidad.

Variables de Investigacion

Dentro de las variables de investigacion se han identificado:

* Cuentas por cobrar y la provisién de cartera de la compafiia
» Politicas y procedimientos de la compafia en el proceso de suscripcion de

tarjetas de crédito

Fuentes de Recopilacion de Informacion

Para el desarrollo de esta investigacion seran utilizados las politicas y
procedimientos con respecto al manejo de las cuentas por cobrar en relacion a las
tarjetas de crédito. Asi mismo se utilizara conceptos clave que COSO plantea con

respecto a un correcto sistema de control interno.

Herramientas de analisis

Como herramienta de analisis se utilizara datos de los procesos de la instituciéon
financiera e indagaciones efectuadas con el personal de la institucion financiera
Elibank.

Estructura

La estructura del presente trabajo de investigacion se conforma de tres
capitulos que permiten cumplir los objetivos sefialados previamente, estos capitulos

se conforman de la siguiente manera:
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» Capitulo 1.- Marco tedrico del control interno, en el cual se abordan los distintos
conceptos y metodologias referentes al control interno, sus componentes, la
metodologia COSO. Se abordan ademas todos los conceptos relacionados al

presente trabajo de investigacion.

» Capitulo 2.- Diagnéstico de la situacion actual, en donde se efectia una revision
del sistema actual de control interno en el proceso de cuentas por cobrar con
tarjetas de crédito con la intencién de identificar posibles debilidades en el

disefio actual.

» Capitulo 3.- Propuesta de mejora del sistema de control interno en el proceso
de cuentas por cobrar con tarjetas de crédito en donde se proponen
oportunidades de mejora una vez que han sido identificadas las debilidades

potenciales al proceso existente.
Posteriormente, se incluyen conclusiones, recomendaciones asi como

referencias bibliogréficas las cuales hacen parte integral del presente trabajo de

investigacion.
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CAPITULO I: Marco Tebérico

1.1 Sistema de Control interno

1.1.1 Definicidén de control interno

El término sistema de control interno significa todas las politicas y
procedimientos (controles internos) adaptados por la administracion de una entidad
para ayudar a lograr el objetivo de la administracion de asegurar, tanto como sea
factible, la conduccion ordenada y eficiente de su negocio, incluyendo adhesion a las
politicas de administracion, la salvaguarda de activos, la prevencion y deteccion de
fraude y error, la precision e integralidad de los registros contables, y la oportuna

preparacion de informacion financiera confiable. !

Segun (Estupifian, 2006), el control interno es un proceso que lo efectia la
administracion, este control interno es un proceso realizado por la direccion de la
empresa, este proceso es realizado con ayuda de otro personal aliado y con los
mismos intereses favorables a la empresa y con el mismo objetivo de controlar, esta
disefiado para proporcionar una seguridad razonable de manera que permita cumplir
con los objetivos deseados como es la efectividad y eficiencia de las operaciones, la
confiabilidad de la informacion financiera y asi como también el cumplimiento de las
leyes y regulaciones aplicables. El control interno es el conjunto de politicas y
procedimientos que la entidad adopta con el fin de lograr sus metas y objetivos de
manera que la entidad puede conseguir el cumplimiento de todas sus metas con un
correcto manejo del control interno, puede evitar pérdidas de recursos y puede
salvaguardar los bienes econdmicos y financieros, también evita desembolsos

indebidos ofreciendo seguridad.

1.1.2 Objetivos del control interno

Los objetivos del control interno de acuerdo a la metodologia COSO son:

! Norma Internacional de Auditoria N.6 — Parrafo 8
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» Efectividad y eficiencia de las operaciones.
> Confiabilidad de la informacion financiera

» Cumplimiento de leyes y regulaciones.

Grafico No. 01 Objetivos del control interno

Proteger losactivosde laempresay Control del
cumplimiento de losempleados segun lodispuesto
por la administracion
Identificacion de

riesgosy efectivo
tratamiento

Existenciade una
adecuadatoma de
decisionesfrente a

problemasyriesgosa
futuro.

Fuente: COSO

Elaborado por: La autora

Es importante la proteccion de los activos de la empresa de manera que se
conoce la importancia relativa de los mismos ya que de esta manera se les da el
debido control evitando asi perdidas, por tal motivo el control interno en este aspecto
se enfoca en monitorear el proceso que conlleva cada uno de los activos de la
empresa de manera que se observa paso a paso cada uno de los movimientos de los

activos para asi determinar riesgos en cada uno de los procesos intervinientes.

Otro de los objetivos de suma importancia es la identificacion de riesgos para
darle un debido tratamiento de acuerdo al impacto que dé a la empresa, de tal manera
que al ser identificados se los evalla para asi monitorearlos y estar alerta a cualquier
desacuerdo y anomalia que esté sucediendo, asi también es importante y necesario

que el control interno de una compafiia tenga como objetivo la correcta toma de
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decisiones tanto internas como externas a la empresa. Finalmente uno de los objetivos
del control interno es el controlar a sus empleados de manera que se monitorea el
correcto cumplimiento de todas y cada una de las funciones de los empleados segun
sus funciones las mismas que fueron dictaminadas por la administracion de la

empresa.

Una vez analizado los objetivos del control interno es primordial mencionar que
hay una variedad de objetivos en la implementacién del control interno con el fin de
monitorear cada una de las funciones que se llevan a cabo internamente junto con las

politicas y procedimientos establecidos en la empresa.

1.1.3 Importancia del control interno

Como bien es cierto, a nivel mundial son conocidos los sin nUmeros de casos
de fraudes en las empresas, de manera que actualmente la administracion de las
empresas toman en consideracion la necesidad de obtener un control interno
adecuado para custodiar los activos de la empresa y asi mismo, evitar errores y

tentativas de fraude.

Es por esto que es de gran importancia conocer y mencionar que la importancia
del control interno se enfoca en la seguridad que brinda a la empresa con respecto al
sistema contable, de manera que evalla y determina procedimientos de mejoras a
nivel administrativo, contable y financiero con el fin de que la empresa cumpla con sus

objetivos.

1.1.4 Estructura del control interno

La estructura del control interno constituye los elementos cuyo cumplimiento
deberan ser realizado por la empresa de acuerdo al sistema de control interno, dichos
elementos incluyen programas, métodos, procesos y planes que seran efectuados y
aplicados segun lo establezca la administracion de la empresa. Con el cumplimiento
de estos elementos antes mencionados es otorgada la seguridad razonable con

respecto a los controles internos que estan siendo implementados.
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1.1.5 Beneficios del control interno

Un sistema de control interno es beneficioso ya que define las normas de

conducta dentro de una organizacion, ayuda a reducir sorpresas inesperadas de

manera que fortalece la confianza en el cumplimiento de los objetivos planteados.

Asi mismo establece formas de actuacion en los niveles de la organizacion

permitiendo la fijacibn de objetivos claros de esta manera otorga una seguridad

razonable sobre la adecuada administracion.

1.1.6 Caracteristicas del control interno

Segun (del Toro Rios, Fonteboa, Armando, santos 2005) indica que las

principales caracteristicas, se detallan a continuacion:

Y

Aporta seguridad razonable con respecto al cumplimiento de objetivos.

Es un proceso, esto quiere decir que permite lograr lo propuesto.

Permite que en cada area de la empresa, el funcionario encargado de dicha
area este respondiendo por el control interno establecido dentro de esa area y
asi mismo de los resultados ante su jefe inmediato.

Lo efectlan las personas cuya implementacion no sea solo manuales de
organizacién sino también de procedimientos.

Facilita lograr los objetivos en la mayoria de las areas de la empresa

Implanta una superacion de liderazgo, fortalecimiento de las autoridades dentro
de la empresa y asi mismo la responsabilidad de los funcionarios con la

empresa.

1.1.7 Clasificacion del control interno

Los distintos tipos de controles establecidos por la administracion de una

entidad pueden ser clasificados de la siguiente manera:
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» Controles de tipo administrativo.
» Controles de tipo contable.

1.1.7.1 Control interno administrativo

El control administrativo estd compuesto de procedimientos y registros pero
estos no tienen relacion con el plan de organizacion, estos procedimientos y registros
se relacionan con los procesos de decisibn que conducen a la autorizacion de
operaciones por la administracion de la empresa. Esta autorizacion es una funcion de
la administracion asociada directamente con la responsabilidad de lograr los objetivos
de la organizacion y es el punto de partida para establecer el control contable de las

operaciones.?

Por lo tanto el control interno administrativo no limita el plan de la organizacion
sino que relaciona la eficiencia interna de la empresa, como por ejemplo que los
empleados se realicen un examen médico anual, que cumplan las politicas de

seguridad en su puesto de trabajo, etc.

1.1.7.2 Control interno contable

El control interno contable incluye controles de aprobacion con respecto a los
registros contables que se llevan dentro de cada una de las operaciones efectuadas
en la empresa de manera que el control interno contable basicamente esta
relacionado en todo lo referente a la contabilidad de la empresa abarcando las
politicas y procedimientos contables que se manejan a diario dentro de la identidad
como por ejemplo que no se realicen ajustes contables sin que se haya realizado una
correcta evaluacion de los motivos que conllevan a realizar dicho ajuste, asi también

por ejemplo que no se emitan documentos financieros sin previa autorizacion.

2 Clasificacion del Control Interno. http://fccea.unicauca.edu.co/old/tgarf/tgarfse86.html
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1.2 Meétodos de evaluacion de control interno

Segun (Santillana 2015), existen 3 métodos de evaluacioén de control interno

los cuales se detallan en el siguiente grafico.

Grafico No. 02 Métodos de evaluacion de control interno

¢ Descripcion en un sentido procesal de las actividades y los
Método procedimientos de cada area.
Descriptivo.

¢ Grafica del flujo de operaciones segun los cargos con sus
Método controles para su ejecucion.
Grafico.

¢ Planteamiento de cuestiones con respcto a la efectualidad
del manejo de las operaciones y transaccionnesy sobre las

Método . ;
personas responsables en dichas areas o funciones.

Cuestionario

Fuente: Santillana 2015

Elaborado por: La autora

1.2.1 Método Descriptivo

Como su nombre lo dice, describe de manera detallada en forma de procesos
cada una de las actividades segun las funciones y procedimientos que tal puesto o
cargo debe realizar. Segun (Santillana, 2015) esta descripcién deber& ser en forma
de flujo continuo con cada una de las operaciones a realizar dicho cargo tomando en
cuenta el impacto en el area en donde concluye dicho cargo que se describe asi como

también donde se inicia. Ejemplo.
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Tabla No. 01 Ejemplo Método Descriptivo

Funcion: Crédito y Cobranzas
Procedimiento: Recaudadores, Recepcidn y entrega de cobros

Procedimiento de operacidnes

Orden

Area encargada

Descripcidn dela actividad

Prueba de
cumplimiento

1

Asistente de Cobranzas

Prepara un reporte de cobranzas para
cada recaudador, basandose en los
cobros del dia.

Hace la respectiva entrega de reporte
al reaudador para que dicho
empleado gestione la cobranza
segun las facturas detalladas en el
reporte.

Recaudador

Procede con la gestion de cobro
registrando lo recibido por cada
factura detallada.

El recaudador al finalizar el dia hace
la entrega en caja de los valores
recolectados por el cobro de facturas
y adjunta el reporte de cobranzas.

Caja

Recibe el dinero cobrado y el reporte
de cobranzas firmado por el
recaudador,se procede a cuadrar
dicho registro y se da un recibidio al
recaudador de parte de caja.

Elaborado por: La autora
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1.2.2 Método Gréafico

En este método como se indicé anteriormente, se presentan las operaciones
mediante un flujo en donde se nombran los cargos y el camino de cada uno de los
procesos a seguir. Ejemplo.

Grafico No. 03 Ejemplo del Método Grafico

Procedimiento Cuentas por Pagar (Compra de Mercancia)

Cantabilidad

Inicio

Recibe - F‘r-;;gramacnn ﬁ
Factura 7 pagos
Proveador
¥
Incluye an E';'S“j”
Cumpbs i al sistema aga
Entrega B
Factura legales
¥
Emala
Compranta
Rafencion
VA
Relzcion de
Compras
Semanal

Cancelacian | Fin

Fuente: Procedimientos para cuentas por pagar.
Elaborado por: La autora

1.2.3 Método del Cuestionario

En este método, se realizan cuestiones en donde se plantea preguntas que
permitan conocer la efectualidad de cada una de las operaciones realizadas segun las
funciones del cargo, este método permite a la empresa obtener respuestas afirmativas
en cuanto se tiene acciones correctas de control y si se reciben respuestas negativas

se debe analizar ya que esto indicaria una cierta debilidad de parte de los controles.

34



Tabla No. 02 Ejemplo Método del Cuestionario

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

SI NO MNIA Comentarios

I | Estrctura de la compaiia

1.
a) Lo estructura organizmtive se encoentra debidamente
establecida?
b Existe un archive de la documentacidn debidamente
organizado?
¢} Tiene el archivo un instructiv o de manejo?

2.

iS¢ encuentran establecidas v delimiladas  por escrito, las
responsabilidades?

3, | Existe una  adecuada  segmgacin de  Tuncines  de bos
funcionarios v empleados de la Compafia?

4. [;Exste un (hojo adecuade de mformacion entre La Junta
Directiva v personal  eecutive?  (Se conunmican s
responsabilidades v consecuencias de los incumplimientos a
todos los empleados

5. | 5e selecciona al personal de acuerdo con su capacidad téenica,

profesiona |, honestidad v que no tenga impedimento kegal para
desempeiar el cargo?

6. | ;5 cventa con un adecuado plan de entrenamiento al personal
que labora para las Compania, que responda a sus objetivos v
necesidades? ; Se evalia el persomal periddicamente?

7. | oExiste un programa de capacitacin para el personal de
Compafia?

8. En lo posible, [se rola adecuadamente al personal
relacionado con b administracion, custodia v oregistro de
recursos de ln Compaiiia, a fin de disminuir el riesgo de
errores de eliciencia v evilar adiestrar al nuevo persomal
constanemente ?

9, Se propician las condiciomes v el ambiente adecoado al
personal, en el desempeniode sus funciones?

Fuente: Cuestionarios de control Interno
Elaborado por: La autora

1.3 Clasificacion del riesgo

Los riesgos del control interno se refieren a la union de riesgos existentes entre
irregularidades en procesos administrativos como contables y financieros que
provocan la falta de deteccion. Dentro de estos riesgos encontramos los internos y

externos los cuales seran explicados segun el siguiente grafico.

Grafico No. 04 Riesgos de Control Externos e Internos
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Factores Externos

Financieros Estratégicos

Tipos de interés Competencia
Tipos de cambio Ciientes
Disponibilidad de Sector Econdmico
Crédito
1+D+i

Tesoreria Capital Intelectual

Financiacién Formacion

Crédito a Clientes Fusiones

Factores Internos

Reciutamiento Empleados
Suministros Activos
Transparencia Productos/Servicios
RSC Acceso
eyes Medio Ambiente
Cuitura Eventos
Sociales Azar

Fuente: (Luna, 2011)

Elaborado por: La autora

1.3.1 Riesgos internos

Los riesgos internos basicamente estan enfocados a la segmentacion de
clientes quienes se muestran como una competencia, asi como también a los cambios
organizacionales, funcionales y cambios en la administracion al igual que los cambios

en sistemas de informacion.

Por otro lado los operativos como lo son el desarrollo de innovaciones o de
distintos productos y su distribucion, es un riesgo interno también el capital humano
con referencia a las responsabilidades de la direccion y de igual con respecto a la

infidelidad de los empleados de la empresa.

1.3.2 Riesgos externos
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Los riesgos externos se refieren al caso de las leyes, ya sean nacionales como
internacionales que de alguna manera afectan al nivel empresarial, también esta

enfocado en cambios medioambientales como climaticos.

Otros de los riesgos externos también se enfocan en los financieros como son
los tipos de cambio, tipos de crédito y asi como también las distintas fluctuaciones de
precios que afectan a la empresa, otro de los riesgos son los competidores del
mercado que estan en constantes mejora para captar la mayor atencién de los

clientes.

Por ultimo, tenemos a los riesgos macroecondémicos y el crecimiento de la
poblacién que conlleva asi mismo cambios politicos y cambios migratorios que afectan

a nivel empresarial.

1.3.3 Riesgos de auditoria

El riesgo de auditoria puede existir en todo momento, ya que es posible que el
auditor emita alguna informacion sin considerar hechos que no analizé, por lo que
existe la posibilidad de no detectar faltas de gran significatividad lo cual causaria una
modificacion de a la opinion final, es por esto que es de gran importancia conocer los

riesgos de auditoria a los que se enfrenta el auditor.
Los riesgos de auditoria se clasifican en las siguientes categorias:
» Riesgo inherente

» Riesgo de control

» Riesgo de deteccion

1.3.3.1 Riesgo inherente
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Es cuando existe una probabilidad de existencia de un error, cuyo error no se

lo puede evitar que suceda con los controles que pueda disefiar la compafia.

1.3.3.2 Riesgo de control

Sucede cuando existe la probabilidad de existencia de error y este no puede

ser detectado por el sistema de control interno de la empresa.

1.3.3.3 Riesgo de deteccion

Este riesgo corresponde a aquella probabilidad de que el auditor mediante el
disefio de los procedimientos de auditoria no detecte los errores existentes que

pudieran afectar los estados financieros de la entidad.

1.4 COSO

1.4.1 Origen, antecedentes y evolucién

Primero es importante concocer sobre las siglas COSO que es del Committee
of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission que significa Comité de
Patrocinadores de la Comision Treadway, el mismo que patrociné el informe de
investigacion perteneciente a los Estados Unidos llamado Control interno - Marco
Integrado.

Se origina en 1973, en donde la norma SAS N° 1, la cual se revisé la
codificacion de los SAP's anteriores y luego de esta revision se dieron a conocer las

siguientes definiciones tanto para control administrativo como para control contable:

» EI Control administrativo incluye al plan de organizacion y asi tambien a los
procedimientos y registros relacionados de manera que con los procesos de
decisiones que llevan a la autorizacién de transacciones sean por parte de la

administracion de la empresa. Esto trata con respecto a la autorizacion de la
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funcién administrativa directamente asociada con la responsabilidad para
lograr los objetivos de la organizacion y asi tambien es el punto de partida para
establecer un control contable de transacciones.

» EI Control contable en cambio comprende el plan de la organizacién y los
procedimientos y procesos que se relacionan con el resguardo de activos y la
confiabilidad de los registros financieros y asi mismo son disefiados para
proporcionar una seguridad razonable la misma que con respecto a las
transacciones sean ejecutadas en conformidad con la autorizacion general o
especifica de la administracion, sean registradas ya sea para permitir la
preparacion de estados financieros en conformidad con principios contables
generalmente aceptados 0 a su vez otros criterios aplicables a tales estados,

y para mantener un registro de los activos.

