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De mi consideracion:

Con Oficio Nro. AN-SG.2023-0228-0, del 30 de junio 2023, la Secretaria General de la
Asamblea Nacional emiti6 la respuesta a la consulta efectuada por el Banco Nacional de
Fomento, en Liquidacién mediante Oficio Nro. BNFL-DL-2023-0189-0, del 15 de junio
2023, referente al envi6 de informes mensuales.

Con este antecedente y con la finalidad de mantener una adecuada informacién entre la
Asamblea Nacional del Ecuador; y, el Banco Nacional de Fomento, en Liquidacion, me
permito remitir el Informe de las principales gestiones realizadas por la Institucion
durante el mes de agosto 2023, dirigidos a la atencién de la Administracién General y
Secretarfa General.
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Iii BANCO NACIONAL DE FOMENTO
EN UQUIDACION

INFORME DE GESTION DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO, EN LIQUIDACION,
CORRESPONDIENTE AL MES DE AGOSTO 2023

Con la finalidad de mantener una adecuada informacion entre la Asamblea Nacional del Ecuador y el Banco
Nacional de Fomento, en Liquidacién, me permito poner a vuestro conocimiento las principales gestiones

realizadas por esta Institucion, durante el mes de agosto 2023.

. ATENCION AL CLIENTE

El Banco Nacional de Fomento en Liquidacion, es una Institucion financiera que se encuentra en proceso
liquidatario, en cumplimiento con las disposiciones emitidas por el Organo regulador que es la
Superintendencia de Bancos. Teniendo como objetivo satisfacer las necesidades de los clientes a través de los
servicios financieros dentro de nuestras competencias como ente en liquidacion, con procesos eficientes y de
calidad, gestionando la recuperacion de la cartera, con un equipo de trabajo comprometido y competente, que
brinde asesoria personalizada agil y oportuna.

Con estos antecedentes, me permito informar las gestiones realizadas por el Banco Nacional de Fomento, en

Liquidacion:

Durante el mes de agosto 2023, el Banco Nacional de Fomento, en Liquidt‘lcién, atendio a 2.263 clientes, a
través de llamadas mediante el CALL CENTER y de manera presencial, a fin de dar a conocer el avance de
los tramites ingresados y consultas sobre convenios de facilidades de pagos de acuerdo al Cédigo Orgénico
Administrativo; y, de conformidad a lo dispuesto mediante Resolucion No. BNFL-LIQ-2021-001, de 01 de
marzo de 2021, reformada mediante Resoluciéon No. BNFL-DL-2022-001, de 20 de enero de 2022, dentro de
los Procesos Coactivos indicados bajo las normas de la codificacion del Cédigo de Procedimiento Civil y, su
. Reforma en la Resolucion Nro. BNFL-DL-2023-004 del 23 de febrero de 2023.

Como se observa en la Tabla No.1, la mayor afluencia de clientes en el mes de agosto de 2023, se encuentra
en las Zonales Portoviejo 24,48%, Guayaquil 30,71%, Balzar 12,20%, Quevedo 16,48%, Quito 12,15%,

Esmeraldas 3,98%.
. Tabla No.1
ATENCION AL CLIENTE MES DE AGOSTO 2023

PORTOVIEJO 554 24.48%
GUAYAQUIL 695 30.71%
BALZAR 276 12.20%
QUEVEDO 373 16.48%
QUITO 275 12.15%
ESMERALDAS 90 3.98%

Funte: Jnidad de Cobranzas y Recuperacion
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ﬁ BANCO NACIONAL DE FOMENTO

ATENCION AL CLIENTE POR ZONAS = BNEF
AGOSTO 2023 ‘
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Fuente: Unidad de Cobranzas y Recuperacion

e POR TIPO DE TRAMITE

De los 2.263 clientes atendidos a través del call center y de manera presencial en los puntos de atencion al
cliente de Quito, Guayaquil, Portoviejo, Esmeraldas, Quevedo y Balzar: el 46.53%de los clientes que se
comunican o acercan a la Institucion para obtener informacion respecto a convenios o facilidades de pago y el
53.47% restante, realizan tramites como solicitud de informacion de valores adeudados, actualizacion de

tablas de amortizacion, pago total de la deuda, reclamos de seguros de desgravamen, entre otros.

