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Titulo de tesis: Analisis al proceso de solicitudes de microcréditos en BanEcuador,

sucursal Esmeraldas, periodo junio a diciembre 2020.

RESUMEN

Por medio del presente estudio, se abordd la tematica de los microcréditos en
BanEcuador, sucursal Esmeraldas, analizando especificamente el proceso de solicitudes
derivado de la operatividad de este producto financiero dirigido a microempresarios que
buscan de alguna manera mejorar su condicion empresarial y generar més desarrollo
socioecondmico en su entorno. Para el logro de este propdsito la metodologia
investigativa refirid a un paradigma cualitativo y cuantitativo, con un enfoque descriptivo,
de campo, documental y no experimental. La poblacion que participé del estudio estuvo
conformada por el gerente de la institucion, los oficiales de crédito y los clientes que han
solicitado microcréditos en la entidad financiera durante el periodo junio a diciembre del
2020; se realizo una entrevista al gerente y encuestas tanto a los funcionarios del banco
como a los clientes. Los resultados permitieron establecer que existen varias deficiencias
en el proceso de solicitud de microcréditos como minimas explicaciones para llenar las
solicitudes, ausencia de un efectivo direccionamiento, peticion de documentos posteriores
a la presentacion preliminar de documentos, altas demoras en respuesta a las solicitudes
y falta de calidad en la atencion a los usuarios solicitantes. Del mismo modo se evidencid
que en el proceso de microcrédito no existen flujogramas en los que se detallen los
procesos a seguir por los funcionarios en pos de mejorar los servicios brindados y
disminuir los tiempos de respuesta a los usuarios. Ante los resultados expuestos, al final
del estudio, se plantea una propuesta referida a un plan de estrategias que posibiliten
mejorar la atencidn a los usuarios solicitantes; se establecen flujogramas y manuales de
procesos, que permita generar tiempos mas cortos en la atencién y revision de solicitudes

para dar respuestas agiles y oportunas a la negacion o aprobacion de los microcréditos.

PALABRAS CLAVE: Microcréditos, Atencion a clientes, Tiempos de respuesta,
Manuales de Procesos, Flujogramas, Calidad en la atencion.

vii



Thesis title: Analysis of the microcredit application process in BanEcuador, Esmeraldas

branch.

ABSTRACT

Through this study, the issue of microcredits was addressed in BanEcuador, Esmeraldas
branch, specifically analyzing the application process derived from the operation of this
financial product aimed at microentrepreneurs who seek in some way to improve their
business condition and generate more socioeconomic development in your enviroment.
To achieve this purpose, the research methodology referred to a qualitative and
quantitative paradigm, with a descriptive, field, documentary and non-experimental
approach. The population that participated in the study was made up of the manager of
the institution, the loan officers, and the clients who have requested microcredits from the
financial institution; an interview was conducted with the manager and surveys of both
bank officials and clients. The results made it possible to establish that there are several
deficiencies in the microcredit application process such as minimal explanations to fill
out the applications, absence of an effective address, request for documents after the
preliminary presentation of documents, high delays in response times to applications and
lack of quality in the attention to the requesting users. In the same way, it was evidenced
that in the microcredit process there are no flowcharts that detail step by step the processes
to be followed by officials in order to improve the services provided and reduce response
times to users. Given the results presented, at the end of the study a proposal is put forward
referring to a plan of strategies that make it possible to improve the attention to the
requesting users; Flowcharts and process manuals are established, which allow generating
shorter times in the attention and review of applications to give agile and timely responses

to the denial or approval of microcredits.

KEYWORDS. - Microcredits, Customer service, Response times, Process manuals,
Flow charts, Quality of service
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INTRODUCCION

Presentacion del tema de investigacion

El sistema financiero es considerado un factor clave en las economias del mundo como
un motor de crecimiento y desarrollo socioecondmico debido a que el giro del negocio,
captando recursos a una tasa pasiva y colocandolos a una tasa activa en créditos
canalizados hacia el comercio, la produccion o servicios, permite la generacion de

mejores condiciones socioeconomicas en la sociedad.

De acuerdo con Espinoza y Maldonado (2018), el sistema financiero ecuatoriano durante
los ultimos afios se ha mostrado solvente y fortalecido, incluso a pesar de las épocas de
recision por las que ha atravesado el Ecuador, no se han presentado mayores problemas
y esta fortaleza puede notarse en el aumento constante de depo6sitos recibidos y los valores

colocados en créditos.