En manera general todo lo ocurrido en la decada de 1970 con respecto a
muchos fracasos financieros se ocaciono un sin numero de reformas ya sea por
recomendaciones por parte de el AICPA o a su vez tambien otras que fueron para
examinar y dar recomendaciones con el fin de obtener un cambio, En cambio en la
década de 1980 hubo otra serie de fracasos financieros, la cual fue liderada por un sin

numero de quiebres de diversas instituciones financieras.

Lo que ocaciono un costo los contribuyentes por estos diversos fiascos
bancarios, dicho costo superaba los US$ 150 billones. Cabe recalcar que hubo
muchos factores que contribuyeron a estas fracasos, en donde se incluye un relajado
entorno regulador, a si como tambien tasas de interés fluctuantes, y algunos cambios
de leyes tributarias que normarian ciertas areas afectadas en donde hubi estos
fracasos y que afectaron de manera adversa al mercado de bienes y raices, por otro
lado hubo una gestidn de instituciones financieras, y fraude en donde gracias a esto
hubieron varias investigaciones las cuales llevaron a resultados que, en casi todos
los casos, los auditores no emitieron ninguna advertencia al momento de emitir sus
informes ya que la incidencia de fraude en informes financieros fue tal que llevé a un
grupo de cinco asociaciones profesionales a establecer incluso otra comision para

evitar ciertos inconvinientes al respecto de este tema.
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Esta comision antes mencionada tenia como propdésito considerar el grado al
cual el fraude en informes financieros ocacionada la integridad del informe financiero
dado por el auditor,de manera que era necesario examinar el papel de los auditores
publicos independientes en la deteccidn de fraudes examinarlos bien, y identificar los
atributos de la estructura corporativa que podria contribuir a actos fraudulentos que se
daban anteriormente en estos casos. Este comité recibié formalmente el nombre de
Comision Nacional de Informes Financieros Fraudulentos (National Commission on

Fraudulent Financial Reports).

Un poco de Historia (Epilogo)

El Consejo de Normas de Auditoria (ASB) del AICPA inici6 el alejamiento de
los términos control interno contable y control interno administrativo y finalmente, los
abolié. Presumiblemente, el ASB consideré preferible describir y discutir el entorno de
control como un elemento separado de control interno en oposicion a tener que
describirlo como un tema de control interno administrativo, el cual hubiera sido el Unico
lugar donde se hubiera podido tratar bajo las antiguas normas. Claramente, no se

podria pensar el entorno de control como un sub-conjunto.

La SAS N° 55 incluyé un comentario en cuanto a la importancia de la
supervision constante por parte de la gerencia para determinar que el ambiente de
control interno, el sistema contable y los procedimientos de control estan operando de
la manera deseada. También incluy6é un analisis del concepto de garantia razonable
y la observacion de que el costo de la estructura de control interno no deberia exceder

los beneficios.

1.4.2 Definicion de COSO

COSO, es producto de una iniciativa de parte del sector privado, esta es una
organizacion que tiene por objetivo dar mejoras a la llamada calidad financiera de
manera que aplica mejoras en el control interno y asi tambien en el gobierno

corporativo dando asi resultados eficientes a las empresas.
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1.4.3 Importancia de modelo COSO

1.4.3.1 Importancia de modelo COSO |

En este informe es expuesto las necesidades de entendimiento hacia la
direccion de las empresas y sus integrantes de manera general que es primordial la
implementacion de un control interno con el fin de lograr los objetivos expuestos como
metas de la organizacion de manera que los resultados que se obtendrian serian
excelentes. Por otro lado, se concede a la auditoria tomar un rol importante al
momento de tomar en consideracién los controles a efectuarse para cada uno de los

procesos que se gestionan en la empresa.

1.4.3.2 Importancia de modelo COSO I

En este informe se plantea el enfoque hacia la evaluacion, la identificacion y la
gestion de riesgos corporativos. Cabe recalcar que este informe no es un reemplazo

del COSO I sino mas bien es un complemento que le da un plus de efectividad.

1.4.4 Definicion de control interno segin modelo CO SO

El control intenro segin modelo COSO refiere a un control interno basado en
procesos que son implementados por parte de la administracion de la empresa el cual
ha sido disefiado para fortalecer la seguridad razonable y no absoluta de la empresa
con referencia a los ojetivos como cuerpo empresarial dando asi un formatlecimiento

a las opraciones realizadas.

Dentro de esta deficinicion es importante mencionar ciertos puntos que ayuden

al pleno entendimiento sobre el control interno segin modelo COSO, los cuales son:
» Es adaptable a la estructura original de la empresa siendo de manera mas

flexible su implementacion sin importar el giro del negocio en el cual se

encuentre.
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» No conlleva seguramente un manual de politicas y procedimientos sino mas
bien se trata de efectuar dicha implemetacion en personas y su reflejo en las
acciones a realizarce al momento de tomar deciciones a nivel de control interno.

» Basicamente, su orientacion esta enfocada en el cumplimiento de los objetivos

con respecto a sus operaciones, informe y cumplimiento.

1.4.5 Objetivos del modelo COSO

El modelo COSO tiene tres objetivos los mismos que permiten la atencién en
las empresas ya que de esta manera se enfocan en todos y cada uno de los aspectos

del control interno.

Grafico No. 05 Obijetivos del modelo COSO
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Fuente: Coso
Elaborado por: La autora

1.5 Componentes de control interno segun modelo COS O

De acuerdo al modelo COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission), el control interno esta compuesto por 5 componentes los

cuales son:
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1.5.1 Ambiente de control

El ambiente de control trata y se enfoca sobre el control en la organizacion. Es
decir, es la parte fundamental y principal de todos los controles internos en donde la
administracion muestra el compromiso por la integridad y los valores éticos de la
empresa, y ejerce una supervision en el desarrollo de los controles internos de manera
gue denota compromiso y alineacion con los objetivos y detiene en su grupo de trabajo
a colaboradores comprometidos con la empresa con el tnico fin de lograr los objetivos

propuestos.
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El ambiente de control es importante dentro de una entidad ya que como se vio
inicialmente mediante este se analiza dichos controles implementados en la empresa
internamente y a su vez se fija metas y objetivos para que puedan ser cumplidos con

éxito.

1.5.2 Evaluacién de riesgos

Identifica y analiza los riesgos que inciden en el logro de los objetivos, por lo
gue tienen que ser administrados, la organizacion especifica objetivos para identificar
y realizar una valoracion de todos los riesgos existentes, identifica dichos riesgos y los
analiza para saber como administrarlos, de igual manera la empresa identifica y

evalla ciertos cambios que impactan al control interno.

La evaluacion de riesgo dentro de la empresa es importante ya que se
identifican dichos riesgos que no permiten cumplir con la meta de la empresa de

manera que los identifica para evitarlos o eliminarlos.

1.5.3 Actividades de control

Aqui la empresa desarrolla actividades de control las cuales conlleva por
ejemplo Politicas y asi también los procedimientos, los cuales aseguran a la gerencia
de la empresa de manera que también aseguran al cumplimiento de las instrucciones
impartidas internamente a los empleados para que realicen las actividades que le han

sido encomendadas segun sus funciones en su puesto de trabajo.
Las actividades de control dentro de la empresa son de suma importancia ya
gue estas aseguran a la empresa el cumplimiento de todo lo impuesto por la gerencia

y a su vez se analiza que cada uno de los empleados cumpla con sus correctas

funciones.

1.5.4 Informacién y comunicacion
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La informacion y la comunicacién tiene relacion con los sistemas e informes de
la empresa que hace que la gerencia cumpla con sus responsabilidades y objetivo, y
asi también los mecanismos de comunicacion de la administracion en la cual la
empresa genera informacion relevante y de calidad incluyendo objetivos sobre el

control interno.

Esto es importante ya que si no existe una correcta comunicacion dentro de la
empresa sera dificil una correcta armonia que permita avanzar a la empresa en sus

funciones y asi mismo no podra ser posible cumplir sus metas.

1.5.5 Actividades de supervision y monitoreo

Este punto trata de los procesos que evallan la calidad del control interno en
la empresa y asi mismo su desempefio en el tiempo. (Luna, 2011) La organizacion
selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones continuas para comprobar el correcto
funcionamiento de los funcionarios y a su vez comunica la deficiencia de control

interno de manera adecuada para que se tomen acciones en la administracion.

Esto es importante, ya que de esta manera se evalla a cada funcionario de
manera que podemos efectuar el andlisis final de que si el funcionario esta o no esta
capacitado para continuar con sus funciones y a su vez si esta fallando o necesita
mejoras en sus conocimientos para que sea de gran ayuda para los objetivos trazados

en la empresa.

1.6 Estructura de control segun el informe COSO

Con el grafico que se presenta a continuaciéon, se puede indicar que las
empresas trazan sus objetivos anuales manteniendo siempre la eficiencia de todas
sus operaciones a cumplir de la organizacion, para lo cual identifican y evalian los
posibles riesgos que ponen en peligro el no cumplimiento de estos objetivos ya
plasmados a ser cumplidos durante el afio, las empresas trazan actividades de control
para de esa manera minimizar el impacto de dichos riesgos e implementan sistemas

de evaluacion y supervision para evaluar el continuo proceso de manera que
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garantizan que cada una de las metas planteadas se vayan cumpliendo en el tiempo

correcto y con el objetivo deseado.

Grafico No. 07 Estructura de control segun el informe COSO
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1.7 Relaciéon entre componentes de control interno y objetivos del
COSO

La relacion directa que existe entre el control interno y los objetivos del COSO
estan enfocados basicamente en el cumplimiento por parte de las compafias que con
su esfuerzo y aplicacion logran satisfactoriamene darle provecho a los componentes
del COSO que enrolan a toda organizacién a alcanzar sus metas y objetivos trazados

a nivel operativo como también en su estructura juridica.

Grafico No. 08 Relaciéon entre componentes de control interno y los

objetivos segun COSO.
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Como se observa en el grafico, mediante un cubo es presentado las distintas
categorias que abarca los objetivos segin COSO que se refieren a las operaciones,
el informe y el cumplimiento. Por consiguiente, esta siendo representado los cinco
componentes del COSO en las filas en donde se tiene: Ambiente de control,
Evaluacion de riesgo, Activiades de control, Informacion y comunicacion, Actividades
de supervision. Y si se observa la tercera dimension, a un lado se encuentra la
estructura organizacional que abarca a la entidad, division, union operativa y las

funciones.

1.8 Cuentas por cobrar

1.8.1 Definicion

3 http://www.vhgconsulting.com/coso-2013-articulo-parte-3/
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Las Cuentas por cobrar son derechos que la entidad tiene por parte de sus
clientes, producto de las ventas originadas ya sea de bienes o de servicios. Cabe
recalcar que dentro de la palabra cliente se abarca a aquellos quienes realizaron una
compra por consignacion, o realizé la adquisision de un servicio el cual gener6 una
deuda ya sea a corto o largo plazo que contiene dividendos los cuales debe cancelar
a la entidad.

La empresa como entidad ya sea comercial o financiera siempre desea conocer
el monto asignado como cuentas por cobrar de egresos de un bien o un servicio, por
o cual la empresa dentro de sus operaciones a nivel administrativo tiene acceso a
reportes de antigiiedad de saldos cuyo analisis le permite saber y conocer dichos
saldos de clientes cuyo pago esta vencido o a su vez esta cumpliendose en su
totalidad. Referente a los saldos vencidos por dichos clientes estos clientes cuentan
con un vencimiento sefialado inicialmente cuando se dio inicio a la adquisicion de su
bien o se su servicio. Este vencimiento sefialado es deacuerdo a lo estipulado segun
las leyes reguladoras y a su vez a manuales de politicas y procesos propias de la
entidad.

1.8.2 Cuentas por cobrar de corto plazo

Existe una asignacién demoninada corto plazo la cual representa un periodo
corto es decir de pocos meses, de poco tiempo . Al referirse a las cuentas por cobrar
a corto plazo se debe acotar que es un derecho a ser cobrado en un plazo
normalmente menor a un afio, el mismo que sera presentado en el activo circulante y
después de aquellas cuentas de efectivo e inversiones de los estados financieros de
la empresa, cabe mencionar que estas cuentas por cobrar a corto plazo son tomadas
en cuenta dentro del afio el mismo que se considera tomando en cuenta la fecha de

presentacion de los estados financieros.

1.8.3 Cuentas por cobrar de largo plazo
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Las cuentas por cobrar a largo plazo son lo contrario de lo antes mencionado
en el punto anterior, pues en este caso se refiere a aquel periodo generalmente mayor
a un afno, en donde si es mayor a un afio al momento de ubicar dichos valores
cobrados dentro de este rubro de cuentas por cobrar a largo plazo se debera colocarlo

fuera del activo circulante de los estados financieros de la empresa.

1.9 Crédito

Un crédito es una cantidad de dinero que se le debe a una entidad ya sea
financiera o comercial. Es decir, en donde la entidad le concede a otra entidad una
cantidad de dinero en una cuenta que tenga a su disposicion y esta entidad se
compromete a devolver todo el dinero tomado con la obligacion de irlo pagando con
forme a lo pactado y tomando en cuenta un interés por el uso de esa cantidad de

dinero.

Con respecto a los créditos bancarios estos créditos son otorgados por
instituciones crediticias es decir por los bancos, los cuales utilizan un contrato a partir
del nacimiento de la deuda, Cabe mencionar que el origen del dinero de los créditos

esta en los depdsitos que otros clientes realizan en el mismo banco, a los que la

entidad bancaria les paga un interés.

1.9.1 Tipos de credito

Los créditos que otorgan las instituciones financieras se mostraran a

continuacion en el siguiente grafico:

Grafico No. 09 Tipos de Crédito
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1.9.2 Crédito de consumo

Este tipo de crédito es una suma de dinero que recibe una persona por parte
del banco o cualquier entidad financiera, el mismo que es utilizado para pagar algun
bien o servicio. Este tipo de crédito por lo general son pagados en el corto y mediano

plazo, esto quiere decir, en un plazo menor a cuatro afos.

1.9.3 Crédito hipotecario

Este crédito corresponde a una suma de dinero que recibe una persona por
parte del banco o entidad financiera ya sea para comprar un bien como lo es un un
terreno o una propiedad, pero no solo es para comprar sino tambien para pagar la
construccion de algun bien deseado por el cliente. Estos créditos son entregados con
la hipoteca sobre el bien como garantia. Y de igual manera, estos créditos hipotecarios

suelen ser pagados en el mediano o largo plazo, es decir entre los 8 y 40 afos.

1.9.4 Crédito comercial
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Este es un crédito que el banco o entidad financiera le entrega a una empresa
para que esta empresa lo invierta en la compra de bienes, para el capital de trabajo
necesario y para el pago de servicios o0 proveedores necesarios. Estos créditos,

suelen ser pagados en el corto y mediano plazo.

1.9.5 Crédito prendario

El credito prendario coresponde a la suma de dinero que recibe una persona
por parte del banco o entidad financiera para que esta la persona pueda realizar la
compra de un bien. Pero este bien debe ser aprobado por la entidad bancaria o

financiera y quedara con prenda hasta que la deuda sea pagada en su totalidad.

1.9.6 Crédito automotor

Este crédito es una suma de dinero recibida por una empresa o persona que
utiliza el dinero para financiar la compra de un auto, ya sea nuevo o usado por eso es

su nombre de automotor.

1.9.7 Crédito Personal:

Este es una suma de dinero que el banco o entidad financiera le entrega a una
persona, para que dicha persona adquiera bienes muebles. Estos préstamos suelen

ser pagados en el corto y mediano plazo.

1.10 Tarjeta de crédito

La tarjeta de crédito corresponde a un plastico pequefio el cual contiene una
cinta magnética que tiene grabada informacion electronica de un nimero de cuenta y
los datos del propietario , esta tarjeta permite que el propietario haga uso de la misma
para compras 0 pagos de dinero ya sea a un solo pago o a crédito que es el mayor
uso de esta tarjeta , esta tarjeta da la gran facilidad de facilitar la compra sin tener a
la mano dinero en efectivo o cheque para realizar el pago deseado de manera

inmediata, también nos ayuda a las compras por internet ya que con la comodidad de
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nuestro hogar podemos realizar compras con tan solo el cédigo de la tarjeta de crédito.
Esta tarjeta de crédito es emitida por lo general por una entidad bancaria y contiene
dinero el cual es prestado por la entidad bancaria bajo ciertas normas y estatutos de

interés con respecto a las compras a credito.

1.11 Provision de cartera

Al tratar sobre la provision de cartera quiere decir que la empresa o identidad
tiene un valor cuyo andlisis de su cartera determino que no podra ser recuperado, de
tal manera que dicho valor tendra que ser provisionado. Esto es muy importante para
todas las empresas que realicen ventas a crédito ya que existe este riesgo en sus
cobranzas y habra un porcentaje de dinero que dichos clientes quien efectué su
compra no podra ser cobrado ni recuperables en su totalidad.

El Servicio de Rentas Internas mediante el articulo 10 de la Ley Organica de
Régimen Tributario Interno indica que aquellas provisiones realizadas para los
créditos incobrables, es decir dinero cuyo cobro es dudoso para la empresa de que
ingrese ya sea por varios motivos, sea a razéon del 1% del afio y dicho valor se
encuentre sobre todos los créditos otorgados dentro del mismo afio y que también se
encuentren pendientes de recaudacion al finalizar el afio , sin que su provision
acumulada pueda exceder el 10% de la cartera total de la empresa. No seran

deducibles para efectos tributarios.

Por otro lado y de igual manera en Ley Organica de Régimen Tributario Interno
se encuentra estipulado que la eliminacion completa en su totalidad de los créditos de
incobrabilidad seran cargados a la provision y de la misma manera a los resultados
del ejercicio de la empresa pero en la seccidon en donde no cubre la provision y

tomando en cuenta que se cumpla lo que segun la ley lo indica que es;

o Haber constado como tales, durante cinco afilos 0 mas en la contabilidad

o0 Haber transcurrido mas de cinco afios desde la fecha de vencimiento original
del crédito otorgado por la empresa

o Haber prescrito la accion para el cobro del crédito
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0 En caso de quiebra o insolvencia del deudor
o Si el deudor es una sociedad, cuando ésta haya sido liquidada o cancelado su

permiso de operacion.

Una vez cumplidos estos requisitos, es necesario recalcar que con respecto a
estos mismos créditos incobrables pero con relacion a alguno de los socios de la
empresa duefia del derecho de cobro, la ley indica que no se reconoce como un
créditos incobrables a dichos créditos concedidos por la sociedad al socio, a su
cényuge o a sus parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad y segundo de
afinidad ni tampoco a los otorgados a sociedades relacionadas. En el caso de
recuperacion de los créditos, a que se refiere este articulo, el ingreso obtenido por

este concepto debera ser contabilizado, caso contrario se considerara defraudacion.