Tabla No.2 g
POR TIPO DE TRAMITE
AGSTO 2023

'INFORMACION POR CONVENIO DE PAGO 1053 46.53%

INFORMACION DE DEUDA 271 11.98%
REQUERIMIENTO 939 41.49%

NEFE

Fuente: Unidad de Cobranzas y Recuperacion

itodo tramite
es gratuito!




ﬁ BANCO NACIONAL DE FOMENTO
EN LIQUIDACION

ATENCION AL CLIENTE POR
TIPO DE TRAMITE AGOSTO 2023 Fon
TOTAL GENERAL 2.263
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Fuente: Unidad de Cobranzas y Recuperacion

e ATENCION POR TIPO DE TRAMITE (ZONAL)

En la tabla 3, se puede observar el detalle de los tramites gestionados por zonal:

] Tabla No.3
TRAMITE POR ZONAL AGOSTO 2023

INFORMACION POR CONVENIO DE PAGO 51

BALZAR INFORMACION DE DEUDA 119 5,25%
REQUERIMIENTO 106 4,68%
SUBTOTAL . _ 276 12,196%

INFORMACION POR CONVENIO DE PAGO 37 1,635%

ESMERALDAS INFORMACION DE DEUDA 19 0,840%
REQUERIMIENTO 34 1,502%

SUBTOTAL . 90 3,977%
INFORMACION POR CONVENIO DE PAGO 433 19,134%

GUAYAQUIL -

INFORMACION DE DEUDA 9 0,398%
REQUERIMIENTO 253 11,180%
SUBTOTAL 695 30,711%

INFORMACION POR CONVENIO DE PAGO 214 9,456%

PORTOVIEJO INFORMACION DE DEUDA 31 1,370%
REQUERIMIENTO 309 13,65%
SUBTOTAL 554 24,481%

INFORMACION POR CONVENIO DE PAGO 114 5,038%

QUEVEDO INFORMACION DE DEUDA 54 2,386%
REQUERIMIENTO 203 8,970%
SUBTOTAL 371 16,394%

INFORMACION POR CONVENIO DE PAGO 204 9,015%

QUITO INFORMACION DE DEUDA 40 1,768%
REQUERIMIENTO 31 1,370%
~ SUBTOTAL ,152%

e
4 'ou s otk

Fuente: Reporte de Atencion al Cliente _Unidad de Cobranzas y Recuperacion
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ﬁ BANCO NACIONAL DE FOMENTO
EN LIGUIDACION

e GESTION INFORMATIVA

Con el objetivo de mantener al dia las operaciones reestructuradas y de facilidades de pago, el area de atencion
al cliente realiza una gestion informativa, incorporando el Speech de Cobranzas.

En el mes de agosto 2023 de la gestion realizada, se observa que: el 84,09% de las llamadas son efectivas, es
decir se contacta con los clientes y se da a conocer el estado de las operaciones de crédito e insiste en el pago

de obligacion.

Tabla No.4 3
CANAL DE COMUNICACION
AGOSTO 2023
RESULTADO |TOTAL| %
PERSONAL 1.903 | 84,09%
LLAMADA 177 7,82%
MAIL INSTITUCIONAL 161 7,11%
WHATSAPP 22 0,97%
TOTAL GENERAL | 2.263 |100,00%

Fuente: Reporte de Atencion al Cliente _Unidad de Cobranzas y Recuperacion

o BN
GESTION INFORMATIVA
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Fuente: Reporte de Atencion al Cliente _Unidad de Cobranzas y Recuperacion

Es importante mencionar que la finalidad de realizar este seguimiento es anticiparnos a un posible
incumplimiento, de la operacion adquirida, que mantiene facilidades y/o convenios de pago.

