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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Las politicas de cobranza como determinante del
nivel de morosidad de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Perd S.A., en la
ciudad de Trujillo, afio 2016, tiene como proposito demostrar sen qué medida las
politicas de cobranzas han determinado el nivel de morosidad en la Agencia Pizarro
del Banco Scotiabank del Perd S.A., en la ciudad de Trujillo, afio 20167

Para realizar esta investigacion se aplicé el disefio descriptivo correlacional utilizando
métodos de analisis y estadisticos, la obtencidn de datos las realizamos mediante el
analisis documental, entrevista y encuestas a los funcionarios del Banco a fin de
determinar si las Politicas de Cobranza en el afio 2016 fueron efectivas o en su defecto

cuales son las causas que originan el nivel de morosidad.

De los resultados obtenidos en dicha investigacion se concluy6 que las politicas de
cobranza si fueron determinante del nivel de morosidad de la Agencia Pizarro del
Banco Scotiabank del Pert S.A., en la ciudad de Trujillo, afio 2016, debido a que estas
politicas influyeron positivamente en la recuperacion de la mora, por cuanto los
funcionarios de negocios y asesores de cobranza aplicaron estas politicas en estricto
cumplimiento de los objetivos que tuvo la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank, para

reducir y mantener la mora en los niveles exigidos por la banca financiera peruana.



ABSTRACT

The present investigation entitled "The collection policies as a determinant of the level of
delinquency of the Pizarro Agency of Banco Scotiabank del Pert SA, in the city of Truijillo,
2016", is intended to demonstrate to what extent the collection policies have determined the
level of delinquency in the Pizarro Agency of Banco Scotiabank del Per SA, in the city of
Trujillo, 20167

In order to carry out this investigation, the correlational descriptive design was applied using
analytical and statistical methods. We obtained the data through the documentary analysis,
interview and surveys of the Bank's employees in order to determine if the Collection
Policies in 2016 were effective or failing which are the causes that originate the level of
delinquency.

From the results obtained in this investigation, it was concluded that the collection policies
were determinant of the level of delinquency of the Pizarro Agency of Banco Scotiabank del
Peru SA, in the city of Trujillo, 2016, because these policies had a positive influence on the
recovery of delinquency, as business officials and collection advisors applied these policies
in strict compliance with the objectives of the Pizarro Agency of Banco Scotiabank, to

reduce and maintain arrears at the levels required by Peruvian financial banking.
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CAPITULO I
INTRODUCCION



INTRODUCCION
1.1. Formulacion del Problema
1.1.1. Realidad Problemética

Toda empresa financiera se orienta a captar recursos financieros,
colocarlos y recuperarlos, es por ello que las empresas de orden financiero
en el mundo cuentan con un area de cobranzas, la que se encuentra
directamente relacionada con las captaciones de la empresa y el capital de
trabajo. Toda colocacién de crédito genera un posterior ciclo de cobranzas,
el cual tiene como objetivo garantizar el retorno de la inversion dentro del

plazo indicado.

La labor de cobranza es una de las actividades mas importantes en todas
las financieras de la banca mundial tales como: Jp Morgan Chase & Co de
Estados unidos, ICBC de China, HSBC Holdings de Reino Unido, entre
otros, de modo que estos bancos aplican a su sistema comercial una
politica de créditos y cobranzas, las mismas que son de estricto

cumplimiento para el logro de sus objetivos.

A nivel nacional el ratio de morosidad en el sistema financiero se elevo
ligeramente en los ultimos doce meses (diciembre 2015 — diciembre 2016),
debido a la menor calidad de la cartera en el segmento de mediana
empresa, de consumo e hipotecario. Se observa también ligeros aumentos
en el ratio de morosidad en el segmento de grandes empresas. Este
deterioro se explica, en parte, por la desaceleracion de la actividad
econdmica de los dos ultimos afios. Ante esto, las entidades financieras
adoptaron medidas correctivas en su politica crediticia y de cobranza para
realizar una mejor seleccidn de deudores y una recuperacion mas eficiente
de los préstamos. Asi, algunas entidades ajustaron sus modelos de Scoring
para fortalecer sus areas de cobranzas y de riesgos, mientras que otras se
reorganizaron internamente para salvaguardar la calidad de la cartera

(Banco Central de Reserva del Per(, mayo 2016).

La entidad en estudio, Banco Scotiabank del Peru S.A., grupo financiero

internacional con méas de 180 afios de experiencia, considerado entre los



1.1.2.

1.1.3.

diez Bancos mas sélidos y prestigiosos del mundo, tiene establecido dentro
de su sistema financiero, politicas de cobranza las mismas que estan
prescritas dentro de su Manual de Cobranza, busca ser lider en el mercado.
Sin embargo, el liderazgo que busca no se ve reflejado aun en sus
indicadores financieros, tal es asi que a nivel de colocaciones y dep6sitos
ocupa el tercer lugar a nivel de la banca mdaltiple; asi mismo, a nivel de
rentabilidad (ROE) esta en cuarto lugar después de Banco del Crédito del
Per( (BCP), Banco Internacional del Pert (Interbank) y Banco Continental
del Pert (BBVA); por otro lado, su nivel de morosidad asciende a 3.80%,
lo cual esta por encima del promedio del 2.80% de la banca multiple

(Superintendencia de Banca y Seguros, diciembre 2016).

La entidad de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Pera S.A, si
bien es cierto cuenta con un Manual de Cobranza, documento donde estan
sefialadas las politicas de cobranza, estas datan desde el 2009, por lo que
tienen cierto desfase; y nos indican que no estan siendo del todo
determinantes, por cuanto el nivel de morosidad de la agencia nos muestra
un indicador de 3.08% superior al indice de morosidad promedio de la
banca multiple que es de 2.80%, es decir estamos en 0.28% mas de
morosidad.

El nivel de este indicador de morosidad de 3.08% que muestra la agencia
del Banco Scotiabank del Pera S.A, requiere investigar si las politicas de
cobranza aplicadas por los funcionarios de negocios y asesores de

cobranza influyeron en el nivel de morosidad en el afio 2016.

Enunciado del Problema

¢Cdémo influyeron las politicas de cobranza en el nivel de morosidad en la
Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Peri S.A., en la Ciudad de
Trujillo, afio 20167

Antecedentes de la investigacion
Existen antecedentes que han tratado sobre Politicas de crédito en diversas
empresas a nivel internacional, nacional y local los cuales mencionaremos

a continuacion:



1.1.3.1. A nivel Internacional

Pérez, F. (2014). En su tesis titulada: “Administracion de

Riesgo Crediticio y su Incidencia en la Morosidad de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Accion Tungurahua

LTDA., de Ecuador”. Universidad Técnica de Ambato. Su

objetivo fue analizar la administracion del riesgo crediticio y su

incidencia en la morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Accion Tungurahua Ltda. Cuya metodologia fue no experimental

y descriptiva, con una poblacion de 12 personas y la muestra fue

la poblacion seleccionada sobre la cual se efectud la medicién y

observacion de las variables obteniendo como resultado que era

fundamental que la Cooperativa implemente nuevas politicas y

procedimientos de créditos y cobranza para de esta manera poder

mejore la cartera vencida.Con lo cual concluye que:

e Lamorosidad de la cartera de Cooperativa de Ahorro y Crédito
Accién Tungurahua en promedio en el 2013 asciende a 11%,
siendo la mora temprana, es decir, la mora que se encuentra
entre 1 a 8 dias $83.107,19, la morosidad tardia de 9 a 15 dias
asciende a $59.837,18, y la mora avanzada llega a un valor de
$189.484,38.

¢ No se ha determinado politicas, procedimientos y proceso para
la concesion de operaciones crediticias en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Accidon Tungurahua, mediante un analisis
técnico de riesgo.

Parrales, R. (2014). En su tesis titulada: “Analisis del indice
de morosidad en la cartera de créditos del IECE- Guayaquil
y propuesta de mecanismos de prevencion de morosidad y
técnicas eficientes de cobranzas, de Ecuador”. Universidad
Politécnica Salesiana. Su objetivo fue mejorar los mecanismos
de prevencion de morosidad y las técnicas de cobranza en la
cartera desembolsos y recuperacion normal. Cuya metodologia
fue no experimental y descriptiva la poblacion fue definida por el

total de beneficiarios del IECE-Guayaquil con 1,2 o 3 cuotas

4



vencidas y la muestra se determiné usando la formula de célculo

para poblaciones finitas.

Con lo cual concluye que:

e La cartera de créditos del IECE- Guayaquil, no esta sana, ya
que su indice de morosidad es superior al 10%.

e Las principales debilidades que presenta en la actualidad el
departamento de cobranzas del IECE- Guayaquil, son las
siguientes: no cuenta con suficiente personal para realizar una
efectiva gestion de cobranza y falta de capacitacion

permanente respecto a la gestion de cobranzas.

1.1.3.2. A nivel Nacional
Huertas, P. (2015). En su tesis titulada: “La colocacion de créditos
Mypesy la relacién con el nivel de morosidad en el sistema bancario
peruano del 2010 al 2014”. Universidad San Martin de Porres. Su
objetivo fue determinar si los procesos, politicas y procedimientos
crediticios, que mantenian los bancos para el segmento MYPE del 2010
al 2014 generaron un aumento del nivel de morosidad de los bancos
peruanos. Cuyo disefio metodoldgico fue correlacional. La poblacién
estuvo conformada por la informacion de todos los créditos vigentes,
atrasados obteniendo como resultado que la empresa es eficiente en
ejecutar las cobranzas, pero por otro lado es bastante riesgosa al
mantener un ratio de endeudamiento de 9.32 veces su patrimonio, es
decir, del total de activos que posee la empresa el 90 % fue obtenido
con deuda y solo el 10 % con aporte de los accionistas. Con lo cual

concluye que:

e El indicador de “Mora” no es suficiente al momento de analizar la
evolucion del riesgo de crédito de una entidad financiera debido a
que este indicador presenta sesgos en su evaluacion al no considerar
a las provisiones dentro de su evaluacién, el nimero de dias de
incumplimiento que mantengan los deudores no es tomado en

cuenta, asi como también el tipo de segmento a la que pertenezca.



Aguilar, C. (2014). En su tesis titulada: “Estrategia de comunicacion
de 360° para sensibilizar a los clientes y reducir el indice de morosidad
del banco Azteca de Casa Grande, Provincia de Ascope”. Universidad
Nacional de Trujillo. El objetivo de este estudio fue proponer una
estrategia de comunicacion de 360° para reducir el indice de morosidad
del banco azteca de Casa grande, Provincia de Ascope, Departamento La
Libertad. El disefio de investigacion fue Descriptivocon una poblacion de
460 clientes morosos y la muestra fue de 210 clientes en lo cual tuvo como
resultado que no hubo buena evaluacion al cliente al momento de otorgar
un crédito ya que el personal no tiene una supervision constante y no esta
bien capacitado y eso produce el retraso de pago y la mora.

Con lo cual concluye que:

e Actualmente, el banco Azteca de Casa Grande tiene un indice de
morosidad elevado al cierre de 2013 de un 60%, esto se debe
principalmente al mal otorgamiento de sus créditos, asi como tener
al personal correctamente capacitado para que desempefie sus
funciones, poca cultura de pago por parte de los clientes, entre otros.

e La mayoria de los clientes del banco azteca de casa grande
consideraron que el personal no estd correctamente capacitado para
cumplir sus funciones, debido a que no brindan una adecuada
informacion sobre los créditos que se otorgan, asi como soluciones

para con sus atrasos en sus pagos.

1.1.3.3.A nivel Local

Uceda, D. & Villacorta, B. (2014). En su tesis titulada: “Las Politicas
de Ventas al Crédito y su Influencia en la Morosidad de los Clientes
de la Empresa IMPORT EXPORT YOMAR E.I.R.L. en la Ciudad
de Lima”. Universidad Privada Antenor Orrego. El objetivo de este
estudio fue determinar si las politicas de ventas al crédito influyen en la
morosidad de los clientes en la Empresa Import Export Yomar E.I.R.L.
El disefio de investigacion fue Descriptivo. Su poblacion estuvo
conformada por los clientes de la empresa y su muestra fue de 100
clientes.

Con lo cual concluye que:



e Se determiné que las politicas de ventas al crédito si influyen en la
morosidad de los clientes de la empresa Import ExportYomar
E.I.LR.L. del afio 2013, segun evaluacion y analisis a una muestra de
100 clientes, se determin6 que la morosidad, es a consecuencia del
incumplimiento de los requisitos normados en las tres politicas de
créditos establecidas por la empresa cuyas politicas son: clientes
nuevos, clientes con crédito establecido y clientes con sancion y
recuperacion; contando cada politica con determinados requisitos.

e Se evalud el manejo de las politicas de ventas al crédito de la
empresa Import ExportYomar E.I.R.L, comprobandose que no se
vienen exigiendo a todos los clientes, los requisitos establecidos en

las mismas; tal como se demostrd en una muestra de 100 clientes.

Rodriguez, CH. (2014). En su tesis titulada: “Implementacion de
Politicas de cobranza para sincerar el saldo contable de la empresa
Estacion Valle Chicama S.A.C”. Universidad Privada Antenor
Orrego. Cuyo objetivo fue demostrar que la implementacién de politicas
de cobranza influira en el sinceramiento del saldo contable de la empresa
Estacion Valle Chicama SAC. En la cual se aplicé el disefio en sucesion
o0 en linea. Con una poblacidn representada por el personal de la empresa
y la muestra conformada por un trabajador del area de cobranzas, por la
contadora y el gerente general como resultado se obtuvo que la empresa
no efectla contratos formales escritos en la linea de crédito, lo cual
conlleva a que no se respeten los plazos de pago establecidos en acuerdo
verbal, para cancelar su factura; por tanto, este acuerdo verbal no tiene
validez.

Con lo cual concluye que:

e El sistema de control interno del area de cobranzas es deficiente,
debido a que la empresa no evalua la situacion de sus clientes antes
de otorgar credito, teniendo una cartera morosa de S/. 149,255.33 al
30/06/2014 la misma que equivale a 64.65 %, por tal motivo la
empresa no tiene liquidez para afrontar sus obligaciones con

terceros.



e El disefio y elaboracion de dicha propuesta de politicas de cobranza

para la empresa Estacién Valle Chicama SAC, se constituyd por

cinco elementos: acciones preventivas a la morosidad, recuperacion

del crédito moroso, disefio de politicas de cobranza, Manual de

Organizacion.

1.1.4. Justificacion

1.14.1.

1.14.2.

1.14.3.

Tedrica:

El presente trabajo de investigacion se basa en el conocimiento
de politicas de cobranza la cual contribuira en determinar el nivel
de morosidad. Por lo tanto, esta investigacion esta orientada a
exponer y fortalecer las bases del conocimiento y procesos del

tema sefialado.

Préactico:

Con la informacion obtenida a traves de anlisis documental
mediante nuestra hoja de registro de datos podemos determinar la
efectividad de las politicas de cobranza en el nivel de morosidad
de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Pera S.A., es
posible brindar recomendaciones de solucion en el procedimiento

de cobranzas.

Metodoldgico:

El propoésito de esta investigacion se fundamenta en la necesidad
de presentarle a la empresa mejoras para la solucion de las
cobranzas sincerando el saldo deudor 'y sugiriendo
recomendaciones respecto a las politicas de cobranza, de manera
que permita a la realizacion de las actividades operativas de forma
eficiente y organizada. De igual modo, dicha propuesta servira
como instrumento de consulta a otros estudiantes de la
Universidad Privada Antenor Orrego, como a otras instituciones,
quienes requieran de una fuente bibliografica que le permita

desarrollar investigaciones similares.



1.2. Hipotesis
Las politicas de cobranza influyeron favorablemente en el nivel de la morosidad en la
Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Perd S.A., en la ciudad de Trujillo, afio
2016

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Determinar como influyeron las politicas de cobranzas en el nivel de morosidad
en la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Peri S.A., en la ciudad de
Trujillo, afio 2016.

1.3.2. Objetivos Especificos
1. Describir el comportamiento de la cartera morosa de la Agencia Pizarro
del Banco Scotiabank del Pert S.A., del afio 2016.
2. Evaluar las politicas de cobranza utilizadas el afio 2016 en la Agencia
Pizarro del Banco Scotiabank del Peru S.A.
3. Establecer de qué manera las politicas de cobranza influyeron en el nivel

de morosidad de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Pert S.A.



1.4. Marco Tedrico
1.4.1. Politicas de cobranzas
1.4.1.1. Definicion
Las politicas de cobranza de una entidad financiera son los
procedimientos que esta sigue para cobrar sus créditos una vez vencidos,
La efectividad de las politicas de cobranza se pueden evaluar
parcialmente.
Una efectiva labor de cobranza siempre esta relacionada con una efectiva
politica de créditos. Una politica de cobranza debe basarse en su
recuperacion sin afectar la permanencia del cliente, debiendo la entidad

tener cuidado de no ser demasiado agresiva en su gestion de cobros

Segun Portas (2003). Establece que la cobranza puede conceptualizarse
como el conjunto de operaciones necesarias para transformar un activo
exigible documentado en un activo liquido. En conclusion, se define la
cobranza con el proceso formal mediante el cual se tramita el cobro de
una cuenta.

Para Alvarez (2001). La politica es una guia clara hacia donde deben
encaminarse todas las actividades de una misma clase, también es un
lineamiento que permite tomar decisiones respecto a situaciones

rutinarias.

1.4.1.2. Procedimientos
Segun Gitman (2003), quien establece que la administracion de
cobranza son los procedimientos empleados para realizar las cobranzas
de cuentas por cobrar, cuando las mismas llegan a su vencimiento,
considera que estos abarcan los siguientes pasos:
¢ Notificacion escrita
Es la primera opcién en el proceso de cobro en las cuentas vencidas.
Se lleva a cabo los dias siguientes al vencimiento de la cuenta, para
ello se envia una carta al cliente deudor, notificandole la situacion,
planteando la situacion de morosidad y posibilidad de su arreglo.
e Llamadas telefonicas
Segunda opcion, que se debe realizar cuando el primero no fue

efectivo.

10



El gerente de crédito tendra la tarea de comunicare con el cliente
deudor, exigira el pago, segun la explicacion del motivo de sumo
pago, se podra considerar la posibilidad de extender el tiempo de
pago del saldo deudor.

Visitas personales

Técnica que constituye la tercera opcion, establece atas posibilidades
de que el cobro se haga en el acto, ya que existe el trato directo para
solucionar la deuda.

Agencias de cobranza

Cuarta posibilidad puede no resultar rentable, puesto que hay que
recurrir a un abogado para que se encargue de recuperar el crédito.
Esto conlleva un costo elevado y se puede ver afectado hasta el 50%
de las deudas cobradas.

Cobranza legal

Se recurre a ella incluso antes de la posibilidad anterior, pero se debe
tener en consideracién que es un procedimiento costoso, y que aun

asi no garantiza el cobro de los importes deudores.

Luego Levy (2009), plantea que se refiere a los procedimientos que la
empresa sigue con la finalidad de recuperar la cartera vigente y
vencida.

Las politicas de cobranza sirven para consolidar criterios, evitar
arbitrariedades, al momento de reclamos, simplificar los tramites de
cobro, establecer las prioridades y determinar las normas de
comportamiento que deben de asumir os encargados de gestionar la
cobranza.

Algunos autores coinciden en mencionar las politicas de cobranza
rigen los procedimientos que la empresa aplica para efectuar el cobro

de las cuentas por cobrar.

Considerando lo planteado, sefiala que existen varias alternativas que
las empresas pueden emplear para antes de declarar la incobrabilidad
de sus cuentas, algunas de esas alternativas son simples, pero otras

poseen un grado mas alto de complejidad.
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Es asi que, las politicas de cobranza revisten significativa importancia,
debiéndose tomar en cuenta para el desarrollo de la investigacion,
puesto que aportan conocimientos claves sobre la variable cuentas por
cobrar que se estdn estudiando, aportando bases tedricas que

favorecen la investigacion.

1.4.1.3. Elementos de las politicas de cobranza

Condiciones de venta

Las ventas a crédito establecen las condiciones de ventas en cuanto
el crédito otorgado, que comprende: plazo, los porcentajes de
descuentos, fechas de pago, lugares donde efectuar los abonos a los
créditos, tasas de interés, etc. Y en cuanto a la entrega de las
mercancias 0 Servicios.

