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GERENCIA DE RECUPERACIONES
 CAPACITACION GESTORES
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COMPONENTES DE LA GESTION DE COBRANZAS
 • Diligencia• Confiabilidad• Precisión• Cortesía• Tacto• Conocimiento• Competencia• Empatía
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DILIGENCIA
 • Lo acordado o pactado se debe respetar.
 • Gestionar los procedimientos rápidamente inspira CONFIANZA.
 • La manera en que uno se conduce refleja el prestigio de la empresa.
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CONFIABILIDAD
 • Se comunica mediante hechos, no con promesas.
 • Si no podemos ayudar...encontrar una alternativa aceptable.
 • La gestión confiable refleja profesionalismo, sinceridad y eficiencia.
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PRECISION
 • Facultad para observar y actuar con precisión.
 • Cerciorarse que la información del deudor sea precisa, completa y actual.
 • En caso de que se haya cometido un error, aceptar la responsabilidad y solucionar el problema.
 • Evitar el empleo de modismos y jerga técnica.
 • Comunicarse en la FRECUENCIA del deudor
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CORTESIA
 • Decir quienes somos, y a quien representamos.
 • Ser cortés.• Contestar cuando sea
 apropiado.• Escuchar con atención.• Prestar atención al
 deudor y utilizar su nombre con frecuencia.
 • La cortesía es contagiosa: Lo mismo sucede con la agresividad y la mala educación.
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TACTO
 • Pericia para decidir, lo que debe decidirse, sin ofender.
 • Si no se puede satisfacer una solicitud, explicar las razones y no excusarse.
 • No hacer caso de las ofensas, no tomar las cosas de manera personal.
 • Conservar el control de la voz: ayudará a que el deudor se sienta seguro.
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CONOCIMIENTO
 • Los deudores esperan asesoramiento.
 • Conforme se avanza con las gestiones, mantener informado al deudor, No tenerlo en la oscuridad.
 • Investigar todas las dudas del cliente en el lugar mismo y responder en la forma apropiada.
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COMPETENCIA
 • Habilidad y capacidad para realizar la gestión de cobranzas.
 • Convencer al deudor de que está tratando con alguien que puede solucionar su problema.
 • Evitar frases como. “Lo intentaré”, “Me parece”, “Tal vez”, etc.
 • Hablar de manera que se da idea de madurez, conocimiento y decisión.
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EMPATIA
 • Identificación emocional o intelectual con otra persona.
 • Escuchar con atención lo que dice el deudor y nunca interrumpir.
 • No esperar que el deudor sea razonable: Las quejas provocan emociones.
 • Manifestar su pesar por el problema, mostrarse comprensivo y actuar de inmediato.
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NATURALEZA HUMANA Y PERSONALIDAD
 • La mejor forma de lograr que un DEUDOR realice, haga o queremos que pague, es utilizando : LA PERSUACION.
 • Lamentablemente, muchas personas de Cobranzas utilizan la FUERZA, la cual contribuye a que el ego de la persona
 afectada se rebele y busque oponerse a todo lo que se le proponga.
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POSTURAS MENTALES
 • El HOMBRE busca auto – inspirarsre confianza y procura “tener” razón.
 • Como se indicó, se suele utilizar la fuerza e imponer la propia apreciación,
 desencadenando una ruptura en las negociaciones.
 • Para no incurrir en situaciones desfavorables es necesario conocer que ante un problema o situación en la relación interpersonal, existen
 cuatro posturas mentales:
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• MENTE CERRADA:“ De que se trata para oponerme”
 • MENTE ABIERTA:“ Escucho” “Asesórame”
 • MENTE CONFIADA:“ Tiene sentido”
 • MENTE CREDULA: “ Todo lo que digas está bien “
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TIPOLOGIA DE LOS DEUDORES
 • La mayoría de los deudores tienen una conducta predominante que las distingue y clasifica en determinado grupo humano.
 • El conocimiento de estos grupos o tipos servirá de base para negociar con los
 deudores:
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EL LENTO
 • Caen en este grupo aquellos deudores que hablan despacio, hacen pausas; miran y se quedan pensando antes de hablar
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EL NERVIOSO
 • Se caracteriza por ser inestable, inseguro, sudar mucho, especialmente las manos.