¢ CORREOS ELECTRONICOS ATENDIDOS

Dentro de las medidas de prevencion ante la declaratoria de emergencia sanitaria en el pais y alineado a las

medidas dispuestas por el Gobierno Nacional, se habilito correos electronicos de atencion al cliente
“atencionalcliente@bnfl.fin.ec”, para que los usuarios realicen sus consultas, a la Unidad de Cobranzas y
Recuperacion, a través del ingreso de la solicitud y carga por parte de la Unidad de Secretaria General en el

sistema de gestion documental Quipux. Es asi que en el mes de agosto 2023 se ha brindado soporte oportuno /
por el canal habilitado. /
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e SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL (QUIPUX)

Durante el mes de agosto 2023 se han atendiendo los requerimientos del sistema de gestion documental
Quipux; entre ellos se dio respuesta oportuna a 208 requerimientos de los clientes (Informacion de la
deuda, solicitud de requisitos para convenios y facilidades de pago, actualizacién de tablas, tablas de
amortizacion, solicitud de condonacion, reduccion de intereses, levantamiento de prenda parcial, entre

otros).

Tabla No. 5§
REQUERIMIENTOS DE CLIENTES
ATENIDOS POR SISTEMA UIP

ENERO 2023 310
FEBRERO 2023 249
MARZO 2023 418
ABRIL 2023 236
MAYO 2023 262
JUNIO 2023 286
JULIO 2023 197
AGOSTO 2023 208

Fuente: Reporte de Atencion al Cliente _Unidad de Cobranzas y Recuperacion
ATENDIDOS POR SISTEMA QUIPUX

FEBRERO

249
N,

MAYO
262

JUNIO 286
3

Fuente: Reporte de Atencion al Cliente _Unidad de Cobranzas y Recuperacion
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ﬁ BANCO NACIONAL DE FOMENTO

e SATISFACCION DEL CLIENTE

Con la finalidad de determinar el grado de satisfaccion de nuestros clientes con relacion a la atencion recibida
en las diferentes dependencias a nivel nacional, se realizaron las encuestas en las zonales de Esmeraldas,

Balzar, Portoviejo, Quevedo, Guayaquil y Quito que realizan la atencion al cliente de forma presencial.
Tabla No.6

SATISFACCION DEL CLIENTE AGOSTO 2023

ol o

Fuente: Unidad de Cobranzas y Recuperacion

El resultado del seguimiento de satisfaccion al cliente presenta una tendencia positiva, es decir el 100% de

clientes manifiestan estar satisfechos con la informacion y atencion recibida.

Grafico Satisfaccion al Cliente
AGOSTO 2023

TOTAL
GENERAL 51

Elaborado: Unidad de Planificacion Institucional

e CONVENIOS DE PAGOS GENERADOS

Durante el mes de AGOSTO 2023, se instrumentd 63 Convenio de Facilidades de Pago de acuerdo al Codigo
Orgéanico Administrativo y 49 Convenios de Pago de conformidad a lo dispuesto mediante Resolucion No.
BNFL-LIQ-2021-001, de 01 de marzo de 2021, reformada mediante Resolucion No. BNFL-DL-2022-001, el
20 de enero de 2022, dentro de los Procesos Coactivos indicados bajo las normas de la codificacion del
Cdodigo de Procedimiento Civil, y, su Reforma en la Resolucion Nro. BNFL-DL-2023-004 del 23 de febrero
de 2023.
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Tabla No.7
CONVENIOS DE PAGO GENERADOS

CONVENIO DE

FACILIDADES DE
PAGO COA)

CONVENIO DE PAGO
CPC

Fuente: Unidad de Cobranzas y Recuperacion

Grafico 1
MES DE AGOSTO 2023

Fuente: Unidad de Cobranzas y Recuperacion

e CONVENIOS y/o FACILIDADES DE PAGO SUSCRITOS POR EL JUEZ DE COACTIVAS

Tabla No.8
CONENIO DPAGO SUSCRITOS

ANO 2023
MES 08
NUMERO 30

Fuente: Reporte de Generacion de Convenios

Autor: Unidad de Cobranzas y Recuperacion
Es importante sefialar que al suscribir los documentos habilitantes de Convenios de Pagos y Facilidades de
Pago, los deudores de Banco Nacional de Fomento, en Liquidacion, obtienen beneficios como: Suspension del
proceso coactivo, Cancelacion de la orden de bloqueo y, de la retencion de los valores de las cuentas de ahorro