Plazos de cobro

En el inicio de un proceso de cobranza con un cliente es necesario
determinar cuadndo y cdmo se hara el primer esfuerzo de cobro, es
decir, cuanto tiempo después de la fecha de vencimiento de crédito
las cuentas morosas deben de proceder a recuperarse. El tiempo
dependeréd de lo que la empresa establezca, el cual puede ser un

tiempo a criterio personal.

1.4.1.4. Caracteristicas de la administracion de cobranzas

Liberales

Tienden a ser magnas, se otorgan créditos considerando las politicas
que usan en las empresas de la competencia, no presiona
enérgicamente en el proceso de cobro y son menos exigentes en

condiciones y establecimientos de periodos para el pago de saldos.

Racionales

Cuando se conceden los créditos a plazos razonables segun las
caracteristicas de los clientes los gastos de cobranza; se aplican
consOiderando los cobros a efectuarse y que proporcionen un margen

de beneficio.
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Restrictivas
Caracterizadas por la concesion de créditos en periodos sumamente
cortos, las normas de créditos son estrictas y por ello se usa una

politica de cobranza agresiva.

Con relacion a lo antes mencionado, comprende que la politica es
una guia clara donde deben encaminar todas Alvarez (2001), las
actividades de una misma clase que nos permita tomar decisiones al

desarrollo de las actividades.

1.4.1.5. Entidades de regulacion y supervisoras del sistema financiero

Banco Central de Reserva del Pera (BCRP), es la encargada de

regular la moneda y el crédito del sistema financiero.

La Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras
privadas de Fondos de Pensiones (SBS) es el organismo encargado
de Proteger los intereses del publico, cautelando la estabilidad, la
solvencia y la transparencia de los sistemas supervisados, asi como
fomentar una mayor inclusion financiera y contribuir con el sistema
de prevencion y deteccion del lavado de activos y del financiamiento

del terrorismo.

La Superintendencia del Mercado de valores (SMV), tiene como
funcion proteger a los inversionistas, mediante la transparencia y
difusion de informacidn de las empresas que participan en el mercado

de capitales.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), se encarga de
Promover el respeto a los derechos de los ciudadanos, propiciando el
buen funcionamiento del mercado, de la mano de los protagonistas de

la economia.
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1.4.1.6. Proceso de cobranza

Morales & Morales (2014), nos sefiala lo siguiente:

Igual que cualquier otra area de la empresa, la gestion del crédito debe

seguir unos objetivos y politicas fijadas de antemano para establecer

normas de conducta homogéneas con el resto de la organizacion.

1. Prevencion: son las acciones encaminadas a evitar el
incumplimiento del pago de un cliente, disminuir el riesgo de mora
en los portafolios de las cuentas por cobrar y asegurar los
elementos necesarios para actuar en caso de aumento de riesgo por
el incremento de los clientes que no pagan, como es el caso de las
acciones legales y sea con los abogados de la empresa o a través
de un despacho especializado en la recuperacion de cliente s
mOorosos.

2. Cobranza: son las acciones encaminadas a recobrar adeudados en
tempranas instancias de mora, donde aun la empresa desea
continuar su relacion de negocio con el cliente, dado que adn
existe la posibilidad de hacer negocios de manera rentable.

3. Recuperacion: son acciones encaminadas a recuperar adeudos de
créditos en mora con bastante tiempo, probablemente la empresa
no desee continuar la relacion de negocio con el cliente, porque
considera que no le pagaran los clientes los adeudos y es como
echarle dinero bueno al malo.

4. Extincién: son las acciones encaminadas a registrar
contablemente las cuentas por cobrar como saldadas cuando los

clientes han pagado los adeudos correspondientes.

1.4.1.7. Métodos de Cobranza Prohibidos
Segun el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), se
encuentra prohibido el uso métodos de cobranza que afecten la buena
reputacién del consumidor, que atenten contra la privacidad de su hogar
y que afecten sus actividades laborales o su imagen frente a terceros, y

para ello establece métodos que no se debe de utilizar:
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e EIl envio, al domicilio del consumidor o al de su garante, de
documentos que aparenten ser notificaciones o escritos judiciales
requiriéndole el pago de la deuda.

e Remitir comunicaciones o realizar llamadas a terceros ajenas a las
obligaciones, informandoles de la morosidad del consumidor.

e Efectuar visitas o llamadas telefénicas en dias sdbados, domingos y
feriados, o en horas nocturnas (20:00 horas a 07:00 horas).

e Carteles o notificaciones en locales diferentes al domicilio del deudor
o al del garante.

e Ubicar a personas disfrazadas o con carteles alusivos a la deuda o con
vestimenta inusual en las inmediaciones del domicilio o del centro de
trabajo del deudor.

¢ Difundir a través de medios de comunicacion el listado de deudores y
sus requerimientos de pago sin orden judicial (salvo la informacion
que las entidades bancarias y las financieras estan obligadas a brindar
en las centrales de riesgo).

e El envio de notificaciones de cobranza al domicilio de un tercero

ajeno a la relacién de consumo.

1.4.2. Morosidad
1.4.2.1. Definicion
Segun Brachfield (2003). EI término moroso es a veces confuso, ya
que se utiliza indistintamente para referirse a conceptos diferentes.
Por un lado, retraso en el cumplimiento de una obligacion se
denomina juridicamente mora, y por consiguiente se considera
moroso a la persona que se demora en la obligacion del pago. La
palabra morosidad tiene varias aceptaciones y con frecuencia se
utiliza en las empresas tanto para designar a aquellos créditos que no
se han cobrado después de su vencimiento como para denominar
aquellos créditos definitivamente incobrables y que se cargaran

directamente a pérdidas a través de las cuentas correspondientes.
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1.4.2.2.

La morosidad viene a ser la cartera pesada, por cuanto los clientes
han incumplido su compromiso de pago; la morosidad es
consecuencia de una mala calificacion del crédito, en cuanto a
informacion, garantias y mala administracion.

En general, la morosidad es la cualidad del moroso, la situacién
juridica en la que una obligacion se encuentra en mora, siendo esta
el retraso en el cumplimiento de una obligacion, de cualquier clase,

aunque suele identificarse principalmente con la demora en el pago.

Segun, Pere (2000). Es una disciplina dedicada a la investigacion y
lucha contra la morosidad desde una perspectiva holistica que perite
entender el fendbmeno desde el punto de vista de las mdltiples
interacciones que le provocan y facilita una compensacion
contextual del proceso de la morosidad y de su contexto, e
investigaciones para esta lacra empresarial. En contra de lo que
muchos creen la morosidad es una realidad compleja, y por lo que
hay que estudiar factores macroecondémicos, microecondémicos,

empresariales.

Causas de la morosidad

En el sistema financiero se establece politicas que no se cubren las

necesidades de nuestros usuarios, tales como:

e Utilizacion de metodologias para otorgar prestamos
La causa mencionada corresponde al proceso de captacion y
evaluacion cualitativa y cualitativa de los clientes interesados en
solicitar préstamos, teniendo en cuenta factores que influyen en la
misma; capacidad de pago, flujo de pago, nivel de endeudamiento,
referencias comerciales y personales, todas estas caracteristicas

viene a formar parte del nivel de riesgo asumida por la institucion.

e Fraudes
Se puede presentar diferentes formas, una de ellas es con o sin
conocimiento del ejecutivo del crédito y el cliente con beneficio de
sus propios intereses, correspondiente a falsear informacion,

desviacion de recursos.

16



Factores Internos

La falta de seguimiento de la cartera en mora, es dada por la falta
de controles, tanto al nivel del sistema como a nivel de la gerencia
y del oficial del crédito, que puede ser porque no se cobra a los

clientes en forma oportuna.

Factores Externos

Si bien la entidad no tiene control sobre los factores externos que
no pueden ocasionar problemas de mora en la cartera, como
desastres naturales, huelgas, disturbios, los mismos pueden ser de
alguna manera mitigados por medio de una poliza de seguros en
algunos casos, o bien decidiendo no invertir en determinados

sectores de alto riesgo.

1.4.2.3. Indicador de morosidad

Segun el Glosario de las Superintendencia de Banca y Seguros,

(2012), dentro de los indicadores de calidad de activos tenemos los

siguientes:

a) Activo Rentable / Activo Total (%): este ratio mide la proporcion
del activo que genera ingresos financieros.

b) Cartera Atrasada / Créditos Directos (%): porcentaje de los
créditos directos gque se encuentran en situacion de vencido o en
cobranza judicial.

c) Cartera Atrasada / Créditos Directos (%): Porcentaje de los
créditos directos en moneda nacional que se encuentran en
situacién de vencido o en cobranza judicial.

d) Cartera Atrasada ME/ Créditos Directos ME (%): Porcentaje de
creditos directos en moneda extranjera que se encuentran en
situacion de vencido o en cobranza judicial.

e) Créditos Refinanciados y Reestructurados / Créditos Directos
(%): Este ratio mide el porcentaje de los créditos directos que han
sido refinanciados o reestructurados.

f) Provisiones / Cartera Atrasada (%): Porcentaje de la cartera
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Aguilar & Camargo (2004). Han analizado el problema de la calidad de
cartera de las instituciones microfinancieras peruanas y abordan el tema
desde una perspectiva empirica y global al considerar factores
microecondémicos y macroecondmicos como determinantes de la
morosidad de los microcréditos. Consideran que los indicadores de
morosidad se limitan al monto de colocacion observado dentro del
balance, lo cual no captura posibles practicas de venta a precios
simbdlicos de colocaciones deterioradas, castigos contables y canje de
cartera por bonos respaldados por el gobierno.

1.4.2.4. Clasificacion crediticia Segun la Resolucion Superintendencia
de Banca y Seguros-SBS N° 11356-2008.

La clasificacion crediticia que otorga la Superintendencia de Banca y
Seguros (SBS) a los deudores esta determinada principalmente por la
capacidad de pago del deudor.
Esto se determina en funcion de las caracteristicas de su flujo de caja
y el grado de cumplimiento de sus obligaciones, del mismo modo se
tiene en consideracion su nivel de solvencia, las clasificaciones
crediticias que tiene con otras entidades del sistema financiero, asi
como su historial crediticio, entre otros elementos.
La clasificacion crediticia de la Superintendencia de Banca y Seguros
unicamente considera el grado de cumplimiento (dias de atraso); La
explicacién que daremos es sobre los créditos Microempresa en cada
una de las cinco clasificaciones crediticias vigentes propuestas por las
SBS: Normal, Con Problemas Potenciales (CPP), Deficiente, Dudoso

y Pérdida.

> Calificacion Normal:
Buena situacion financiera y rentabilidad, con bajo nivel de
endeudamiento patrimonial, cumple con los pagos y tiene atraso

de méximo 8 dias.
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> Calificacion con Problemas Potenciales (CPP):
Buena situacion financiera y rentabilidad, con moderado nivel de
endeudamiento patrimonial, con atraso mayor a 08 dias y que no

excedan los 30 dias.

> Calificacion Deficiente:
Situacion financiera debil, flujo de caja no permite atender sus
obligaciones, son los créditos con atrasos mayores a 30 dias y que
no excedan a 60 dias.

> Calificacion Dudoso:
Flujo de caja insuficiente, no cubre sus obligaciones; atrasos
mayores a 60 dias y que no excedan de los 120 dias.

> Calificacion Perdida:
Flujo de caja no alcanza a cubrir sus costos; atrasos de mas de 120

dias

1.4.3. Relacién de variables
Para Alvarez (2001). La politica es una guia clara hacia donde deben
encaminarse todas las actividades de una misma clase, también es un

lineamiento que permite tomar decisiones respecto a situaciones rutinarias.

Segln Brachfield (2003). La palabra morosidad tiene varias aceptaciones y
con frecuencia se utiliza en las empresas tanto para designar a aquellos
créditos que no se han cobrado después de su vencimiento como para
denominar aquellos créditos definitivamente incobrables y que se cargaran

directamente a pérdidas a través de las cuentas correspondientes.

Por consiguiente, las politicas de cobranza deben estar inmersas dentro de los
objetivos de toda entidad financiera en tanto y cuanto las mismas influyen en
el logro de mejorar los indices de morosidad, se logré determinar que las
variables del presente estudio estan inmersamente ligadas, por cuanto una de
ellas es una guia de los que se quiere, y la otra es el cobro oportuno de la

deuda vencida, lo que nos permitird no tener que provisionar saldos mayores.
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1.5. Marco conceptual

e Banca multiple
En términos financieros una banca multiple o universal como también se le
conoce, es aquella institucion financiera que, siguiendo los lineamientos fijados
por la ley general de bancos, est& autorizada para llevar a cabo todas aquellas
operaciones realizadas por entidades financieras especializadas, por ejemplo,
bancos comerciales, de inversion, hipotecarios, fondos de mercados
monetarios.

e Calificacion crediticia
NUmero que representa la posibilidad de que un prestatario pueda cesar en sus
pagos; estd basada en el historial crediticio y se utiliza para determinar la
capacidad para calificar para un préstamo.

e Cartera de clientes
Es un registro o directorio de los compradores actuales y de los posibles
clientes, que te permite tenerlos bien ubicados: saber quiénes son, dénde y
cuando encontrarlos.

e Castigo
Consiste en castigar una cuenta, cuando se toma parte de una provision para
traspasarla a otra cuenta generalmente de perdida.

e Cliente
Es la persona o0 empresa que demanda o compra un bien o servicio.

e Crédito
Es una operacion financiera en la que la persona realiza un préstamo por una
cantidad determinada de dinero a otra personay en la que este ultimo, el deudor,
se compromete a devolver la cantidad solicitada en el tiempo definido de
acuerdo a las condiciones establecidas para dicho préstamo

e Cuentas de cobranza dudosa
Son aquellas que habiéndose realizado las gestiones de cobranza y transcurrido
un tiempo més alla de lo razonable no se ha podido hacer efectivo su cobro

debido a dificultades financieras de deudor.
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Eficiencia

Nivel de rendimiento de un proceso el cual utiliza la menor cantidad de entradas
0 insumos para crear la mayor cantidad de productos o resultados.

Eficacia

Nivel de consecucion de metas y objetivos. La eficacia hace referencia a nuestra
capacidad para lograr lo que nos proponemos.

Empresa

Un sistema dentro del cual una persona o grupo desarrollan un conjunto de
actividades encaminadas a la producciéon y/o distribucion de bienes y/o
servicios para la satisfaccion de su clientela.

Gestion de cobranza

Es una actividad cuyo objetivo es la reactivacion de la relacion comercial con
el cliente, procurando que mantenga sus créditos al dia y pueda aprovechar las
ventajas de los productos.

Morosidad

Se define como la lentitud o demora en el cumplimiento de un compromiso
dentro de la franja de tiempo establecido previamente. Esto en el mundo
economico financiero es una falta de puntualidad o retraso en cumplir un
objetivo, un pago o en la devolucién de un préstamo.

Mora contable

Es el indicador que se determina dividendo la sumatoria de los saldos vencidos
mas la cartera judicial entre el saldo total de la cartera de colocaciones.
Microfinanzas

Es la provision de servicios financieros para personas en situacion de pobreza,
microempresas 0 clientes de bajos ingresos, incluyendo consumidores y
autoempleados.

Penalidades

Constituye un mecanismo de compensacion que se genera cuando existe un
incumplimiento por una de las partes contratantes. Su naturaleza busca resarcir
el dafio patrimonial que ha sufrido la parte que no ha visto satisfecha la

prestacion que esperaba.
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Politicas

Son guias, criterios o lineamientos orientados a la toma de decisiones, sobre
problemas que se repiten una y otra vez dentro de una organizacion.

Provision

Apunte contable que se hace en el pasivo, en gastos, como reconocimiento de
un riesgo tanto cierto como incierto.

Provision para cuentas de cobranza dudosa

Consiste en reconocer como gasto del periodo la evidencia de incobrabilidad
de ciertas partidas para cobrar.

Ratio de morosidad

Es una ratio que expresa en porcentaje los creditos o clientes de dudoso cobro
de una entidad con respecto al total de créditos o clientes.

Scoring

Es un sistema de evaluacién automatica de solicitudes de operaciones de
crédito, tales como préstamos al consumo, hipotecas 0 concesiones de tarjetas
de crédito.

Refinanciamiento

Es la alternativa de solucion, mediante la cual se producen variaciones de plazo
y/o monto respecto del contrato original de una operacion de crédito activa.
Este tipo de alternativa se otorga en casos de dificultades en la capacidad de
pago del cliente, generandose un nuevo cronograma. Estos préstamos son
reportados a las centrales de riesgo con una calificacion diferente a “normal”,
la misma que puede mejorar en una categoria de calificacion cada dos

trimestres, siempre que se cumpla puntualmente con el pago de su obligacion.
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MATERIAL Y PROCEDIMIENTOS

2.1.

Material

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

Poblacion
Conformada por los 60 funcionarios de negocios y asesores de cobranza
de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Pera S.A., periodo 2016.

(ver anexo 7).

Marco Muestral

Conformado por la relacion de los funcionarios de negocios y asesores de
cobranza de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Peru S.A.,
periodo 2016.

Unidad de Anélisis
Cada una de las politicas de cobranza que aplicaron los funcionarios de
negocios y asesores de cobranza a sus clientes morosos de la Agencia

Pizarro del Banco Scotiabank del Peru S.A., periodo 2016

Muestra

Esta conformada por los 33 funcionarios de negocios y asesores de
cobranza a los cuales se les aplicd un cuestionario de preguntas en cuanto
a que si se aplicaron de las politicas de cobranza en la agencia

Si la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y
deseasemos saber cuantos del total tendremos que estudiar la formula
seria:

Dénde:

* N = Total de la poblacion (60)

* Zo=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

* p = proporcidn esperada (en este caso 5% = 0.05)

*q=1-p (eneste caso 1-0.05 = 0.95)

* d = precision (en su investigacion use un 5%).

N*Zz*p*q
B d?(N—1)+Z?*p=xq

n
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. 60(1.96)2(0.05)(0.95)
"~ (0.05)2 (60—1)+(1.96)2(0.05)(0.95)

2.1.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

TECNICAS INSTRUMENTOS

Encuesta Cuestionario:

- A colaboradores de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank
(Servicios de Cobranzas e Inversiones(SCI) y funcionario de

negocios microempresa)

Entrevista Guia de entrevista
- Al oficial de créditos (OCA-riesgos)

e Encuesta: Se aplicé al departamento de cobranza, con la finalidad de obtener
informacion sobre la aplicacion de las politicas de cobranza y su influencia en la

morosidad de la agencia.

e Cuestionario: Se aplicé a los 33 colaboradores de la Agencia Pizarro del Banco
Scotiabank (Personal del Servicio de Cobranzas e Inversiones y funcionarios de

negocios microempresa).
e Entrevista: Se aplicd al Oficial de Créditos (OCA) de la Agencia Pizarro del

Banco Scotiabank, a fin de obtener informacidn sobre la aplicacion de las politicas

de cobranza y su influencia en la morosidad de la agencia.
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2.2.

Procedimientos
2.2.1. Disefio de Contrastacion
En esta investigacion, se utilizo el disefio descriptivo Correlacional.

X

Donde:

X: Representa las politicas de cobranza.
Y: Representa el nivel de morosidad.

r: Relacion entre las dos variables.

O: Muestra.
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2.2.2.Operacionalizacion de las variables

. . . Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Indicador L Fuente
Medicion
) Conjunto de normas Yy | Comprende todo los
Variable ) o )
) operaciones empleadas para | procedimientos de cobranzas Numero de
Independiente ) o ) . SBS, BCRP, Y
transformar un  activo | que aplicara la Agencia politicas  de
-~ - . . BANCO
exigible en un activo | Pizarro del Banco Scotiabank cobranza Nominal
o _ ) SCOTIABANK
i liquido en una determinada | del Perd S.A. para volver | - Procesos de 3
Politicas de o o DEL PERU S.A.
fecha de vencimiento liquidas sus cuentas en cobranza por
Cobranzas _ i
determinada fecha. politica.
Variable ) o o
) La  imposibilidad  de | Medicion del saldo de cartera
Dependiente ) o o ) )
cumplir con lo exigido por | atrasada (judicial mas | - Ratios de SBS, BCRP, Y
la ley o con una obligacion | vencida) respecto a la cartera morosidad ] BANCO
i ) o Tasa o razon
contraida previamente. Es | de creditos totales. SCOTIABANK
cuando el deudor no paga su DEL PERU S.A.