Los bancos son intermediarios financieros que crean deudas, proyectadas hacia si mismos
y hacia la comunidad; su éxito y utilidad dependen de los créditos financieros que otorgan.
Los créditos bancarios segun Vera (2015), son operaciones financieras por medio de las
cuales una entidad concede cierta cantidad de dinero a individuos o empresas mediante
firmas de contratos en el que el deudor se compromete a devolver el valor prestado mas

los intereses que de acuerdo con la ley se establezcan.

Segun Topa (2010) existen varias clasificaciones referentes al crédito, de las que se
destaca la division del crédito como productivo, al tratarse de financiamientos de activos
fijos, tierras productivas o compra de maquinarias que mejoren procesos de produccion;
créditos comerciales a aquellos que se brindan a personas u organizaciones que se dedican
a la compra-venta de productos no transformables y créditos de servicios, los brindados

a quienes se dedican a actividades hoteleras, restaurantes, transportacion, entre otros.

También existe una clasificacion referida a los microcréditos. En este sentido, las finanzas

amenor escala siendo opcion de desarrollo para las personas de bajos recursos o0 empresas



pequefias e informales, nacié también una alternativa de financiacion por medio de

microcréditos financieros que ayudan a mejorar su gestion.

BanEcuador es una institucion financiera que forma parte de la banca publica del Ecuador
y dentro de su cartera de productos financieros pone a disposicion del publico créditos
productivos, comerciales, de servicios y también microcréditos. Estos Gltimos tienen dos
fines particulares, el incremento de los niveles de desarrollo de la sociedad, especialmente

de los sectores excluidos y vulnerables.

En la presente investigacion se busca abordar la teméatica de los microcréditos en
BanEcuador, sucursal Esmeraldas, analizando especificamente el proceso de solicitudes
derivado de la operatividad de este producto financiero dirigido a microempresarios que
buscan de alguna manera mejorar su condicion empresarial y generar més desarrollo

socioecondmico en su entorno.

Se pretende realizar una revision de los procedimientos inherentes a esta etapa inicial del
microcrédito, de manera que se puedan identificar posibles falencias y sobre esta base,
delinear estrategias que permitan hacer eficiente, agil y oportuno este tipo de créditos que

ayudan a mejorar la condicion de microempresarios de la localidad.

Planteamiento del problema

Mediante Decreto Ejecutivo 677, del 13 de mayo del 2015, BanEcuador entra en
funciones bancarias. El presidente Correa en el afio 2016, a través de un Decreto
Ejecutivo, ordend que todos los bienes y valores del Banco Nacional de Fomento (BNF)
pasaban a formar parte de BanEcuador y en funcion de este decreto, en mayo del 2016,
el antiguo BNF transmite sus activos, pasivos y patrimonio a la entidad naciente, y el 09
de mayo de 2016, BanEcuador es presentado como banco publico, articulado y orientado

a la inclusion econdmica de sectores productivos, comerciantes y campesinos del pais.

La mision de BanEcuador desde su origen hasta la actualidad es la de “brindar productos

y servicios financieros innovadores, eficaces y sostenibles social y financieramente,



aportando en la inclusion y mejora de la calidad de vida de los pequefios y medianos
productores, fortaleciendo la asociatividad” (BanEcuador.fin.ec, 2020, s.p.).

Para el cumplimiento de la misién descrita, brinda entre sus productos financieros el
microcrédito, destinado particularmente a los segmentos de turismo, artesanos, agricolas,
pecuarios, transporte, comercio y servicios, dirigido a emprendedores nuevos o a aquellos

que desean ampliar sus negocios (BanEcuador.fin.ec, 2020, s.p.).

En funcién de lo expresado, la sucursal Esmeraldas cuenta con tres oficiales sénior, un
responsable del proceso de microcrédito, cuatro oficiales junior y dos asistentes de
negocios, que atienden las solicitudes generadas en los cantones Eloy Alfaro, Rio Verde,

Esmeraldas centro y sur, y hasta antes de la parroquia Viche.

Aunque no existen datos estadisticos respecto a los tiempos y respuestas que se dan a los
clientes en el proceso de solicitud de microcréditos, conversaciones preliminares
realizadas con varios usuarios han permitido conocer su descontento ante este proceso,
razén por la que han presentado quejas ante la gerencia y otros funcionarios del Banco
por las demoras y dificultades en este inicial proceso de créditos.