1.12 Deterioro de cartera

Al referirse al deterioro de cartera nos referimos a que existe una posibilidad de
pérdida de un valor de cartera de la empresa debido a que existié un incumplimiento
del pago por parte de un cliente por lo que la empresa debe realizar el calculo de dicho

deterioro de cartera.

1.12.1 Calculo del deterioro de cartera

Para realizar dicho calculo se utiliza una formula la cual es.
VALOR FUTURO - VPN = DETERIORO CARTERA

En donde VPN quiere decir valor presente neto, el cual se obtiene de.

VALOR PRESENTE VALOR
NETO = FUTURO
(1+ )n

En donde el valor futuro corresponde al saldo actual en cartera de dicha factura,
i que es el interés corresponde al porcentaje de interés fijado por la empresa y n que

es el periodo de dias en mora de cada factura.
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Por ejemplo:

El Ing. Patricio mantiene un saldo en cartera de 1,000,000 con 90 dias de mora y se

determind que su cartera debia deteriorarse en un 0.2 %.

VALOR PRESENTE
NETO = 1.000.000

(1+ 0.2%/360)90

VALOR PRESENTE
NETO = 4.991

Valor futuro — VPN = Deterioro Cartera
1.000.000 - 4.991 =995.009

DETERIORO DE
CARTERA = $ 995.01

1.13 Tasa de Interés

Se le denomina asi al valor plus que se genera adicionalmente cuando una
persona realiza un crédito en una entidad, este plus se llama tasa de interés el mismo
que corresponde a un costo adicional al valor de compra de un bien 0 a su vez a un
servicio el cual merece un cuidado y mantenimiento y légicamente sus respectivos

derechos de rentabilidad por lo que dichos adicionales tienen un costo llamado interés.

Econdmicamente esta tasa de interés sube cuando en el mercado existe
escasez de dinero y por consiguiente baja cuando hay mas dinero lo que provoca
basicamente que cuando esta tasa de interés esta elevada los demandantes es decir
los clientes compran menos y por ende no aceden a muchos créditos financieros y
l6gicamente del otro lado los oferentes, es decir los vendedores buscan colocar mas

recursos.

1.13.1 Tipos de tasa de interés

Existen dos tipos de tasas de interés las cuales son;
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» Tasas activas; v,
» Tasas pasivas.

1.13.1.1 Tasas de interés activas

Las tasas de interés activas son aquellas tasas cuyos créditos son otorgados
por las empresas a sus asociados y el costo de dicha tasa, es decir el monto de dicho
interés que sera generado corresponderd a la ganancia del crédito para quien lo
otorga.
1.13.1.2 Tasas de interés pasivas

A diferencia de la tasa activa, la tasa pasiva son aquellas que las empresas
tienen la obligacion de pagar a sus deudores es decir a sus prestadores de dinero

para que ellos puedan ejercer su funcion comercial, financiera y de inversion.

1.13.2 Composicion de una tasa de interés

La tasa de interés esta compuesta por tres elementos, los cuales

son detallados en el siguiente grafico:

Grafico No. 10 Componentes de una tasa de interés
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LA INFLACION; Corresponde a una medida general a nivel de
precio que es considerada a travez de la canasta familiar
actual del pais y de igualmanera tomando en cuenta el poder
adquisitivo del dinero por lo que cuando hay mayor inflacion ,
mayor es la tasa de interes.

EL RIESGO; Con respecto al riesgo a mayor riesgo ; mayor es \/
la tasa de interes por lo que el riesgo puede concurir

producto de la inestabilidad economica o cambios
normativos que afectanal pais.

LA TASA REAL DEL INTERES; Corresponde al interes real
causado por la inflacion o el riesgo que hacen que este
interes se estipule a un determinado periodo pero este
perioro puede variar segun lo que suceda con la efectividad
de sus pagos a tiempo.

Fuente: Tasas de Interes
Elaborado por: La autora
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CAPITULO II: Conocimiento del Negocio

2.1 Aspectos generales

Como bien es cierto, el tema de la tesis es evaluacion del sistema de control
interno al proceso de cuentas por cobrar con tarjetas de crédito aplicado en una
institucion del sistema financiero, en este capitulo se analizara la empresa en la cual

se efectuara este proyecto de investigacion.
2.1.01 Conocimiento de la empresa

Banco ELIBANK es un Banco con cobertura nacional, parte de un Grupo
Financiero internacional la estrategia se apalanca en cuatro pilares estratégicos los

cuales son:

» Administrar responsablemente los activos.
» Crecer en las Bancas de Personas, Medios de Pago, PYMES y Empresarial
Continuar con el liderazgo en la Banca Corporativa.

> Ser lideres en omnicanalidad.

La estrategia institucional se sustenta en un enfoque centrado en el cliente, en

el mejor equipo humano y con recursos tecnoldgicos de punta altamente eficientes.
Los objetivos estratégicos que dirigen nuestra operacion son:

» Centrarse en el cliente.
» Desarrollar negocios potenciando la relacion entre los segmentos de mercado
y profundizando la relacion con clientes.

» Diferenciarse por innovacion y tecnologia.

Y

Potenciar la gestion de nuestras subsidiarias.

» Posicionar las fortalezas de la marca e imagen corporativa.
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El servicio de la instituciéon financiera que ofrece a bancos corresponsales

incluye:

Emision de garantias bancarias.
Aviso y confirmacién de cartas de crédito.
Cobranzas documentarias

Cash Management

YV V. V VYV V

Custodia

2.2 Filosofia empresarial

La razén de ser del Banco ELIBANK es atender todas las necesidades
financieras de sus clientes buscando la excelencia en el servicio. Gracias a nuestra
actividad banco ELIBANK genera una rentabilidad atractiva para sus accionistas,

fuentes de trabajo dignas a sus colaboradores y apoya a la comunidad.

2.2.01 Mision y vision de la empresa

Mision:

La institucion financiera es un Banco inclusivo, comprometido a contribuir al
desarrollo econémico, la generacion de oportunidades de trabajo, empleo y riqueza
para el alivio de la pobreza ofreciendo en cada mercado, en cada region del pais,
soluciones sostenibles disefiadas a la medida para satisfacer las aspiraciones de la
mayoria de personas, emprendedores, familias, empresas, organizaciones vy

comunidades.
Vision:
La vision de la institucion financiera en el largo plazo es lograr ser el banco lider

en banca ética, inclusiva y sustentable, con mayor presencia en los hogares,

organizaciones y comunidades.
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2.2.02 Valores de la empresa

Los valores corporativos que se esperan apliquen los colaboradores del banco

son:

Grafico No. 11 Valores empresariales de Elibank

Honestidad

Probidad

VALORES

Responsabilidad ELIBANK Prudencia

Pertenencia

Transparencia

Fuente; La compafiia

Elaborado por: La Autora

Los valores de banco Elibank son; la honestidad en donde se debe proceder
con honradez e integridad en todos los actos. la probidad para conducirse con
compostura, decencia'y moderacion en su persona, acciones y palabras, la prudencia
para actuar con discernimiento y buen juicio, previniendo el riesgo que pueda implicar
sus acciones, la confianza para generar una expectativa segura y firme a clientes,
socios, proveedores, jefaturas y comparieros de lo entregado a su cuidado, por tanto,
jamas se debera divulgar informacion confidencial a su alcance, cumpliendo en todo
momento la reserva y confidencialidad que puede oponer cuando corresponda,
amparado en la ley y en los reglamentos internos del grupo Elibank.
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La transparencia en todas y cada una de las acciones de la institucion y de su
personal se evidencia en los principios y propésitos de transparencia que rigen al
banco Elibank, la pertenencia: la administracion del banco Elibank vela por los
intereses de sus clientes, accionistas y empleados por derecho y eleccion propia,
generando un sentido de pertenencia con los mismos, la responsabilidad en donde
los empleados del banco Elibank deben estar dispuestos a responder por la confianza
depositada por clientes y accionistas, igualmente deben estar dispuestos a cumplir
cabalmente con las tareas asignadas, y como ultimo valor, la eficiencia para realizar
todas las actividades de manera satisfactoria utilizando la menor cantidad de recursos,
sean estos tangibles o intangibles.

2.2.03 Objetivos organizacionales

La institucion bancaria es una empresa financiera regulada que declara su
compromiso por desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad a fin de

satisfacer plenamente los requerimientos de nuestros clientes.

En tal sentido, cada miembro de la organizacion enfocara todos sus esfuerzos
a mantener y mejorar continuamente la calidad de nuestros productos, servicios y
procesos desarrollados para satisfacer las necesidades, expectativas e intereses de

todos los clientes uno por uno.

2.3 FODA de la empresa

Las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la compafia se

presentan a continuacion.

FORTALEZAS:

» Alto nivel de compromiso de los empleados con la institucion.
» Segun datos de la Superintendencia de Bancos y Compainiias, posee baja
cartera riesgosa.

» Constante capacitacion a su personal.
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» Innovadora en productos; es la primer institucién que lanza al mercado la tarjeta
Visa Debit CHIP, actual politica impuesta por la Superintendencia de Bancos
para todas las instituciones financieras del pais.

» Innovadora en servicio Web; permite realizar una gama de transacciones desde
un computador, tales como diferidos de consumos en tarjetas de crédito y la
redencion de millas.

» Manejo de programas que facilitan y brindan efectiva calificacion de crédito.

» Implementa Células de trabajo para disminuir los tiempos de espera del cliente
interno y externo.

» Brinda calidad de servicio al cliente, evaluando a sus colaboradores por medio
de una empresa externa, quien realiza encuestas de servicios a los clientes.

» Apertura de altos funcionarios para todos los servidores de la institucion.

Y

Se incluye al personal de cada area en el proceso de toma de decisiones.

» No discrimina la geo referencia de los clientes al momento de ofrecerle sus
productos.

» No discrimina al cliente por su actividad econémica; posee una gama de
productos, de tal manera que pueda satisfacer las necesidades de sus clientes.

» Segun datos de la Superintendencia de Bancos y Compaifiias, posee baja
cartera riesgosa.

» Es unainstitucion en constante implementacion de herramientas para la mejora
del servicio al cliente.

» Aplica la segmentacion de los clientes de acuerdo al nivel de ingresos,

permitiendo elaborar campanas de productos de acuerdo a las caracteristicas

de sus clientes.

DEBILIDADES:

» Por ser una institucion bastante conservadora, posee politicas internas que son
poco flexibles para los clientes.

» En la actualidad, ofrece tasas pasivas poco competitivas, lo cual disminuye la
captaciéon de dinero.

» No tiene muchas agencias a nivel nacional para la atenciéon de todos sus

clientes.
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» No tiene muchos cajeros automaticos en las ciudades donde tiene presencia la
institucion.

» Tiempos de espera de 4 a 5 dias para la respuesta a solicitudes de créditos.

» Los competidores ofrecen tasas pasivas mas atractivas para los clientes,
restando el campo de captacion de la institucion.

» Los competidores, al no ser muy estrictos con sus politicas, tienen mayor
colocacion de créditos en el mercado.

» La competencia, posee canales de atencion mas innovadores, mismos que
recientemente se estan aplicando en la institucion.

» La competencia realiza aprobaciones inmediatas a créditos.

» Los competidores ofrecen mas agencias y cajeros automaticos para la atencion

de sus clientes.

OPORTUNIDADES:

» Para los créditos hipotecarios, el gobierno lanzara regulacion en la que se
indigue montos maximos de aprobaciéon del BIESS, ademas que seran solo
para sectores de clase social baja.

» Por la fusion que se esta dando de Banco ELIBANK, por ser capital extranjero,

se gozara de beneficios de pago de impuestos.

AMENAZAS:

» Constantes reformas a la ley, restan utilidades a la institucion.

» Por el aumento del Bono de Desarrollo Humano que propuso el gobierno en el
afio 2013, financiado con porcentaje de utilidades de los bancos, resta liquidez
para las instituciones financieras para poder capitalizarse y ofrecer mas dinero
a los clientes.

» EI BIESS ofrece los préstamos de consumo (quirografarios) sin necesidad de

presentar documentos, tasa mas baja y aprobacién inmediata

Grafico No. 12 Estrategias FODA
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FORTALEZAS DEBILIDADES

Estrategia FO Estrategia DO
e Constante e Diferenciarse en atencion
OPORTUNIDADES Implementacion de al cliente y dar un servicio
sistemas. personalizado para captar
nuevos productos de las
e Enfocado a calidad de pasivas.

Estrategia FA

servicio

Reduccion de tiempos de .
espera.
Aumentar la capacidad de

las celulas de trabajo .

Fuente: La compafiia

Elaborado por: La autora
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Estrategia DA

Crear fidelidad en los
clientes hacia la
institucion.

Ajuste de costos en
caso de entradas a

crisis economica.



2.4 Organigrama

A continuacion se presenta el organigrama funcional del Banco Elibank S.A. en
la actualidad.

Grafico No. 13 Organigrama del Banco Elibank S.A.
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Fuente: Banco Elibank

Elaborado por: La autora
2.4.01 Estrategias a nivel funcional
Las estrategias a nivel funcional estan dirigidas a mejorar la efectividad de las

operaciones funcionales de una empresa para lograr superior eficiencia, calidad,

innovacion y satisfaccion al cliente.



Estas estrategias utiliza la cadena de valor para dividir las actividades y tareas
de la institucion, de manera que permiten desarrollar su actividad y enfocarla a la

mejora y maximizacion de los factores que generan ventaja competitiva.

2.4.01.1 Estrategias a nivel funcional — Eficiencia  superior

» Tareas de Infraestructura:

ELIBANK, ha generado compromiso en sus colaboradores para con la
empresa, de tal manera que todos tienen una Unica manera de pensar, que se resume
en la eficiencia en el trabajo, utilizando los recursos asignados para lograr los objetivos

establecidos en el menor tiempo posible.

ELIBANK se interesa por las ideas y recomendaciones que dan sus
colaboradores; es por esto que semanalmente, las jefaturas se relinen con su equipo
de trabajo para compartir mejores estrategias de ventas y mejoras que deberian de
implementarse para obtener mejores resultados. Ademés, se incluye a los
colaboradores en el proceso de toma de decisiones y se delegan responsabilidades

para lograr un trabajo en equipo.

» Tareas de Fabricacion:

Como se ha mencionado durante la elaboracion del analisis de la institucion,
ELIBANK, constantemente esta capacitando a su personal para que los conocimientos
sobre leyes, productos y nuevos proyectos que se estan implementando en la
institucion, sean conocidos por todos, de tal manera que todos estén capacitados para

atender los requerimientos de los clientes.
» Tareas de Marketing:
En esta tarea, ELIBANK, esta iniciando estrategias mas agresivas; ofreciendo
créditos aprobados y lanzando constantemente nuevas campafias de mercadeo de

productos, como las inversiones.
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» Tareas de Administracion de Materiales:

ELIBANK cuenta con dos departamentos encargados de la administracion de
los recursos: Departamento de Seguridad Ocupacional y Departamento de
Administracion de insumos. El Departamento de Seguridad Ocupacional, ademas de
prever los riesgos de los colaboradores dentro de la institucidn, se encarga de informar

a los trabajadores acerca del uso de las instalaciones y equipos del banco.

ELIBANK cuenta, en todas sus agencias y sucursales, con dos tipos de
conexiones eléctricas: las de uso del equipo del banco y las de uso general. Las
conexiones eléctricas del equipo del banco, estan conectadas a un reguladores de
voltaje y a una planta de generacion eléctrica, con el fin de evitar dafios de equipos
por las constantes variaciones de voltaje, ademas de evitar que, en caso que no haya

energia eléctrica, los equipos se apaguen, dejando de atender a los clientes.

El departamento de Administracion de insumos, fija cupos de solicitud de
proveeduria mensual, de acuerdo al tamafio de la agencia. Ademas, junto con este

departamento, trabaja Cambio por su Cambio que se encarga del reciclaje.

» Tareas de Investigacion y Desarrollo:

ELIBANK, esta en la constante busqueda de innovaciones de procesos. En el
afio 2012 se inicio el Proyecto Evolucion, que se centra en la atencion del servicio al
cliente y en optimizar los tiempos de respuesta con la creacion de Células de trabajo.
Actualmente cuenta con Células de Originacion, Instrumentacion y de servicio al

cliente y reclamos.

ELIBANK, también actualiza constantemente sus herramientas de uso diario;
programa para el ingreso, apertura y analisis de sujetos de créditos. Se ha comprado
licencia para el uso de un nuevo programa que permite la gestion de los clientes, de

tal manera que se agenden visitas para que los oficiales de crédito, los conozca.

» Tareas de Recursos Humanos:
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ELIBANK cuenta con el departamento Gente, encargado del recurso humano
de la institucion. El departamento, esta encargado de las solicitudes de los empleados,
ademas, esta en constante evaluacion para que el servicio que brinden, sea optimo y
de calidad. La institucibn se preocupa por la unién y acercamiento entre sus
colaboradores, por lo que anualmente, organiza eventos de integracion del personal,

junto con sus familiares. ELIBANK cuenta con bonos por cumplimientos de objetivos.

2.4.01.2 Estrategias a nivel funcional — Eficiencia  superior

» Tareas de Infraestructura:

Los colaboradores tienen un compromiso bastante grande con ELIBANK, con
respecto a la calidad de servicio que deben de brindar a los clientes externos e
internos. La calidad es medida de dos maneras: Encuestas a clientes y Evaluaciones
de conocimiento de productos al personal, ambas llevadas a cabo por la empresa
externa Grupo Macro. Las calificaciones se incluyen en la evaluacion de cada servidor
y es tomada en cuenta para el pago de bonos e incentivos. Para el pago de los bonos
e incentivos, se han establecido metas y objetivos, que también se incluyen en la
evaluacion. Las jefaturas y gerencias se encargan de solicitar informacién y realizar
mensualmente reuniones de lluvias de ideas para compartir mejores practicas e

implementar las recomendaciones.

» Tareas de Fabricacion:

La disminucion en los tiempos de respuesta de las solicitudes de los clientes,
es una ardua tarea para ELIBANK. Por este motivo se han implementado las Células
de trabajo, mismas que elaboran un reporte, para la calificacién del ejecutivo que ha
enviado el requerimiento, para saber si lo ha hecho correctamente o con errores; y los
ejecutivos evallan a las Células, para saber si han dado respuesta dentro de los
tiempos establecidos. La recomendacion en este punto, son los tiempos de espera
gue deberian de minimizarse y es un punto en el que se trabaja y lucha a diario, de tal

manera que el cliente obtenga lo que necesite de manera inmediata.

67



» Tareas de Marketing:

ELIBANK esta creando cultura tecnoldgica a sus clientes, de tal manera que
les ofrece canales alternos de atencion, en donde pueden realizar sus transacciones.
Ademas, se realiza una encuesta a los clientes para saber si el servicio que ha

recibido, esta dentro de los estandares establecidos.
» Tareas de Administracion de Materiales:
De igual manera que a los clientes, ELIBANK trata de crear cultura tecnolégica
a sus proveedores, de tal forma que se acorten los tiempos de espera del pedido de
proveeduria, y se lleve a cabo la facturacion electronica. También sefiala los defectos
y las mejoras a sus proveedores, para que cuando se solicite su servicio, sea de
calidad y no afecte los estandares establecidos de ELIBANK.