Morosidad

deuda en el tiempo

establecido.
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2.2.3. Procesamientos y analisis de datos

Los datos de las politicas de cobranza se obtuvieron del Manual de
Cobranzas de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank, las mismas que se
preguntaron a los funcionarios de negocios y personal de servicio de
cobranzas e inversiones en cuanto a su aplicacion e influencia en la

morosidad de la agencia.

Para la organizacion y presentacion de los resultados se utilizd estadistica

descriptiva: tablas, graficos, medidas.
Los datos fueron procesados en el software Excel 2016 y el programa

estadistico IBMSPSS V.24, cuyos registros se presentan en el capitulo

siguiente
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CAPITULO III
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RESULTADOS
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I1l. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
3.1. Presentacion de resultados
3.1.1. Morosidad
3.1.1.1. Evolucion de la morosidad del Banco Scotiabank, afio 2016

En la figura 1, Se estudi6 la variacion del ratio de morosidad de
la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Peri S.A., este
periodo evaluado nos permitié identificar el ratio de mora con
menor y mayor impacto expresado en porcentajes, como por
ejemplo: en el mes de enero el ratio fue 2.95% y en noviembre,
3.48% (ver anexo 1); lo cual nos llevo a identificar las causas del
impacto en la morosidad por cada mes transcurrido, una de ellas
fue, por el nivel de colocacion de créditos por camparias, que bien
sabemos que cuando se tiene mayor saldo de colocacién genera
una disminucién en el calculo del ratio de morosidad; no obstante,
el nivel de morosidad en el afio termind en 3.08%, cifra que
estuvo por encima de principios de afio, la cual fue 2.95%.

Este ratio de morosidad tiene una curva ascendente desde el mes
de febrero hasta el mes de junio en que se muestra un ratio de
3.48%; para el mes de julio bajar unos puntos porcentuales, esto
se debié a la campafia por Fiestas Patrias, es decir que las
colocaciones de créditos se incrementaron; en el mes de setiembre
surge una baja considerable en la mora, que segun lo investigado,
se debid a que en este mes hubieron colocaciones en montos
considerables; igual apreciamos la baja considerable de la mora
en el mes de diciembre, mes en que la agencia elevd sus
colocaciones y recuperaciones de créditos, lo que llevo a que la
agencia cumpla con los estandares de morosidad permitidos en el
sistema financiero.

Asimismo, la adecuada regulacion y supervision de la
Superintendencia de Banca y Seguros, aunada a las politicas de
cobranza empleadas por la agencia permitieron cumplir con

holgura los requisitos de capital y liquidez exigidos.
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Figura 1: Evolucid

n de la Morosidad

Fuente: Banco Scotiabank S.A- Agencia Pizarro Trujillo

Elaboracion propia

3.1.1.2.

Niveles de mora por dias de atraso

En la figura 2 se analiz6 los niveles de morosidad segun los dias de
atraso, que se agrupa por tramos; el primer tramo se denomina mora
temprana, la cual comprende atrasos en el pago de deuda entre un dia
1 a 8 dias; el segundo tramo comprende atrasos entre 9 a 30 dias; el
tercer tramo comprende atrasos entre 31 a 60 dias; y el ultimo tramo
comprende entre 61 a 90 dias. Cabe precisar que el tramo del a 8 dias
genera menos provisiones que los tramos restantes, de ahi que los
tramos superiores resultan ser peligrosos para la empresa puesto que
genera un mayor costo financiero (ver anexo 2). El ratio de mora para
el tramo de 1 a 8 dias en promedio fue de 1.34%; el ratio de mora para
el tramo de 9 a 30 dias en promedio fue de 2.08%; el ratio de mora
para el tramo de 31 a 60 dias en promedio fue de 2.29%; y el ratio de

mora para el tramo de 61 a 90 dias en promedio fue de 2.21%.

En este nivel de mora y todos los demas el cliente debe percibir la
gestion de cobranza como algo continuo y no esporadico, por lo que
resulta muy importante el seguimiento oportuno y rapido de las

acciones de cobranza por los diversos participantes de la gestion.
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Figura 2: Mora por tramo en dias.

Fuente: Banco Scotiabank S.A- Agencia Pizarro Trujillo

Elaboracion propia

3.1.1.3. Créditos atrasados con mas de 90 dias

En la figura 3, se analizo que los clientes que migraron al tramo mayor
a 90 dias de atraso se convirtieron en deudores con mucha dificultad
de recuperacion, esto implicé que la gestién de cobranza se vuelva
mas dificil debido a que los clientes ya estan afectados en el sistema
financiero y se podria decir que carece de importancia para ellos
sequir reportados de manera negativa en el sistema. Segln se
comprende esto fue consecuencia de que no se realiz6 una gestion
agresiva en la cobranza. La variacion del ratio de morosidad, teniendo
el pico de mora mas alto fue en el mes de noviembre del 2016 con
2.91% mientras que el mas bajo fue en enero del mismo afio con
2.46% (ver anexo 3). Sin embargo, para cierre de afio se obtuvo 2.57%
de créditos atrasado por encima de inicio de afio. En esta figura, se
analizé como el indice de morosidad aumento desde febrero con 2.62
% hasta el mes agosto que llego a 2.89%, bajando ese indice en el mes
de setiembre a 2.80% y volver a subir nuevamente en el mes de
noviembre a 2.91%, y claro esta en el mes de diciembre cierra en

2.57%, de acuerdo a estos resultados se pudo evidenciar que las
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politicas de cobranza disefiadas por el Banco Scotiabank S.A en la
Agencia Pizarro si son aplicadas por los gestores de cobranza; ademas
se analizo también existen otros factores que influyen en la baja de la
morosidad, lo cual se da como consecuencia del crecimiento de las
colocaciones en periodos de campafia. En funcion de este resultado,

podemos decir que la expansion del crédito reduce la morosidad.

Figura 3: Ratio de mora a més de 90 dias

Fuente: Banco Scotiabank S.A- Agencia Pizarro Trujillo

Elaboracion propia

3.1.14.

Créditos Refinanciados

En la figura 4 del presente desarrollo de la investigacion, las areas
responsables de la recuperacion de clientes en morosidad,
preocupados por la inestabilidad de los ratios de mora que presenta la
cartera de clientes en la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del
PerG S.A., procedieron a realizar una serie de estrategias para
recuperar la cartera sin mayores problemas. Una de esas estrategias
viene a ser los refinanciamientos, que comprende en reprogramar el
saldo capital de la deuda en un plazo mayor, que se ajuste a las
condiciones de pago del cliente. En el periodo 2016 se observa que
hubo un ligero crecimiento en enero con un 0.53% y diciembre con un
0.84% en el ratio de refinanciamiento, y su efecto seria de manera

positiva para la entidad para poder minimizar la morosidad.
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Analizando esta figura tenemos que la politicas de cobranza del banco
para este tipo de créditos si se cumplieron en tanto y cuanto los
gestores de recuperacion y las areas pertinentes estuvieron atentos al
pase del cliente de un tramo a otro, por cuanto el descuido del mismo
ocasionaria que la provision del banco aumente considerablemente,
por lo que no es igual que un cliente con problemas potenciales sea
reclasificado como cliente deficiente, a que por descuido un cliente
con mayor plazo sea reclasificado a la siguiente categoria que es la de
cliente dudoso, la misma que tiene mayor provision(perdida).

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5

0.4

porcentaje

0.3
0.2

0.1

Figura 4: Créditos Refinanciados
Fuente: Banco Scotiabank S.A- Agencia Pizarro Trujillo

Elaboracion propia
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3.1.15.

3.1.1.6.

Resumen de la entrevista realizada al Oficial de Créditos (OCA)
del Banco Scotiabank del Peru S.A.

Como parte de esta investigacion se procedio a recoger informacion
directamente con el personal relacionado, tenemos entonces que la
gestion de cobranza en la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del
Per( S.A.; se desarrolla bajo dos vias, una de ellas es con fuente externa
y fuente interna; el personal externo esta representando a la empresa
Servicios de Cobranzas e Inversiones (SCI) y el personal interno
representado por el cargo de funcionario de negocios en la entidad
financiera, ambos grupos son personal capacitado, regidos por las
politicas de cobranza emitida y regulada por el area especializada de
riesgos, con el Unico objetivo es minimizar el ratio de mora y evitar que
la cartera de clientes migre por cada tramo en dias de atraso, mediante
las actividades de cobranza existen procesos administrativos y
judiciales, dependiendo de la voluntad de pago del moroso; existen
acciones para lograr recuperar la cartera de clientes en mora, dando
opciones como reprogramacion, refinanciamiento y proceso judicial.

Para todo el desarrollo de los procesos como: Call Center, visita de
campo, operativo camion; se emiten politicas que permite al gestor de
cobranza o funcionario de negocios, aplicarlos de manera eficiente y

eficaz.

Cuestionario realizado al area comercial, de cobranzas y riesgos

Se realizd6 una encuesta de 14 preguntas a 33 personas entre
funcionarios de negocios y a los asesores de cobranza del Banco
Scotiabank de la Agencia Pizarro, los dias 16 y 17 de octubre del
presente afio. Dicha encuesta se realizdé de manera presencial con el fin
de conocer qué tan determinantes son las politicas en el nivel de
morosidad de la Agencia Pizarro. A continuacion, los resultados (ver

encuesta en el anexo 6)
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Pregunta 1:
¢Cuantas campafas de cobranza con exoneraciones de interés y comision han
tenido Scotiabank en el 2016?

Tabla 1: Campafia de cobranza

Alternativa  Frecuencia Porcentaje

Tres 23 70
Cuatro 7 20
Cinco 3 10
Total 33 100

Elaboracion propia

B Tres ® Cuatro Cinco

Figura 5: Campafas de Cobranza

Elaboracion propia

La Figura 5 muestra que en el afio 2016 si hubo campafas de cobranza, en la cual
se observa que el 10% de los funcionarios manifiesta que se realizaron 5 campafias,
mientras que el 20% de funcionarios expresa que se realiz6 solo 4 camparfias de
cobranza. EI nimero més alto de campafias de cobranza del Banco Scotiabank que
se muestra en la figura es que segun el 70% de los funcionarios para el afio 2016 se
realizO 3 campafias de cobranza. Como podemos darnos cuenta existe una
disparidad importante en el conocimiento respecto a las campafias de cobranza que
realiza la agencia, pero todos coincidieron que si hubo campanas.
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Pregunta 2:
¢Las metas de reduccion de morosidad, a través de las campafias de cobranza en el

2016, fueron alcanzados?

Tabla 2: Metas de reduccion de morosidad

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 10 30
No 23 70
Total 33 100

Elaboracion propia

ESi ®No

Figura 6: Metas de reduccion de morosidad

Elaboracion propia

Como se observa en la figura 6 que el al ser consultados los Funcionarios de Negocios
y los asesores de cobranza el 70% de encuestados, creen que las metas de reduccion
de morosidad no fueron alcanzadas a través de las campafias de cobranza y solo un
30% de colaboradores opinan que, si se alcanzé las metas, Con esta figura
determinamos que la cobranza de mora por camparias realizadas por la agencia del

banco no son las esperadas, es decir no estan funcionando en su totalidad.
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Pregunta 3:

Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

Tabla 3: Razones por la cual no se alcanzo las metas

Alternativa Frecuencia Porcentaje
No se dio el impulso esperado 1 5
No fue informada a tiempo 17 50

No se usaron recursos
adecuados 15 45
Total 33 100

Elaboracion propia

H No se dio el impulso esperado ~ ® No fue informada a tiempo

m No se usaron recursos adecuados

Figura 7: Razones por la cual no se alcanzé las metas
Elaboracion propia

En la figura 7 se muestra que, el 50 % de las personas encuestadas nos dicen que una
de las posibles y mayores causas por las que no fue alcanzada las metas de reduccion
a través de las campafias de cobranza fue porque no se informé a tiempo, mientras
que para el 45% de funcionarios fue porque no fueron usados los recursos adecuados
y solo para un reducido 5% de encuestados no se pudo dar el impulso esperado para
la reduccion de morosidad, en la investigacion nos dimos cuenta que no existié

programacion en cuanto a campafas el afio 2016.
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Pregunta 4

¢Esta enterado cual fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 2016?

Tabla 4: Efectividad de las campafas

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 10 30
No 23 70
Total 33 100

Elaboracion propia

HSi ®No

Figura 8: Efectividad de las campafias

Elaboracion propia

En la figura 8 se muestra que los Funcionarios de Negocios y asesores de cobranza
al ser consultados si tuvieron conocimiento de la efectividad de las campafas de
cobranza, un 70% de encuestados respondieron que no se les informo si se obtuvo el
resultado esperado, dejando un 30% de encuestados quienes manifestaron que si se
les informo dicha efectividad. Segun las investigaciones tenemos, que los
funcionarios inmersos en la cobranza del banco deberian tener en forma oportuna la
efectividad o no de las campafias empleadas, lo que llevaria a que este grupo humano

tenga més claro el cumplimiento de sus objetivos.
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Pregunta 5:

¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

Tabla 5: Suficiencia de los recursos para los operativos de cobranza

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 7 20
No 26 80
Total 33 100

Elaboracion propia

HSi HNo

Figura 9: Suficiencia de los recursos para los operativos de cobranza

Elaboracion propia

En la figura 9 se observa que un 80% de encuestados opinaron gque no son suficientes

los recursos que les son destinados para los operativos de cobranza, mientras que un

reducido 20% de los Funcionarios de negocios y asesores de cobranza encuestados

manifestaron que si estan satisfechos con los recursos, con esta respuesta analizamos

que existe una discrepancia entre funcionarios de alto rango con los de menor rango,

por cuanto manifiestan que los objetivos no se logran por cuanto los recursos no son

los 6ptimos, es decir por una parte los jefes quieren la reduccion de la mora en indices

optimos, pero no invierten lo suficiente para el logro de los objetivos trazado en cada

campafia y por ende en la reduccion de la mora en el periodo evaluado.
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Pregunta 6:

Si la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢donde esta la falla?

Tabla 6: Fallas de los recursos para los operativos de cobranza

Alternativa Frecuencia Porcentaje
En la documentacion requerida 5 15
En la distribucion de dichos recursos 23 70
La relevancia de recursos adquiridos 4 10
Otros 1 5
Total 33 100

Elaboracion propia

M En la documentacion requerida M En la distribucion de dichos recursos

La relevancia de recursos adquiridos H Otros

Figura 10: Fallas de los recursos para los operativos de cobranza

Elaboracion propia

En la figura 10 los Funcionarios de negocio y asesores de cobranza como respuesta
a la pregunta 5 tenemos que, un 70% de encuestados opinaron que la falla puede estar
en que no hay una buena distribucién de dichos recursos, un 15% manifiesta que
podria ser en la documentacion requerida, mientras que un 10% opind que no hay
relevancia de los recursos adquiridos y un minimo 5% de personas encuestados
piensan que otras podian ser las fallas que generan que los recursos destinados no

sean suficientes para los recursos de cobranza.
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Pregunta 7:

¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?

Tabla 7: Participacion en Estrategias de cobranza

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 20 60
No 13 40
Total 33 100

Elaboracion propia

HSi mNo

Figura 11: Participacion en Estrategias de cobranza
Elaboracion propia

En la figura 11 podemos observar que entre los Funcionarios de negocio y asesores

de cobranza que han sido encuestados el 60 % manifiestan que si han participado en

algunas propuestas de estrategia de cobranza para el afio 2016, mientras que el otro

40% no han tenido participacion; analizada esta figura diremos que debe haber mayor

participacion del personal de cobranza en cuanto a la elaboracion de estrategias de

cobranza.
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Pregunta 8:
¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial

son los adecuados?

Tabla 8: Cartera de mora judicial

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 10 30
No 23 70
Total 33 100

Elaboracion propia

HSi HNo

Figura 12: Cartera de mora judicial

Elaboracion propia

En lafigura 12 se muestra que un alto 70% de encuestados considerd que los procesos
usados para trasladar una cartera en mora judicial no son los adecuados, mientras que
solo un 30% de funcionarios opind que si son los procesos adecuados. En este grafico
nos damos cuenta que tiene relacion con la pregunta anterior, por cuanto es el
personal de cobranza el que debe participar en la elaboracion de las estrategias que

regiran en el manual de cobranza.
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Pregunta 9:
¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algun crédito que no debid pasar a

castigo?

Tabla 9: Cartera de mora judicial

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 12 35
No 21 65
Total 33 100

Elaboracion propia

HSi HNo

Figura 13: Experiencia de crédito con castigo

Elaboracion propia

Como se observa en la figura 13 que al ser consultados los Funcionarios de negocios
y asesores de cobranza el 65% de encuestados manifestaron que no han tenido alguna
experiencia con algun crédito que no debid pasar a castigo y solo un 35% de

colaboradores manifestaron que si habian tenido ninguna experiencia
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Pregunta 10:

Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debi6?

Tabla 10: Posibles causas de crédito con castigo

Alternativa Frecuencia Porcentaje

No cumplio con el plazo 7 20

No se realizé la gestion

adecuada 19 60

Cliente presentaba

intenciones de pago 7 20
Total 33 100

Elaboracién propia

H No cumplio con el plazo

H No se realizo la gestion adecuada

M Cliente presentaba intenciones de pago

Figura 14: Posibles causas de crédito con castigo

Elaboracion propia

En la figura 14 podemos observar que como respuesta a la pregunta 9 tenemos que
un alto 60% de encuestados opinaron que una de las razones a las que se llevd un
crédito a pasar a castigo es porque no se realiz6 una gestién adecuada, un 20%
manifestd que podria ser porque no se cumplido con el plazo establecido, mientras
que el otro 20% de funcionarios y asesores opinaron que los clientes no presentaban
intenciones de pago.
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Pregunta 11:

¢ Cudl es su opinién de SCI respecto a la gestion de cobranzas?

Tabla 11: Opinidn de los Servicios de Cobranza e Inversiones

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Bueno 3 10
Regular 17 50
Malo 13 40
Total 33 100

Elaboracion propia

H Bueno HRegular M Malo

Figura 15: Opinidn de los Servicios de Cobranza e Inversiones

Elaboracion propia

En la figura 15, podemos observar que al ser consultados los Funcionarios de
negocios y asesores de cobranza sobre su opinion acerca de los Servicios de
Cobranzas e Inversiones respecto a la gestion de cobranza, un 50% opinan que es

regular, el 40% manifiestan que es malo, mientras un 10% nos dicen que es bueno.

46



Pregunta 12:
¢Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con

mayor provision?

Tabla 12: Clientes morosos con mayor provision

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 5 15
No 28 85
Total 33 100

Elaboracion propia

ESi HNo

Figura 16: Clientes morosos con mayor provision

Elaboracion propia

En la figura 16 se muestra que un alto 85% de encuestados considerd que no se hace
un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision, mientras que

solo un 15% de funcionarios opino que si se realizd dicho seguimiento a sus clientes.
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Pregunta 13:
¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hacen en intervalos de

tiempo adecuados?

Tabla 13: Seguimiento y cobranza de clientes se hacen en intervalos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 1 5
No 32 95
Total 33 100

Elaboracion propia

HSi HNo

Figura 17: Seguimiento y cobranza de clientes se hacen en intervalos

Elaboracion propia

En la figura 17, podemos observar que al ser consultados los funcionarios de
negocios y asesores de cobranza sobre si consideran que el seguimiento y cobranzas
de clientes se hace en intervalos de tiempos adecuados tenemos que el 95% manifestd

que no, mientras que un minimo de 5% de encuestados opinaron que si se realiza.
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Pregunta 14:

¢Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

Tabla 14: Cambios en el modelo de gestion de cobranza

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Implementar politicas de cobranza 3 10
Contratar personal capacitado 15 45
Realizar méas operativos de cobranza 15 45

Total 33 100

Elaboracion propia

H Implementar politicas de cobranza H Contratar personal capacitado

M Realizar mas operativos de cobranza

Figura 18: Cambios en el modelo de gestion de cobranza

Elaboracion propia

En la figura 18 los Funcionarios de negocio y asesores de cobranza como respuesta
a la pregunta 13 sobre qué cambios harian en el modelo gestidén tenemos que un 45%
de encuestados opinaron que seria contratar a personal capacitado para la gestion de
cobranza, otro 45% manifiesta que podria ser realizar mas operativos de cobranza y
un minimo 10% de personas encuestados piensan que algunos de los cambios seria
implementar nuevas politicas de cobranza, analizada la figura tenemos como
resultado que las politicas de cobranza empleadas por el banco si son las necesarias

en la recuperacion de crédito.
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Pregunta 15:

De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) con qué frecuencia si se
aplicaron en la agencia y cuales no en el afio 2016.