/ corriente / pdlizas e inversiones que mantengan vigentes, levantamiento de la Prohibicion de trabajar en el

Sector Publico.
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e ADMINISTRACION DOCUMENTAL (EXPEDIENTES DE CONVENIOS DE PAGO)

En el mes de agosto 2023, como parte de la gestion se ha gestionado solicitudes de facilidades de pago, que
conlleva a informacion relacionada a la liquidacion de operaciones, actualizacion de tablas de amortizacion,
certificados de no adeudar, procedimientos para levantamiento de medidas cautelares e informacion para

acceder a convenios de facilidades de pago y convenios de pago.

e TIPOS DE GARANTIAS
El Banco Nacional de Fomento, en Liquidacién, mantiene un elevado nivel de su cartera de clientes
con valores significativos por falta de pago, a pesar de la implementacion y difusion de beneficios
establecidos en diversas leyes, como:
v" Ley Orgénica para la Reestructuracion de las Deudas de la Banca Puablica, Banca Cerrada y Gestion
del Sistema Financiero Nacional y Régimen de Valores, expedida mediante Registro Oficial No. 986,
el 18 de abril del 2017
v' Ley Organica para la Reactivaciéon de la Economia, Fortalecimiento de la Dolarizacion y
Modernizacion de la Gestion Financiera, expedida mediante Registro Oficial No. 150, el 29 de
diciembre de 2017
v Ley Orgéanica para el Fomento Productivo, Atraccion de Inversiones, Generacion de Empleo, y

Estabilidad y Equilibrio Fiscal, expedida mediante Registro Oficial No. 309, el 21 de agosto de 2018.

En este sentido durante la vigencia de las Leyes antes mencionadas, los deudores de Banco Nacional de

Fomento, en Liquidacion realizaron reestructuraciones, manteniendo las garantias originales.

e EVOLUCION DE LAS GARANTIAS

Al mes de agosto de 2023, se registran un total de 47.904 operaciones con garantias, de ellas el 15.68%
corresponde a garantias Hipotecarias, el 1.58 % a garantias Prendarias y el 80,04% a garantias Quirografarias.

Tabla No.9
TIPO D GANiAS AGOST 2023

HIPOTECARIA 7.509 15.68%
PRENDARIA 157 1.58%
QUIROGRAFARIA 38.344 | 80.04%

EN PROCESO SlGNCl()N 1.294 2.70%

Fuent: Unidad de Cobranzas y Recuperacion .
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Grafico 2 ;
TIPO DE GARANTIAS
MES DE AGOSTO 2023

HIPOTECARIA=
7.509

EN PROCESO DE
ASIGNACION
=1.294

QUIROGRAFARIA
=38.344

Fuente: Unidad de Cobranzas y Recuperacion

4 Se socializo, el medio de pago adicional que disponen los clientes: Banco Pacifico; BanEcuador; y por
medio de Transferencia para una mejor recaudacion.

Durante el mes de agosto 2023, se emitieron un total de 226 certificados, la mayor parte corresponden a
certificados de “No contar en base”, de no adeudar, estar al dia con convenios de pago, oficios dirigidos a
clientes (deudores y garantes) que no tienen conocimiento de estar registrados en las bases de datos del Banco
Nacional de Fomento en Liquidacién, entre otros; los mismos que son firmados de manera digital. En esta
estructura también se incluyen la respuesta emitidas a los usuarios que mantienen obligaciones con la
institucion y en muchas ocasiones desconocen su estado. Se ha denominado “Desconocimiento de
deuda_oficio”.
Con relacion a lo mencionado, es importante poner en conocimiento que se han realizado varias entrevistas
con personas naturales y representantes de gremios y asociaciones. El principal objetivo de estas entrevistas ha
sido solventar dudas y buscar solucién a los diversos inconvenientes que se pueden presentar durante el

proceso.