» Tareas de Investigacion y Desarrollo:

Se brinda la facilidad al cliente de acceder a los productos del banco. El cliente

encontrara apoyo de su ejecutivo al momento de solicitar algun requerimiento.
» Tareas de Recursos Humanos:
Como se ha mencionado anteriormente, ELIBANK capacita constantemente a

sus colaboradores y los hace participes en actividades, talleres y escuelas internas

para que se empleen los conocimientos adquiridos.
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2.4.01.3 Evaluacibn de procesos organizacionales de Banco
ELIBANK

Grafico No. 14 Flujograma de proceso para conceder un crédito al

cliente de Elibank
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Fuente: Banco Elibank

Elaborado por: La autora

En el proceso detallado en el flujograma intervienen: El Ejecutivo. Un visador

de Célula de Originacion y el Evaluador.

Se entrevistaron a 2 ejecutivos del banco y ambos concordaron en que el hecho
gue la Célula de Originacion se encuentre centralizada en Quito, genera demora en
vista que se debe de esperar que los documentos lleguen para continuar con el

analisis.



Ademas, ambos indicaron que la solicitud de documentos al cliente, provoca
que el proceso se retrase por un dia. Sin embargo, los documentos son solicitados
por politicas internas de la institucion, en la cual se indica que por cada cliente con
producto activo en el banco, debe de existir un file en donde conste toda la informacion
con la cual fue aprobado el crédito de consumo.

El ente regulador, la Superintendencia de Bancos, también necesita que
reposen estos documentos en los archivos del banco, ya que si un cliente cae en
cartera vencida, el banco necesita de todos estos respaldos para proceder con
demanda judicial con el cliente. De todas formas, se podrian utilizar las paginas de
verificacion y contratar el servicio de base de datos publicos para comprobar ingresos

del cliente tales como el IESS, SRI, etc.

Ademas, se entrevistdé al Visador de Célula de Originacion y al evaluador,

quienes presentaron las siguientes observaciones:

» Visador de Célula de Originacion: Como la Célula de Originacion se encuentra
en Quito y es centralizada; es decir que las solicitudes, no solo de créditos de
consumo, sino de diversos productos del banco, son receptadas a nivel
nacional para el ingreso, la carga de trabajo es excesiva para el personal que
se encuentra en Célula en el proceso de validacion. Al momento se cuenta con
8 visadores que son los encargados de la validacion de varias solicitudes de
productos a nivel nacional. Indico el Visador que hay dias que las solicitudes

no se procesan el mismo dia, sino que las dejan para el siguiente dia.

El Visador aprovechd la ocasiéon de la entrevista, para solicitar que se paguen
horas extras, de tal manera que se incentiva que los visadores se queden
laborando pasadas las 17:00 y se baje la carga de trabajo o que se contrate

mas personal.

» Evaluador: de igual manera que la Célula de Originacion, se encuentran
centralizadas la evaluaciones, no solo de créditos de consumo, sino de diversos

productos del banco, en Quito, creando excesiva carga de trabajo para 5
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evaluadores del Banco. El evaluador solicité el incremento de personal y
capacitacion de 2 evaluadores que califican con lentitud.

2.4.01.4 Resultado de la Evaluacion de un proceso 0 rganizacional de
Banco ELIBANK

Una vez que ya se ha evaluado la situacion actual de la institucion, debemos
alinearnos a los objetivos, mision y vision, de tal manera que los procesos actuales
sean mejorados para poder lograr el plan de cambio y volver mas eficientes los

procesos y tener una mayor ventaja competitiva.

En el sistema financiero ecuatoriano, las instituciones financieras estan
reguladas por el ente superior como es la Superintendencia de Bancos, que conjunto
con el Banco Central del Ecuador, establecen tasas y precios piso y techo para los
productos y servicios ofrecidos; por ende, no se podria entrar en una guerra de precios
o tasas para poder ser mas competitivos, por consiguiente, la alternativa que queda,

es ser diferenciadores en calidad de servicio que se ofrece y quizas reducir los costos.

Para ser diferenciadores de servicios, se debe de satisfacer a necesidad del
cliente. Enfocandonos en el problematica de estudio, los créditos de consumo, los

clientes demandan agilidad en el analisis y tiempos de espera reducidos.

Segun la mision y vision de la organizacion: Banco ELIBANK produce servicios
de calidad para satisfacer todas las necesidades financieras de sus clientes. La ética
en los negocios y el trabajo eficiente son principios fundamentales que guian su
actividad, podemos observar que esta orientada a la eficiencia y que es el pilar de la

organizacion.
En este punto del trabajo, se propondra una mejora del proceso para poder ser

mas eficientes y disminuir los tiempos de espera por las solicitudes de créditos de

consumao.
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Lo que permitira llevar a cabo la disminucién de tiempo de espera y ganar mas

eficiencia, es la Racionalizacion, una de las formas mas comunes de cambio
organizacional.

La racionalizacién consiste en la revision de procesos. Es una consecuencia

de la automatizacién, misma que fue implementada en la institucion a inicios del 2013
por medio del lanzamiento de la Célula de Originacion.

Recordando la situacion actual de la institucion vemos que el tiempo

establecido para la aprobacion del crédito es de 5 dias, tiempo que debe de ser
reducido al menor tiempo posible:

Grafico No. 15 Proceso de Gestion de Producto de Banco Elibank
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Fuente: Banco Elibank

Elaborado por: La autora

Se observa que se pierde un dia hasta que cliente lleve los documentos fisicos
al ejecutivo para el ingreso de la solicitud. Se ganaria este dia perdido, si, solo con la

solicitud de crédito firmada y con copia de cedula (llenada la solicitud y fotocopiada la
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cedula el mismo dia en que se acerca a solicitar el crédito), se procede con el ingreso

de la informacién en el sistema.

En el proceso actual, el ejecutivo recibe documentos y envia a Célula de
Originacion en el dia dos para que en el dia tres se inicie la verificacion de la

informacion y referencias.

Si se aplica la racionalizacion desde el primer dia, podriamos optimizar las
actividades de los tres dias, en uno solo: El ejecutivo haria el ingreso de toda la
informacion en el sistema y de inmediato la Célula de Originacion recibiria un correo
de notificacion de envid de solicitud para que se inicie la validacion de informacion y

referencias.

Se propone la siguiente Racionalizacion en el proceso:

Grafico No. 16 Proceso de Racionalizacion en el proceso de Gestion de

Producto de Banco Elibank
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Fuente: Banco Elibank
Elaborado por: La autora
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El nuevo proceso, demora dos dias hasta el desembolso del crédito:

DIA 1:

» Cliente se acerca a solicitar crédito.

» Ejecutivo llena la solicitud y la hace firmar por el cliente, fotocopia la cédula e
ingresa la informacion en el sistema junto con el tramite del crédito. Al finalizar,
envia un correo electrénico notificando a la Célula de Originacion el ingreso.

» Célula de Originacion inicia la verificacion de referencias y de la informaciéon y

envia correo electréonico de notificacion a los analistas.

Para poder racionalizar de esta manera, se debe tomar en cuenta la siguiente

consideracion:

» La informacion que ingresa el cliente podria no ser real, tal como el ingreso
mensual, que es una variable bastante importante y sensible al momento de
hacer la Evaluacion del crédito; por ende, se debera contar con acceso a bases
de datos que ofrezcan esta informacion, misma que podré ser solicitada al SRI.
Los ingresos ganados con actividad dependiente o independiente, se puede
validar en la pagina del SRI y del IESS. Esta informacion es de caracter publico
y que puede ser consultada en las paginas web. Se debera habilitar al ingreso

de estas paginas a los ejecutivos involucrados en el proceso.

DIA 2:

» EIl analista realiza la evaluacion del crédito y envia mail de aprobacion o
negacion al ejecutivo.

» El ejecutivo recibe la documentacion del cliente, misma que es revisada contra
la verificacion de datos realizada en el sistema por la Célula de Originacion, de
tal manera que no haya existido alteracion de datos en la documentacion
presentada por el cliente. Si todo esté correcto, comunica al cliente el resultado
de la solicitud.

» Cliente firma documentos para desembolso del crédito en caso de haber sido
aprobado y haber sido totalmente satisfactoria la verificacion de documentos

contra verificacion de datos realizada en el sistema por Célula de Originacion.
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Para la racionalizacién, ademas, debera de considerarse la informacion
levantada en las entrevistas realizadas a los involucrados del proceso, que
basicamente se resume en la falta de personal. Los ejecutivos entrevistados, que son
el primer contacto con el cliente, concordaron que existian demoras porque la Célula
de Originacion se encontraba centralizada en Quito. Con el nuevo proceso propuesto,
se evidencia que esto no es causal de demora. Adicional a esto, indicaron que la
solicitud de documentos a clientes causa incrementos en los tiempos de espera; en el
nuevo proceso, se respeta la politica, externa e interna del banco, de la solicitud de
documentos, solo que se receptaran cuando ya se tenga la respuesta de la solicitud,
de tal forma que la espera de documentos no sea una causal de espera para el analisis

de la solicitud.

El personal de Célula de Originacion: Visador y Evaluador, coinciden en que
hace falta mas personal, ya que por encontrarse centralizada la operacion en Quito,
llegan solicitudes a nivel nacional y el nivel de trabajo es demasiado grande versus la

cantidad de personal de Célula.

Como se disminuye el tiempo de espera de 5 a 2 dias, se debera contar con

mayor personal capacitado para poder cumplir las tareas en los tiempos establecidos.

El flujograma propuesto con la racionalizacién quedaria de la siguiente manera:

Grafico No. 17 Flujograma de proceso para conceder un crédito al

cliente de Elibank
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2.5 Descripcion del mercado

El Ciclo de Vida Industrial sirve para analizar la Evolucion Industrial y los
Cambios Competitivos que produce una organizacion. Las empresas por lo general
pasan por etapas como lo son: Embrionaria. De Crecimiento, De Recesion, Madurez,

Decadencia.

El objetivo de este punto, es saber en qué Ciclo se encuentra en Banco
ELIBANK, lo cual representa un reto porque es necesario recopilar datos estadisticos,
ademas de los antecedentes y situacion actual del sistema financiero del pais, que

respalden la decision de situar a la institucion en cierto ciclo de vida.
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Banco ELIBANK, es una institucion financiera del Ecuador, que comenzé a
funcionar desde el afio 1978. A lo largo del tiempo, ha superado problemas politicos
y economicos que han afectado a todo el sistema financiero ecuatoriano. Banco
ELIBANK, es una instituciéon conservadora que se caracteriza por tener una cartera

de clientes poco riesgosa.

Las instituciones financieras, obtienen sus ingresos, producto de la
intermediacion financiera. Toda institucion financiera, procura tener una alta
colocacién de créditos, ya que por las tasas activas vigentes, obtienen grandes
ingresos. Por ende, es necesario saber en qué posicion se encuentra ELIBANK , en
relacion a la competencia, con respecto al volumen de crédito otorgado en los ultimos

afnos:

Tabla No. 03 Volumen de Crédito otorgado por instituciones del sistema
financiero (en millones de USD) Aios 2013 al 2015

Volumen de Crédito (Millones USD)

INSTITUCION / ANO 2013 2014 2015

PICHINCHA 4.035,7 4.682,2 1.176,1
ELIBANK 2.446,4 2.895,0 670,6
GUAYAQUIL 2.031,9 2.458,9 751,2
BOLIVARIANO 1.893,4 1.994,1 460,1
INTERNACIONAL 1.534,4 1.968,2 449,9

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: La autora

Como se observa en la tabla namero 03, ELIBANK se encuentra en segundo

lugar, luego del Banco Pichincha, en relacion al Volumen de Crédito otorgado.

Otro indicador que se debe de considerar, para situar a Banco ELIBANK en su
ciclo de vida, es el de las tasas de interés; que nos muestran un dato sumamente

curioso e importante:
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Tabla No. 04 Comparativo tasas de interés principales instituciones del

sistema financiero (Abril-2015)

TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS Y PARTICIPACION EN EL VOLUMEN DE CREDITO
POR INSTITUCION FINANCIERA Y POR SEGMENTO DE CREDITO - BANCOS PRIVADOS
(operaciones efectuadas entre el 03 al 09 de abril  de 2015)
Product|v.o Productivo PYMES Vivienda
Empresarial
ENTIDAD
% participacién % participacién % participacién
TEA | del volumen de TEA | del volumen de TEA | del volumen de
crédito crédito crédito
PICHINCHA 9,67 25,06 |11,02 36,01 |10,85 42,83
ELIBANK 9,60 12,63 |11,11 13,19 | 11,32 13,81
GUAYAQUIL 9,22 11,33 | 11,02 13,07 |10,48 7,38
BOLIVARIANO 9,00 11,23 11,78 3,08 |11,18 6,00
INTERNACIONAL | 8,79 11,10 10,95 524 11,23 2,55

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: La autora

Se tomo6 para el analisis, los créditos que dan mayor rentabilidad a las
instituciones financieras, por los montos y plazos que se otorgan. TEA significa: Tasa
Efectiva Activa. Se observa que ELIBANK, a pesar que ofrece una tasa activa mas
altas a los clientes, con respecto a la competencia, tiene mayor participacion del
volumen del crédito. Es el caso del Banco Pichincha, en el crédito Productivo, que a

pesar de ser la entidad con tasa mas alta, es la que mayor colocacion tiene.
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Esto evidencia la preferencia y lealtad de los clientes hacia ELIBANK, por
ofrecer un producto diferenciado en calidad de servicio al cliente y agilidad en

respuesta a solicitudes.

Una vez realizado este andlisis se puede definir que ELIBANK, es una
institucion financiera que sobrevivid a una crisis politica, econdmica y financiera
bastante fuerte, se encuentra en etapa de madurez. Cumple con la demanda del
mercado, y supera a otras instituciones nacionales en el volumen de colocacion de
crédito, a pesar de ofrecer tasa de interés activa mas elevada que su competencia.
Se encuentra en etapa de madurez, pues no solo compita con instituciones
nacionales, sino con instituciones financieras extranjeras, como CITIBANK, que no
representa mayor participacion en el mercado. Analizando la tabla del Ciclo de Vida

Industrial tenemos que:

Tabla No. 05 Ciclo de Vida Banco Elibank

CICLO DE VIDA BANCO — ELIBANK

FACTORES / MADUREZ
ETAPA

CRECIMIENTO BAJO: El crecimiento de la cartera de clientes de ELIBANK es bajo; pero
los montos otorgados en créditos a sus actuales clientes, son crecientes.
ELIBANK o pretende fidelizar altamente a sus clientes, de tal manera que
cualquier requerimiento que tengan, lo canalicen a través de la institucion.

alta, sin embargo, mantiene a sus clientes, ya que ofrece un producto

a solicitudes y requerimientos.

TASA DE INTERES | ALTA: Con respecto a la competencia, ELIBANK ofrece tasa un poco mas

diferenciado en calidad de servicio al cliente y en rapidez de contestacion

BARRERAS DE ALTA: ELIBANK, trabaja en conjunto con Rapipagos, empresa del mismo

ENTRADA grupo corporativo, lo cual facilita la presencia de la institucion en zonas de
escasos recursos del pais, facilitando la atencion a los clientes.

GRADO DE BAJA: ELIBANK, junto con cuatro instituciones financieras mas, son las

RIVALIDAD que tienen mayor participacion en el mercado. El sector financiero se

encuentra consolidado.

Fuente: Elibank

Elaborado por: La autora

2.6 Fuerzas de poder de Banco ELIBANK
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El Banco Elibank considera que cuenta con fuerzas de poder las
mismas que se domina como: competidores potenciales, compradores,

proveedores, sustitutos y competidores del sector.

Grafico No. 16 Fuerzas de poder Banco Elibank
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Fuente: Elibank

Elaborado por: La autora

2.6.01 Competidores potenciales: amenazas de nuevos  participantes

El sector financiero del Ecuador, es un sector consolidado que no presenta la
entrada de nuevos competidores. Solo se percibe la aparicién de nuevas cooperativas
de ahorro y crédito que no constituyen mayor amenaza para los grandes bancos,
Ademas ELIBANK, como se analiz6 anteriormente, se encuentra en etapa de
madurez. Las barreras de entrada al mercado, son bastante altas ya que la mayor
parte de su cartera de clientes, han sido potencializados vy fidelizados.

ELIBANK, trabaja en conjunto con Rapipagos, empresa del mismo grupo
corporativo, lo cual facilita la presencia de la institucion en zonas de escasos recursos

del pais, facilitando la atencion a los clientes.
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2.6.02 Compradores: Poder de Negociacion de Comprad  ores

Para el caso de ELIBANK, se toman como compradores a los clientes. El
Sistema Financiero Ecuatoriano, se encuentra regulado por la Superintendencia de
Bancos y Seguros, ente que se encarga de fijar precios y tasas piso y techo. Los
clientes no tienen mayor poder de negociacién, pues las tasas y precios que se
ofrecen, ya esta fijado y estan sujetos a cambio, Unicamente por el organismo de

control.

El poder que pueden ejercer los compradores, es en calidad de servicio y
eficiencia de la organizacion; pilares en los que ELIBANK trabaja constantemente.

2.6.03 Sustitutos: Amenaza de productos o servicios sustitutos

Se podria considerar amenaza del servicio financiero que ofrece la
competencia. Pues se analizé en el FODA que ELIBANK tiene tiempos extendidos de
espera con respecto a la aprobacién de créditos, ademas de los canales tecnoldgicos
qgue ofrecen los demas bancos para facilitar las transacciones de los clientes. Sin
embargo, en el analisis de las tasas vs. colocacion de crédito, se pudo observar que
a pesar que ofrecer tasa mas alta, tiempos largos de espera, ELIBANK se encuentra

en segundo lugar en colocacion de créditos.

ELIBANK se cuida mucho de su competencia, ya que esta en constante
capacitacion de su personal y en constante evaluacion para mantener grandes

estandares de calidad.

Otra amenaza que se debe de considerar, es la colocacion de los préstamos
otorgados por el BIESS, por la tasa activa baja que ofrecen y la aprobacion inmediata
sin tener que presentar mayor documentacion para el andlisis en el caso de los
créditos quirografarios (créditos de consumo), a pesar de que durante el afio 2016 ha

existido una disminucién del ritmo de otorgamiento de crédito por parte del BIESS.
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2.6.04 Proveedores: Poder de Negociacion de proveed  ores

Los proveedores mas importantes del banco, son sus clientes inversionistas,
gue dejan su dinero en la institucion para que se lleve a cabo su actividad principal: la

intermediacion financiera.