De acuerdo con el manual de politicas de crédito de BanEcuador, el proceso de solicitud
de crédito inicia con la informacién por parte de las asistentes de negocios, las mismas
que guian y receptan las carpetas para aplicar a los créditos, ellas verifican que los
ciudadanos posean una cuenta activa en el banco y que de acuerdo al segmento que
apliguen presenten los requisitos, luego se procede a llenar el formulario para verificacion
de los burds de crédito del deudor como garante, los cuales no deben tener valores

vencidos en el sistema financiero y comercial.

Se hizo necesario que por medio de la presente investigacion se analicen varias
situaciones inherentes al proceso de solicitud de microcrédito. Aspectos como la revisién
documental, controles a las solicitudes, observacion y aplicacion de las politicas de
crédito, sistemas informaticos usados, capacitacion y actualizacion de conocimientos de
funcionarios que participan en los procesos crediticios, son entre otras condiciones que
se debieron revisar para poder tener una idea objetiva del proceso crediticio que se lleva

a cabo en la institucion.



Fue de mucha importancia que los aspectos descritos anteriormente fueran descritos y
revisados con el fin de identificar desviaciones y, de ser necesario, establecer
lineamientos que permitan mejorar los procesos de solicitud y procesamiento de los
microcréditos que se ofertan en BanEcuador, de modo que se puedan alcanzar adecuados
niveles de eficiencia en esta entidad publica de crédito.

Pregunta general:

¢Como se efectla el proceso de solicitudes de microcréditos en BanEcuador, sucursal

Esmeraldas?

Preguntas especificas

= ;Cual es la percepcion de los clientes sobre la situacion actual del proceso de

solicitudes de microcréditos en BanEcuador, sucursal Esmeraldas?

= ;Existen y se aplican los flujogramas de procesos en los que se establezcan los pasos
a seguir para tramitar las solicitudes de crédito en BanEcuador, sucursal Esmeraldas?

= ;Qué estrategias podrian adaptarse para mejorar el proceso de solicitudes de

microcréditos en BanEcuador, sucursal Esmeraldas?

Justificacion

BanEcuador, como cualquier otra entidad financiera, necesita colocar la mayor cantidad
de recursos en el mercado financiero, para que a mas de beneficiar al sector productivo
que solicita y necesita créditos, pueda lograr el rendimiento econémico suficiente que le

permita consolidarse como un banco publico competitivo.

La importancia del estudio se fundamento en la busqueda de mejoras en los procesos de
solicitudes de microcréditos en BanEcuador, sucursal Esmeraldas a fin de que se
disminuyan los tiempos de procesamiento y aprobacion de estos, mejorando asi el

servicio a clientes y la respuesta a sus requerimientos.



La pertinencia del proyecto investigativo radicé en el hecho de que se hace necesario que
todo el equipo de trabajo del &rea de crédito y los encargados especificamente del
producto microcrédito, cumplan de forma &gil y adecuada con todas las funciones y

responsabilidades que se establecen para el efecto.

Los beneficiarios de la investigacién serdn por una parte los clientes que solicitan
microcréditos en BanEcuador, sucursal Esmeraldas, pues podran acortar los tiempos en
los que sus solicitudes y documentos son receptadas, procesadas y reciben respuesta. Del
mismo modo seré beneficiada la institucion como tal, pues incrementara sus niveles de

eficiencia en los procesos crediticios.

El estudio es factible debido a que su autor, al ser parte de BanEcuador, cuenta con el
tiempo disponible y la autorizacion de acceso a informaciéon y datos que permitan
evidenciar los problemas de forma clara y precisa, a mas de permitir con los resultados la

elaboracion de estrategias para el mejoramiento de la situacion objeto de estudio.

Entre los principales impactos que se generarian con el estudio se pueden mencionar una
mayor socializacién de los procesos a seguir para la recepcién y procesamiento de las
solicitudes de microcrédito, menos tiempos en ofrecer respuestas a los usuarios y el

aumento de niveles de eficiencia en los servicios bancarios ofertados por la entidad.

Es muy importante destacar que este trabajo pretende colateralmente, que se empiece a
dejar de lado el criterio de que todos los servicios brindados por las entidades publicas
son deficientes, antes bien, se pretende promover que BanEcuador, como banca publica
de desarrollo, tenga buenos niveles de eficiencia y sea un referente de calidad dentro del

servicio publico y apoye las iniciativas de crecimiento de los emprendedores.

Objetivos

Objetivo general

Analizar el proceso de solicitudes de microcréditos en BanEcuador, sucursal Esmeraldas.

Periodo junio a diciembre del 2020.