Tabla No. 9
CERTIFICADOS PROCESADOS Y EMITIDOS

ZONAL GUAYAQUIL AGOSTO 2023

CERTIFICADOS PROCESADOS Y EMITIDOS
ZONAL GUAYAQUIL AGOSTO 2023
CONCEPTO JULIO | AGOSTO
NO CONSTAR EN BASE 154 180
NO ADEUDAR 19 33
DESCONOCIMIENTO DEUDA DE OFICIO 9 L
CONVENIO DE PAGO 1 1
TOTAL GENERAL 183 226

Fuente: Unidad Zonal de Guayaquil
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Fuente: Unidad Zonal de Guayaquil

A través del Sistema de Gestion Documental QUIPUX, se ha ingresado y direccionado a las diferentes areas
de la Institucion un total de 1.592 tramites referente a las peticiones efectuadas por los clientes e instituciones

publicas tanto en la ciudad de Quito como Guayaquil.

Tabla 10
DOCUMENTOS INGRESADOS
QUIPUX AGOSTO 2023

DOCUMENTOS

ANO 2023 | INGRESADOS

QUIPUX

ENERO | 1.280 tramites
FEBRERO 952 tramites
MARZO 1.234 tramites
ABRIL 959 tramites
MAYO 1.140 tramites
JUNIO 1.146 tramites
JULIO 1.120 tramites
AGOSTO 1.592 tramites

Fuente: Unidad Secretaria General
e Tramites atendidos Gestion Documental
Mediante el Sistema de Gestion Documental Quipux la Unidad de Secretaria General del Banco Nacional de
Fomento, en Liquidacion, ha atendido, un total de 170 tramites, correspondientes a las solicitudes presentadas
en las oficinas de Quito y Guayaquil por los clientes e instituciones publicas, dichas peticiones suelen requerir
fotocopias certificadas de los Oficios de levantamiento de medidas cautelares, fotocopias de expedientes de

juicio, fotocopias de los documentos de respaldo de las operaciones de crédito, requerimientos de Fiscalia, etc.

{0’

jitodo tramite

es gratuito!




ﬁ BANCO NACIONAL DE FOMENTO
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Tabla 11
DOCUMENTOS ATENDIDOS
QUIPUX AGOSTO 2023

DOCUMENTOS
ANO 2023 ATENDIDOS
QUIPUX

ENERO 93
FEBRERO 11
MARZO 114
ABRIL 217
MAYO 341
JUNIO 191
JULIO 204
AGOSTO 170

Fuente: Unidad Secretaria General

e Certificacion de documentos
Se ha certificado un total de 984 documentos solicitados por los funcionarios de la Institucién, tanto
en la ciudad de Quito como Guayaquil.

e Notificaciones a usuarios externos
La Unidad de Secretaria General del Banco Nacional de Fomento, en Liquidacion ha notificado en el
mes de agosto 2023 un total de 1.218 documentos de respuesta correspondientes a las diferentes
peticiones, mismos que son requeridos por los clientes o instituciones publicas tanto en la ciudad de
Quito como Guayaquil.

Se realiza el detalle de las solicitudes de correo electronico interno y externo descrito a continuacion:

Tabla 12
Solicitudes internas Correo electronico Internos

Solicitudes internas

- ANO 2023 | Correo electronico
ENERO 443
FEBRERO 256
MARZO 377
ABRIL 384
MAYO 261
JUNIO 441
JULIO 475
AGOSTO 352

Fuente: Unidad Secretaria General
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Solicitudes internas Correo electrénico Internos
o @ o
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Tabla 12.1
Solicitudes internas Correo electronico Externos

Solicitudes externos

ANO 2023 | Correo electrénico

ENERO 344
FEBRERO 117

MARZO 148

ABRIL 218

MAYO 118

JUNIO 271

JULIO 299
AGOSTO 195

Solicitudes internas Correo electréonico Externos

o 7 oI
=3 @&

4 &
@ 4 @ @ @
Fuente: Unidad Secretaria General
Las labores diarias que realiza la Unidad de Secretaria General, contribuyen al desarrollo de las
actividades que llevan a cabo las diferentes areas que conforman el Banco Nacional de Fomento, en
Liquidacion, a través de préstamos documentales, digitalizacion de archivos, certificaciones de
documentos, logrando asi brindar un servicio eficiente de atencidon tanto al usuario interno como

externo, procurando facilitar informacion que se resguarda en los archivos de la Institucion.