Si la institucidon no ofrece la tasa pasiva mas atractiva del mercado, los clientes
podran inclinarse por otras instituciones que ofrezcan mejores tasas. En este caso,
los clientes, quienes son considerados proveedores de dinero, tienen un poder
bastante grande de eleccion del banco en donde quieran invertir con la mejor tasa de

interés.

Ademés, ELIBANK tiene proveedores de materiales, de mantenimiento de
instalaciones, mantenimiento de hardware. Los proveedores que podrian presentar un
riesgo para la institucion, son los del mantenimiento de hardware y software; si un
cajero automatico llega a fallar, se necesita del técnico especializado para resolver el
inconveniente. De igual manera, si una aplicacion da errores, tal como la aplicacion
de servicio de ndmina de rol de pagos, deben resolver el problema las personas
encargadas del mantenimiento y actualizacion del software. Ambas soluciones deben
de llegar justo en el momento que se reporta el problema. Por este motivo ELIBANK
tiene establecidos contratos con empresas como Diebold, Easysoft, entre otros, de tal

manera que las soluciones lleguen en el momento indicado.

El proveedor de material de oficina, Super Paco, entrega mensualmente los
pedidos realizados. No se considera mayor amenaza por la gran oferta de estos

productos en el mercado.
Proveedores de limpieza, catering y servicio de seguridad; de igual manera,
hay una gran oferta de estos servicios. Cada 5 afios, Elibank realiza la licitacién y firma

el contrato con cada uno de ellos. Cabe recalcar que demas proveedores, dan

servicios ocasionales.

2.7 Servicios ofertados
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Banco Elibank cuenta con varios servicios los cuales estan divididos en dos

secciones las cuales son; Productos del activo y productos del pasivo.

2.7.01 Servicios ofertados Productos del Activo

2.7.01.1 Créditos de Consumo con garante

Los créditos de Consumo con garante son créditos otorgados a personas
naturales los cuales estan destinados al pago de bienes, servicios 0 a su vez de gastos

no relacionados con una actividad productiva.

En este tipo de crédito el monto es de hasta US$ 15,000; sin considerar el
financiamiento del seguro de desgravamen, la tasa para este crédito es reajustable
trimestralmente, vigente a la fecha de desembolso (sujeto a publicacion mensual de

tasas y plazos institucionales).

Este crédito es otorgado a clientes independientes no profesionales, se deja de
colocar DTAC con garante a solteros, sin vivienda propia y con menos de 5 afios en

la actividad.

2.7.01.2 Créditos de Consumo sin garante

Este crédito al igual que el crédito de consumo con garante es un crédito
otorgados a personas naturales la cuales estan de igual manera destinadas al pago
de bienes, servicios 0 gastos pero estos no deben estar relacionados con una
actividad productiva.

El plazo es de hasta 36 meses (sujeto a publicacion mensual de tasas y plazos
institucionales) y la tasa es reajustable trimestralmente, vigente a la fecha de
desembolso (sujeto a publicacién mensual de tasas y plazos institucionales).
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Este crédito con garante es otorgado a clientes dependientes e independientes
y se deja de colocar DTAC sin garante en caso de clientes casados o0 en unién libre,

gue no tenga estudios Universitarios ni Maestria y con edad menor a 35 afios.

2.7.01.3 Créditos para Empleados

El crédito a empleados estéa dirigido a las operaciones de crédito otorgadas a
personas naturales asalariadas las mismas que son aquellas personas que prestan
Sus servicios en empresas que han suscrito el convenio para la acreditacion de roles
de pago con Elibank, esto también puede ser utilizados para el pago de bienes,

servicios 0 a su vez gastos no relacionados con una actividad productiva.

Son otorgados a empleados bajo relaciébn de dependencia que laboren en
empresas y que tienen el rol de pagos en el banco Elibank, no constituyen mercado
objetivo del Banco para este producto: Asociaciones, Federaciones, Sociedades de
Hecho, Asociacion de Cuentas en Participacion, Sindicatos, Personas Naturales con
Ruc. Uno de los requisitos es tener minimo 18 meses en el empleo actual, validandose

6 ultimas acreditaciones consecutivas en cuenta.

El monto es de hasta US$ 15,000 para Clientes con ingresos hasta $ 2,500 vy,
hasta US$ 20,000 para clientes con ingresos superiores a $ 2,500, sin considerar
financiamiento del seguro de desgravamen para los dos tipos de clientes

mencionados.

La forma de pago es mensual con tabla de amortizacion. Cabe recalcar que en
todos los créditos, el repago de la obligacion se realizara mediante débito automatico
a cuenta corriente o ahorros que el empleado mantiene en Elibank donde se acredita

sus haberes mensuales.

2.7.01.4 Crédito comercial

El crédito comercial es un crédito creado para atender a personas naturales e
independientes en donde cuya necesidad es el financiamiento de actividades

comerciales a corto y mediano plazo. Pueden acceder a este tipo de crédito personas
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que requieran un crédito destinados a financiar diversas actividades productivas y de
comercializacién, cuya fuente de pago provenga de dicha actividad.

El monto es de hasta US$ 20,000 con garantia personal y mayor a US$ 20,000 con
garantia real, los riesgos acumulados entre créditos, sobregiros contratados y cupo
de tarjeta de crédito (productos sin garantia real) que un cliente puede tener en el
banco es hasta US$ 30,000. Montos superiores a US$ 30,000 en productos sin
cobertura, se requiere una excepcion aprobada por Admisiones. La forma de pago es
mensual con tabla de amortizacion o a un solo vencimiento (dependiendo del tipo de

producto).

2.7.01.5 crédito hipotecario (Phv), crédito no resi  dencial (Dta), lineas

de crédito para construccion (Phcp)

Para este crédito, el cliente no requiere mantener relacion con Elibank de al
menos 3 meses en cualquier producto del pasivo (cuentas o inversiones) para
otorgarle un crédito del portafolio hipotecario. La condicion para aplicar al crédito, es

gue el cliente traslade la relacién que mantenga en otra institucion financiera a Elibank.

Este crédito es asi mismo destinados para personas naturales en donde
deseen este tipo de créditos de vivienda para las operaciones de adquisicion,
construccion, reparacion, remodelacion y mejoramiento de vivienda propia, siempre y
cuando estos se encuentren respaldados con garantia hipotecaria del bien a adquirir,
también se incluyen en este grupo los créditos otorgados para la adquisicion de
terrenos, siempre y cuando estos créditos sean para la construccién de una vivienda
propia y para el usuario final del inmueble con garantia hipotecaria del bien a adquirir.

La tasa es reajustable semestralmente, vigente a la fecha de desembolso
(sujeto a publicaciébn mensual de tasas y plazos institucionales), en el caso de lineas
de construccién aplica la tasa de crédito hipotecario para los desembolsos parciales,
para el crédito a largo plazo aplica las condiciones del subproducto phv que

corresponda.

2.7.01.6 Crédito hipotecario vivienda interés publi  co (PHVIP)
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El Crédito hipotecario vivienda interés publico es un crédito otorgado con una
garantia hipotecaria , esta destinado para personas naturales que lo requieran para la
adquisicion de una vivienda Unica y de primer uso, con un valor comercial menor o
igual a US$ 70,000 y en donde cuyo valor por metro cuadrado sea menor o igual a
USS$ 890, no es necesario que el bien a adquirir se encuentre ubicado en la provincia
de residencia del solicitante, El cliente que desee este crédito no debe poseer otros
inmuebles (incluye terrenos), independiente de si habitan ahi. Es decir la vivienda a
adquirir debe corresponder a su primera vivienda, no aplica para clientes migrantes,
no aplica para construccion individual (hasta nueva instruccién), No aplica venta

cruzada para este producto.

Con respecto a la actividad a financiar la adquisicion de vivienda terminada
Gnica y de primer uso cuyo valor por metro cuadrado sea menor o igual a US$890 y
el valor de la vivienda sea maximo US$ 70,000 en relacion al valor comercial del
avaluo, el financiamiento es minimo del 5% del valor del bien. El monto maximo es de
US$ 70,000. Se podra financiar seguro de desgravamen, incendio y gastos legales en
base a capacidad de pago, sin superar en estos casos el monto maximo de
US$72.500. El DAV podra ser hasta el 106% para los casos que se financie gastos

legales y seguros.

Los bienes a ser hipotecados a favor del Banco deben estar ubicados dentro
del perimetro urbano en zonas donde Elibank tenga presencia y deberan cumplir con
las ordenanzas municipales, no estar ubicados en zonas ecoldgicas o de riesgo. Se

podr& aprobar, por excepcion, bienes ubicados fuera del perimetro urbano.

2.7.01.7 Crédito automotriz (AUT, AUTUSD)

Este producto esta orientado para personas dependientes que pertenezcan a
empresas de las Bancas Empresarial y Corporativa y que vienen al pais a prestar sus
servicios en calidad de Ex Patriados, la aprobacion estara sujeta a la recomendacion
del Ejecutivo Corporativo de la empresa para posterior aprobacion de riesgos. El

cliente no requiere mantener relacion con Elibank de al menos 3 meses en cualquier
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producto del pasivo (cuentas o inversiones) para otorgarle un crédito del portafolio
hipotecario. La condicion para aplicar al crédito, es que el cliente traslade la relacion

gue mantenga en otra institucion financiera a Elibank.

2.7.01.8 Sobregiro Contratado (SCC)

El sobregiro contratado es un servicio el cual fue creado para atender a
personas naturales y independientes cuya necesidad es el financiamiento de
actividades comerciales a corto y mediano plazo. Pueden acceder a este tipo de
crédito personas naturales independientes que requieran un crédito destinado a
financiar diversas actividades productivas y de comercializacion, cuya fuente de pago

provenga de dicha actividad.

El monto es hasta 2 veces el saldo promedio que mantenga la cuenta, con un

plazo hasta 90 dias, con opcidn de renovacion al vencimiento.

2.7.01.9 Tarjetas de crédito

Las tarjetas de crédito son créditos otorgados a personas naturales, cuyo
destino es la adquisicidén de bienes de consumo y pago de servicios a través de medios
fisicos, electronicos o virtuales. La tarjeta de crédito, segun regulacion emitida por la
Superintendencia de Bancos esta catalogada como un crédito de consumo. El
producto tarjeta de crédito de Elibank esta disefiado para que el cliente pueda acceder
a crédito corriente y diferido.

Las tarjetas de crédito son otorgadas a clientes independientes (No
Profesionales) en Guayaquil y resto de la region costa, se deja de colocar tarjeta de
crédito en caso de clientes independientes, salvo que presenten garantia
autoliquidable. Y también son para clientes independientes (profesionales) y se podra
colocar tarjeta de crédito en caso de clientes independientes profesionales con
ingresos netos superiores a US$ 2,500. Elibank ofrece varias tarjetas de crédito las

cuales se detallan en el Anexo nimero 1.
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2.7.01.9.1 Beneficios de cara tarjeta de crédito ot orgada por Elibank

Elibank Ofrece a sus clientes varios servicios en la obtencién de cata una de
las tarjetas de crédito otorgadas, dichos beneficios se detallan en el Anexo No. 02.

Las tarjetas de crédito que otorgar el banco son:

> Mastercard

> Visa

» Elibank (propia, otorgada por la institucion)

2.7.02 Productos del Pasivo

2.7.02.1 Cuenta corriente nacional, Cuenta corrient e rol de pagos

Es una cuenta conocida como a la vista, donde el cliente puede hacer uso de
sus fondos disponibles previamente depositados mediante la utilizacion de cheques o
canales remotos como tarjetas de débito, banca por internet, banca telefonica u otros
similares. El titular debe tener una cuenta de ahorro o corriente activa en cualquier
institucidn financiera aperturada al menos seis meses, no se aperturan cuentas a las

siguientes entidades:

Edificios
Consorcios

Asociaciones de Cuentas en Participacion

YV V VYV V

Sociedades Civiles
El ingreso minimo para esta cuenta es de US$ 500 para clientes dependientes,

independientes y jubilados. Es importante mencionar que la cuenta corriente no

genera intereses.
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2.7.02.2 Cuenta de ahorros nacional, cuenta ahorros  rol de pagos

Son cuentas mediante las cuales, los clientes podran tener acceso a las
transacciones del sistema financiero que ofrece Elibank, en donde puede realizar
transferencias a cuentas de terceros en el banco, a bancos locales, pagos de servicios
basicos etc. Estas cuentas de ahorro ganan a fin de mes un interés que se calcula en
base al saldo diario de la cuente. La cuenta de ahorros tiene una libreta de ahorros
qgue permitira realizar depdsitos y retiros en ventanillas y en donde se vera reflejado
cada movimiento realizado por el cliente. Y a su vez también incluye una tarjeta de
débito con la cual se podra realizar consumos en establecimientos y retiros en los

distintos lugares de ubicacion de cajeros automaticos de Elibank.

De igual manera que en la cuenta corriente no se apertura cuentas a las
siguientes entidades: Edificios, Consorcios, Asociaciones de Cuentas en Participacion
y Sociedades Civiles. Sobre el monto de apertura en Quito, Guayaquil, Cuenca y
Ambato: US$ 200 y en sucursales es de US$ 100 pero para rol de pagos se
excepciona el depdsito inicial.

A diferencia de la cuenta corriente, la cuenta de ahorros si genera intereses,
Hasta US$ 1,000 de saldo el interés es de 0.25%, desde US$ 1,001 hasta US$
100,000 el interés es de 1.00% y desde USD 100,001 en adelante el interés es de
0.50%.

2.7.02.3 Cuenta de pagos

Son cuentas orientadas a personas naturales que sus ingresos no superen los
USD 300. Esta cuenta no maneja libreta, pero contara con una tarjeta de débito VISA
chip que le permitird realizar retiros en cajeros automaticos y consumos en los
establecimientos, esta cuenta no podra tener co-titulares ni firmas autorizadas (firmas

autorizadas unicamente aplica para el representante legal).
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Esta cuenta no maneja libreta de ahorros, tampoco se apertura cuentas a las
siguientes entidades: Edificios, Consorcios, Asociaciones de Cuentas en
Participacion, Sociedades Civiles. Esta tarjeta es para los empleados (Personas
Naturales) con ingresos inferiores a USD 300 de las empresas que tienen el servicio

de Rol de Pagos con Elibank y adicionalmente esta cuenta no genera intereses.

2.7.02.4 Buzon de pagos

Buzén de pagos es un mecanismo de pago destinado a empleados de las
empresas que manejan rol de pagos en Elibank, estas cuentas no se aperturan en
canales presenciales, ni por los ejecutivos comerciales son aperturadas por las

empresas gue tienen convenio Servicios de Roles de Pagos - Buzén de pago.

El buzdn de pago es para empleados de empresas que estén en posiciones de
alta rotacion y tengan ingresos inferiores a US$ 300 mensuales y que no tenga cuenta

con el Elibank.

2.7.02.5 Cuenta de Ahorro Euros

Son cuentas mediante las cuales los clientes podran manejar, ahorrar y tener
una rentabilidad en EUROS, No se pueden realizar transferencias entre una cuenta

EUROS a otras cuentas y no se apertura cuentas a las siguientes entidades:

» Edificios

» Consorcios

» Asociaciones de Cuentas en Participacion
» Sociedades Civiles

El monto de apertura es de 2,500 euros, se recibe hasta 1,000 euros en efectivo
(denominacion de billetes de hasta 500 euros el cual es el de maxima denominacion)
tiene restricciones para depositos en la cual el cliente podra realizar un depésito al

mes de hasta 1,000 euros. Transferencias o en cheque no hay limite de depdsitos y
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las restricciones para retiros: El cliente podra retirar en efectivo hasta 1,000 euros

mensuales. En caso de solicitar retiros en efectivo, cheque o transferencia coordinar

previamente con el Ejecutivo de Cuenta.

2.7.02.6 Ahorro meta

El ahorro meta es un servicio dirigido a las personas naturales que deseen

ahorrar de manera programada sus ingresos en donde destinan una proporcién a

ahorrarse mes a mes. Se divide en 3 subproductos, que poseen condiciones

particulares cada uno segun lo que el cliente desee. Estos son:

> Ahorro Meta Bienestar

SN N N N

Depésito inicial $100 y abonos minimos de $ 20

Aportes extraordinarios: llimitado.

Permanencia minima: 3 afios.

No permite realizar retiros.

Cancelacion: al tercer mes consecutivo de no recibir aportes.

Renovacion: No aplica, la cuenta siempre se cancela.

» Ahorro Meta Disponible

SSERENEE NN

<

Depésito inicial US$ 500 y saldo minimo US$ 200.

Permanencia minima del depésito inicial: 5 dias.

Efectivizacion de los retiros solicitados: 48 horas.

Permite 3 retiros mensuales en agencias Elibank a nivel nacional. (No
pueden haber retiros los primeros 5 dias de vida de la cuenta.)
Cancelacion: Si la cuenta tiene un saldo disponible menor a US$ 200.
Renovacion: No requiere renovacion ya que esta cuenta tiene plazo

indefinido.

» Ahorro meta Décimos:
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v No requiere depdsito inicial y abonos entre US$ 30 y US$ 2,000.

<\

Permanencia minima: hasta Diciembre de cada afio.

v' Los valores ahorrados se devolveran a la cuenta padre 2 veces al afio:
El equivalente a un salario basico unificado como maximo en Agosto
para la region sierra y en Marzo para la region costa. En el mes de
diciembre se devolvera el total acumulado junto con los intereses.

v' Los abonos extraordinarios se podran realizar Unicamente los meses en
que se devuelve el dinero (marzo y diciembre para la region costa;
agosto y diciembre para la region sierra) y el monto maximo sera el
equivalente a los valores devueltos en esos meses.

v' Cancelacion: al tercer mes consecutivo de no recibir aportes.

v" Renovacién: No requiere renovacion ya que esta cuenta tiene plazo
indefinido. Cada Diciembre se cierra el ciclo de estas cuentas y empieza
nuevamente.

v' Abonos: Permite hacer abonos de terceros y abonos en ventanilla, web

y transferencias

Con respecto al interés;

* Ahorro Meta DISPONIBLE : 2.5% PLAZO: Indefinido
* Ahorro Meta BIENESTAR : 5.0% PLAZO 3 ANOS
e Ahorro Meta DECIMOS: 5.5% PLAZO: Indefinido

2.7.02.7 Flexiahorro

Es una cuenta de ahorros con pagos programados que se ajusta a las
caracteristicas y necesidades de los clientes. Esta cuenta no es para personas
juridicas, no permite retiros y tampoco se aperturan a Edificios, Consorcios,

Asociaciones de Cuentas en Participacion, Sociedades Civiles.
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Las cuentas Flexiahorro se cancelan automaticamente al no recibir 2
aportaciones consecutivas o al tener una aportacion pendiente al llegar a la fecha
aniversario y se convertira en cuenta de ahorro nacional, los clientes podran solicitar
la cancelacion de la cuenta, convirtiéendola automaticamente en cuenta de ahorros

nacional.