 • Se come las uñas y se angustia por cualquier cosa.
 • La debilidad de carácter no ha sido superada por la lucha de vivir.
 • Estos deudores buscan el apoyo del Gestor
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EL IGNORANTE
 • Es el deudor que carece de conocimientos.
 • Puede ser analfabeto o persona simple del pueblo.
 • También podría tratarse de un deudor instruido, pero neófito en asuntos crediticios o legales
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EL ZALAMERO
 • Se expresa con exceso de atenciones y “cumplidos” en su afán de que la negociación le sea favorable:
 • Plazos más extendidos, Rebaja de tasas, gastos de cobranzas, etc.

Page 19
                        

EL PIROPEADOR
 • Parecido al anterior.
 • “Florea” a las mujeres con la intención de tener ventaja en las gestiones de cobranza.
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EL CHISTOSO
 • Este tipo de deudor no siempre es movido por un interés de tomar ventaja . Simplemente él es así.
 • Su actitud habitual consiste en expresiones festivas, tomaduras de pelo, imitaciones, etc.
 • Si actúa con sentido común caerá simpático; de lo contrario, resultará “pesado”.

Page 21
                        

EL COLERICO
 • Con frecuencia se muestra impaciente y “mal geniado” porque vive agobiado por diversas presiones.
 • En ciertas ocasiones, exige duramente.
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EL PREPOTENTE
 • Estos deudores son los que “dictan cátedra” no solo ante el Gestor sino ante todo el mundo.
 • “Saben de todo” y jamás aceptan perder.
 • Se permiten hacer indicaciones sobre la gestión, con ánimos de recriminación.
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TIPOLOGIA DEL PERSONAL DE COBRANZAS
 • Generalmente, la gente de Cobranzas Recuperaciones y cualquier empleado responde con serenidad, equilibrio y
 compostura.
 • Pero en cualquier momento, cualquiera de nosotros corre el riesgo de asumir
 alguna de estas actitudes :
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EL IMPACIENTE
 • No saben esperar ni escuchar.• Vive deprisa, se adelanta con la
 respuesta antes de captar bien la pregunta.
 • Se irrita fácilmente por su falta de paciencia.
 • Justifica su actitud alegando que el trabajo exige rapidez.
 • No distingue entre GENIO FUERTE y MAL GENIO: Este último radica en la falta de educación, mientras que el primero consiste en la firmeza de decisión.
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EL INDIFERENTE
 • Apático, escéptico, indolente y frío.
 • Parece que nada le importa y trabaja con desgano.
 • Mira al deudor de reojo o no lo mira.
 • Tiene movimientos lentos y se ve que el trabajo le pesa.
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EL DESPRECIATIVO
 • Es peor que el anterior.• Se manifiesta opacando
 al deudor o tratándolo con desdén.
 • Su actitud radica en una personalidad marcada por el complejo de inferioridad.
 • En contraste, se muestra orgulloso y altivo.
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EL AGRESIVO
 • Colérico e impaciente, el agresivo dispara contra todo.
 • A veces ofende por sus palabras fuertes, actitudes amenazantes y otras impulsivas.
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EL IRONICO O BURLON
 • Es un chistoso de bromas pesadas.
 • Es fastidioso y sus respuestas incomodan y , a veces, hasta ofenden.
 • Se muestra con sarcasmo y ánimo de ridiculizar a los deudores.
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PERFIL DE UN BUEN GESTOR DE COBRANZAS
 Debe tener conocimiento de si mismoSu apariencia personal
 •La voz•El vocabulario•Las actitudes•La habilidad mental•Aptitud para la cobranza•Habilidad para rebatir objeciones•Conocimiento del producto•Conocimiento de la empresa•Automotivación permanente
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PERFIL DE UN BUEN GESTOR DE COBRANZAS
 EL GESTOR DEBE SER: Negociador
 De montosDe fechasDe plazosDe objeciones
 ComprensivoEventos realesEventos «creados»Como reconocer ambos
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PEFIL DE UN BUEN GESTOR DE COBRANZAS
 EL GESTOR DEBE SER:
 Sereno:El «perder los papeles» nos hace
 perder la cobranza y.. al cliente !!