Tabla 15: Aplicacion de politicas de cobranza

Alternativa Frecuencia Porcentaje
SI 14 61
NO 9 39
Total 23 100

Elaboracion propia

mSl mNO

Figura 19: Aplicacién de politicas de cobranza

Elaboracion propia

En la figura 19 podemos observar que, al ser encuestados entre los 33 funcionarios

de negocios y asesores de cobranza, el 61% de ellos manifestaron que si se aplicaron

las politicas de cobranza con mayor frecuencia, mientras que el 39% dijeron que no

hay mucha aplicacion de dichas politicas; no obstante ello en las siguientes tablas se

analizé que estas politicas si fueron aplicadas en menor proporcién, de acuerdo al

uso de cada uno de los funcionarios.
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3.1.2. Politicas de cobranza
Las Politicas que enmarcan la gestion de cobranza, ya sea preventiva o
posterior al incumplimiento de pago del cliente, son las ya establecidas en
el Manual de Cobranzas del Grupo Scotiabank, la misma que pertenece a
la Gerencia de Riesgos y revisada por la Jefatura de Gestion de Procesos.
Para la presente investigacion se analizd las siguientes politicas de

cobranza de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank para el afio 2016:

3.1.2.1. Politicas de Cobranza de la agencia Pizarro del Banco

Scotiabank

Tabla 16: Cobranza por Tramos

Politica Procesos

Cuando més temprano es el

cobranza por cobro la provision es menor
tramo Evitar que migren los tramos de
cobranza

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 15 esta valiosa politica de cobranza por tramos consistié en la
segmentacion de clientes. No todos los clientes son iguales, ni la
situacién que conllevé a la mora tampoco. Para una buena segmentacion
por tramos resulta fundamental la identificacion de la causa del atraso y
la clasificacion del cliente basado en actitud, capacidad de pago,
solvencia y ubicacién. La adecuada segmentacion de los clientes morosos
por tramos no se logra en los primeros contactos, resulta dificil
clasificarlos y por ello es importante el seguimiento a realizar y los dias
de atraso que el cliente acumule. A medida que los dias de atraso del
cliente aumenten, las estrategias cambian de orientacion y por ende
debemos evitar que los clientes de un tramo migren al otro por cuanto las
provisiones que debe realizar el Banco son mucho mayores. De los 33
encuestados, el 100% de ello manifestd que esta politica de cobranza si

se aplicé.
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Tabla 17: Reprogramacion de Créditos

Politica Procesos

Créditos con las

caracteristicas de crédito

resolvente
Reprogramacion
de Créditos No generan mayor
Provision

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 16 este tipo de Politica se otorgd a clientes con clasificacion
crediticia normal, es decir cliente debe estar al dia en sus cuotas, esta
reprogramacion consiste en la modificacion de las condiciones de un
crédito vigente que afecta el valor de las cuotas inicialmente pactadas y
genera un nuevo cronograma de pagos, incluso en este tipo de politica
hay eventos no atribuibles al cliente como tenemos los desastres naturales
como el Fenémeno del Nifio entre otros. Lo que se cuida con la presente
politica es mantener una cartera crediticia sana en cuanto al nivel de
morosidad por cuanto las reprogramaciones asumen las caracteristicas de
un crédito resolvente (linea de crédito), es decir mantiene su calificacion
de créditos normales, no generando con ello que el cliente pase a una
nueva calificacidon crediticia, y por ende no genera mayor provision que
la ya generada como cliente normal. De los 33 encuestados, el 24% de
ellos manifestd que esta politica de cobranza si se aplicd, en tanto el 76%

de ellos no la aplico.
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Tabla 18: Refinanciamiento de créditos

Politica Procesos

Créditos generan una
nueva calificacion
Refinanciamiento  crediticia
de creditos Créditos refinanciado

generan mayor provision

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 17 analizando tenemos que los créditos refinanciados a
diferencia de los créditos reprogramado si generan una mayor provision,
por cuanto este cliente para ser refinanciado tuvo que tener la
caracteristica de un crédito vencido mayor a 30 dias, es decir esta en
calidad de Crédito Deficiente y que al ser refinanciado tendrad la
calificacion de Cliente Dudoso. De los 33 encuestados, el 73% de ellos
manifestd que esta politica de cobranza si se aplicd, en tanto el 27% de

ellos no la aplicé.

Tabla 19: Cobranza preventiva

Politica Procesos

Disminuyen los costos de dar
inicio a un proceso de
cobranza.
cobranza preventiva
de (O - 8 dias) Cobranza directa por parte
del gestor que otorgd el

crédito

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia
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En la tabla 18 este tipo de politica que tuvo el banco, da comienzo a la
gestion de cobranza a los deudores y es entre todos uno de los mas
importante, por cuanto en él se tiene un contacto directo entre el gestor
que otorgd el crédito y el cliente, y quien méas que el gestor conoce la
capacidad de pago que tiene el deudor, asi como las fechas de pago en
que se programo el crédito. Claro esta que esta politica Disminuye los
costos de dar inicio a un proceso de cobranza largo tedioso. Esta politica
se inicia generalmente con la visita de campo que realiza el gestor de
crédito al deudor o en su defecto con una Ilamada telefonica o virtual.

Como lo contempla el manual de cobranza del banco la gestion
preventiva se realizara a los clientes que se definan por la segmentacion
vigente en cuanto al atraso en dias. De los 33 encuestados, el 91% de
ellos manifestd que esta politica de cobranza si se aplico, en tanto el 9%

de ellos no la aplico.

Tabla 20: Hoja de levantamiento de la situacion real del negocio

Politica Procesos

Hoja de Impide que el Cliente deudor
levantamiento migre de un tramo a otro.

de la situacion real : . . :
Al impedir que el cliente migre

del negocio L
la provision va a ser menor

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 19, el gestor de crédito realizé la visita in situ del negocio,
haciendo un anélisis del mismo en cuanto a patrimonio y al nivel de
ventas, por cuanto va a determinarse en esta visita si el negocio existe tal
como lo planteo el gestor y si el apalancamiento financiero que recibid
fue directamente al negocio o fue utilizado en otro rubro.

Con esta gestion se esta impidiendo que el cliente deudor migre de un
tramo a otro y por consiguiente que esta migracion no cause mayores

pérdidas al provisionar el crédito en otro tramo.
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Este es un método de cobranza directa mediante los cuales el acreedor,
exige el pago de la obligacién al deudor sin la intervencién de terceros.
En otras palabras, la persona con quién se contrajo originariamente la
deuda, es la encargada de exigir al deudor el pago de la obligacion. De
los 33 encuestados, el 85% de ellos manifestd que esta politica de

cobranza si se aplico, en tanto el 15% de ellos no la aplicé.

Tabla 21: Visitas de campo y emision de carta simple de requerimiento

de pago

Politica Procesos

Visitas de campo y emision de Disminuyen los costos de dar inicio a
Carta un proceso de cobranza judicial
simple de requerimiento de pago  Cobranza directa por parte del gestor

de crédito del banco

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 20, este requerimiento de pago fue con una carta o
comunicacion dirigida por el acreedor al deudor moroso, que debe
hacerse de forma fehaciente, para exigirle el pago de la cantidad que nos
adeuda. Este requerimiento, para que nos resulte valido y eficaz debe
tener unas determinadas caracteristicas y cumplir unos determinados
requisitos, tanto en su contenido como a la hora de su remision al deudor.
Esta politica aun disminuye los costos de dar inicio a un proceso judicial
y es realizado por el gestor del crédito del banco el mismo que deriva al
deudor a las oficinas de Servicios Cobranzas e Inversiones para negociar
alternativas de solucion al pago de la deuda estos clientes son los que
tienen hasta 60 dias de mora. Es decir, hay una cobranza directa entre el
acreedor (gestor de créditos) con el deudor. De los 33 encuestados, el

100% de ellos manifestd que esta politica de cobranza si se aplicé.
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Tabla 22: Emisidn de cartas notariales a créditos con saldos mayores a
4 UIT

Politica Procesos

Emision de cartas notarialesa Al tener mas de 61 dias este crédito tiene
créditos una mayor provision.

con saldos mayores a 4

UIT(mas de 61 dias)

Necesariamente se tiene que protestar

pagare para inicio judicial.

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la presente tabla 21 podemos observar que los clientes con saldos
mayores a 4 UIT, y con mas de 61 dias de atraso, es politica del banco el
protesto del pagare para su pase a judicial, si se tiene garantia se
consideran saldos mayores a 1 unidad impositiva tributria.

El pagaré puede ser perfectamente objeto de protesto. Y de hecho debe
serlo para que, en caso de impago, pueda constituir titulo ejecutivo y
poder reclamar su importe judicialmente. EI protesto se hace ante
Notario; es un acto notarial que sirve para acreditar que se ha producido
la falta de aceptacion o de pago del pagare. De los 33 encuestados, el
30% de ellos manifesto que esta politica de cobranza si se aplico, en tanto

el 70% de ellos no la aplico.
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Tabla 23: Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto a la

recuperabilidad del crédito

Politica Procesos

_ Gasto de ejecucion judicial para la cobranza
Castigo temprano deuda no ) ]
son mayores que los ingresos que generarian
supera las 10 UIT ) )
lo bienes ejecutados

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la presente tabla 22 se muestra la politica de cobranza del castigo
temprano por irrecuperabilidad del crédito y que no superen las 10 UIT,
en este caso tal como lo estipula el manual de cobranza del banco, este
tiene la facultad de efectuar castigos totales o parciales de la deuda,
argumentando para ello que los gastos de ejecucion judicial para la
cobranza son mayores que los ingresos que generarian los bienes
ejecutados, por tanto, es indtil ejercitar accion de ejecucion de la garantia.
De los 33 encuestados, el 6% de ellos manifestd que esta politica de

cobranza si se aplico, en tanto el 94% de ellos no la aplicé.
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Tabla 24: La cobranza judicial y procesos de embargos

Politica Procesos

Gasto de ejecucion judicial para la cobranza

Cobranza judicial y SON Mayores.
procesos de Créditos en perdida generan una mayor

embargo provisién

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

Consiste en aquellas acciones de cobranza ejecutada, de manera privada,
cuando se ha iniciado un proceso judicial. Esto es, en aquella etapa donde
los acreedores, no obstante existir un proceso judicial ya iniciado, utilizan
diversos métodos para exigir el pago de lo adeudado (que incluye el

monto total de la deuda, gastos de cobranza y gastos procesales).

El proceso judicial no es un método de cobranza; sin embargo, actla
dentro de la ejecucion de las acciones de cobranza como un elemento
diferenciador de las etapas por las que transcurren dichas acciones. Estos
procesos se inician con la demanda de dar suma de suma de dinero no
obstante ello la entidad puede proceder con las medidas cautelares que
crea conveniente, medida que tiende a asegurar el pago dispuesto en
mandato ejecutivo, y puede recaer en cualquier bien del deudor, con la
respectiva orden de desposesion y entrega al custodio. De los 33
encuestados, el 91% de ellos manifestd que esta politica de cobranza si

se aplico, en tanto el 9% de ellos no la aplico.
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Tabla 25: Gestion de mora temprana

Politica Procesos

cuando mas temprano es el
cobranza por cobro la provision es menor
tramo Evitar que migren los tramos

de cobranza

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 24 tenemos esta valiosa politica de gestién de mora temprana,
se realiza con los clientes segln la segmentacion vigente para el Banco,
en este caso nosotros investigamos al cliente de créditos microempresa,
los mismos que en esta primera politica califican a los clientes puntuales
y clientes con mora de 1 a 30 dias segln el tramo de calendario ya
establecido por el banco en su manual de cobranzas. Como ya hemos
visto en la figura 2 podemos observar los niveles de morosidad segun los
dias de atraso, que se agrupa por tramos; el primer tramo se denomina
mora temprana, la cual comprende atrasos en el pago de deuda entre un
dia 0 a 8 dias el cual tiene un ratio demora de 1.34 %; el segundo tramo
comprende atrasos entre 9 a 30 dias el mismo que tiene un ratio promedio
de 2.08%; Enel primer tramo vemos que la mora sube porcentualmente
en 0.87% , toda vez que de 1.02 % que comienza en enero de 2016,
termina en 1.89 % en diciembre del mismo afo; en el segundo tramo
igual la mora sube porcentualmente 0.53 % por cuanto comenz6 con 1.39
% en enero termina en diciembre con 1.92 %, es decir en ambos tramos
tenemos que el resultado de esta politica es determinante en el nivel de
mora de la agencia. De los 33 encuestados, el 79% de ellos manifestd que

esta politica de cobranza si se aplicd, en tanto el 21% de ellos no la aplicé.
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Tabla 26: Actualizacion de datos en Bantotal

Politica Procesos

Conocer las
actualizacién de datos caracteristicas del
en Bantotal (BT)  cliente

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 25 tenemos que en el banco existe un sistema de data, llamado
BANTOTAL (BT), el mismo que contiene el registro de todos los
clientes que tiene el banco en todos sus segmentos (créditos de consumo,
personales, microempresa entre otros). De la presente investigacion se
tiene que el registro de esta informacion de clientes, no esta debidamente
actualizada, por cuantos los gestores de créditos si bien es cierto algunos
los ingresan, pero carecen del llenado de datos en la hoja del cliente en
cuanto a los siguientes datos: si son: personas juridicas o personas
naturales, representantes legales, objeto social de la empresa, promedio
de ventas anuales, accionistas entre otros; asimismo existe otro grupo de
sectoristas que no lo ingresan, lo cual lleva a que en caso que la cartera
de cliente rote, no haya una primera fuente de analisis del cliente. Por
tanto, debe existir una actualizacion constante en el Sistema
BANTOTAL. De los 33 encuestados, el 15% de ellos manifestd que esta

politica de cobranza si se aplico, en tanto el 85% de ellos no la aplicé.

Tabla 27: Reporte de plan de cobranza semanal

Politica Procesos

Reporte de plan de Conocer al clientes por

cobranza semanal tramos

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia
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En la tabla 26 tenemos que el Banco Scotiabank alinea sus
procedimientos de cobranza con las evaluaciones de riesgo crediticio de
sus clientes durante la etapa de origen y usa estrategias de cobranza
preventiva. Par el presente caso la realizacion de clientes visitados en los
operativos de cobranza deben ser registrados en el sistema BANTOTAL
(BT), tal como lo establece el Manual de Cobranza, gestion que en
algunos funcionarios no lo realizan, lo cual lleva a que la Empresa de
Servicios que realiza la cobranza, en este caso SCI no los tenga en su
cartera como reportados como morosos. Este seguimiento es importante
en tanto y cuanto la cobranza preventiva implica ofrecer a los clientes de
alto riesgo (aquellos con una alta probabilidad de incumplimiento) un
programa temprano de reestructura. De los 33 encuestados, el 88% de
ellos manifestd que esta politica de cobranza si se aplico, en tanto el 12%

de ellos no la aplico.

Tabla 28: Condonacion de intereses moratorios

Politica Procesos

Condonacion de Mejorar la capacidad de

intereses moratorios pago del cliente

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

Diremos primero que el articulo 1242 del Codigo Civil prescribe que el
interés moratorio tiene por finalidad indemnizar la mora en el pago. El
interés moratorio es independiente del interés compensatorio, ahora
veamos que es el interés es compensatorio cuando constituye la
contraprestacion por el uso del dinero o de cualquier otro bien. Bajo esa
premisa el banco tiene la prerrogativa de condonar o perdonar una pena
0 una deuda, en este caso puede condonar la pena (interés moratorio),
pero bajo los niveles de aprobacion que se tiene por cargo que se
desempefia en el banco.

Para el presente caso esta politica si es empleada por los funcionarios del
banco en tanto y cuanto esta contribuyd a mejorar los indices de
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morosidad, asi como también ayudd a que el cliente no se sature en el
pago oneroso que debe hacer en cuanto a estos intereses moratorios, 10s
cuales en algunos casos superaban el saldo de capital y a los intereses
compensatorios. De los 33 encuestados, el 76% de ellos manifestd que

esta politica de cobranza si se aplicd, en tanto el 24% de ellos no la aplico.

Tabla 29: Control de recursos para la gestion de cobranzas

Politica Procesos

Evitar duplicidad de
control de recursos para
y esfuerzos para recuperar
la gestion de cobranza o
crédito

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 28 tenemos que esta estrategia de cobranza si se puso en
practica en la Agencia Pizarro.

Este tipo de politica evitd la duplicidad en el cobro por parte de los
funcionarios del banco, asi como también por parte de la empresa de
Servicios, Cobranza e Inversiones- SCI. De los 33 encuestados, el 97%
de ellos manifestd que esta politica de cobranza si se aplicd, en tanto el

3% de ellos no la aplico.

Tabla 30: Evaluacién de riesgo

Politica Procesos

» Sirve para
Evaluacion de o
) minimizar el
riesgo o
crédito otorgado

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia
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En la tabla 29, la gestion de los riesgos crediticios, es el relativo al
analisis y evaluacion del riesgo, asi como la clasificacion de los clientes.
Estos procesos de analisis de riesgos precisan de fuentes de informacion,
tanto internas como externas y de unos sistemas especificos. Tenemos
que los factores internos, que dependen directamente de la
administracion propia y o capacidad de los ejecutivos del banco, es decir
que tanto las politicas de crédito y cobranza son utilizados por ellos;
asimismo tenemos los factores externos, que no dependen de la
administracion, tales como inflacién, depreciaciones no previstas de la
moneda local, desastres naturales como el Fenémeno del nifio climaticos,
etc. aqui aparecen como importante el estado de los equilibrios basicos
macroecondémicos que comprometan la capacidad de pago de los
prestatarios. De los 33 encuestados, el 18% de ellos manifestd que esta

politica de cobranza si se aplico, en tanto el 82% de ellos no la aplicé.

Tabla 31: Realizar cobranza al titular del crédito

Politica Procesos

Realizar cobranza al Datos consignados en el
titular del credito sistema BANTOTAL

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 30 tenemos que el banco debe aplicar los mecanismos de
cobranza, dentro de las normas legales vigentes, tal como lo indica el
Manual de Cobranzas, y esta politica es una de ellas. Se sabe que el banco
utiliza el sistema bantotal, en el cual deben estar consignados los datos
del cliente y sus avales en caso lo hubiere. Esta politica nos quiere decir
que la cobranza se realizara necesariamente al titular de la entidad
(cobranza directa), hasta agotar las gestiones, no obstante, ello la entidad
puede recurrir a la recuperacion del crédito ante los avales o garantes del
crédito (cobranza indirecta). De los 33 encuestados, el 9% de ellos
manifestd que esta politica de cobranza si se aplicd, en tanto el 91% de

ellos no la aplicé.
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Tabla 32: Realizar cobranza a la direccion pactada en Bantotal (BT)

Politica Procesos

Realizar cobranza a la )
o Datos consignados en el
direccion pactada en )
sistema bantotal
bantotal

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 31 observamos la politica de realizar la cobranza al cliente en
la direccidn ya pactada en el contrato, la misma que quedo registrada en
el sistema bantotal del banco, no obstante, ello el banco puede realizar la
cobranza a otra direccion, para lograr la recuperacion del crédito
otorgado. De los 33 encuestados, el 12% de ellos manifestdé que esta

politica de cobranza si se aplico, en tanto el 88% de ellos no la aplicé.