Cuando una cuenta Flexiahorro cumple su plazo parametrizado en la apertura,
se renueva automaticamente con las mismas condiciones. Los clientes en caso de
requerir el capital ahorrado, podran cancelar la cuenta flexiahorro, para que se
convierta en una cuenta nacional de ahorros y podran retirar el dinero. Unicamente el
mismo dia de la cancelacion podran convertirla nuevamente en una cuenta
Flexiahorro. En estos casos, el interés bonificable (correspondiente al periodo actual

de las cuentas) se perdera.

El interés que se paga con periodicidad mensual es fijo y corresponde al 1%,
El interés que se paga con periodicidad semestral (Tasa Bonificable siempre y cuando

cumpla con todos los aportes) se incrementa en el tiempo.

2.7.02.8 Deposito a plazo fijo (poliza de acumulaci  6n)

El Depdésito a plazo fijo (Pdliza de acumulacion) es una inversion a plazo fijo
que devenga interés pagadero al vencimiento o de manera periddica, a través de
titulos emitidos por el Banco. Las Depositos a Plazo Fijo son nominativas y
endosables.

El monto de apertura es desde US$ 1,000 y € 5m000, el monto minimo de
apertura con pago de interés al vencimiento: USD 1,000 si el plazo es desde 61 dias
y US$ 2,000 si el plazo es desde 30 dias. EI monto minimo de apertura con pago de

interés periodico US$ 5,000 y el plazo minimo es de 90 dias

2.7.02.9 Certificado de depdsito precancelable

93



Es un depdsito a plazo fijo destinado a personas naturales que tiene como
caracteristica la opciéon de precancelar en fechas programadas al momento de la
apertura.

Cuenta con 3 tipos de posibles depdésitos a plazo precancelable:

» Deposito a Plazo Precancelable Mensual a 360 dias. Monto minimo de apertura
$2,000.00;

» Depoésito a Plazo Precancelable Trimestral a 720 dias. Monto minimo de
apertura $5,000.00;

» Deposito a Plazo Precancelable Trimestral a 360 dias. Monto minimo de
apertura $ 5,000.00

2.7.02.10 Deposito a plazo fijo digital

Son inversiones a plazo fijo digitales, que se aperturas directamente desde la
pagina web del banco, este tipo de depdsitos no permite pre cancelaciones y
Gnicamente esta habilitado para la banca de personas.

El monto de apertura es desde US$ 1,000 hasta US$ 50,000 y el interés se

paga al vencimiento de la inversién y la tasa de interés varia de acuerdo con el tiempo.

2.8 Composicion de clientes

Los clientes de Banco Elibank se componen de un gran potencial los cuales
conocen sus derechos y obligaciones. Por lo que el funcionario perteneciente al banco
esta en la obligacion de dar el respectivo asesoramiento en materia de derechos y
obligaciones al cliente bancario (principalmente los organismos de supervision

bancaria, asociaciones o camaras de bancos y organizaciones no gubernamentales).

Entre los clientes de Elibank estan:

» Clientes de Banca Pymes: Destinado a empresas o personas independientes

gue tengan necesidades crediticias tales como la compra de materias primas e
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inventarios para uso comercial, el monto del crédito en funcién de la necesidad
del cliente, sujeto a evaluacion en la aprobacion del mismo.

El plazo es de acuerdo a las necesidades, la tasa de acuerdo al segmento del
BCE y las garantias acuerdo al monto del crédito. En este tipo de clientes
encontramos a aquellos que se les financia proyectos ambientales que
proporcionan beneficios a la Empresa como: incremento de rentabilidad,
reduccion de gastos y disminucion del riesgo ambiental. Los proyectos a
financiar deben estar enfocados en: Uso eficiente de recursos, produccion y
consumo sustentable, tecnologia ambientalmente mas limpia y eficiencia

energética.

* Clientes de Banca Privada: esta seccion de clientes esta orientada a prever y
solventar sus necesidades financieras a través de una amplia gama de

productos y servicios exclusivos que generaran alta rentabilidad.

» Clientes de Banca Internacional: En donde se encuentran los clientes a recibir
fondos extranjeros a través de la aceptacion de depdsitos de dinero extranjero
pagaderos a la vista o después de un periodo fijo o después de notificacién o a
su vez, la venta o colocaciébn de bonos extranjeros, bonos en moneda
extranjera, divisas extranjeras u otras obligaciones de deuda externa o titulos

valor extranjeros.

» Clientes de Banca Corporativa: En donde estan los clientes cuya prestacion de
servicios de banca de negocios 0 inversiones a grandes empresas,
multinacionales y corporaciones. Conjunto de servicios de financiamiento y

otros que una institucion bancaria brinda a las empresas.

CAPITULO lII: Evaluacion del sistema de control int  erno al proceso
de cuentas por cobrar con tarjetas de crédito aplic ado en una

institucion del sistema financiero

3.1 Objetivo del modelo de propuesta de evaluacion del sistema de

control interno
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El objetivo de este modelo de propuesta de evaluacién del sistema de control
interno es efectuar una evaluacion del sistema de control interno al proceso de cuentas
por cobrar con tarjetas de crédito aplicado en una institucion del sistema financiero en
el Ecuador la cual, es Banco Elibank con el fin de sistematizar el control interno del
proceso de cuentas por cobrar efectuando una revision de la bibliografia aplicable y
de la misma manera efectuar un el diagnéstico de la situacion actual del sistema de
control interno en el proceso de cuentas por cobrar con tarjetas de crédito con
propuestas de mejoras al sistema de control interno del banco para de esta manera
conocer a fondo problemas criticos o falencias existentes en la institucion financiera 'y
asi estructurar un sistema de control interno adaptable a la organizaciéon de manera

gue brinde un eficaz control interno para sus operaciones brindadas.

Adicionalmente, se ha segmentado el proceso de cuentas por cobrar por tarjeta

de crédito a través de 3 subprocesos principales que a continuacion se detallan:

» Subproceso de suscripciéon de tarjetahabientes

» Subproceso de cuentas por cobrar t/c

» Subproceso de estimacion de cuentas incobrables

3.2. Subproceso de Suscripcion de Tarjetahabientes

Este subproceso que se encuentra incluido dentro del proceso de cuentas por
cobrar con tarjeta de crédito, corresponde a la parte inicial del proceso que empieza
con la recepcién de la solicitud del cliente respecto a que desea obtener una tarjeta
de crédito, continua con la entrega del plastico aprobado al tarjetahabiente y, se
encarga de actualizar toda novedad respecto a variaciones de estado de los
tarjetahabientes tales como:
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» Cambio a distintos niveles (otra tarjeta)

» Anulaciones de plastico por pérdida, robo o hurto

» Baja de tarjetahabientes

La evaluacion se desarrolla en funcion de los cinco componentes propuestos

por la metodologia COSO:

> Ambiente de control

» Evaluacion de riesgos

> Actividades de control

» Informacion y comunicacién

» Supervision
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3.2.1 Subproceso de Suscripcion de tarjetahabiente

COSO — Ambiente de control

Tabla N. 6 Subproceso de Suscripcion de tarjetahabiente -

Cuestionario COSO - Ambiente de Control

- Cuestionario

Banco ELIBANK S.A

Cuestionario de Control Interno Basado en Método CO

SO

Ambiente de Control

No.

Factores de Control
Principios

Preguntas

Observaciones

Respuestas

Si

No

N/A

Integridad y valores
éticos

¢La empresa cuenta con un cédigo de
ética?

X

¢La empresa cuenta con manual o cédigo
de conducta?

X

¢La empresa evalUa la aplicacion
constante de su c6digo de conducta por
parte de sus colaboradores?

Independencia 'y
Supervision del
Sistema de Control
Interno

¢La Junta Directiva establece las
responsabilidades de supervision de la
direccién?

¢La Junta Directiva define y evalia
periédicamente las habilidades y
experiencia de sus miembros?

¢La Junta Directiva es independiente de la
Administracién, en cuanto a sus objetivos y
toma de decisiones?

La junta directiva se basa en lo que la

administracién da a conocer alguna

observacién para evaluar y gestionar
ajustes en cuanto a objetivos ydecisiones.

¢La Junta Directiva conserva la
responsabilidad de la supervisién y
conduccién del control interno de la
Administracién?

Estructura
Organizativa

¢Existe en la empresa una estructura
organizativa definida?

Continuamente se evalian al personal para
establecer cambios

¢La Administracion disefia y evalla las
lineas de reporte de la entidad?

¢Cuenta la empresa con un manual
formalizado de funciones?

¢La Administracion delega autoridades y
definen responsabilidades?

Evaluacién de
desempefio

¢ Se establecen politicas y practicas que se
reflejan expectativas de competencia
necesaria para el cumplimiento de los
objetivos?

¢Existe un departamento encargado de la
evaluacion de las competencias de la
organizacion?

Es analizado por el gerente del
departamento evallia a cada personal y
analiza quien se desempefia mejor , antes
de eso todos estan capacitados para
aprender el proceso de area y haya
reemplazo en las vacaciones yen ese
momento se evalla la capacidad de cada
uno

¢Existen procesos de seleccion, induccion,
plan de desarrollo y capacitacion?

Establecimiento de

responsabilidades del

personal a nivel de
Control Interno

¢La empresa establece programa de
incentivos en beneficio de obtener

desempefios esperados en relacién con el

cumplimiento de objetivos?

¢La Administracion y Junta Directiva evalia
constantemente el desempefio de las

responsabilidades de control interno?
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Fuente: Elibank

Elaborado por: La autora

Tabla N. 7 Resultado de la Evaluacion COSO - Ambiente de Control

Resultado de la Evaluacion COSO

Ambiente de control

Principio

Hallazgo

Posible impacto

Recomendacion

Integridad

Valores Eticos e

El Banco Elibank no
cuenta con evaluacion
de estructua
organizativa definida.

Elibank cuenta con una segregacion de
funciones, dentro de los proceso pero no
existen parametros especificos para el
cargo que esten definidos sino mas bien
se van creando segun los resultados que
encuentran en las evaluaciones a los
empleados que les realizan para moverlos
entre puestos y puestos referenciales.

Es recomendable y necesario que la
empresa evalué un manual de funciones en
donde se detallen las politicas y
procedimientos de cada funcién y de esta
manera mediante los controles
establecidos en los procesos tener la
certeza necesaria de un buen
funcionamiento en el area segun lo
establecido.

3.2.2 Subproceso de Suscripcion de tarjetahabiente

Fuente: Elibank

Elaborado por: La autora

COSO - Evaluaciéon de Riesgos

- Cuestionario

Tabla No. 8 Cuestionario COSO - Evaluacion de Riesgos

Banco ELIBANK S.A

Cuestionario de Control Interno Basado en Método CO

SO

Evaluacién de Riesgos

No.

Factores de Control

Principios

Preguntas

Observaciones

Respuestas

Si No

NA

Definicién de objetivos

¢La organizacién ha establecido objetivos
globales dentro de este proceso?

X

2 objetivos.

Identificacion de Riesgos,
relacionados con los

¢La organizacion ha identificado los riesgos en
base a los objetivos del proceso?

Posibilidad de Fraude en

¢La organizacién considera varios tipos de

3| Evaluacion de Riesgo

fraude, dentro de su evaluacion de riesgo?

Identificacién de Cambios
que afecten el Sistema
de Control Interno

¢La organizacién identifica cambios ya sean
externos, o de modelo de negocios, que pueden

afectar el desarrollo de su control interno?
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Tabla No.9 Resultado de Cuestionario COSO - Evaluacion de Riesgos

Principio Hallazgo

Posible impacto Recomendacion
Hibank no cuenta con
L - objetivos globales que | Incorrecta identificacion de riesgos lo que causa . -
Definicién de objetivos ) ) g d S L g q Fijar objetivos globales.
esten inmersos en los asi mismo una mala mitigacion de riesgos.

procesos.
Eibank identifica los
Identificacion de Riesgos, | riesgos segun sucesos

Emitir ciertos riesgos no detectados o tomados

Segun los objetivos globales, crear una
relacionados con los pasados pero esto no en cuenta por lo que no se encuentran matriz que ayude a la identificacion de los
objetivos. ocurre deacuerdo a enlazados con los objetivos. riesgos
objetivos globales.
. Elibank no cuenta con . . . . . .
Posibilidad de Fraude en L Al evaluar los riesgos no se considera los Incluir en la matriz de riesgos los posibles
o ) una definicion de L - ;
Evaluacion de Riesgo ) distintos tipos de fraude. fraudes a nivel general.
posibles fraudes.

Fuente: Elibank

Elaborado por: La autora
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3.2.3 Subproceso de Suscripcion de tarjetahabiente

COSO - Actividades de Control

- Cuestionario

Tabla No.10 Cuestionario COSO - Actividades de Cont  rol
Banco ELIBANK S.A
Cuestionario de Control Intemo Basado en Método CO SO
Ambiente de Control
Tipo de control Documentado
Manual/ —
No Subproceso Descripcion de la Actividad de Control en Polic2o Resgo a Mitigar
‘ P P (Preventivo / Detectivo) Automatico/ Procedimiento g g
T Dependent Manual | S| NO
Lo Accesos en el master de clientes son . . e se efeclien ventas a
1 Aprobacion de clientes ) Preventivo Automatico X @ ) .
autorizados clientes no autorizado
) Aprobeciondecirtes Clientes nuevos y lineas de crédto son Peventivo Vel X Quese efectyen ventas no
aprobados por xxxxx autorizadas
Lo Se requiere solicitud de tarjetahabiente en la que . Qtorgamiento de créditos no
3 Aprobacion de clientes . - ' . Preventivo Manual X .
seincluyen requisitos por cada tipo de tarjeta autorizados
Requisitos de cada tipo de tarjeta Se encuentran
L definidos en el sistema y parala emision del . » Qtorgamiento de créditos no
4 Aprobacion de clientes | , . o . Preventivo Automatico X .
pléstico se requiere revision del Supervisor con autorizados
cada evidencia cargada en el sistema
Aprobaciony acceso al Accesos  canbios énel masir de , ) Quesereahcen
5 master de e . Preventivo Automatico X fransacciones no
. farjetahabientes son autorizados )
tarjetahabientes autorizadas o ficticias
L Previo ala emision del pléstico se verfiica contar Que serealicen
Enision de pléstico . o . .
6 . L conla solicitud expresa del tarjetahabiente y la Preventivo Manual X fransacciones no
(tarjeta de crédito) p i . o
aprobacién del Supervisor autorizadas o ficticias
Las tarjetas se entregan inactivas a través de los
canales de distribucion (Servientrega, etc.) y se )
) . , L Que serealicen
Enirega de tarjetas de | activan 48 horas después luego de recibir la . .
7 L , ) ) Preventivo Manual X fransacciones no
crédio recepcion a conformidad con firma del . L
- . autorizadas o ficticias
farjetahabiente, la cual es verfiicada en el
sistema con el registro previo.
Alcierre del mes, se coteja la cantidad de
solicitudes efectuadas, procesadas y cumnadas
Enirega de tarjetas de | a satisfaccion. B supervisor procede a hacer ' g no existan
8 g ,,J - P P Detectivo Manual X ¢ o
crédio seguimiento de los casos cuyo status se transacciones ficticias
encuentre en proceso (debido a que deberan
(uedar aprobados o rechazados)
No se tramita una baja de tarjetahabiente hasta .
) — ) . . . Que no existan valores
9 Baja de tarjetahabientes |  que elcliente no se encuentre al dia en sus Preventivo Automético X .
irrecuperables
pagos.
Luego de efectuada una solicitud de cancelacion Que serealicen
10 Baja de tarjetahabientes | de tarjetahabiente el sistema bloguea la tarjeta Preventivo Automético X fransacciones no
para futuros usos indebidos autorizadas o ficticias
Alfinal del mes se verifica que las tarjetas con Que serealicen
1 Baja de tarjetahabientes |valores pendientes correspondan en su totalidad Detectivo Manual X fransacciones no
a tarjetahabientes activos. autorizadas o ficticias

Fuente: Elibank

Elaborado por:
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3.2.4 Subproceso de Suscripcion de tarjetahabiente

COSO - Informacion y Comunicacion

- Cuestionario

Tabla No. 11 Cuestionario COSO - Informacion y Comunicacion

Banco ELIBANK S.A

Cuestionario de Control Interno Basado en Método CO

SO

Informacién y Comunicacién

Factores de Control
No.

Principios

Preguntas

Observaciones

Respuestas

Si No NA

Generacion de
Informacion relevante y
de calidad

¢La empresa genera la informacion necesaria
para la toma de decisiones, en el proceso de
suscripcién de tarjetahabiente?

¢Lainformacion puede ser obtenida faciimente
por las personas responsables del control
interno?

¢Se formaliza la informacién proporcionada en el
proceso de suscripcién de tarjetahabiente?

¢Existe un Comité donde se comunique
mensualmente los objetivos y resultados del
control interno del proceso de suscripcién de
tarjetahabiente?

¢Se comunica formalmente a los empleados sus
funciones y responsabilidades para el
cumplimiento de sus actividades?

Comunicacién con
3 terceras partes en
relacion al control interno

¢La compariia esta sujeta a comunicar temas de
control interno a terceras partes?

Fuente: Elibank

Elaborado por:

La autora

Tabla No. 12 Subproceso de Suscripcidon de tarjetahabientes -

Resultado de la Evaluacion COSO - Informacion y Comunicacion

Resultado de la Evaluacion COSO

Informacién y Comunicacion

Principio

Hallazgo

Posible impacto

Recomendacion

Comunicacion de
objetivos y
responsabilidades de
control interno

En Hibank no existe un
Comité donde se
comunica mensualmente
los objetivos y resultados
del control interno del
proceso de suscripcion
de tarjetahabiente

Tergiversaciones en la comunicacién ya que no
existen canales de infromacion interna con los
colaboradores del banco.

Hibank debera crear el proceso de
reportar todas las situaciones importantes
y asi evitar el desconocimiento y la
posterior vulneracion de los controles
establecidos en los procesos que se
llevan a cabo en cada uno de los
servicios ofrecidos por el banco y asi
mismo dentro de cada funcion de los
empleados.

Fuente: Elibank

Elaborado por:

102

La autora




3.2.5 Subproceso de Suscripcion de tarjetahabientes - Cuestionario
COSO - Supervision

Tabla No. 13 Cuestionario COSO - Supervision

Banco ELIBANK S.A

Cuestionario de Control Interno Basado en Método CO SO

Supervision
No. Factorers d-e'ControI Preguntas Observaciones Respuestas
Principios Si [ No | NA
¢Se realizan evaluaciones a las actividades que
1 Evaluaciones de control estan articuladas con los procesos mas X
interno importantes, en el proceso de Suscripcion de
tarjetahabientes?

L ¢Las deficiencias encontradas en el
Comunicacion de . : )

S departamento se comunican inmediatamente a la
2 deficiencias del control o ) ) X
interno Junta Directiva para las acciones correctivas

pertinentes?