 Objetivo:Reconocer hechos importantes que
 motiven el no pago de sus deudasantes que hechos
 intrascendentes.
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15 de OCTUBRE del 2010
 Gerencia de Recuperaciones
 PROGRAMA DE FACILIDADES DE PAGO
 BANMAT
 Gerencia de Recuperaciones
 PROGRAMA DE FACILIDADES DE PAGO BANMAT

Page 33
                        

SITUACION DE LA CARTERA AL 31-07-2010
 (*) Existen 24,558 créditos por 55’938,948.60 millones de nuevos soles que corresponden a cuentas de techo liviano que no serán objetos de la presente propuesta
 RATIO DE
 CARTERAS MOROSIDAD
 Nprest. MONTO S/. Nprest. MONTO S/. CARTERA
 CARTERA NUEVA 51,183 639,360,886.97 12,041 128,776,192.27 20.14% 33.82%
 CARTERA ANTIGUA 213,107 1,165,712,098.49 185,006 1,072,177,731.67 91.98% 61.67%
 TECHO PROPIO 279 2,215,777.81 54 545,399.01 24.61% 0.12%
 CARTERA CASA TALLER 900 27,045,281.27 49 1,606,421.04 5.94% 1.43%
 CARTERA TECHO LIVIANO (*) 24,558 55,938,948.60 24,442 55,906,758.59 99.94% 2.96%
 CARTERA TOTAL BANMAT 290,027 1,890,272,993.14 221,592 1,259,012,502.58 66.60% 100.00%
 CARTERA CREDITOS INACTIVOS ENACE-COLFONAVI 39,835 599,640,574.64
 CARTERA BANVIP 41,213 39,785,974.38
 % DE CARTERA
 MOROSO
 CARTERA TOTAL
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De esta forma, la composición de la Cartera es la siguiente:
 1) Cartera Antigua: Denominamos así a 213,107 créditos otorgados por el BANMAT al 31.07.2001 por un monto de S/. 1,165’712,098.49, de los cuales 185,006 créditos por S/. 1,072’177,731.67 se encuentran en situación de morosidad.
 2) Cartera Nueva: Denominamos así a 51,183 créditos otorgados por el BANMAT al 31.07.2001 por un monto de S/. 639’360,886.97, de los cuales 12,041 créditos por S/. 128’776,192.27 se encuentran en situación de morosidad.
 3) Cartera ENACE COLFONAVI INACTIVA: Conformada por 39,835 créditos otorgados por ENACE con recursos del FONAVI al 31.10.1998 (Diciembre 1997), por un monto de S/. 599’640,574.64, de los cuales el 100% registra más de 12 meses de morosidad. (antigüedad 15 años)
 4) Cartera BANVIP: Constituida por 41,213 casos transferidos por el Ex BANVIP al BANMAT y otorgados al 31.12.1992 (Junio 1992), por un monto de S/. 39’785,974.38 millones de Nuevos Soles, de los cuales el 100% registra más de 12 meses de morosidad. (antigüedad 20 años)
 ANTECEDENTE
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La cartera morosa con más de 12 cuotas de atraso que no registra pagos, actualmente se encuentra en situación de incobrable, situación que generaría una grave perdida para el BANMAT y el Fondo Revolvente, en tal situación la propuesta de la Gerencia de Recuperaciones tiene por objeto revertir esta situación de perdida potencial mediante el programa de facilidades de pago de ambas carteras que incluye la eliminación de intereses y moras como mecanismo para impulsar la recuperación de los saldos de capital, reprogramando su pago.
 La cartera antigua ha sido colocada de una forma deficiente, lo que ocasiona que constantemente se encuentre en un ciclo de “orden - desorden”, yendo de la reestructuración y pagos regulares por tiempos cortos al atraso y morosidad prolongada, en una especie de “ciclos”.
 La cartera nueva, con mayor antigüedad, por haber sido colocada casi con los mismos criterios que la antigua (excepto por la garantía real), registra prácticamente los mismos defectos en su comportamiento, por lo que los resultados se orientan en la misma dirección.