Tabla 33: Envid de mensajes de texto con identificacion

Politica Procesos

Envio de mensajes de Lograr contacto con

texto con identificacion el deudor

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 32 tenemos que esta politica fue importante desde el punto de
vista que el cliente debe sabe que el banco esta ahi siempre presente en
toda la relacion crediticia, también es importante la identificacion, toda
vez que es el cliente debe saber con quién o que con area debe tratar en
busca de la solucion de su retraso en el credito, tal es el caso que el cliente
quiera refinanciar o reprogramar su deuda. Esto evita mayores
contratiempos y celeridad en la recuperacion de un crédito. De los 33
encuestados, el 15% de ellos manifesto que esta politica de cobranza si

se aplico, en tanto el 85% de ellos no la aplico.
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Tabla 34: Acciones Call Center

Politica Procesos

Acciones de Call Lograr contacto
Center con el deudor

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 33 esta estrategia de cobranza guarda relacién con la gestion
preventiva que se realiza a los créditos con cero dias de mora asi como
también a los de 01 dia a 30 dias, en el cual utiliza el banco este canal de
cobranza que no es otra cosa que un centro de llamadas donde un grupo
de personas se encargan de llamar a los clientes con problemas de pago
en sus créditos y brindarles las facilidades que ofrece el banco a fin de
regularizar su situacién , este canal es utilizado muy bien por el banco,
e incluso lo utiliza en clientes que ese encuentran en otro tramo de mora
como es de verse en el manual de cobranza. De los 33 encuestados, el

100% de ellos manifestd que esta politica de cobranza si se aplicé.

Tabla 35: Comprometer al funcionario de negocios responsable de la

aprobacion

Politica Procesos

Comprometer al funcionario de  Buscar un mayor compromiso
negocios responsable de la de los funcionarios y asi

aprobacién minimizar el riesgo

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 34 en este andlisis veremos que el crédito no solo es la
promocion, el otorgamiento, sino también la recuperacion del mismo en
caso el cliente entre en mora, por lo tanto estd bien que el banco
comprometa al funcionario que aprobo el crédito por cuanto este debe

verificar el historial del cliente frente a créditos no solo con Scotiabnak ,
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sino también el comportamiento con otras entidades tanto financieras
como comerciales, ademas no siempre se debe aprobar un crédito en
gabinete sino este debe ser verificado por la persona responsable de su
aprobacion, el mismo que tiene corresponsabilidad con el sectorista que
lo propuso. De los 33 encuestados, el 91% de ellos manifestd que esta

politica de cobranza si se aplicd, en tanto el 9% de ellos no la aplico.

Tabla 36: Seguimiento de mora por el oficial de créditos -OCA

Politica Procesos

Seguimiento de mora Buscar un mayor compromiso de
por el oficial de los funcionarios y asi minimizar

créditos el riesgo

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En tabla 35 observamos al igual que el anterior que es politica del banco
que el oficial de créditos que otorgo el crédito realice el seguimiento de
mora de sus cliente por cuanto él es la persona que en principio evalud
los riesgos del otorgamiento del crédito, y que estos riesgos sean los
razonables, eso debido a que la formacion que tiene este personal en
analisis de crédito es el dptimo al momento de emitir un criterio en cuanto
al estudio de los estados financieros y la capacidad de pago que debe
tener el cliente para asumir una deuda. Para concluir diremos que un buen
analisis de crédito nos permitird minimizar el riesgo en cuanto al nivel de
mora de la entidad. De los 33 encuestados, el 85% de ellos manifesto que

esta politica de cobranza si se aplico, en tanto el 15% de ellos no la aplico.
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Tabla 37: Desarrollo semanal del comité de mora

Politica Procesos

Desarrollo semanal  Mayor compromiso de

del comité de mora funcionarios

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 36 tenemos que la agencia dentro de una de sus politicas es
conformar un comité de mora el cual esta integrado por los funcionarios
de créditos, los cuales en forma semanal se retnen con el gerente de la
agencia para analizar el comportamiento de los clientes con problemas
de pago, analizar si estos pueden migrar de un tramo a otro lo cual seria
perjudicial para la agencia, ademas se analiza posibles clientes que
puedan caer en mora debido al comportamiento que han venido
sosteniendo en sus pagos. Se realizan informes de comité de mora para
en la siguiente semana ver la evolucion de los mismos y que acciones
inmediatas tomar. De los 33 encuestados, el 85% de ellos manifesto que

esta politica de cobranza si se aplicg, en tanto el 15% de ellos no la aplicé.

Tabla 38: Elaboracion del expediente de mora

Politica Procesos

. Recuperar la mayor
Elaboracion del ) )
) cantidad de clientes
expediente de mora
con problemas de mora

Fuente: Banco Scotiabank

Elaboracion propia

En la tabla 37 tenemos que esta politica guarda relacién con la anterior,
toda vez que una vez identificado el cliente moroso, el funcionario
evaluador del crédito elabora un informe en el cual se plasma el
desenvolvimiento del cliente en sus pagos del crédito, ademas se analiza

en el presente cuales fueron las posibles causas del deterioro de pago.
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Esta politica sirve para poder determinar si el cliente deudor es
recuperable aun, porque finalmente las entidades crediticias el fin que
persiguen es tener siempre cautivo al cliente y cuanto mas cliente estén
en este sistema mejor seré la rentabilidad de estas. De los 33 encuestados,
el 24% de ellos manifestd que esta politica de cobranza si se aplicd, en

tanto el 76% de ellos no la aplico.

3.1.3. Contrastacion de Hipdtesis
Problema
¢Coémo influyeron las politicas de cobranza en el nivel de morosidad en la
Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Peri S.A., en la Ciudad de
Trujillo, afio 20167

Hipotesis

Las politicas de cobranza influyeron favorablemente en el nivel de la
morosidad en la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Pert S.A., en
la ciudad de Trujillo, afio 2016

68



Indicadores

Variable |Relacion Politica de Cobranza Aplica
A Cobranza por tramos Si
B Reprogramacion de creditos no
B Refinanciacion de creditos si
A Cobranza preventiva Si
B Hoja de levantamiento Si
A Visitas de campo Si
C Emision de cartas notariales no
C Castigo temprano no
C Cobranza Judicial Si
A Gestion de mora temprana Si
B Actualizacion de Datos en bantotal no
Variable B Reporte de plan de cobranza semanal Si
independiente: C Condonacion de intereses moratorios Si
Politicas de B Control de recursos para cobranza Si
cobranza A Evaluacion del riesgo no
B Cobranza al titular del crédito no
Cobranza a direccién pactada en
B bantotal no
Envio de mensajes de texto no
A Acciones Call Center Si
Comprometer al funcionario que
B otorgo credito Si
Seguimiento de mora por oficial de
crédito Si
Desarrollo semanal de comité de mora Si
Elaboracion del expediente de mora no
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Variable Mes Ratio
ene-16 2.95
feb-16 3.12
mar-16 3.2
abr-16 3.23
may-16 3.34
Variable dependiente: i
] _ jun-16 3.46
Morosidad, su impacto :
o jul-16 3.39
frente a los objetivos del
] ago-16 3.46
estudio
Set-16 3.32
oct-16 3.47
nov-16 3.48
dic-16 3.08

Objetivos Especificos

Describir el comportamiento de la cartera morosa de la Agencia Pizarro del
Banco Scotiabank del Per( S.A., del afio 2016.

Evaluar las politicas de cobranza utilizadas el afio 2016 en la Agencia Pizarro
del Banco Scotiabank del Pert S.A.

Establecer de qué manera las politicas de cobranza son determinantes en el nivel

de morosidad de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Pert S.A.

Tabla 39: Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor DF
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,767% 6 0.256
Razon de verosimilitud  9.172 6 0.164
N° de casos validos 23

Elaboracion propia
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Realizado el trabajo y contrastado con la hipétesis planteada se llegé a la
conclusién que como p > 0.05 se acepta la hipdtesis nula, no hay existencia de
relacion entre las politicas de cobranza utilizadas por la Agencia Pizarro del Banco

Scotiabank del Pert S.A., y la reduccion del nivel morosidad.

A través de la encuesta realizada entre los 33 funcionarios de negocio y asesores
de cobranza, el 61% de aplicacion de estas politicas de cobranza influyeron con
mayor frecuencia en el nivel de morosidad de la agencia, mientras que el 39% no
fueron relevantes en su influencia, no obstante, ellos si vemos el (anexo 6) llegamos

a la conclusién que las 23 politicas de cobranza fueron aplicadas en su totalidad.
Por tanto, en la presente investigacion concluimos que las politicas de cobranza si

han sido determinantes en el nivel de morosidad en la Agencia Pizarro del Banco
Scotiabank del Perd S.A., en la ciudad de Trujillo afio 2016.
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3.2. Discusién de Resultados

En la presente seccion de la investigacion se demostrard el comportamiento de la
cartera morosa, la evaluacion de las politicas de cobranza, asi como también
establecer sin las politicas de cobranza fueron determinantes en el nivel de
morosidad de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del Pert S.A.; las mismas

que fueron analizadas en sus tres objetivos especificos siguientes:

3.2.1. Con respecto al primer objetivo especifico

De la presente investigacion observamos como la morosidad varia mes a
mes en el afio 2016, mostrando una tendencia de incremento desde el mes
de enero en que inicio en 2.95% de mora hasta el mes de junio con un
3.46%, logrando incluso llegar en el mes de noviembre con ratio de
morosidad e 3.48%, para cerrar el afio con 3.08%, es decir el ratio de
morosidad se incrementd en 0.13% respecto de lo que se inicio en el mes
de enero.

Referida a la mora por tramos vemos que en el tramo de 1 a 8 dias, de 1.02
% que tenia en enero vario a 1.39% en diciembre, es decir hubo un
incremento porcentual de 0.13%, asi también en el tramo de 9 a 30 dias de
1.89% en enero paso a 1.92% en diciembre, es decir hubo un incremento
porcentual de 0.03%; en el tramo 31 a 60 dias, se inicié en enero con un
ratio de 2.35%, para llegar a 2.19% en diciembre, es decir en este tramo la
morosidad tuvo un impacto positivo por cuanto esta disminuyo en 0.16%;
en el tramo de 61 a 90 dias igualmente bajo de 2.42% en enero a 2.41%;
en la mora mayor a 90 dias vista en la figura 03 se tiene como la mora de
2.49% que se dio en enero subié a 2.57% en diciembre, es decir se
increment6 en 0.08% .

El incremento porcentual de 0.13 de la morosidad en el afio 2016 para la
Agencia Pizarro del Banco Scotiabank, no fue para alarmarse, por cuanto
los funcionarios estuvieron comprometidos con cumplir con las politicas
de cobranza y asi mantener una mora estable que permitié que los indices
de rentabilidad y liquidez tanto de la agencia como del banco en conjunto
sean las Optimas “para seguir operando en el mercado financiero peruano.

Para ello tuvimos en cuenta en esta investigacion lo que sefialo la revista
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3.2.2.

de la Asociacion de Bancos - ASBANC N°©225 (2017), que en el afio 2016
fue un afio de bajo crecimiento en la economia local, lo que sumado a las
condiciones externas adversas en el resto del mundo, afectaron el ritmo de
expansion de los créditos, Una situacion que llevo a que el nivel de la
morosidad se eleve paulatinamente; a pesar que el contexto no era el
favorable, las entidades profundizaron sus servicios financieros para que
mas peruanos tengan acceso al sistema financiero, y los mas importante
que sefala la revista es que las politicas prudenciales que aplicaron las
entidades permitieron que el nivel de morosidad no se incremente en
demasia y permitir que el sistema en su conjunto cumpla con holgura los
requisitos de capital y liquidez exigidos por la Superintendencia de Banca

y Seguros, manteniendo asi su fortaleza y solidez.

ASBANC N°225 (2017), el ratio de morosidad en la banca Peruana
durante el 2016, fue de 2.95%, que comparado al que tuvo la Agencia
Pizarro, segun la figura 1 es de 3.08% es decir se tiene un nivel de mora
superior en 0.13%, lo cual nos llevo al anélisis de que los funcionario
estuvieron comprometidos en estabilizar el nivel de la morosidad en la
Agencia Pizarro del Banco Scotiabank en la ciudad de Trujillo, afio 2016,

aplicando para ello las politicas de cobranza establecidas por el banco.

Con respecto al segundo objetivo especifico

Se observo que en el afio 2016 si hubo camparias de cobranza, pero lo que
se obtuvo como respuesta por parte de los funcionarios de negocios y los
asesores de cobranza fue una disparidad importante en el conocimiento
respecto a las campafas de cobranza que realiza la agencia; el 10%
contesto que se realizaron 5 campafias, el 20% manifestaron que hubieron
4 campafias y un 70% que se realizaron 3 campafias; del mismo modo se
analizo la figura 6 en cuanto a que si con las campafias de cobranza las
metas de reduccion de morosidad se alcanzaron; a lo cual un 70%
manifestd que no se alcanzaron las metas y un 30% indico que si.
Observamos que entre los Funcionarios de negocio y asesores de cobranza
que han sido encuestados el 50 % manifiestan que si han participado en

algunas propuestas de estrategia de cobranza para el afio 2016, mientras
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que el otro 50% no han tenido participacién, con lo cual evidenciamos que
existe todavia en el banco un trabajo de gabinete en la elaboracion
estrategias de cobranza, por cuanto el personal a cargo de ello no participa
en su totalidad, y al ser el funcionario de negocios y asesor de cobranza
los inmersos dentro del tema crediticio en cuanto a otorgamiento y
recuperabilidad, algunos de ellos son dejados de lado y solamente van a la
elaboracion de estrategias algunos o mejor dicho los escogidos por los
jefes, con lo cual nos lleva a que algunos funcionarios no se sientan

comprometidos con los objetivos de la entidad.

Respecto de la pregunta ¢considera que se hace seguimiento adecuado de
los clientes morosos con mayor provision?, un 85% de los encuestados
manifestd que no, mientras que el 15 % indicd que si; y en la figura 18
respecto de la pregunta ¢qué cambios haria en el modelo de gestion de
cobranza?, un 45% manifestd que seria de contratar a personal capacitado
para la gestion de cobranza, otro 45% manifestd que debia realzarse mas
operativos de cobranza y solo un 10% piensan implementar nuevas

politicas de cobranza.

Para Gitman (2003) las politicas de cobranza son los procedimientos que
la empresa emplea para realizar la cobranza de las cuentas por cobrar
cuando las mismas llegan a su vencimiento.

Segun Levy (2009), plantea que las politicas de cobranza son los
procedimientos que la empresa sigue con la finalidad de recuperar la
cartera vigente y vencida.

Segun Brachfield (2005), sefiala que las politicas de cobranza sirven para
consolidar criterios, evitar arbitrariedades, al momento de reclamos
simplificar los tramites de cobro, establecer las prioridades y determinar
las normas de comportamiento que deben asumir los encargados de
gestionar los impagados.

En cuanto al indicador politicas de cobranza, se pudo evaluar que las
mismas no requieren de cambios, toda vez que solo un 10% de los
funcionarios de negocios y asesores de cobranza manifestaron que deberia

hacerse cambios en los modelos de gestion de cobranza ya establecidos
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3.2.3.

por el banco. Lo que se estableci6 en el presente trabajo de investigacion
fue de que estas politicas de cobranza necesitan ser puestas en practica por
un personal mejor capacitado o en su defecto contratar el personal idoneo,
esto lo manifestaron el 45% de los encuestados, asimismo se determind
que el 45% de ellos manifest6 que se realicen mas operativos de cobranza.
Asimismo, se determinG en esta investigacion que las estrategias de
cobranza a aplicar para el afio 2016 debieron ser puestas de conocimiento
al personal en forma oportuna, ademas de hacerlos participes de la
elaboracion de las mismas.

Es de resaltar que coincidimos en esta investigacion con el autor
Brachfield (2005), toda vez que las politicas de cobranza no solo deben
quedar en los procedimientos de recuperacion de cartera atrasada, sino mas
bien en que estas estrategias deben consolidar criterios y normas de
comportamiento de los funcionarios de negocio y los asesores de cobranza,
en cuanto a la recuperabilidad de la cartera y de los objetivos de la entidad
financiera.

Evaluadas las politicas de cobranza para el afio 2016, concluimos que estas
si fueron aplicadas en un 61% para la reduccion de morosidad, no obstante,
el 31% de ellas no fueron aplicadas o tomadas en cuenta por el personal a

cargo de la cobranza.

Con respecto al tercer objetivo especifico

Como investigadores, hemos concluido que las Politicas de Cobranza,
utilizadas en el banco si han sido determinantes en la baja de mora de la
Agencia Pizarro del Banco Scotiabank, no obstante algunas de ellas
mostraron ciertas deficiencias en su aplicacion, tal como es caso de la
estrategias de camparia de cobranza en el 2016, la misma que consultados
los funcionarios de negocios y asesores de cobranza el 70% manifesto que
las metas de reduccion de morosidad no fueron alcanzadas a través de las
campafias y solo un 30% de colaboradores opino que si se alcanzo las
meta, asimismo manifestaron un 95% de los consultados que el
seguimiento y cobranza no se hace en intervalos de tiempo adecuado. Es
decir, de las 23 politicas de cobranza analizadas, 14 de ellas que

representaron el 61% influyeron con mayor frecuencia, dejando de influir
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09 de ellas que representaron el 39%, no obstante ello en el anexo 6 nos
muestra que estas politicas de cobranza fueron aplicadas al 100% por los
funcionarios de negocios y asesores de cobranza, en estricto cumplimiento
de los objetivos trazados para el afio 2016 en la agencia Pizarro, claro esta
unas con mayor frecuencia que otras; ademas es de resaltar que la
morosidad se establecio en una variacion porcentual de 0.13% respecto
de enero (2.95%) a diciembre (3.08%), tasa que fue menor a la que
concluyo el Banco Scotianbank S.A., en su conjunto, la misma que fue de
3.80%, lo cual esta por encima al promedio de 2.80% de la banca mdultiple
(Superintendencia de Banca y Seguro, diciembre 2016)

Por lo que concluimos que las politicas de cobranza si fueron determinante

en el nivel de morosidad de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank.
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CONCLUSIONES

Las politicas de cobranza en la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank de Trujillo, afio
2016 presentaron grandes oportunidades de mejorar la calidad de la cartera morosa a

través de la optimizacién de los recurso humanos, financieros y tecnologicos.

Se determind que las politicas de cobranza deben ser revisada y actualizadas
constantemente, por cuanto las mismas tienen un periodo de vigencia de 08 afios,
ademas deben estar en un lenguaje mas simple para lograr que la mayor parte de

funcionarios y asesores entiendan lo sefialado.

Las politicas de cobranza si han logrado estabilizar la morosidad en el Agencia Pizarro
del Banco Scotiabank de Trujillo en el afio2016, por cuanto nuestra variacion de mora

de enero a diciembre fue de 0.28%, es decir fue minima

Se identifico que las politicas de cobranza se aplican a clientes que han sido debidamente
segmentados en tramos, lo que hace que los funcionarios identifican en forma mas
oportuna los clientes que pasen de un tramo a otro, y asi evitar que la provision del
crédito sea mucho mayor, ademas se identificé que cada politica de cobranza debe ser

revisada constantemente.

Las politicas de cobranza si fueron determinante en el nivel de morosidad Agencia
Pizarro del Banco Scotiabank de Trujillo, afio 2016; toda vez que de las 23 politicas de
cobranza 14 si fueron aplicadas por los funcionarios para reducir los indices de

morosidad, evitando para ello una mayor provision en sus cuentas.
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1.

RECOMENDACIONES

La Agencia Pizarro del Banco Scotiabank en Trujillo debera capacitar sobre el manejo
de las politicas de cobranza no solo a un grupo de funcionarios, sino que debe llegar a
la capacitacion total de sus miembros inmersos dentro de las recuperaciones de crédito,

para asi exigir que el personal cumpla con los requisitos establecidos en las politicas.