3.2.6 Subproceso de Cuenta por Cobrar - Cuestionari 0 COSO -

Ambiente de Control

Tabla No. 14 Cuenta por Cobrar - Cuestionario COSO - Ambiente de
Control

Banco ELIBANK S.A

Cuestionario de Control Interno Basado en Método CO SO

Ambiente de Control

Factores de Control . Respuestas
No. s Preguntas Observaciones -
Principios Si [ No | NA

¢Existe en la empresa una estructura
organizativa definida? X

¢La Administracion disefia y evalla las lineas de

i ?
1 Estructura Organizativa reporte de la entidad X

¢Cuenta la empresa con un manual formalizado
de funciones? X

¢La Administracion delega autoridades y definen
responsabilidades? X

Fuente: Elibank

Elaborado por: La autora
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3.2.7 Subproceso de Cuenta por Cobrar - Cuestionari

Evaluaciéon de Riesgos

o COSO -

Tabla No. 15. Cuenta por Cobrar - Cuestionario COSO - Evaluacion de

Riesgos

Banco ELIBANK S.A

Cuestionario de Control Interno Basado en Método CO SO

Evaluacion de Riesgos

Factores de Control . Respuestas
No. L Preguntas Observaciones =
Principios Si | No | NA
Identificacion de Riesgos, | ¢La organizacion ha identificado
1 relacionados con los los riesgos en base a los X
objetivos. objetivos del proceso?
2 Posibilidad de Fraude en ¢La organizacion considera N
Evaluacion de Riesgo | varios tipos de fraude, dentro de
Identificacion de Cambios (.‘Lé organizacion identifica
. cambios ya sean externos, o de
3 que afecten el Sistema X X
modelo de negocios, que pueden
de Control Interno
afectar el desarrollo de su control

3.2.8 Subproceso de Cuentas por Cobrar

Elaborado por:

Fuente: Elibank

Evaluacion COSO - Evaluacién de Riesgo

La autora

- Resultado de la

Tabla No.16 Subproceso de Cuentas por Cobrar - Resultado de la
Evaluacién COSO - Evaluacién de Riesgo

Resultado de la Evaluacion COSO

Evaluacion de Riesgo

Principio

Hallazgo

Posible impacto

Recomendacién

Definicién de objetivos

No cuentan con objetivos
dentro de los procesos

Posibilidad de Fraude en
Evaluacion de Riesgo

no consideran los tipos
de fraude dento de la
evaluacion

riesgos

Incorrecta identificacion de

Determinar los objetivos globales que se
aplicarian en el proceso de cuentas por cobrar
con tarjetas de credito

Incluir en la matriz de evaluacion de riesgo los
posibles fraudes que se pueden dar dentro del
proceso con tarjetas de credito

Elaborado por:

Fuente: Elibank
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3.2.9 Subproceso de Cuentas por Cobrar - Cuestionar

Actividades de Control

io COSO -

Tabla No. 17 Subproceso de Cuentas por Cobrar - Cuestionario COSO -

Actividades de Control

Banco ELIBANK S.A
Cuestionario de Control Interno Basado en Método CO SO
Ambiente de control
Documentado en
Politica o
No. Subproceso Descripcion de la Actividad de Control Tipo de control Manual / Automético / Procedimiento Riesgoa
IT Dependent Manual Sl NO Mitigar
Bl sistema esté configurado para otorgar nimero
. de autorizacion para montos mayores a $ xxx, . » Registro de transacciones
Facturacion de consumos . . . . Preventivo Automatico X . .
los cuales deberan ser solicitados via telefonica no autorizadas o ficticias
1 ala operadora y registrar en el maquina
" H sistema esta configurado para postear un . ” Registro de transacciones
Facturacion de consumos ) 9 parap Preventivo Automatico X 9 )
2 ndmero de voucher una sola vez duplicadas
Se cotejan los vouchers de consumos con los , .
. ; . ) ) Registro de transacciones
Facturacion de consumos | registros de ingresos por vouchers listados en el Detectivo Manual X ficiicas
3 sistema.
" Se verifican que los vouchers contengan la firma . Registro de transacciones
Facturacion de consumos ) Detectivo Manual X -
4 del cliente ficiticas
H sistema envia automaticamente mensaje de ) )
" . ) ] ' » Registro de transacciones
Facturacion de consumos | consumo para conocimiento del cliente a niimero Preventivo Automético X ficiicas
5 de celular y correo electronico registrado.
H sistema no permite la emision de un voucher
" con una tarjeta de crédito inactiva, de . ” Registro de transacciones
Facturacion de consumos . ) ) Preventivo Automatico X -
tarjetahabientes retirados o con problemas de ficiticas
6 "novedades”
" H sistema no permite consumos mayores a limite . - Registro de transacciones
Facturacion de consumos L ) . Preventivo Automético X A
7 de crédito otorgado al tarjetahabiente no autorizadas
H sistema no permite consumos a clientes con . )
. ! ) ) » Registro de transacciones
Facturacion de consumos cartera vencida que no haya regularizado su Preventivo Automético X 0 auforizadas
8 situacion en departamento de crédito
Antigiiedad de cartera se revisa mensualmente y . ,
) ) ) Registro de transacciones
QOtros controles se idagana saldos vencidos de mayor Detectivo IT Dependent Manual X inusuales
9 importancia y montos vencidos
Otros controles Conciliacion delv auxiliar de cuentas por cobrar Deteciivo I Dependent Manual ‘ Incorre;to registro de
10 versus registros contables (Balance) transacciones de ventas

Fuente: Elibank

Elaborado por:

La autora
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3.2.10 Subproceso de Estimacibn de Cuentas

Cuestionario COSO - Evaluacion de Riesgos

Incobrab

les

Tabla N0.18 Subproceso de Estimacion de Cuentas Incobrables -

Cuestionario COSO - Evaluacién de Riesgos

Banco ELIBANK S.A

Cuestionario de Control Interno Basado en Método CO SO

Evaluacion de Riesgos

No. Factore§ d.e.Control Preguntas Observaciones — iReSplesias
Principios Si No NA
Identificacion de Riesgos, ¢La organizacion ha identificado los riesgos en
1 . C . X
relacionados con los objetivos. base a los objetivos del proceso?
2 Posibilidad de Fraude en ¢La organizacién considera varios tipos de X
Evaluacién de Riesgo fraude, dentro de su evaluacion de riesgo?
Identificacion de Cambios que ¢La organizacion identifica cambios ya sean
3 afecten el Sistema de Control | externos, o de modelo de negocios, que pueden X
Interno afectar el desarrollo de su control interno?
Fuente: Elibank
Elaborado por: La autora
. .,
3.2.11 Subproceso de Estimacion de Cuentas Incobrab les

Cuestionario COSO - Actividades de Control

Tabla No.19 Subproceso de Estimacién de Cuentas Incobrables -

Cuestionario COSO - Actividades de Control
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Banco ELIBANK S.A
Cuestionario de Control Intemo Basado en Método CO SO
Actividades de Control
Manual / en Politica 0
No. Subproceso Descripcion de la Actividad de Control Tipo de control Automético / Procedimiento Riesgo a Mitigar
IT Dependent Manual Sl NO
Se requiere autorizacion para dar de baja cartera Registro de trasacciones no
1 [Aprobacion de bajas de cuentas |incobrable Preventivo Manual autorizadas
Se verffica la antigliedad de la cartera del mddulo Registro de transacciones
2 |Estimacion de cartera incobrable |de cuentas por cobrar Preventivo Manual incorrectas
Se cuenta con poltica contable para la
determinacion de cuentas incobrables la cual es Registro de trasacciones no
3 |Estimacion de cartera incobrable |revisada de manera periédica Preventivo Manual autorizadas
Al cierre de mes se efectlia revision de cartera Provision de cuentas
incobrable en funcién de la poltica de la incobrables ub o sobre
4 |Estimacion de cartera incobrable compafia Preventivo Manual estimada
Fuente: Elibank
Elaborado por: La autora




3.3 Resultado segun la Evaluacion del sistema de co  ntrol interno al
proceso de cuentas por cobrar con tarjetas de crédi to aplicado en

una institucion del sistema financiero

Luego de haber efectuado los respectivos cuestionarios que se presentan en
el capitulo 3, es recomendable y necesario que la empresa revise y actualice los
manuales de funciones en donde de los departamentos intervinientes en el area de
cuentas por cobrar con tarjetas de crédito, en donde se detallen las politicas y
procedimientos de cada funcion y de esta manera mediante los controles establecidos
en los procesos tener la certeza necesaria de un buen funcionamiento en el area, asi
como también los reportes rutinarios al comité de la institucion en donde el comité
deberda analizar cada cumplimiento segun las politicas y procedimientos
implementadas y desarrolladas en el ejercicio de las funciones de los distintos puestos
dentro del proceso.

También se pudo evaluar y conocer a nivel de riesgo, ciertos parametros que

identifican los posibles riesgos segun el manejo no adecuado de los procedimientos y

politicas del area en funcidn a cobranzas con tarjetas de crédito.
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CONCLUSIONES

Segun las investigaciones, luego de haber efectuado cuestionarios en las areas
intervinientes con el proceso de cuentas por cobrar con tarjetas de crédito en la
institucion financiera, asi como empleando la técnica de la observacion se pudo
analizar los componentes del sistema COSO aplicados a los procesos mas
importantes dentro del area, es posible concluir que, si bien es cierto la compaiiia
cuenta con controles y sistemas que permitan internamente mitigar los riesgos y a su
vez posibles fraudes y errores, estos controles no estan correctamente sujetos al
cumplimiento de objetivos planteados internamente como institucion financiera y por
lo que es posible que exista debilidades de control interno en los procesos si ho se

aplican las recomendaciones sefialadas en el capitulo anterior.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que se realice una evaluacion del manual de funciones en
donde se detallen las politicas y procedimientos de cada puesto y de esta manera
mediante los controles establecidos en los procesos tener la certeza necesaria de un
buen funcionamiento en el area para asi lograr con los objetivos como institucion

financiera.

» Se recomienda que la institucion elabore un sistema de monitoreo al nivel de
cumplimiento en cada proceso efectuado en movimientos de cuentas por

cobrar de manera que hace eficaz al control interno segun COSO.
» Se recomienda fijar objetivos globales creando una matriz de identificacion de

riesgos con los posibles fraudes a nivel general de procesos con el fin de mitigar

dichos riesgos.
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» Se recomienda incrementar dentro de los procesos un reporte de resultados
gue abarque todas las situaciones importantes y relevantes para evitar el
desconocimiento y vulneracion de controles ya establecidos anteriormente, de

la misma manera dentro de funciones efectuadas.
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ANEXO No. 1: Tarjetas de crédito otorgadas por Elibank

Tabla No. 01: Gama de tarjetas de crédito ofertadas por Elibank y

requisitos
_ BLACK O
TIPOS: STANDARD GOLD PLATINUM SIGNATURE INFINITE
1,000 - 1.999 2.000 - 4.999 5.000 - 12.000 | 8.000 - 30.000 | 20.000 - 50.000
Cupo: En venta cruzada el cupo maximo sera US$10.000 adicional al producto evaluado. Los
cupos de las tarjetas asignados en campafias sera informados en el lanzamiento
comercial de cada campafia
Minima: 21 Minima: 23 Minima: 25 Minima: 25 Minima: 25
afios afios afios afos afos
Maxima: Maxima: Maxima: Méaxima: Méaxima:
Sin limite de Sin limite de Sin limite de Sin limite de Sin limite de
edad. (Sin edad. (Sin edad. (Sin edad. (Sin edad. (Sin
Edad: embargo, el embargo, el embargo, el embargo, el embargo, el
mercado que mercado que mercado que mercado que mercado que
se pretende se pretende se pretende se pretende se pretende
atender es atender es atender es atender es atender es
hasta 65 afios) | hasta 65 afios) | hasta 65 afios) | hasta 65 afios) | hasta 65 afios)
Clientes menores o mayores a la politica vigente con garantia personal o autoliquidable.
E . . Clientes extranjeros con patrimonio real en el Ecuador (bien inmueble) o con garante
xtranjeros: . I
Ecuatoriano que cumpla con las politicas del Banco.
N'VEI. de. Secundaria Secundaria Secundaria Secundaria Secundaria
estudios:
Resi -~ En ciudades donde Elibank tenga presencia, considerando zonas vetadas en base a
esidencia: o
politicas.
Estabilidad .
domiciliaria: No aplica.
omiciliaria:
Minimo DOS afios en el empleo actual.
Aplica si en empleo anterior cliente tuvo dos afios de estabilidad y en el empleo actual
minimo un afio. El contrato de trabajo tiene que ser fijo, no comisionistas ni servicios
» profesionales temporales.
Estabilidad
laboral

dependientes:

Se baja la estabilidad laboral de 2 afios a 1 afio a los clientes que cumplan las
siguientes condiciones:
Dependientes con ingresos brutos desde US$1,750 y que ademds tengan cuenta en el
banco o la abran conjuntamente con la tarjeta, debiendo en éste caso estar atado el

débito automatico.

Estabilidad
laboral
(Servidores
publicos):

Minimo DOS afios en el empleo actual y obligatoriamente debe presentar nombramiento
al momento de solicitar la tarjeta de crédito.

Si en la empresa actual tiene 5 0 méas afios de estabilidad comprobada de forma

continua se excepciona el requisito del nombramiento.
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Estabilidad
laboral
Independientes:

Minimo DOS afios de RUC activo. La fecha de inicio se toma en cuenta desde la fecha
de apertura del RUC o reinicio de actividades.

Se baja la estabilidad laboral de 2 afios a 1 afio a los clientes de Quito y Resto Sierra
que cumplan las siguientes condiciones:

Independientes con ingresos brutos desde US$1,750 y que ademas tengan cuenta en el
banco o la abran conjuntamente con la tarjeta, debiendo en éste caso estar atado el
débito automatico.

Localizacion: Teléfono convencional en domicilio y/o lugar de trabajo y nimero celular.
GUAYAQUIL Y
SUCURSALES QUITO Y QUITO Y QUITO Y QUITO Y
DE LA GUAYAQUIL: GUAYAQUIL: GUAYAQUIL: GUAYAQUIL:
COSTA: $1.500 $2.500 $4.000 $5.000
$1.000
RESTO DE RESTO DE RESTO DE RESTO DE
QUITO Y SUCURSALES: | SUCURSALES: | SUCURSALES: | SUCURSALES:
SUCURSALES $1.200 $2.000 $3.000 $4.000
Ingreso SIERRA: $750
minimo:
Nota: Ingreso minimo de US $ 750 y 1.000 se deber& considerar para venta cruzada
segun aplique.
Nota: El ingreso minimo de $750 en Quito y Sucursales Sierra aplica para clientes
dependientes bajo demanda: Para clientes independientes y otras plazas el ingreso
minimo es $1.000.
US$2.500 US$10.000 US$20.000 US$30.000 US$50.000
: . : considerando considerando considerando .
Patrimonio considerando - - : considerando
f vehiculos y/o vehiculos y/o bienes :
Minimo: muebles y ; ; . bienes
bienes bienes inmuebles .
enseres : . inmuebles
inmuebles inmuebles (casa o terreno)
Clientes deben tener experiencia crediticia, puntaje de buro e historial crediticio de al
menos un afio, hasta seis meses antes de aplicacion para el producto.
Experiencia Para excepcionar este atributo es necesario:
sistema
financiero: * Reciprocidad en pasivos minimo 1 afio para independientes
* Reciprocidad en pasivos minimo 6 meses para dependientes
* Perfil (Score Verde o Amarillo)
* Patrimonio de acuerdo al tipo de tarjeta
* Estabilidad laboral
Referencia Dos referencias con nimeros de teléfono convencionales. Las referencias personales
familiar: deben estar domiciliadas en la misma ciudad del cliente o en ciudades aledafas.

Base Interna:

Cliente no debe constar en listas reservadas (SIB e internas).

Central de Clientes con historial de pago negativo no constituyen mercado objetivo del Banco.
Riesgos: Score de buré minimo 700 puntos.
Cuentas
cerradas / Cliente no debe constar como inhabilitado por la SIB.
canceladas:
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Tasa de interés:

Legal vigente (Sujeto a publicacion mensual de tasas y plazos institucionales).

Garantia:

Los riesgos acumulados entre DTA’s, CPE, sobregiros contratados y cupo de tarjeta de
crédito (productos sin garantia real) que un cliente puede tener en el banco es hasta
US$30,000. Montos superiores a US$30,000 en productos sin cobertura, se requiere
una excepcién aprobada por Admisiones.

NOTA: Si el cliente tiene Gnicamente como riesgo la tarjeta de crédito no se requiere
garantia hasta el limite maximo de cupo para el producto.

En caso que el Banco requiera garante personal, el cual debe ser debidamente
calificado.

Forma de Pago:

A través de débito automatico de cuenta corriente o ahorros (pago minimo o total).

Documento Condiciones
Debidamente lleno y completo en su totalidad, con letra legible, sin enmendaduras y
SITUPER suscrita por el cliente y su conyuge si fuera del caso (Formulario del Banco). Para el

caso de aumentos de cupo, aprobaciones masivas y campafias tarjetas aprobadas debe
presentar la solicitud de crédito (formato corto) debidamente llena y firmada.

Documentos de
Identificacion:

Copias legibles, de preferencia a color, de cédula y papeleta de votacién vigentes
cliente y cényuge si fuera del caso. Para el caso de tarjetas aprobadas por procesos
masivos y campafias no se solicitara documentacion del conyuge.

En caso de existir separacion de bienes cliente debera presentar disolucion de la
sociedad conyugal marginada de acuerdo a lo establecido en el Manual de Crédito.

En caso de capitulaciones matrimoniales, adjuntar partida de matrimonio con
marginacion del Registro Civil adicionalmente escritura respectiva.

NOTA: Estos documentos deberan ser revisados por Legal, y no se solicitaran en casos
de aprobaciones masivas o campanas.

Para el caso de extranjeros residentes en el pais, pasaporte o documento de
identificacién emitido por el Ministerio de Relaciones Exteriores si no cuenta con la
cédula de identidad. Sera necesaria la revision y aprobacion de la documentacion por
parte el Departamento Legal, de pasaporte o documento que corresponda.

Justificativo de
Ingresos:

RELACION DE DEPENDENCIA:

Certificado original de ingresos emitido mes vigente en hoja membretada de la empresa
con fecha de emision del certificado, nombre del cliente y nimero de Cl, cargo,
antigliedad y nivel de ingresos desglosado (de preferencia), firma y cargo de la persona
responsable para emitir mencionado documento.

Estados de cuenta (ahorros o corriente) de los tres Gltimos meses consecutivos.

Declaracion del impuesto a la renta del dltimo ejercicio econodmico (formulario 107)
debidamente sellado.