 ANTECEDENTES
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La cartera transferida de ENACE / COLFONAVI INACTIVOS registra defectos aún mayores en su colocación, así como en la forma de aplicar los intereses y pagos a las cuentas, por lo que sus resultados son aún más dramáticos, existiendo cuentas que no registran ni un solo pago desde que fueron transferidos al BANMAT.
 La cartera transferida del BANVIP, al haber sido colocada en su mayoría en otras denominaciones, registra una complicación mayor al momento del cálculo de los saldos de deuda y su actualización
 ANTECEDENTES
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ULTIMOS RESULTADOS
 Durante el presente año, en los primeros 7 meses, se ha obtenido ingresos mensuales promedio de 1.7 millones de Nuevos Soles, mediante la aplicación de un Programa de Facilidades de pago similar al que se propone.
 Con este antecedente y previendo reforzar las gestiones relacionadas, el Promedio mensual de cobranza que se espera por este concepto es de 2 millones de Nuevos Soles.
 En el período 2009 se obtuvieron ingresos por Activación y Reestructuración de Créditos Inactivos de Cartera Transferida por un monto de S/. 1,454,842 nuevo soles cuyo promedio mensual fue de S/. 121,236 nuevo soles.
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1. Incrementar las Recuperaciones: En 2 millones de Nuevos Soles mensuales en el período octubre – Diciembre 2010 (6 millones de Nuevos Soles en 3 meses).
 2. Mejorar los Indicadores de Gestión: Índice de Morosidad y Efectividad de Cobranza.
 3. Reducir la Morosidad de la Cartera Nueva: Vivienda para Todos, Casa Bonita, Fénix, Dulce Hogar, etc.
 4. Proteger el Patrimonio del Fondo Revolvente: Mediante las siguientes acciones:a. Reconocimiento actualizado de Saldo de Deuda por parte del deudor.b. Actualización de Garantías: Pagaré, Hipoteca.c. Actualización de Datos del Prestatario.d. Saneamiento contable de las cuentas.e. Consolidación financiera del Fondo Revolvente, con la liberación de provisiones
 y mejora del patrimonio.
 5. Mejorar la posición del BANMAT como acreedor de todas estas cuentas.
 6. Interrupción de los plazos de prescripción de deudas, mediante el envió de cartas de notificación a cada cliente.
 7. En caso de Cancelación de la Deuda el BANMAT esta facultado para Sanear la Propiedad ante los Registros Públicos y Levantar la Hipoteca, consolidando la propiedad de los bienes a favor de sus beneficiarios, en cumplimiento con el fin social de la entidad respecto al problema de la vivienda formal en nuestro público objetivo.
 OBJETIVOS
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UNIVERSO DE PRESTATARIOS QUE PUEDE ACOGERSE AL PROGRAMA
 UNIVERSO DE PRESTATARIOS QUE PUEDEN ACOGERSE AL PROGRAMA DE FACILIDADES DE PAGO PRESTAMOS CON MAS DE 12 CUOTAS VENCIDAS AL 31.12.2007 Y QUE A LA FECHA TIENEN MAS DE 12 CUOTAS VENCIDAS
 Cartera Potencial a acogerse al Programa
 Nº Prest. Nº Prest.Monto Aprox. a
 Recuperar
 1. CREDITOS QUE PUEDE REESTRUCTURAR
 Cartera Nueva 2,650 265 53,000 5,300 3,975
 Cartera Antigua 147,589 14,759 2,951,780 295,178 221,384
 SUB-TOTAL 150,239 15,024 3,004,780 300,478 225,359
 2. Creditos Enace Inactivos 39,835 3,984 796,700 79,670 59,753SUB-TOTAL 39,835 3,984 796,700 79,670 59,753
 TOTAL 190,074 19,007 3,801,480 380,148 285,111
 Sustento : (*) INGRESO TOTAL AL BANMAT 665,259
 (1) Se estima que un 10% se acogera al programa con una cuota promedio de S/. 200(2) Se estima que un 10% se acogera al programa con una cuota promedio de S/. 200
 UNIVERSO DE PRESTATARIOS CARTERA TRANSFERIDA BANVIP
 Cartera Potencial a acogerse al Programa
 Nº Prest. Nº Prest.Monto Aprox. a
 Recuperar
 1. Creditos BANVIP 41,213 4,121 824,260 82,426 61,820
 TOTAL 41,213 4,121 824,260 82,426 61,820
 Sustento : (*) INGRESO TOTAL AL BANMAT 144,246
 (1) Se estima que un 10% se acogera al programa con una cuota promedio de S/. 200
 TOTAL INGRESOS AL BANMAT 809,505
 Estimado de cliente a Reestructurar (*)
 Estimado de cliente a Reestructurar (*)
 Ingresos al BANMAT
 (comisión 10%)
 Ingresos al BANMAT (Costo de Reestructuración S/.