La Agencia Pizarro del Banco Scotiabank en Trujillo, deberd evaluar de manera
trimestral los niveles de morosidad de los clientes y reformular e innovar las politicas

de cobranza, con la finalidad de disminuir los niveles de morosidad.
La Agencia Pizarro del Banco Scotiabank en Trujillo debe revisar y actualizar si es el

caso sus politicas de cobranza, toda vez que el manual de cobranza utilizado para la

presente investigacion data desde el 13 de marzo de 2009.
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ANEXOS
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Anexo 1: Evolucién de la morosidad

Mes Ratio de mora
Ene-16 2.95
Feb-16 3.12
Mar-16 3.20
Abr-16 3.23
May-16 3.34
Jun-16 3.46
Jul-16 3.39
Ago-16 3.46
Set-16 3.32
Oct-16 3.47
Nov-16 3.48
Dic-16 3.08

Fuente: Banco Scotiabank S.A- Agencia Pizarro Trujillo

Elaboracion propia
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Anexo 2: Niveles de mora por dia de atraso

Tramo Tramo Tramo Tramo
0-8 9-30 31-60 61-90

Mes

Ene-16 1.02 1.89 2.35 2.42
Feb-16 0.95 1.76 2.15 2.32
Mar-16 1.37 1.94 2.45 2.65
Abr-16 1.22 1.85 2.28 2.15
May-16 1.46 2.10 2.25 2.16
Jun-16 1.62 2.35 2.12 1.86
Jul-16 1.54 2.22 2.35 2.13
Ago-16 1.36 2.12 2.39 1.98
Set-16 1.28 2.45 2.47 2.14
Oct-16 1.33 2.38 2.31 1.95
Nov-16 151 1.98 2.16 2.32
Dic-16 1.39 1.92 2.19 241

Fuente: Banco Scotiabank S.A- Agencia Pizarro Trujillo

Elaboracion propia
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Anexo 3: Créditos atrasados con mas de 90 dias

Mes A 90 dias

Ene-16 2.49
Feb-16 2.60
Mar-16 2.66
Abr-16 2.66
May-16 2.80
Jun-16 2.85
Jul-16 2.87
Ago-16 2.89
Set-16 2.83
Oct-16 2.88
Nov-16 2.91
Dic-16 2.57

Fuente: Banco Scotiabank S.A- Agencia Pizarro Trujillo

Elaboracion propia
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Anexo 4: Créditos Refinanciados

Mes Créditos
Refinanciados
Ene-16 0.53
Feb-16 0.52
Mar-16 0.61
Abr-16 0.60
May-16 0.68
Jun-16 0.64
Jul-16 0.65
Ago-16 0.67
Set-16 0.71
Oct-16 0.74
Nov-16 0.74
Dic-16 0.84

Fuente Banco Scotiabank S.A- Agencia Pizarro Trujillo

Elaboracion propia
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Anexo 5: Entrevista al oficial de créditos del Banco Scotiabank

1. ¢Qué esta realizando la entidad financiera para controlar la morosidad?

El Banco esta utilizando herramientas como el SIC-LARA, que permiten de una u otra
menara llevar un mejor control de provision de la cartera morosa por tramos, y para ello

se capacita constantemente el manejo de las mismas.

2. ¢Qué medio se utiliza para la recuperacion de un crédito en mora?

Existen procesos de cobranza que se desarrolla de acuerdo al nivel de provision, tenemos
la cobranza mediante CALL CENTER, visita de campo y emisién de carta notarial
dependiendo del saldo afectado.

3. ¢Cual es proceso para los castigos de créditos irrecuperables, y quien esta a cargo?

Para determinar la situacion del crédito a castigo se tiene que cumplir con 2
caracteristicas una de ellas es que una vez realizada la gestion de cobranza y habiendo
indicios que permiten determinar la irrecuperabilidad del crédito y la otra caracteristica
es que el credito haya cumplido 180 dias de vencimiento, que debido a ello area de
Riesgos decide enviar la cartera a castigo.

4. (El personal de cobranza, cada qué periodo son capacitados?

El personal de cobranza es capacitado una vez al afio y en el periodo que se implemente
o modifiquen politicas, y es cambiado cada 3 meses a diferentes carteras ya sea a

microempresa 0 consumao.

5. ¢Existen normas legales que rigen la cobranza?

La gestion de cobranza toma como base la normativa legal que es emitida por
INDECORPI, la cual permite determinar de qué manera se debe realizar una cobranza y
asi aplicar acciones correspondientes de manera adecuada y evitar multas puestas por la

misma institucion.
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6.

10.

¢Segun su apreciacion se debe mejorar las politicas para reducir la morosidad?

Segun mi criterio se deberian revisar la efectividad de cada politica aplicada en la gestion
de cobranza, para identificar algunas de ellas que sea obsoletas en la actualidad, debido

a que ya no cumplen con las perspectivas de quienes lo aplican.

¢Qué aspectos considera usted que deben tener en cuenta para mejorar las politicas de

cobranza?

Considero que deber tenerse en cuenta 2 aspectos uno de ellos seria el aspecto legal que
toda gestion de cobranza es dirigida por normativas, y el otro aspecto seria la

administracion de procesos mediante los cuales se desarrolla la cobranza.

¢Quiénes implementas las politicas de cobranza?

Los encargados de las modificaciones e implementacion de nuevas politicas es el area

de riesgos quienes deberian analizar la eficiencia la efectividad de las mismas.

¢A quién compete aplicar las politicas de cobranza?

La aplicacion de las politicas de cobranza se desarrolla en 2 areas, una de ellas es SCI
personal externo encargado de la gestion de cobranza por tramos mayores a 9 dias y el
personal interno que son los funcionarios de negocios que estan relacionados
directamente con el cliente y sus condiciones de pago, ya que fue la misma persona que

otorgo el crédito.

¢Con qué frecuencia se revisa la efectividad de las politicas de cobranza?

Durante el periodo de trabajo que vengo desarrollando en el banco que son 5 afios, se
reviso en dos oportunidades las politicas de cobranza, cosa que se deberia haber realizado

por lo menos 2 veces por afio, debido al crecimiento que ha presentado en los Ultimos

anos.
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Anexo 6: Cuestionario a los funcionarios de negocio y asesores de cobranza.

CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuantas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

A3
b)a
c)5

2. {Las metas de reduccion de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si
FINo
3. Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
No fue informada a tiempo

c) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Esta enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 20167
#) Si

b)No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a)si

b No

6.5i la respuesta a la pregunta 5 es no, édonde est3 la falla?

a) En la documentacién requerida

o] En la distribucién de dichos recursos
¢) La relevancia de los recursos adquiridos
d} Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

//)‘Si

b) No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
a)Si

T No

0. {Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debid pasar a castigo?

a)Si

#INo

10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

a) No cumplié con el plazo determinado
) No se realizé la gestién adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cual es su opinién de SCl respecto a la gestion de cobranzas?
a) Bueno

}I] Regular
¢) Malo

12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?
a)Si
)ﬂ No

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a) Si
y) No

14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestidén de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

"Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza

c) Realizar més operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacion de Créditos C><
3 Refinanciamiento de créditos o
4 Cobranza preventiva
Hoja de levantamiento de la situacién real del
5 negocio X
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT w
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto y
8 a la recuperabilidad del crédito X
9 La cobranza judicial y procesos de embargos e
10 Gestion de mora temprana W
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) X
12 Reporte de plan de cobranza semanal L
i3 Condonacién de intereses moratorios X
14 Control de recursos para la gestién de cobranza N4
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito /
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 (BT)
18 Envi6é de mensajes de texto con identificacién o
19 Acciones Call Center .
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA X
22 Desarrollo semanal de comité de mora X
23 Elaboracion del expediente de mora o
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuéntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

A3
b) 4
c)s

2. ¢las metas de reduccién de morosidad, a través de las campanas de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si
}y)‘No
3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo

¢ No se usaron recursos adecuados

4. {Esté enterado cudl fue la efectividad de fas campafias de cobranza en el 20167
a)Si

M No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a)Si

P No

6.Sila respuesta a la pregunta 5 es no, ¢donde estd |a falla?

a) En la documentacion requerida

yf En la distribucion de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

a)Si

_/b‘}No

91



8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
a)Si

BFNo

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debid pasar a castigo?

a)Si

}() No

10. Sila respuesta en la 9 fue si, éa qué se debié?

a) No cumplié con el plazo determirado
/b/} No se realizé la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cuadl es su opinién de SCl respecto a la gestidn de cobranzas?

a) Bueno

MRegular

c) Malo

12. ¢{Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?
a) Si

b7 No

13. (Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a) Si

)ﬂ No
14. iQué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?
a) Implementar poiiticas de cobranza

M Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza

¢) Realizar més cperativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA 81 NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacion de Créditos 7
3 Refinanciamiento de créditos %
4 Cobranza preventiva K
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio X
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago x
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT 'S
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito X
9 La cobranza judicial y procesos de embargos K
10 Gestiéon de mora temprana e
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) £
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacion de intereses moratorios e
14 Control de recursos para la gestién de cobranza oL
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito A
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 BT K
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion X
19 Acciones Call Center K
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion D<
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA e
22 Desarrollo semanal de comité de mora X
23 Elaboracion del expediente de mora X
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuéntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
{ o
ei 20167

@3

b)a
€)}5

2. ¢Las metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si

B) No

3. Sila respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?
a) No se dio el impulso esperado

b) No fue informada a tiempo
®) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Estd enterado cudl fue la efectividad de fas Campafias de cobranza en el 20167
a)Si

B) No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

6.5i la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢donde esta la falla?

a) En la documentacion requerida
by En la distribucion de dichos recursos

¢) La relevancia de los recursos adquiridos
d} Otros

7. ¢éHa participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en e} 2016?
a) Si

B No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
a)Si
8) No

9. {Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algln crédito que no debié pasar a castigo?

10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debié?

a) No cumplié con el plazo determinado
@) No se realizé |a gestién adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cudl es su opinién de SCl respecto a la gestion de cobranzas?
a) Bueno

®) Regular
¢) Malo

12. (Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?
a)Si
é) No

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de glientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si

h)No

14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza

ﬁ Realizar mas operativos de cobranza

95



15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacion de Créditos ><
3 Refinanciamiento de créditos X
4 Cobranza preventiva X
Hoja de levantamiento de la situacién real del
5 negocio X
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago Y
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
q mayores a 4 UIT X
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito Y |
9 La cobranza judicial y procesos de embargos ‘)(
10 Gestion de mora temprana X
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) 3(
12 Reporte de plan de cobranza semanal ><
13 Condonacion de intereses moratorios X
14 Control de recursos para la gestion de cobranza \(
13 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito AV
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 |BT) K
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion 4
19 Acciones Call Center o
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA X
22 Desarrollo semanal de comité de mora e
23 Elaboracion del expediente de mora e
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuantas campafias de cobranza con exoneraciones de interesesy comisiones ha tenido Scotiabank en
1
el 20167

@3
b)4
cYs

2. ¢las metas de reduccién de morosidad, a trav

és de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

3.Sila respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
(8) No fue informada a tiempo

¢) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Estd enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167

a)Si

@No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a) Si

&) No

6.Sila respuesta a la pregunta 5 es no, ¢dénde esta |a falla?

a) En la documentacién requerida
(®) En Iz distribucién de dichos recursos
c) La relevancia de los recursos adquiridos
- d) Otros Rt i

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en e 20167
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8. (Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
@) Si
b) No

9. ¢Ha tenido aiguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debié pasar a castigo?

10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

a) No cumplié con el plazo determirado
b) No se realizé la gestion adecuada
) Cliente presentaba intenciones de pago

11, ¢Cudl es su opinidn de SCl respecto a la gestion de cobranzas?

a) Bueno

@Regular
¢) Malo

12. {Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisiéon?

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)si

& No

14. {Qué cambios haria en el Modelo de Gestion de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestidn de cobranza
8 Realizar més operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA S1 NO
1 Cobranza por Tramos >
2 Reprogramacion de Créditos ><
3 Refinanciamiento de créditos >
e Cobranza preventiva ><
Hoja de levantamiento de la situacion real del
3 negocio X
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago Y
Emision de cartas notariales a créditos con saldos y
7 mayores a 4 UIT
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto g
8 a la recuperabilidad del crédito \< |
9 La cobranza judicial y procesos de embargos e
10 Gestion de mora temprana y
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) \(
12 Reporte de plan de cobranza semanal ‘><
13 Condonacion de intereses moratorios
14 Control de recursos para la gestion de cobranza >(
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito X
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 |(BT) X
18 Envio de mensajes de texto con identificacion N
19 Acciones Call Center D
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion K
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA e
22 Desarrollo semanal de comité de mora X
23 Elaboracion del expediente de mora b4
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. {Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses Y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

@3
b)a
€5

2. ¢Las metas de reduccién de morosidad, a través de las Campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si

@ No

3.Sila respuesta a la Ppregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanza ron?

a) No se dio el impulso esperado
®) No fue informada a tiempo

¢) No se usaron recursos adecuados

4. (Estéd enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167

a)Si

B)No

5. éSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
@si

b) No

6.5i la respuesta a la pregunta 5 es no, (donde estd la falla?

a) En la documentacion requerida
@B) En la distribucién de dichos recursos

¢) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros i

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en e} 20167
a)Si

®) No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
2)Si

b) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algtin crédito que no debié pasara castigo?

a)Si

@ No

10. Sila respuesta en la 9 fue si, ia qué se debié?

a) No cumplié con el plazo determinado
®) No se realizé |a gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢{Cuél es su opinién de SCl respecto a la gestién de cobranzas?

@) Bueno

b) Regular

c) Malo

12. ¢{Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a) Si

@ No

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

@S

b) No
14, ¢Que cambios haria en el Modelo de Gestidn de Cobranza?

a) Implementar poiiticas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
«@Reahzar mé&s cperativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA 81 NO
1 Cobranza por Tramos ><
2 Reprogramacion de Créditos >(
3 Refinanciamiento de créditos >(
4 Cobranza preventiva ><'
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio §<
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT y
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto <
8 a la recuperabilidad del crédito >( ‘
9 La cobranza judicial y procesos de embargos X
10 Gestién de mora temprana >(
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) ><
12 Reporte de plan de cobranza semanal \X
13 Condonacion de intereses moratorios 4
14 Control de recursos para la gestion de cobranza Y
15 Evaluacion de riesgo 4
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito b4
Realizar cobranza a la direccidn pactada en bantotal
17 (BT) b
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion W
19 Acciones Call Center 4
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA .
22 Desarrollo semanal de comité de mora K
23 Elaboraci6n del expediente de mora X
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. éCudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses Y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

2. ¢{Las metas de reduccién de morosidad, 3 través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

3.Sila respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?
p g

a) No se dio el impuiso esperado
b) No fue informada a tiempo

@ No se usaron recursos adecuados !

4. ¢Estd enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167

a) Si

2

by No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

6.Si la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢dénde ests |a falla?

a) En la documentacidn requerida

@} En la distribucion de dichos recursos

¢) La relevancia de los recursos adquiridos

d) Otros e

7. {Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en e 20167

a)Si

@No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
(a)) Si

b) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algtn crédito que no debid pasar a castigo?

a)Si

@No

10. Si la respuesta en la © fue si, ¢a qué se debid?

No cumplié con el plazo determinado
b) No se realizé la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cudl es su opinidn de SCl respecto a la gestién de cobranzas?
a) Bueno

(®) Regular
c) Malo

12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?
a)Si

®) No

13. ¢ Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar poiiticas de cobranza
£) Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza
<) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE. COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos oo
2 Reprogramacion de Créditos X
3 Refinanciamiento de créditos X
< Cobranza preventiva %
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio R
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos %
7 mayores a 4 UIT
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito ¥
9 La cobranza judicial y procesos de embargos X
10 Gestion de mora temprana S
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) Y
12 Reporte de plan de cobranza semanal Y
13 Condonacion de intereses moratorios >(
14 Control de recursos para la gestion de cobranza ‘x
15 Evaluacion de riesgo ><
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito P4
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
i (BT) X
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion b 4
19 Acciones Call Center x5
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion : X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA b 4
22 Desarrollo semanal de comité de mora b
23 Elaboracion del expediente de mora 4
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

2. ¢Las metas de reduccion de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢éPor qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo
@) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Esta enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167
a)Si
®) No

5. éSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

6. Si la respuesta a la pregunta 5 es no, sdénde estd |a falla?

&) En la documentacion requerida
b) En la distribucién de dichos recursos

)
¢) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?

@) Si

b) No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

10. Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

a) No cumplié con el plazo determinado
®) No se realizo la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cudl es su opinién de SCl respecto a la gestidn de cobranzas?
a) Bueno

b) Regular

©) Malo

12. (Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a)Si
®) No

13. ¢ Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si
®) No

14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestion de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
<6) Realizar més operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA NO
1 Cobranza por Tramos e
2 Reprogramacion de Créditos o
3 Refinanciamiento de créditos X
4 Cobranza preventiva K
Hoja de levantamiento de la situacion real del ‘
3 negocio X
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago g
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT b
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8  |alarecuperabilidad del crédito %
9 La cobranza judicial y procesos de embargos X
10 Gestion de mora temprana X
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) V4
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacién de intereses moratorios K
14 Control de recursos para la gestion de cobranza X
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito e
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 |@®T) X
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion ol
19 Acciones Call Center Pl
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA X
22 Desarrollo semanal de comité de mora ) 0(
23 Elaboracion del expediente de mora X
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

a)3
b)4
@5

2. ¢las metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
(®) No fue informada a tiempo

c) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Esta enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 2016?
a)Si
®) No
5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
a)Si
®) No

6. Si la respuesta a la pregunta 5 es no, édénde ests |a falla?

a) En la documentacion requerida
(B) En la distribucién de dichos recursos

¢) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros 3

7. {Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?

QA si

b) No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

9. ¢{Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debié pasar a castigo?
@S

b) No

10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debié?

a) No cumplié con el plazo determinado
@) No se realizo la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cual es su opinion de SCl respecto a la gestion de cobranzas?
a) Bueno

(®) Regular
c) Malo

12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?
@ Ssi

b) No

13. (Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si
® No

14. §Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

(&) Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza

c) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el aflo 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos ><
2 Reprogramacion de Créditos ><
3 Refinanciamiento de créditos X
4 Cobranza preventiva X
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio Y
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT X
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito ><
9 La cobranza judicial y procesos de embargos ><
10 Gestion de mora temprana e
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) X
12 Reporte de plan de cobranza semanal ><
13 Condonacion de intereses moratorios )(
14 Control de recursos para la gestion de cobranza y
15 Evaluacion de riesgo ><
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito )(
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 (BT) X
18 Envi6é de mensajes de texto con identificacion 7
19 Acciones Call Center ><
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA >(
22 Desarrollo semanal de comité de mora >(
23 Elaboracion del expediente de mora >(
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

€E
b)4
c)5

2. ¢Las metas de reduccion de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, éPor qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo
() No se usaron recursos adecuados

4. (Esté enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 2016?
a)Si
®) No
5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
a)si

(B) No

6.5ila respuesta a la pregunta 5 es no, édonde ests |a falla?

a) En la documentacion requerida

b) En la distribucién de dichos recursos
@) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. {Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

@) si

b) No
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8. iConsidera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a)Si
CB) No

9. ¢{Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algiin crédito que no debié pasar a castigo?
@S

b) No
10. Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debiéd?

a) No cumplié con el plazo determinado
@) No se realizé la gestién adecuada

c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. éCuadl es su opinién de SCi respecto a la gestion de cobranzas?

a) Bueno

b) Regular

@ Malo

12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
B si

b) No

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a) Si

® No

14. §Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

(B) Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza
¢} Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos b
2 Reprogramacion de Créditos >(
3 Refinanciamiento de créditos b4
4 Cobranza preventiva >(
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio y
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago 5(
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT X
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito X
9 La cobranza judicial y procesos de embargos y
10 Gestion de mora temprana N
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) y
12 Reporte de plan de cobranza semanal Y
13 Condonacion de intereses moratorios *
14 Control de recursos para la gestion de cobranza Y
15 Evaluacion de riesgo Y
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito o
Realizar cobranza a la direccidn pactada en bantotal
17 |@®D) b
18 Envié de mensajes de texto con identificacion ><
19 Acciones Call Center ><
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21! Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA ><
22 Desarrollo semanal de comité de mora X
23 Elaboracion del expediente de mora
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

@3
b)4
¢}5

2. ¢Las metas de reduccion de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si
@ No
3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
(D) No fue informada a tiempo
¢) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Esté enterado cual fue la efectividad de las ca mpafas de cobranza en el 20167
a)si
®)No
5. éSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
a) Si

@No

6.Sila respuesta a la pregunta 5 es no, édénde ests |a falla?

@) En la documentacion requerida

b) En la distribucién de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. éHa participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?

a)Si

(B No
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8. éConsidera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a)Si

@No

9. i{Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de alglin crédito que no debid pasar a castigo?
a)Si
(®) No

10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢éa qué se debid?

a) No cumplié con el plazo determinado
b) No se realiz6 la gestién adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢ Cudl es su opinidn de SCl respecto a la gestion de cobranzas?

a) Bueno

@® Regular

c) Malo

12. ¢Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a) Si

@No

14. ¢{Qué cambios haria en el Modelo de Gestidon de Cobranza?