NEGOCIO PROPIO O PROFESIONALES INDEPENDIENTES:

Copia del RUC o RISE (Estado activo).
Declaracion del impuesto a la renta del Ultimo ejercicio econémico (formulario 102) con
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los comprobantes de pago respectivos.
Estados de cuenta consecutivos de los ultimos 3 meses. Para el caso de Guayaquil
ultimos 6 meses consecutivos.

OTROS JUSTIFICATIVOS DE INGRESOS:

Cuando el cliente declare otros ingresos tales como arriendo estos deberan sustentarse
de la siguiente manera:

- Si el valor del arriendo excede un salario basico unificado: Con el contrato de
arrendamiento inscritos en la Notaria.

- Si el valor del arriendo NO excede un salario basico unificado: Con el contrato de
arrendamiento inscritos en el Juzgado de Inquilinato o Municipio respectivo.

Cliente debe justificar ser propietario del o los inmuebles en arriendo con el respaldo del
impuesto predial o escritura.

En el caso de jubilaciones cliente debera presentar las planillas de jubilacion o la que
corresponde junto con los movimientos de cuenta donde se valide que se le realiza la
acreditacion. Si la acreditacion es en una cuenta de cliente en Elibank, sera suficiente la
revision de los movimientos de cuenta siempre y cuando sea plenamente identificable la
acreditacion por pagos indicados.

En caso de que los ingresos sean justificados con cuentas del exterior, entendiéndose
gue esto es excepcional, se solicitara aprobacién de Admisiones/Célula (en funcién a
nivel de riesgos, ver matriz de Excepciones) con la debida justificacion del Gerente
Regional o de Sucursal, en base a la relacion del cliente con el Banco.

Para el caso de vehiculos, matricula actualizada o contrato de compra venta con el
respectivo pago del 1% por traspaso de dominio; en el caso de inmuebles, pago del
impuesto predial actualizado o escrituras cuando no se pueda obtener esa informacion a
través de la pagina WEB de la Agencia Nacional de Transito o del Municipio
respectivamente.

Respaldo
Patrimonial . o : .
(activos si los En el caso de Sucursales gle la Sierra se_soI|C|tara como respaldo patrimonial gl
tuviere): comprobante de pago_del impuesto predial, y en las S_ucursales de la Costa, cliente
debera presentar escrituras, esto en el caso que el cliente no demuestre tener un
vehiculo.
NOTA: En el caso de Guayaquil cliente debe presentar el comprobante de pago del
impuesto predial necesariamente.
Copia de la planilla de pago de agua, luz o teléfono convencional/fijo de cualquiera de
los tres ultimos meses donde se confirme la direccién domiciliaria registrada en solicitud
de crédito. Para el caso de Guayaquil, la planilla a ser entregada obligatoriamente es de
Otros servicio eléctrico o servicio telefénico.
Documentos:

Contrato de Tarjeta de crédito.
Formularios Aceptacién de Costos Ley 81 (opcional).
Formulario Garante Solidario Ley 1083 (opcional).

Documentos TC
Adicional:

Solicitud de Crédito debidamente firmada por el titular.
Copia de la cédula de identidad del titular y adicional (legible).

Tasa de Interés.
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Seguro de desgravamen (Opcional). Para el caso de clientes mayores a 65 afios seguro
de desgravamen obligatorio.

Tasa en Mora%: equivalente a un recargo de hasta el 10% sobre la tasa del producto,
calculada sobre el saldo de capital vencido y por el tiempo de morosidad.

Fuente: Elibank
Elaborado por: La autora
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ANEXO No. 2: Beneficios de tarjetas de crédito de Banco Elibank

Tabla No. 01: Beneficios para tarjetahabientes MasterCard

BENEFICIOS MASTERCARD

MASTERCARD:

CLASICA,
SUPERMAXI,
MOVISTAR

MASTERCARD:

GOLD,

SUPERMAXI,

MOVISTAR

MASTERCARD:

PLATINUM,
SUPERMAXI,
MOVISTAR

MASTERCARD:
BLACK. MOVISTAR

MasterTravel - MasterSeguro
de Viajes: brinda cobertura por
muerte, invalidez parcial
(desmembramiento) o paralisis
accidental al viajar en un medio
de transporte comun si los

Cobertura de
US$75.000 por

Cobertura de
US$ 250.000

Cobertura de
US$ 500.000

Cobertura de
US$ 1'000.000 por

pasajes fueron comprados con persona. por persona. por persona. persona.

una tarjeta MasterCard. También

es posible brindar cobertura las

24 horas por muerte accidental,

en un Viaje Asegurado.

MasterCard Global Service:

brinda asistencia de emergencia

reIamopada con la tarjeta, en X X X X

cualquier momento y lugar, a

través de una llamada telefonica

gratis.

El Servicio de Inconveniencia C?]ncelaﬁlgg geogéaje

de Viaje s ofrece cobertura por N/A N/A N/A asta o
o Y Demora de viaje US$

viajes demorados o cancelados. 200

Proteccion de Equipaje

reembolsa a los tarjetahabientes

por la pérdida o la demora en Cobertura por demora

trénsito del equipaje despachado N/A N/A N/A de hasta US$600; por

para un viaje en un transporte perdida US$ 3000.

comun. Se brinda asistencia para

localizar el equipaje perdido.

Master Servicio de Asistencia

de Viajes : brindan informacién

sobre elldestlno previa al viaje, N/A X X X

referencias para emergencias

médicas y legales, rastreo de

equipaje perdido y mas.

Proteccion contra Robo y Cobertura por robo de

Asalto en ATM : reemplaza el dinero en efectivo de

dinero en efecti\_/o_ robado y/o N/A N/A N/A _ hz_ista US_$ _1000 por

ofrece un beneficio por muerte incidente limitado a un

en caso de que le roben o beneficio maximo de

asalten en un ATM. US$ 3000 por afio.

MasterSeguro de Autos : paga

los dafios y perjuicios a un

vehiculo alquilado ocasionados Cobertura de Cobertura de hasta

por un choque, robo o acto de N/A Cobertura de US$ 75.000 (En US$ 75.000, para

vandalismo cuando el
tarjetahabiente inicia y paga la
transaccion completa de alquiler
con una tarjeta MasterCard.

US$ 50.000

todo el mundo)
hasta 31 dias.

alquileres de autos
hasta 60 dias
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Proteccion de Cobertura hasta
Compras: Cobertura contra US$ 5.000 por
dafios accidentales o robo dentro N/A N/A N/A ocurrencia con un
de los 90 dias después de la méximo de $20.000 por
compra con MasterCard Black. afio.
Acceso a los Salon es de
Aeropuerto Priority Pass:
Membrecia gratis para acceso a
la cadena de Salas VIP mas
grande del mundo (Priority Pass), N/A N/A N/A X
que cuenta con mas de 600
salones en aeropuertos
principales.
Servicio de
Concierge - .
durante las 24 Servicio de Concierge
durante las 24 horas,
horas, los 365 . ~
. . . . dias del afio los 365 d'.as del ano,
Concierge: brinda asistencia en e ante ! que ante informacion
reservaciones para restaurantes, 4 - y/o requerimientos
e N/A N/A informacion y/o )
viajes, hoteles y - especiales los
o requerimientos
entretenimientos. . operadores
especiales los o
especializados, le
operadores . !
- solucionaran su
especializados, b
| . . usqueda.
e solucionaran
su busqueda.
El
tarjetahabiente,
MasterAssist Plus reembolsa su conyuge y
por gastos médicos, gastos por sus
convalecencia en hotel, costos N/A N/A dependientes N/A
de viaje de emergencia para la estan cubiertos
familia y mas. por60 dias de
viaje hasta
US$ 25.000.
MasterAssist Black: Servicio
capitado para el titular y su grupo
familiar cuando viajan a una N/A N/A N/A nggtrg% k(l)%%ta
distancia de 160 Km. o més de )
su casa
Fuente: Elibank
Elaborado por: La autora
Tabla No. 02: Beneficios para tarjetahabientes Visa
. . . . VISA:
BENEFICIOS VISA VISA: VISA: VISA: VISA: NN
CLASICA GOLD PLATINUM SIGNATURE
Cobertura Cobertura Cobertura de | Cobertura de Cobertura de
Seguro de Accidentes en Viajes:  Por de seguro de seguro seguro seguro seguro
lesiones sufridas en un viaje cuando el automatica | automatica | automaticay | automaticay automatica y
importe de los pasajes se paga con la y gratuita y gratuita de | gratuita de gratuita de gratuita de
tarjeta Visa Classic de hasta hasta hasta hasta hasta
US$75.000 | US$250.000 | US$500.000 US$1'000.000 US$1'500.000
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Reposicion Urgente de la Tarjeta:  Si su
tarjeta se extravia o es robada, puede
llamar al Centro de Asistencia Global al
Cliente de Visa. Desde alli se ordena la
reposicion de la tarjeta en un plazo de 24 a
48 horas, practicamente en cualquier lugar
del mundo.

Adelanto de Efectivo de Emergencia: En
caso de emergencia, puede solicitar un
adelanto de efectivo hasta el limite de
gastos disponible en su cuenta.

Seguro Contra Robo y Dafios Materiales
para Autos Alquilados:  El seguro cubre,
en Estados Unidos y Canada, el costo total
o el costo de las reparaciones o reemplazo
de un vehiculo alquilado debido a dafios
por colisién o robo.

N/A

Solo en
Estados
Unidos y
Canada

A nivel
mundial

A nivel mundial

A nivel
mundial

Asistencia en Viajes y otros Servicios
Exclusivos: brinda asistencia legal de
emergencia, reemplazo urgente de boletos
de viaje, servicio de mensajes de
emergencia, asistencia con equipaje
extraviado, asistencia de transporte de
emergencia, asistencia con recetas
médicas y entrega de documentos
valiosos.

N/A

Proteccién Médica Emergencial en
Viajes: cobertura para atencion médica y
dental, costos adicionales por regreso
anticipado.

N/A

N/A

Seguro de Pérdida de Equipaje:
Cobertura de seguro automatica y gratuita
para usted y sus acompafantes
asegurados si el equipaje se extravia o es
robado durante un viaje.

N/A

N/A

N/A

Travel Experience: un servicio
personalizado de asistencia en viajes que
incluye agentes de viajes exclusivos,
asesoria para la planificacién de viajes,
informacién confiable sobre destinos,
asistencia en caso de emergencia con
reemplazo de boletos, equipaje extraviado,
seguro de accidentes en viajes y
referencias de abogados entre otros
valiosos servicios.

N/A

N/A

Proteccion de Compras: cobertura
automatica de seguro que protege sus
compras con Visa Signature en caso de
dafio o robo durante un plazo de 45 dias a
partir de la fecha de la compra.

N/A

N/A

N/A
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Seguro de Demora de Equipaje:
Cobertura de seguro automatica y gratuita
que les brinda a usted y a sus

acompafiantes asegurados un respaldo N/A N/A N/A X X
econdémico para gastos esenciales si se
demora en llegar su equipaje durante un
viaje pagado con Visa Signature.
Fuente: Elibank
Elaborado por: La autora
Tabla No. 03: Beneficios para tarjetahabientes Elibank (tarjeta propia)
MASTERC
ARD: \IASTERCAR
MASTERCARD: GOLD, D: PLATINUM MASTERCARD:
BENEFICIOS TARJETA CLASIER SUPERIS éUPERMAXl , BILACI:
SUPERMAXI, XI, ’ MOVISTAR VISA: INFINITE
ELIBANK MOVISTAR .
MOVISTAR MOVISTA VISA: VISA:
VISA: CLASICA R ) SIGNATURE
: PLATINUM
VISA:
GOLD
Tarjeta principal sin costo X X X X X
Tarjeta adicional sin costo X X X X X
ELIMILLAS:
MC Y VISA ELIMILLAS: MC Y
. GOLD VISA PLATINUM ELIMILLAS: MC
'\SAGQDOLAR' MC MAXIDOLAR MAXIDOLAR: MC | BLACKY VISA ELIMILLAS: VISA
Programa de Fidelidad CLUB MOVISTAR: : MC GOLD GOLD SMX SIGNATURE INEINITE '
MOVISTAR ’ SMX CLUB CLUB MOVISTAR:
CLUB MOVISTAR: MOVISTAR
MOVISTAR: MOVISTAR
MOVISTAR
) . $10 (solo para $70 SIGNATURE
Bono de Bienvenida tarjeta Supermai) $ 30 $ 50 $100 BLACK $ 100
E_untos (_Zlub Movistar de 500 500 500 500 N/A
ienvenida
Consumo minimo para
obtener el bono de $100 SIGNATURE
bienvenida (No aplica para $30 $50 $70 $200 BLAK $ 200
tarjetas Movistar)
Avances de efectivo
acreditados a una cuenta X X X X X

corriente o de ahorros por
medio de la pagina web
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Posibilidad de realizar sus
consumos con crédito
corriente, rotativo y
diferido*. (*Consumos en
el exterior solo corriente)

Los consumos realizados
en el exterior pueden ser
diferidos al plazo que mas
convenga al
tarjetahabiente.

Consulta de saldos,
estado de cuentay
movimientos a través de la
pagina web.

Pago de los consumos de
la tarjeta con débito a la
cuenta corriente o de
ahorros desde la
comodidad de su oficina u
hogar a través de la
pagina web.

Acceso a mas de 180
oficinas de ELIBANKpara
realizar el pago de sus
coNsSumos.

Servicio de Asistencia VIP
local

ELIMILLAS: POR CADA
DOLAR DE CONSUMO
ACUMULA UNA
ELIMILLAS (no aplica en
Supermercados, estos
comercios por cada $2 de
consumo acumula una
ELIMILLAS)

Seleccionar la aerolinea 'y
clase que prefiera

Viajar al destino que elija
en la fecha que desee.

Acceder a gran variedad
de promociones y
paquetes turisticos.

Cuenta con un nuevo
portal www.elimillas.com
de facil busqueda donde el
cliente es quien maneja
fechas, aerolineas y
destinos a los que quiera
llegar.

N/A

N/A
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Puede canjear las elimillas

por millas del prestigioso y

reconocido programa X
LifeMiles de Avianca,

TACA y Aerogal.

Puede canjear las Elilas
por dinero en efectivo de
manera facil y sin
complicaciones.

Tienes la opcion de

ayudar a la comunidad

colaborando con la

fundacion Su cambio por X
el Cambio reconocida por

su importante labora favor

de los nifios de la calle.

Puede transferir las
Elimillas a un tercero que X
pertenezca al programa.

No requiere llegar a un
monto minimo de

X
consumo para empezar a
acumular Elimillas..
NO acumulas millas al
realizar avances de X

efectivo.

Las elimillas caducan si el
cliente no ha realizado X
consumos durante el afio

Canje de elimillas desde

cualquier monto X
disponible.

Consumos con tarjetas

adicionales acumula X
elimillas.

No tiene limite para el
namero de elimillas que X
puede ganar.

MAXIDOLAR: EL 1% DE
TODOS LOS CONSUMOS
REALIZADOS SE
CONVIERTEN EN
MAXIDOLAR ( en
Supermaxi y Megamxi
esquema de acumulacion
diferenciada

Consumos realizados en
Supermaxi y Megamaxi
acumulan el 1% del
consumo total

Consumos realizados en
Supermaxi y Megamaxi
acumulan el 1.15% del
consumo total
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Consumos realizados en
Supermaxi y Megamaxi
acumulan el 1.25% del
consumo total

Este programa le permite
al cliente pagar sus
compras en SUPERMAXI
o0 MEGAMAXI por el valor X X X
total o parcial del monto
acumulado en
MaxiDélar®.
Esta tarjeta te da el
beneficio exclusivo de
diferir en Supermaxi a 3
meses sin intereses, en
Megamaxia 3,6 y 12
meses sin intereses.
Esta tarjeta te da el
beneficio exclusivo de
diferir en Supermaxi a 3
meses sin intereses, en
Megamaxia 3,6 y 12
meses sin intereses.
CLUB MOVISTAR: POR CADA 2 DOLARES DE CONSUMOS PAGADOS EN EL ESTADO DE C UENTA RECIBE UN PUNTO
CLUB MOVISTAR
Con nuestra tarjeta, los
clientes acceden al
programa de beneficios
gue Movistar ha creado
para sus clientes, les
permite acumular y
canjear puntos por
fabulosos productos o
descuentos.

SEGURO DE DESGRAVAMEN (OPCIONAL PARA EL CLIENTE - APLICA COST O)

Seguro de desgravamen
para tarjetas de crédito

X X X X X
cobertura hasta
US$30,000.00
Beneficios
Cubre la deuda de la
tarjeta en caso de muerte X X X X X
del titular
Forma de afiliacion
Venta por ejecutivo / Call
Center X X X X X
aseguradora(EQUIVIDA)
Tarifa: US$1.99 mensual X X X X X
ASISTENCIA MEDICA
Asistencia inmediata 24 X
horas
Uso ilimitado X X
Beneficios para el afiliado
+ cényuge + hijos X X X X X
menores de 21 afios
Orientacién Médica
Telefénica 24 horas X X X X X
Procedimientos a seguir
en determinadas X X X X X

patologias
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Consejos ante
emergencias médicas
Medicina preventiva
Consejos de salud
Asesoramiento médico
en caso de lesién o
enfermedad del
beneficiario

Visita Médico a Domicilio
Traslado Médico en
ambulancia por accidente
o enfermedad con
cobertura de $60 para dos
eventos al afio

Referencia red médica e
informacién sobre
servicios médicos
ASISTENCIA HOGAR

Asiste las 24 horas en
todo el pais

Uso ilimitado
Reparaciones en

plomeria, cerrajeria,
electricidad y vidrios

Cubre costos de mano
de obra y materiales hasta
por US$100

Conexién con todo tipo
de profesionales

Limpieza de vivienda

x

X
X

ASISTENCIA LEGAL Y PROFESIONAL

Asistencia las 24 horas
Uso ilimitado

Consultas online:
Www.ecuasistencia.com.ec

Asesoria / orientacion
profesional en todos las
ramas

Accidentes de transito
orientacion legal
telefénica, presencia en
Sitio del accidente

Informacion sobre
infracciones y
contravenciones -
orientacion legal
Orientacion juridica en
caso de robo del vehiculo
asistencia legal y
presencia del abogado
para la presentacion de la
denuncia

Asistencia legal en caso
de fallecimiento de un
familiar, gestion de
tramites legales

X X
X X
X X
X X
X X
X X
X X
X X
X

X X
X X
X X
X

X X
X X
X X
X X
X X
X X
X X
X X

PROTECCION CONTRA USO FRAUDULENTO
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Asistencia inmediata 24
horas en todo el mundo

Indemnizacion por la
pérdida econémica
derivada del uso
fraudulento de la tarjeta de
crédito, dentro de las 24
horas anteriores a la
notificacion

Reclamos hasta un limite
anual de $1,000

Indemnizacién por uso
indebido de PIN.

Fuente: Elibank

Elaborado por:
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