Atencidn al cliente agil y eficiente
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BANCO NACIONAL DE FOMENTO
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SERVICIOS DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO, EN LIQUIDACION

El Banco Nacional de Fomento, en Liquidacion, dirige sus labores en atencion de sus clientes y, a su vez sus

perfiles de riesgo crediticio, permitiéndoles reinsertarse en el Sistema Financiero Nacional a través del

otorgamiento de facilidades de pago, convenios de pago conforme lo dispone la normativa legal vigente

concordantemente con el objetivo macro se han desarrollado los siguientes servicios:

1.

Otorgamiento de Convenios de pago de acuerdo a lo establecido en el Codigo de Procedimiento Civil,
de las operaciones que no restructuraron sus obligaciones durante la vigencia de las leyes de
restructuracion que rigieron al Banco Nacional de Fomento, en Liquidacién y mantienen acreencias a
la presente fecha.

Otorgamiento de Facilidades de Pago, de acuerdo a lo establecido en el Cédigo Organico
Administrativo, esto permite que las operaciones que fueron objeto de reestructuraciones al amparo de
las diferentes Leyes de Fomento Econdmico, que rigieron al Banco Nacional de Fomento, en
Liquidacion, y que han caido en mora, tengan una alternativa para ponerse al dia en sus obligaciones.
Liberacion parcial de garantia, segin lo determinado en la normativa legal se realiza este servicio, el
cual permite que las garantias de los clientes del Banco Nacional de Fomento, en Liquidacion, sean
adecuadas de acuerdo a los montos pendientes de pago que poseen los clientes.

Tramites aceptados por medios telematicos, permite que los clientes del Banco Nacional de
Fomento, en Liquidacion, realicen tramites sin la necesidad de dirigirse a las agencias del Banco. Para
lo cual se han modificado los procesos de atencion internos.

Una vez que el Banco Nacional de Fomento, en Liquidacion, otorga Convenios o facilidades de pago
a sus clientes, se procede consecuentemente con los levantamientos de las medidas cautelares
correspondiente a: desbloqueo de cuentas bancarias y cooperativas del Sistema Financiero y
levantamiento de la prohibicion de ejercer cargos publicos, lo cual asegura que nuestros clientes se
rehabiliten en el sistema financiero y, acceder a plazas de empleo publico, etc.

Levantadas las medidas cautelares, se proveen los certificados de no adeudar o de estar al dia en los
pagos, los cuales a la presente fecha no tienen costo alguno.

Servicios de Recaudacion mejorados, estos permiten que nuestros clientes puedan realizar pagos sin la
necesidad de trasladarse a grandes distancias.(canales aliados).

Servicios de Recaudacion mejorados, estos permiten que nuestros clientes puedan realizar pagos sin la

necesidad de trasladarse a grandes distancias (canales aliados).
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GRAFICO DE SERVICIOS BNFL AL 31 AGOSTO 2023
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Fuente: Unidad de Planificacion

SERVICIOS DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO, EN LIQUIDACION.

Otorgamiento de Convenios de pago de acuerdo a lo establecido
en el Codigo de Procedimiento Civil CPC

Otorgamiento de Facilidades de Pago, a lo establecido en el
Cédigo Orgénico Administrativo COA

Fuente: Unidad de Planificacion

4+ CANALES ALIADOS A NIVEL NACIONAL
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BANCO NACDNAI. Dl FOMENTO

Fuente: Unidad de Planificacion

FACEBOOK & TWITTER

Se subi6 21 publicaciones en las redes, con informacion necesaria para el conocimiento de nuestros

clientes. Detalle a continuacion:

Banco Nacional de Fomento en Liquidacién
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