(@) Implementar politicas de cobranza

b) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
c) Realizar més operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el aflo 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA S1 NO
1 Cobranza por Tramos %
2 Reprogramacion de Créditos L
3 Refinanciamiento de créditos W
4 Cobranza preventiva X
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio \X
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT >(
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto 1
8 a la recuperabilidad del crédito y
9 La cobranza judicial y procesos de embargos Y
10 Gestion de mora temprana e
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) N
12 Reporte de plan de cobranza semanal y
13 Condonacion de intereses moratorios X
14 Control de recursos para la gestion de cobranza Y
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito N
Realizar cobranza a la direccidn pactada en bantotal
17 |@®T) 4
18 Envié de mensajes de texto con identificacion DY
19 Acciones Call Center .4
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion ><
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA >(
22 Desarrollo semanal de comité de mora ><’
23 Elaboracion del expediente de mora >(
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuéntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

@)3
b)4
c)5

2.¢las metas de reduccién de morosidad, a través de las Campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

@ si

b) No

3.5i la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por Gué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo

©) No se usaron recursos adecuados

4. {Estd enterado cual fue la efectividad de las ca mpafas de cobranza en el 2016?

6.5i la respuesta a |a pregunta 5 es no, idénde est la falla?

a) En la documentacién requerida
®) En la distribucidn de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?

a) Si

®) No
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8. éConsidera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
a)Si

B) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algiin crédito que no debié pasar a castigo?

@) Si

b) No

10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

a) No cumplié con el plazo determinado
b) No se realizo la gestion adecuada
©) Cliente presentaba intenciones de pago

11. éCudl es su opinidn de SCl respecto a la gestién de cobranzas?
a) Bueno

®) Regular

c) Malo

12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a) Si
®) No

14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

Implementar politicas de cobranza

a)
®) Contratar personal capacitado para la gestidén de cobranza
c) Realizar mas operativos de-cobranza -
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA ST NO
1 Cobranza por Tramos o
2 Reprogramacion de Créditos o4
3 Refinanciamiento de créditos Ve
4 Cobranza preventiva x
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio ™
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7f mayores a 4 UIT X
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito &
9 La cobranza judicial y procesos de embargos X
10 Gestion de mora temprana X
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) ()l
12 Reporte de plan de cobranza semanal e
13 Condonacidn de intereses moratorios e
14 Control de recursos para la gestion de cobranza Ve
15 Evaluacion de riesgo e
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito o
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 |(BT) X
18 Envié de mensajes de texto con identificacion ol
19 Acciones Call Center e
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion 0<
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA X
22 Desarrollo semanal de comité de mora (7<
23 Elaboracion del expediente de mora 0(
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuédntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 2016?

@s
b) 4

c)5

2. élas metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

@si

b) No

3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, éPor qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo

©) No se usaron recursos adecuados

4. (Esta enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 2016?

a)sSi

®) No

5. {Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a)Si
©) No

6.Si la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢donde est3 |a falla?

a) En la documentacion requerida
®) En la distribucién de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. éHa participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

a) Si

®) No
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8. iConsidera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

9. {Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de alglin crédito que no debié pasar a castigo?
@) si

b) No

10. Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debi6?

a) No cumplio con el plazo determinado
(B) No se realizé la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢ Cual es su opinidn de SCl respecto a la gestidn de cobranzas?
a) Bueno

b) Regular

(©) Malo

12. ¢Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?

14. ;Qué cambios haria en el Modelo de Gestidén de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
@) contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
¢} Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos ><
s Reprogramacion de Créditos >(
3 Refinanciamiento de créditos ><
4 Cobranza preventiva y
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio ><
Visitas de campo y emision de carta simple de :
6 requerimiento de pago 5(
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7/ mayores a 4 UIT y
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto ”
8 a la recuperabilidad del crédito X
S La cobranza judicial y procesos de embargos Y
10 Gestion de mora temprana >(
Il Actualizacion de datos en bantotal (BT) 5(
12 Reporte de plan de cobranza semanal Y
13 Condonacion de intereses moratorios X
14 Control de recursos para la gestion de cobranza )(
15 Evaluacion de riesgo >(
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito 4
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 (BT) X
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion )(
19 | Acciones Call Center X
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion Y
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA Y
22 Desarrollo semanal de comité de mora X
23 Elaboracion del expediente de mora >(
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuantas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

a)3

dﬁ)4

c)5

2. iLas metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, éPor qué no se alcanzaron?

) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo
c) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Esta enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafas de cobranza en el 2016?
a) Si

) No

5. éSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a) Si

%) No

6.Sila respuesta a la pregunta 5 es no, ¢dénde ests la falla?

A) En la documentacién requerida

b) En la distribucién de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros - -

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20162

a) Si
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8. ¢{Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
a) Si
Jg) No
9. é¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debié pasara castigo?
a) Si
&) No
10. Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debié?

a) No cumplié con el plazo determinado
&) No se realizd la gestién adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cual es su opinion de SCl respecto a la gestién de cobranzas?
) Bueno

b) Regular

c) Malo

12. iConsidera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?
a)Si
4 No

13. éConsidera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a) Si
) No

14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestion de Cobranza?

) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza

¢} Realizar mds operativos de cobranza

125



15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA ST NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacion de Créditos e
3 Refinanciamiento de créditos w
< Cobranza preventiva o«
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio X
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago W
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT D<
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito X
9 La cobranza judicial y procesos de embargos X
10 Gestion de mora temprana 04
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) oL
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacion de intereses moratorios K
14 Control de recursos para la gestion de cobranza X
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito e
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 (BT) X
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion K
19 Acciones Call Center oL
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion :
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA X
22 Desarrollo semanal de comité de mora X
23 Elaboracion del expediente de mora X
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuantas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
120167
1 .

)3
b)4
c)5

2. élas metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

3.5i la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?
a) No se dio el impulso esperado

"¥) No fue informada a tiempo
¢) No se usaron recursos adecuados

4. {Estd enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167
M) Si

b) No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
%) Si

b) No

6.Si la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢dénde ests |a falla?

a) En la documentacién requerida
“¥) En la distribucion de dichos recursos

¢) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

a) Si

“¥) No
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8. éConsidera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a)Si

~z) No
9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debié pasar a castigo?
a) Si

) No
10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

) No cumplié con el plazo determinado
b) No se realizd la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cudl es su opinidn de SCl respecto a la gestién de cobranzas?
a) Bueno

b) Regular
¥) Malo

12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?

13. iConsidera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si

08) No

14, i Qué cambios haria en el Modelo de Gestion de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

b) Contratar personal capacitado para la gestidn de cobranza
K Reaiizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacion de Créditos >(
3 Refinanciamiento de créditos >(
4 Cobranza preventiva X
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio \X
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT ><
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito ¢
9 La cobranza judicial y procesos de embargos X
10 Gestion de mora temprana X
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) b 4
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacién de intereses moratorios b
14 Control de recursos para la gestion de cobranza X
15 Evaluacion de riesgo N
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito N4
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 (BT) ><
18 Envié de mensajes de texto con identificacion y
19 Acciones Call Center X
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA )(
22 Desarrollo semanal de comité de mora >(
23 Elaboracion del expediente de mora ><
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

@3
b)4
(&) )

2. ¢Las metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

b) No
3.5Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?
a) No se dio el impulso esperado

(®) No fue informada a tiempo
¢) No se usaron recursos adecuados

4. (Estd enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafas de cobranza en el 20167
A)Si

b) No

5. éSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a) Si

@No

6.5ila respuesta a la pregunta 5 es no, édénde ests |a falla?

a) En la documentacién requerida
(®) En la distribucién de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167
@) Si

b) No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
@)si

b) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algiin crédito que no debié pasar a castigo?

a)Si
(B) No

10. Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

@PNo cumplié con el plazo determinado
b) No se realizé la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. {Cual es su opinién de SCl respecto a la gestién de cobranzas?

a) Bueno

®) Regular
c) Malo

12. {Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a)Si

(B)No
13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si

®) No
14, ¢Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
@Realizar mds operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

NO

r N° POLITICAS DE COBRANZA
1

Cobranza por Tramos

Reprogramacion de Créditos

2
3 Refinanciamiento de créditos
4

Cobranza preventiva

Hoja de levantamiento de la situacion real del

5 negocio

Visitas de campo y emision de carta simple de

6 requerimiento de pago

Emisién de cartas notariales a créditos con saldos

7 mayores a 4 UIT

Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto

8 a la recuperabilidad del crédito
9 La cobranza judicial y procesos de embargos
10 Gestion de mora temprana

11 Actualizacién de datos en bantotal (BT)

K| MKX¥xix| < | X | ¥ | % X|x| x| e

12 Reporte de plan de cobranza semanal

13 Condonacion de intereses moratorios

14 Control de recursos para la gestion de cobranza
15 Evaluacion de riesgo

16 Realizar cobranza directa al titular del crédito

Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal

17 |(®BT)

R IKIR] B

18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion

19 Acciones Call Center

Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS

20 responsable de la aprobacion

21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA

K| ¢ K

22 Desarrollo semanal de comité de mora X

23 Elaboracién del expediente de mora >(
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuéntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

a)3
b) 4

@5

2. ¢las metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si
®) No
3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo
€) No se usaron recursos adecuados

4. iEsta enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 2016?
@) si

b) No

S. éSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a) Si

©) No

6.Si la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢ dénde est3 la falla?

a) En la documentacién requerida

®) En la distribucion de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167
@) si

b) No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a) Si

(B) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algln crédito que no debié pasara castigo?
@si

b) No

10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

a) No cumplié con el plazo determinado
b) No se realiz6 la gestién adecuada
©) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢{Cual es su opinion de SCl respecto a la gestién de cobranzas?
a) Bueno

b) Regular

© Malo

12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?
a)Si

®) No

13, ¢ Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a) Si
®) No

14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestion de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

b) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
(©) Realizar més operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA ST NO
1 Cobranza por Tramos >(
2 Reprogramacion de Créditos ><
3 Refinanciamiento de créditos >(
4 Cobranza preventiva \(
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio \)(
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7/ mayores a 4 UIT y
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito >< :
9 La cobranza judicial y procesos de embargos N
10 Gestion de mora temprana ¢
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) -4
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacion de intereses moratorios 1
14 Control de recursos para la gestion de cobranza Y
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito X
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 (BT) X
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion g
19 Acciones Call Center 4
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion >(
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA >(
22 Desarrollo semanal de comité de mora ><
23 Elaboracion del expediente de mora X
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. éiCuantas campafias de cobranza con exoneraciones de interese

Sy comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

2. ¢Las metas de reduccion de morosidad, a través de las

campanfas de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, éPor qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
®) No fue informada a tiempo

c) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Estd enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 2016?

6.5i la respuesta a la pregunta 5 es no, sdénde ests I3 falla?

a) En la documentacién requerida
®) En la distribucién de dichos recursos

¢) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros : 277

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?
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8. ¢{Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
B

b) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debié pasar a castigo?
®) Si

b) No
10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

@) No cumplié con el plazo determinado
b) No se realizé la gestién adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. éCudl es su opinién de SCl respecto a la gestién de cobranzas?

a) Bueno

®) Regular
c) Malo

12. ¢Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si

®) No
14. ¢Que cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
©) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos b4
2 Reprogramacion de Créditos &4
3 Refinanciamiento de créditos x
4 Cobranza preventiva X
Hoja de levantamiento de la situacién real del
5 negocio Y
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT X
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto ”
8 a la recuperabilidad del crédito X ;
9 La cobranza judicial y procesos de embargos Y
10 Gestion de mora temprana N
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) X
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacion de intereses moratorios X
14 Control de recursos para la gestion de cobranza N
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito )(
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 |(BT) b 4
18 Envié de mensajes de texto con identificacion X
19 Acciones Call Center >(
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA )(
22 Desarrollo semanal de comité de mora Y
23 Elaboracion del expediente de mora y
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

a)3
it
c)5
2. éLas metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron

alcanzadas?

a) Si

_bTNo
3.5i la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
ATNo fue informada a tiempo
c) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Estd enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167
ﬂSi

b) No

5. éSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a) Si

}fSNo

6.Si la respuesta a la pregunta 5 es no, édénde ests Ia falla?

a) En la documentacién requerida
b) En la distribucién de dichos recursos

¢) La relevancia de los recursos adquiridos

/d/f Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?

;751'

b) No
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8. iConsidera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
a)Si
/)’No
9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de alglin crédito que no debid pasar a castigo?
a)Si
/55 No
10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

a) No cumplié con el plazo determinado
No se realizo la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cual es su opinidn de SCl respecto a la gestion de cobranzas?
a) Bueno

b) Regular

/2')/Malo

12. {Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a) Si
/k(f No
13. ¢ Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si
)z/)No

14. iQué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza:
c) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacion de Créditos oK
3 Refinanciamiento de créditos ¢
4 Cobranza preventiva cd
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio X
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
q mayores a 4 UIT / X
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto G
8 a la recuperabilidad del crédito X
9 La cobranza judicial y procesos de embargos X
10 Gestion de mora temprana K
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) oK
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacion de intereses moratorios X
14 Control de recursos para la gestion de cobranza e
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito X
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 |@BT) K
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion 4
19 Acciones Call Center e
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS ;
20 responsable de la aprobacion i
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA oK<
22 Desarrollo semanal de comité de mora <
23 Elaboracion del expediente de mora 4
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuéntas campafias de cobranza con exoneraciones deintereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

a)3

(B4

c}5

2. ilas metas de reduccién de moroesidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si
(B)No
3. Sila respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo
(S No se usaron recursos adecuados

4. ¢Esta enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 2016?

a)Si

@No

5. ¢Son suficientes fos recursos destinados para los operativos de cobranza?
a) Si
®No

6.5ila respuesta a la pregunta 5 es no, ¢dénde ests |a falla?

a) En la documentacion requerida
@ En la distribucion de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. éHa participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167
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8. (Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a)Si
(B) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debié pasar a castigo?

a)Si
(®) No

10. Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debié?

a) No cumplié con el plazo determinado
b) No se realizé la gestion adecuada
(©) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cuédl es su opinidn de SCl respecto a la gestion de cobranzas?

a) Bueno

/g) Regular

c) Malo

12. ¢Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?

a)Si
(B) No

13. (Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si

(B No

14. iQué cambios haria en el Modelo de Gestidn de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

@) Contratar personal capacitado para la gestidn de cobranza
c) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacion de Créditos >(
3 Refinanciamiento de créditos X
4 Cobranza preventiva \(
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio y
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago ><
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT \X
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto ”
8 a la recuperabilidad del crédito \X A
9 La cobranza judicial y procesos de embargos X
10 Gestion de mora temprana k¢
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) Y4
12 Reporte de plan de cobranza semanal *
13 Condonacién de intereses moratorios )(
14 Control de recursos para la gestion de cobranza X
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito N
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 (BT) A
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion )(
19 Acciones Call Center X
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion ><
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA | K
22 Desarrollo semanal de comité de mora b
23 Elaboracién del expediente de mora N
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

@3
b)4
c)5

2. ¢las metas de reduccion de morosidad, a través de las Campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

@ si

b) No

3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, {Por qué no se alcanzaron?
a) No se dio el impulso esperado

(B) No fue informada a tiempo
c) No se usaron recursos adecuados

4. (Esta enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 2016?

@)si
b) No

5. éSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

6. Sila respuesta a la pregunta 5 es no, éddnde ests |a falla?

a) En la documentacién requerida

b) En la distribucién de dichos recursos
(©)La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

@si

b) No
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8. ¢(Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a)Si

‘®) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debié pasara castigo?
@)si

b) No

10. Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debib?

a) No cumplié con el plazo determinado
(B) No se realizé la gestién adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. (Cual es su opinidn de SCl respecto a la gestién de cobranzas?
a) Bueno

b) Regular

(©Malo
12. {Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?
a) Si
(B) No
13. ¢ Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si
@No

14. {Qué cambios haria en el Modelo de Gestidn de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza

Realizar mic oparativoc do ecbranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA ST NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacion de Créditos X
3 Refinanciamiento de créditos \(
< Cobranza preventiva \(
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio \(
Visitas de campo y emision de carta simple de B(
6 requerimiento de pago
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT S(
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto |
8 a la recuperabilidad del crédito >(
9 La cobranza judicial y procesos de embargos 3(
10 Gestion de mora temprana N
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) \X
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacidn de intereses moratorios 5
14 Control de recursos para la gestion de cobranza ¥
15 Evaluacion de riesgo > &
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito b4
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 (BT) X
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion X
19 Acciones Call Center D4
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA | N
22 Desarrollo semanal de comité de mora N4
23 Elaboracion del expediente de mora
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. éCudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

)3
b)4
c)5

2. ¢Las metas de reduccién de morosidad, a través de las campaiias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a) Si
X No
3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo
“X] No se usaron recursos adecuados

4. ¢Esté enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167

a) Si

W) No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a) Si

) No

6. 5i la respuesta a la pregunta 5 es no, édénde ests Ia falla?

a) En la documentacién requerida
& En la distribucion de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?
M si

b) No
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8. {Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a)si

){) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debié pasar a castigo?
) Si

b) No

10. Sila respuesta en la 9 fue si, éa qué se debié?

a) No cumplié con el plazo determinado
)(3 No se realizo la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. {Cual es su opinion de SCl respecto a la gestién de cobranzas?
a) Bueno

b) Regular

X Malo

12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
X si

b) No

13. ¢ Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si

)@ No
14. ¢Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
)Q Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA NO
1 Cobranza por Tramos
2 Reprogramacion de Créditos
3 Refinanciamiento de créditos e
4 Cobranza preventiva

5 negocio

Hoja de levantamiento de la situacién real del

6 requerimiento de pago

Visitas de campo y emision de carta simple de

7 mayores a 4 UIT

Emision de cartas notariales a créditos con saldos

X | X | X X| [X|X| e

3 a la recuperabilidad del crédito

Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto

9 La cobranza judicial y procesos de embargos

X

10 Gestion de mora temprana

¥

11 Actualizacion de datos en bantotal (BT)

e 4

12 Reporte de plan de cobranza semanal

13 Condonacion de intereses moratorios

K K

14 Control de recursos para la gestion de cobranza

15 Evaluacion de riesgo

XX

16 Realizar cobranza directa al titular del crédito

X

17 (BT)

Realizar cobranza a la direccidn pactada en bantotal

18 Envié de mensajes de texto con identificacion

19 Acciones Call Center

20 responsable de la aprobacién

Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS

21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA

22 Desarrollo semanal de comité de mora

23 Elaboracion del expediente de mora

X| XK X
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

/)3
b)4
c)5

2. ¢las metas de reduccién de morosidad, a través de las campaiias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si
/b'fNo
3. Sila respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢ Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo
&) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Esté enterado cual fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167
a) Si
)ﬂ No
5. éSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
a)si

/b’)'No

6.Si la respuesta a la pregunta 5 es no, {dénde estd la falla?

a) En la documentacion requerida
] En la distribucion de dichos recursos

¢) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?

Asi
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8. {Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a)Si

pNo

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algiin crédito que no debié pasar a castigo?
a)Si

MNO
10. Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

a) No cumplié con el plazo determinado
/b')'No se realizd la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. {Cual es su opinidn de SCl respecto a la gestidn de cobranzas?

a) Bueno

Y Regular

¢) Malo

12. {Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
;rf si

b) No

13. (Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si

JINo
14. ¢Qué cambios haria en el Modelo de Gestidén de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza
/cf)’ Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

Ne POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacion de Créditos b
3 Refinanciamiento de créditos
4 Cobranza preventiva

5 negocio

Hoja de levantamiento de la situacidn real del

6 requerimiento de pago

Visitas de campo y emision de carta simple de

XX KRIK

7 mayores a 4 UIT

Emisién de cartas notariales a créditos con saldos

X

Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto

8 a la recuperabilidad del crédito

9 La cobranza judicial y procesos de embargos oL

10 Gestion de mora temprana X

11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) oL

12 Reporte de plan de cobranza semanal X

13 Condonacion de intereses moratorios .

14 Control de recursos para la gestiéon de cobranza X

15 Evaluacion de riesgo X

16 Realizar cobranza directa al titular del crédito B
Realizar cobranza a la direccidn pactada en bantotal

17 |BT) <

18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion (.