 15 por cliente)
 Ingresos al BANMAT
 (comisión 10%)
 Ingresos al BANMAT (Costo de Reestructuración S/.
 15 por cliente)
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PROPUESTA CARTERA BANMAT
 • El Prestatario deberá pagar como mínimo el valor de una cuota de su calendario actual.
 • Se eliminarán los intereses y moras.• No se eliminará costo de cobranza ya sea extra judicial o judicial.• El saldo de capital será reestructurado como máximo hasta 15 años para
 la cartera antigua y para la cartera nueva será de preferencia el número de cuotas pendientes que tiene por pagar su cronograma actual.
 • Tasa de interés de 9 % anual. Si la tasa de interés es mayor se mantendrá.
 • Se firmará el addenda del programa de facilidades de pago.• Se firmará el pagaré o constituir o renovar hipoteca según sea el caso.• No Gozarán del beneficio del Buen Pagador.• Podrán elegir un sistema de pagos estaciónales (semestral, trimestral o
 bimestrales).• Prestatarios con más de 65 años de edad deberán constituir un Co –
 prestatario, quien firmará la addenda del Co - prestatario y el pagaré.• Se informará a la Gerencia General de los resultados en forma
 trimestral.
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PROPUESTA CARTERA BANMAT
 • Sólo podrán acogerse al programa de facilidades de pago aquellos prestatarios que se encuentren en pre-judicial bajo las condiciones mencionadas en el primer punto y en proceso judicial podrán acogerse al programa de facilidades de pago si realizan un pago extraordinario equivalente al 40 % del saldo capital firmando el acta de transacción extrajudicial, el addenda de reestructuración y el pagaré.
 • Para los prestatarios de todas las carteras que no pueden acogerse al programa de facilidades de pago y que se encuentran en proceso judicial podrán refinanciar previo pago del 40% del principal , (en casos excepcionales previa autorización de la Gerencia de Recuperaciones podrá modificar el porcentaje establecido) más los gastos legales y los honorarios del abogado; el saldo de la deuda será refinanciado a la misma tasa y plazo del calendario actual. En el caso de llegar a la refinanciación se suscribirá el Acta de Transacción Judicial.
 • Encargar a la Gerencia de Recuperaciones la estrategia de aplicación del programa
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PROPUESTA CARTERA ENACE-COLFONAVI INACTIVOS - BANVIP
 • El Importe a reestructurar será el monto del préstamo en efectivo (Créditos Supervisados), Saldo de precio de Venta (Programas de Vivienda) determinado e informado por ENACE / COLFONAVI o el BANVIP (éste último, al 31.12.1991), mas los 15 soles de los gastos administrativos.
 • El total de pagos efectuados a BANVIP serán aplicados al monto indicado en ítem a.
 • El Prestatario deberá pagar como mínimo el valor de una cuota de su nuevo calendario.
 • El monto a ingresar al Sistema como INACTIVO será el indicado en el ítem a y no se le cargarán intereses al momento de la Activación, si se acoge al Programa de Facilidades de Pago. Lo mismo se aplicará para las cuentas ya ingresadas al Sistema y que se encuentran en el estado de INACTIVAS. En los casos de créditos que no tienen saldo informado, se efectuará la actualización correspondiente al 31.12.1991 y se ingresará ese saldo.
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PROPUESTA CARTERA ENACE-COLFONAVI INACTIVOS - BANVIP
 • Se eliminará los intereses y moras.• No se eliminará costo de cobranza ya sea extra judicial o judicial.• El saldo de capital (ítem a – ítem b) será reestructurado como
 máximo hasta 20 años.• Mantendrán su tasa de interés.• Deberá firmar el pagaré o constituir o renovar hipoteca según sea el
 caso.• Sólo gozarán del beneficio del Buen Pagador los casos de primer
 acogimiento a facilidades de pago.• Posteriores transferencias de cartera recibirán idéntico tratamiento.• Podrán elegir un sistema de pagos estaciónales (semestral,
 trimestral o bimestrales).
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PROPUESTA CARTERA ENACE-COLFONAVI INACTIVOS - BANVIP
 • En caso de Cobranza Judicial para las Cuentas de la Cartera Transferida, salvo que se cuente con toda la documentación necesaria para proceder con los saldos del Sistema, se generará un cronograma de pagos con base en los importes y fechas de su Contrato original, considerando:
 - Plazo de Pago: El Plazo del Contrato. - Tasa de Interés: 9%.- Tipo de Cuota: Fija. - En casos de otras denominaciones se considerará como base el Saldo Inicial en Nuevos Soles al 31.12.1991. - Los pagos efectuados se aplicarán según la prelación correspondiente.
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CONCLUSIONES DE LA GERENCIA DE ADMINSTRACION Y FINANZAS
 La Gerencia de Administración y Finanzas, mediante Memorando N° 732-10-GAF, Informe N° 406-10-DCF e Informe N° 368-10-DCF, ha emitido pronunciamiento técnico de su competencia, señalando, entre otros aspectos lo siguiente:
 • En tal sentido, concluye su informe señalando que los castigos de intereses y moras solicitados para este Programa de Facilidades de Pagos, el cual
 comprende la Cartera BANMAT y la Cartera ENACE / COLFONAVI – BANVIP propuesta por la Gerencia de Recuperaciones, del Fondo Revolvente no afectarán la intangibilidad.
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CONCLUSIONES DE LA GERENCIA LEGAL.
 La Gerencia Legal mediante Informe N° 943-10-GL, ha emitido pronunciamiento en el sentido siguiente:
 • En consecuencia, la aprobación de procesos de reestructuración es una facultad que corresponde al Directorio del BANMAT, en su condición de máximo órgano decisorio de la Entidad, y como tal responsable de la administración de sus propios recursos, así como de la administración de la cartera inmobiliaria y crediticia a que se refiere el Decreto Supremo N° 005-2002-VIVIENDA, con sujeción a las disposiciones del Estatuto Social y a las disposiciones de la Ley General de Sociedades en lo que fuera aplicable.
 • La Gerencia Legal opina que es procedente que mediante acuerdo de su Directorio se apruebe la propuesta del Programa de Facilidades de Pago para la Cartera BANMAT y la Cartera ENACE / COLFONAVI – BANVIP.
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DIFERENCIAS ENTRE EL PROGRAMA DE FACILIDADES DE PAGO ANTERIOR Y EL PROPUESTO
 CONCEPTOS PROGRAMA ANTERIOR PROGRAMA PROPUESTO
 TASA DE INTERES 5%Desde 9% (Enace-Colfonavi y BANVIP
 tasa del 5%)
 PLAZO DE AMORTIZACION 20 AñosHasta 15 Años Cartera Antigua y 10
 Cartera Nueva
 PLAZO DE ACOGIMIENTOPrestatarios con una cuota
 vencida y no pagada al 30/06/2004
 Prestatarios en situación de Morosidad al 31/12/2007 y que cuentan con mas de 12
 cuotas vencidas a la fecha de acogimiento.
 GARANTIA Addedum y PagareAddedum y Pagare ó Constitución o
 Renovación de Hipoteca según sea el caso
 EVALUACION No se verifica Central de RiesgoSe verifica su situación en la Central de
 Riesgo e Ingresos
 BENEFICIO BUEN PAGADORGozaban del beneficio del buen
 pagadorNo gozaran del Beneficio del buen pagador
 VIGENCIA Hasta el 31-07-2011 para la Cartera
 BANMAT, no tengra vigencia la Cartera Enace / Colfonavi - BANVIP.
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