19 Acciones Call Center X
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS

20 responsable de la aprobacion 44

21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA X

22 Desarrollo semanal de comité de mora £

23 Elaboracion del expediente de mora <
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

A3
b)4
c)5s

2. ¢ilas metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si
A) No

3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
%) No fue informada a tiempo
c¢) No se usaron recursos adecuados

4. (Esté enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 20167
a) Si
) No

5. {Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a)Si
&) No

6. Si la respuesta a la pregunta 5 es no, (donde est3 la falla?

a) En la documentacién requerida
o) En la distribucién de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167
o) Si

b) No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
a)Si
() No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algun crédito que no debid pasar a castigo?

a)Si

&) No

10. Sila respuesta en la 9 fue si, éa qué se debié?

a) No cumplio con el plazo determinado
() No se realizé la gestién adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cudl es su opinion de SCi respecto a la gestion de cobranzas?

a) Bueno

[ Regular
c) Malo

12. (Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisiéon?
a)Si
). No

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si
i) No

14. ¢Qué cambios haria en el Modelo de Gestion de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
(¥] Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacion de Créditos \(
3 Refinanciamiento de créditos X
4 Cobranza preventiva y
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio Y
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT X
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito X
9 La cobranza judicial y procesos de embargos k.
10 Gestion de mora temprana N
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) X
12 Reporte de plan de cobranza semanal b4
13 Condonacion de intereses moratorios %
14 Control de recursos para la gestion de cobranza X
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito D4
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 |BT) .
18 Envié de mensajes de texto con identificacion D
19 Acciones Call Center X
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA X
22 Desarrollo semanal de comité de mora .
23 Elaboracién del expediente de mora ~
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

M) 3
b)4
c)s

2. ¢Las metas de reduccion de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si

) No
3. Sila respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?
a) No se dio el impulso esperado

) No fue informada a tiempo
c) No se usaron recursos adecuados

4. (Estd enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 2016?

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
a)Si

&) No

6. Si la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢donde ests |a falla?

a) En la documentacién requerida

d€) En la distribucién de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia.de cobranza en el 20167
A Si

b) No
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8. {Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
a)Si
) No

S. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debid pasar a castigo?

10. Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

a) No cumplié con el plazo determinado
(®) No se realizé la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. {Cudl es su opinién de SCl respecto a la gestion de cobranzas?
a) Bueno

() Regular
c) Malo

12. ¢Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a)Si

%) No

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a) Si

(%) No
14. ¢Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

b) Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza
(] Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA ST NO
1 Cobranza por Tramos e
2 Reprogramacion de Créditos X
3 Refinanciamiento de créditos D
4 Cobranza preventiva \(
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio \(
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago Y
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT Y
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8  |alarecuperabilidad del crédito b
9 La cobranza judicial y procesos de embargos o
10 Gestion de mora temprana X
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) ><
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacién de intereses moratorios X
14 Control de recursos para la gestion de cobranza X
15 Evaluacion de riesgo Y
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito N4
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 |@BT) ¢
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion ><
19 Acciones Call Center X
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA X
22 Desarrollo semanal de comité de mora .S
23 Elaboracion del expediente de mora X
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

8)3

b)4
c)5

2. ¢Las metas de reduccion de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
B®) No fue informada a tiempo

¢) No se usaron recursos adecuados

4. (Esta enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167
a) Si

d) No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a)Si

®) No

6.Sila respuesta a la pregunta 5 es no, ¢dénde esta |a falla?

a) En la documentacién requerida

@ En la distribucién de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia.de cobranza en el 20167

@)si

b) No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
a)Si
@ No
9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debié pasar a castigo?
a)Si
@ No
10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debié?

a) No cumplié con el plazo determinado
No se realizo la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. iCu3l es su opinién de SCi respecto a la gestidn de cobranzas?

a) Bueno

@ Regular

¢) Malo
12. (Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisiéon?
a) Si

@No

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)si
@No

14. iQué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza
@ Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos Npgt?
2 Reprogramacion de Créditos X
3 Refinanciamiento de créditos X
4 Cobranza preventiva X
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio Y
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
i mayores a 4 UIT
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito >( ‘
9 La cobranza judicial y procesos de embargos hYd
10 Gestidén de mora temprana b
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) V4
12 Reporte de plan de cobranza semanal D%
13 Condonacion de intereses moratorios X
14 Control de recursos para la gestion de cobranza o
15 Evaluacion de riesgo -+
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito b 4
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 |(BT) b4
18 Envid de mensajes de texto con identificacion >(
19 Acciones Call Center o 4
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion %
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA %
22 Desarrollo semanal de comité de mora X
98 Elaboracion del expediente de mora X
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢(Cuantas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

/—ﬂa
b)4
c)5

2. ¢Las metas de reduccion de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si
ﬂNo
3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢ Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
)zf} No fue informada a tiempo
¢) No se usaron recursos adecuados

4. (Estd enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167
a)si

T No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
a)Si
HiNo

6.Si la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢dénde ests |a falla?

a) En la documentacion requerida

M En la distribucién de dichos recursos
c) La relevancia de ios recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

Asi
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a)Si

)f,{No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algln crédito que no debié pasar a castigo?
a)Si

/b'j No
10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debid?

a) No cumplié con el plazo determinado
No se realizo la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cudl es su opinidn de SCi respecto a la gestion de cobranzas?

a) Bueno

/bffRegular

c) Malo
12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a)Si
_#) No
13. ¢ Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)si

I No

14. ;Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza
,a)"ReaIizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA ST NO
1 Cobranza por Tramos b
2 Reprogramacion de Créditos & ¢
3 Refinanciamiento de créditos X
4 Cobranza preventiva ><
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio 5(
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago \(
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT X
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto 4
8 a la recuperabilidad del crédito ><
9 La cobranza judicial y procesos de embargos e
10 Gestion de mora temprana X
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) .4
12 Reporte de plan de cobranza semanal Y
13 Condonacion de intereses moratorios Y
14 Control de recursos para la gestion de cobranza X
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito X
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 (BT) y
18 Envio de mensajes de texto con identificacion }(
19 Acciones Call Center e
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion %
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA A
22 Desarrollo semanal de comité de mora X
23 Elaboracién del expediente de mora N
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. éCuéntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

a)3
b) 4

P
2. iLas metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

ATSi

b) No

3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?
a) No se dio el impulso esperado o

b) No fue informada a tiempo
_£] No se usaron recursos adecuados

4. ;Est4 enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 2016?
/a'f si

b) No

5. sSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
/arf Si

b) No

6. i la respuesta a la pregunta 5 esno, édénde estd lafalla?

}‘)’En la documentacién requerida
b) En la distribucién de dichos recursos

¢) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. éHa participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167
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8. {Considera que los procesos ulsados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
/VSi

b) No

9. éHa tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debid pasar a castigo?

A

b) No

10. Si la respuesta en la 9 fue si, éa qué se debi6?

No cumplié con el plazo determinado
b) No se realizo la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. éCudl es su opinién de SCl respecto a la gestion de cobranzas? :
a) Bueno

b) Regular
)7)‘Malo

12. {Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?

a) Si

MNO

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a) Si
J¥No

14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

/a'flmplementar politicas de cobranza
b) Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza
¢) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos ><
2 Reprogramacion de Créditos >(
3 Refinanciamiento de créditos 5
4 Cobranza preventiva ><
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio y
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 |mayores a4 UIT X
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto 4
8 a la recuperabilidad del crédito ®
9 La cobranza judicial y procesos de embargos X
10 Gestion de mora temprana y
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) g
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacion de intereses moratorios D4
14 Control de recursos para la gestién de cobranza y
15 Evaluacion de riesgo W
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito X
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 |{(BT) X
18 |Envi6 de mensajes de texto con identificacion N
19 Acciones Call Center 2
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion 5
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA b 8
22 Desarrollo semanal de comité de mora ><
23 Elaboracion del expediente de mora N
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuéntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 2016?

A3
b)4
c)5

2. ¢Las metas de reduccién de morosidad, a través de las campafas de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si
/fNo
3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
o} No fue informada a tiempo
c) No se usaron recursos adecuados

4. {Estd enterado cudl fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 20167

a) Si

)ﬂ No
5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a) Si

JINo

6.Si la respuesta a la pregunta 5 es no, édénde est4 la falla?

a) En la documentacion requerida

b) En la distribucién de dichos recursos

2 La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?

a)Si

/M’No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a)Si

)iffNo
9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algun crédito que no debid pasar a castigo?
a)Si
/b'fNo
10. Sila respuesta en la 9 fue si, éa qué se debié?

a) No cumplid con el plazo determinado
b) No se realiz6 la gestién adecuada
_e) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cudl es su opinion de SCl respecto a la gestién de cobranzas?

a) Bueno

P Regular

c) Malo
12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a)Si
_JfNo
13. ¢ Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si

I No
14. ;Queé cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

)’)’Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza
c) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

Ne POLITICAS DE COBRANZA ST NO
1 Cobranza por Tramos i
2 Reprogramacion de Créditos e
3 Refinanciamiento de créditos X
4 Cobranza preventiva 78
Hoja de levantamiento de la situacién real del
5 negocio (7<
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago D<
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
) mayores a 4 UIT =
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto 'y
8 |alarecuperabilidad del crédito L
9 La cobranza judicial y procesos de embargos X
10 Gestion de mora temprana W,
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) K
12 Reporte de plan de cobranza semanal ol
13 Condonacién de intereses moratorios X
14 Control de recursos para la gestion de cobranza e
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito K
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 [(BT) ' X
18  |Envio de mensajes de texto con identificacion O<
19 Acciones Call Center o<
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion K
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA 4
22 Desarrollo semanal de comité de mora e
23 Elaboracién del expediente de mora oL
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 2016?

@)3
b)a
c)5

2. ¢las metas de reduccion de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a) Si
@) no
3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢ Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
@ No fue informada a tiempo

c) No se usaron recursos adecuados
4. (Estd enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 20167
a)Si
@ No
5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
a) Si

@No

6.Sila respuesta a la pregunta 5 es no, ¢dénde ests |a falla?

a) En la documentacién requerida
@ En la distribucién de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. ¢Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

a) Si

@No
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8. {Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?

a)Si

@)No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algn crédito que no debid pasar a castigo?

a)Si

(bhNo

10. Si la respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debié?

a) No cumplid con el plazo determinado
b) No se realizé la gestion adecuada
@ Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cuadl es su opinion de SCl respecto a la gestién de cobranzas?

a) Bueno

@ Regular

c) Malo
12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a) Si
‘ No
13. ¢{Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si

@No

14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestion de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
@ Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza
¢) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

Ne° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos 9<
2 Reprogramacion de Créditos o
3 Refinanciamiento de créditos V¢
4 Cobranza preventiva 4
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio o
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago K
Emisién de cartas notariales a créditos con saldos
) mayores a 4 UIT K
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito K
9 La cobranza judicial y procesos de embargos K
10 Gestion de mora temprana o
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) oL
12 Reporte de plan de cobranza semanal o<
13 Condonacion de intereses moratorios K
14 Control de recursos para la gestién de cobranza e
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito X
Realizar cobranza a la direccidn pactada en bantotal
17 |BT) X
18 |Envio de mensajes de texto con identificacion o
19 Acciones Call Center , o
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion K
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA e
22 Desarrollo semanal de comité de mora X
23 Elaboracién del expediente de mora 0<
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuantas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 2016?

X3
b)4
c)5

2. éLas metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

a)Si
dd) No
3.Sila respuesta a la pregunta 2 fue no, éPor qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
o) No fue informada a tiempo

¢) No se usaron recursos adecuados

4. ¢Estd enterado cual fue la efectividad de las campafias de cobranza en el 2016?
a) Si
) No
5. éSon suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
a) Si
o) No

6. Si la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢{dénde estd la falla?

a) En la documentacién requerida

b) En la distribucién de dichos recursos
O8] La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. é{Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 2016?
a) Si

) No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
a)Si

&) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algn crédito que no debié pasar a castigo?

a)Si
X No

10. Si la respuesta en la 9 fue si, éa qué se debié?

a) No cumplié con el plazo determinado
b) No se realizé la gestién adecuada
¥ Cliente presentaba intenciones de pago

11. {Cudl es su opinién de SCi respecto a la gestién de cobranzas?

(¥ Bueno
b) Regular
c) Malo

12. ¢ Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a)Si
O No

13. éiConsidera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)si
(X No

14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

(k) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
¢) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos ><
2 Reprogramacion de Créditos y
3 Refinanciamiento de créditos L
4 Cobranza preventiva ><
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio X
Visitas dé campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago X
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT Y
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto
8 a la recuperabilidad del crédito X ‘
9 La cobranza judicial y procesos de embargos D
10 Gestién de mora temprana A%
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) D
12 Reporte de plan de cobranza semanal e
13 Condonacion de intereses moratorios N4
14 Control de recursos para la gestion de cobranza Y
15 Evaluacion de riesgo by 4
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito <
Realizar cobranza a la direccién pactada en bantotal
17 [(BT) X
18 Envio de mensajes de texto con identificacion X
19 Acciones Call Center \)<
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion <
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA >(
22 Desarrollo semanal de comité de mora o
23 Elaboracion del expediente de mora g 4
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. (Cudntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 2016?

a)3

) 4

c)5

2. ¢Las metas de reduccién de morosidad, a través de las campafas de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

x(si
b) No
3.Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?

a) No se dio el impulso esperado
b) No fue informada a tiempo
5] No se usaron recursos adecuados

4. iEsta enterado cudl fue la efectividad de las campanias de cobranza en el 20167
Xisi

b) No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

a) Si
X) No

6.Si la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢dénde esta |a falla?

a) En la documentacién requerida
)() En la distribucién de dichos recursos

c) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Otros

7. éHa participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

s

b)No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
) Si

b) No

9. ¢Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debié pasar a castigo?
) si

b) No

10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debié?

a) No cumplié con el plazo determinado
)5.) No se realizé la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. {Cuél es su opinidn de SCi respecto a la gestion de cobranzas?
a) Bueno

b) Regular
){ Malo

12. ¢Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provision?
a)Si
X No

13. ¢ Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si
%) No
14. ¢Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
J¥) Contratar personal capacitado para la gestién de cobranza
¢) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos X
2 Reprogramacién de Créditos Y
3 Refinanciamiento de créditos X
4 Cobranza preventiva ><
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio \(
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago \C
Emision de cartas notariales a créditos con saldos \(
T mayores a 4 UIT
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto w
8  |alarecuperabilidad del crédito &
9 La cobranza judicial y procesos de embargos \(
10 Gestién de mora temprana b+
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) X
12 Reporte de plan de cobranza semanal X
13 Condonacién de intereses moratorios b 4
14 Control de recursos para la gestion de cobranza X
15 Evaluacion de riesgo Y
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito ><
Realizar cobranza a la direccion pactada en bantotal
17 |@®T) X
18 |Envi6 de mensajes de texto con identificacion X
19 Acciones Call Center .4
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS .
20 responsable de la aprobacion R
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA ~
22 Desarrollo semanal de comité de mora Sl
23 Elaboracion del expediente de mora N
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. ¢Cuéntas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

a)3
xia
c)5

2. {Las metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

;rSi
b) No
3.5i la respuesta a la pregunta 2 fue no, ¢Por qué no se alcanzaron?
a) No se dio el impulso esperado

b) No fue informada a tiempo
/fNo se usaron recursos adecuados

4. (Estd enterado cudl fue la efectividad de las ca mpafias de cobranza en el 20167
AT Si

b) No

5. ¢Son suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?

Alsi

b) No

6. Sila respuesta a la pregunta 5 es no, édénde esta la falla?

a) En la documentacion requerida

En la distribucién de dichos recursos
¢) La relevancia de los recurcos adquiridos
d) Otros

7. ¢{Ha participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

;fSi

b) No
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8. (Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
As
b) No
9. éHa tenido alguna experiencia en el 2016 de algin crédito que no debid pasar a castigo?
/f si
b) No
10. Si la respuesta en la 9 fue si, éa qué se debié?

yf‘No cumplié con el plazo determinado
b) No se realizé la gestion adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cual es su opinidn de SCl respecto a la gestién de cobranzas?
a) Bueno

b) Regular
2 Malo

12. ¢(Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a) Si

M No

13. ;Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si

/b'f No
14. ¢Qué cambios haria en el Modelo de Gestion de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza
MContmtar personal capacitado para la gestién de cobranza
c) Realizar m3s operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA S1 NO
1 Cobranza por Tramos ¢
2 Reprogramacion de Créditos Ve
3 Refinanciamiento de créditos ol
4 Cobranza preventiva "
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio X
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago D<
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
9/ mayores a 4 UIT °<
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuanto 1y
8 a la recuperabilidad del crédito o<
9 La cobranza judicial y procesos de embargos e
10 Gestion de mora temprana ol
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) e
12 Reporte de plan de cobranza semanal %
13 Condonacion de intereses moratorios o
14 Control de recursos para la gestion de cobranza e
15 Evaluacion de riesgo X
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito e
Realizar cobranza a la direccidn pactada en bantotal
17 |®T) X
18 |Envio de mensajes de texto con identificacion oL
19 Acciones Call Center D<
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion D(
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA D<
22 Desarrollo semanal de comité de mora X
23 Elaboracién del expediente de mora oK
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CUESTIONARIO A LOS COLABORADORES

1. {Cuantas campafias de cobranza con exoneraciones de intereses y comisiones ha tenido Scotiabank en
el 20167

a)3

B4

c)5

2. éLas metas de reduccién de morosidad, a través de las campafias de cobranzas en el 2016, fueron
alcanzadas?

@si
b) No
3. Si la respuesta a la pregunta 2 fue no, éPor qué no se alcanzaron?
a) No se dio el impulso esperado A
b) No fue informada a tiempo
(A No se usaron recursos adecuados
4, ¢Estd enterado cudl fue la efectividad de las campaiias de cobranza en el 2016?
@si
b) No
5 ¢S<:;n suficientes los recursos destinados para los operativos de cobranza?
(Q)si
b) No

6. Si la respuesta a la pregunta 5 es no, ¢{donde esta la falla?

En la documentacion requerida
b) En la distribucién de dichos recursos

¢) La relevancia de los recursos adquiridos
d) Ootros

7. éHa participado de alguna propuesta de estrategia de cobranza en el 20167

@si

b) No
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8. ¢Considera que los procesos usados para trasladar una cartera en mora a judicial son los adecuados?
@)si

b) No

9. {Ha tenido alguna experiencia en el 2016 de algln crédito que no debié pasar a castigo?
(s

b) No

10. Sila respuesta en la 9 fue si, ¢a qué se debié?

é) No cumplié con el plazo determinado
b) No se realizé la gestidn adecuada
c) Cliente presentaba intenciones de pago

11. ¢Cudl es su opinidn de SCl respecto a la gestién de cobranzas?
a) Bueno

b) Regular
(9 Malo

12. ¢Considera que se hace un seguimiento adecuado de los clientes morosos con mayor provisién?
a)Si

@No

13. ¢Considera que el seguimiento y cobranzas de clientes se hace en intervalos de tiempo adecuados?

a)Si
®no
14. ¢ Qué cambios haria en el Modelo de Gestién de Cobranza?

a) Implementar politicas de cobranza

@ Contratar personal capacitado para la gestion de cobranza
¢) Realizar mas operativos de cobranza
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15. De las 23 politicas de cobranza marque con una (x) cuales si se aplicaron en la

agencia y cuales no en el afio 2016.

N° POLITICAS DE COBRANZA SI NO
1 Cobranza por Tramos x
2 Reprogramacion de Créditos }(
3 Refinanciamiento de créditos N
4 Cobranza preventiva b4
Hoja de levantamiento de la situacion real del
5 negocio \5(
Visitas de campo y emision de carta simple de
6 requerimiento de pago \<
Emision de cartas notariales a créditos con saldos
7 mayores a 4 UIT \<
Castigo temprano a solicitud de funcionario en cuahto
8 a la recuperabilidad del crédito Xi
9 La cobranza judicial y procesos de embargos \(
10 Gestion de mora temprana
11 Actualizacion de datos en bantotal (BT) X
12 Reporte de plan de cobranza semanal b
13 Condonacion de intereses moratorios ><
14 Control de recursos para la gestion de cobranza N
15 Evaluacion de riesgo
16 Realizar cobranza directa al titular del crédito by 4
Realizar cobranza a la direccidén pactada en bantotal
17 (BT) X
18 Envi6 de mensajes de texto con identificacion Y
19 Acciones Call Center >(
Comprometer al FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
20 responsable de la aprobacion X
21 Seguimiento de mora por el oficial de créditos OCA i o
22 Desarrollo semanal de comité de mora ot
23 Elaboracion del expediente de mora X
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Anexo 7: Organigrama de personal vinculado a la gestion de cobranza
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