Objetivos especificos

= Diagnosticar la situacion del proceso de solicitudes de microcréditos desde la
percepcion del cliente en BanEcuador, sucursal Esmeraldas. Periodo junio a diciembre
del 2020.

= |dentificar la existenciay aplicacion de flujogramas en los que se establezcan los pasos
a seguir para tramitar las solicitudes de microcrédito en BanEcuador, sucursal

Esmeraldas.

= Elaborar estrategias que permitan mejorar el proceso de solicitudes de microcréditos

en BanEcuador, sucursal Esmeraldas.



CAPITULO I - MARCO TEORICO

1.1 Fundamentacion teorico-cientifica

De acuerdo con Hernandez (2005), el marco tedrico, llamado también referencial o
conceptual tiene como finalidad fundamental, proveer de un sistema ordenado y
coherente de diferentes definiciones o proposiciones que posibiliten abordar
eficientemente el tema de estudio; la teoria de forma general cumple el principal papel de

participar en la nueva produccion del conocimiento.

Dentro de la presente investigacion se busca analizar el proceso de solicitudes de
microcrédito que se da en BanEcuador, sucursal Esmeraldas, razén por la que el marco
tedrico estara direccionada a la busqueda de teorias ya establecidas que hagan referencia
al microcrédito, su importancia, caracteristicas, los tipos de microcrédito, su aporte al
desarrollo, a la lucha contra la galopante pobreza, sumado a las metodologias de procesos

generalmente usadas.

1.1.1 Definicion, objetivo, caracteristicas y tipos de microcrédito

Al abordar el tema del microcrédito podria afirmarse que a lo largo del tiempo han sido
considerados como instrumentos de desarrollo social y econémico por medio del cual las
personas gque no cuentan con mucho patrimonio, a mas de apertura de cuentas y al
mantenimiento de un ahorro personal, tiene también la posibilidad de acceder a un crédito

en una institucion financiera pablica o privada.

En Ecuador, el Banco Central del Ecuador (2009) define al microcrédito como:

Créditos que no exceden los $20.000 y que se conceden a un prestador, quien
puede ser persona natural o representar a una empresa cuyas venteas sean menores
a $100.000 que por lo general son destinados al financiamiento de pequefias
producciones, comercios, oferta de servicios, que sirven para el pago de las deudas

que les otorgan las entidades financieras (p.5).



Lacalle (2010) considera que los pequefios créditos permiten el financiamiento en busca
del desarrollo para lograr tener mejoras en las formas que viven los mas desamparados,
buscando reducir la pobreza notoria en millones de ciudadanos que se ilusionan y ponen
en marcha pequefios negocios gque les permitan tener recursos, cancelar las obligaciones

y buscar una mejor condicion socioecondmica para su familia.

Candel, Domenech, Ortega y Pérez (2011) mencionan que “existen dos modelos de
microcréditos como herramienta social, el primero, el microcrédito como herramienta
para mejorar la vida de los pobres; el segundo, el microcrédito como herramienta para el

desarrollo, y se enfoca en microempresas” (p.18).

El hecho de que se mencione que el microcrédito esta destinado especialmente a disminuir
la pobreza de la poblacién ha generado ciertas confusiones que son necesario aclararlas.
Para Sanfilipo y Lopez (2012), no se debe considerar al microcrédito como una caridad,
porque es un producto financiero especifico; no es una subvencién por lo que deberia
intentarse la retroalimentacidn con entidades de autosuficiencia financiera y; no se limita

a la entrega de un préstamo de pequefio monto.

Respecto a los objetivos del microcrédito, se hace importante poner en consideracion el
criterio de Guachamin y Cardenas (2017), quienes afirman que el microcrédito persigue

el desarrollo socioeconémico por medio de:

= Una efectiva inclusion financiera y social de las personas.
= Reducir en lo posible las brechas de la pobreza.

= Generar empleos directos e indirectos.

= Que incrementen los ingresos familiares.

= Impulsar el crecimiento econémico de la sociedad.

Promover el desarrollo de los microempresarios.

Se hace importante y necesario manifestar que, aunque en su génesis el microcrédito
surgidé como un instrumento para luchar contra la pobreza, con el tiempo se presentd una

evolucion en su aplicacion que no solo permite ayudar a las personas en condicion de



pobreza, sino también que gente que nunca habia poder accedido a procesos bancarios
pueda hacerlo y ademas fortalecer a pequefios microempresarios que desarrollan

actividades comerciales, productivas o de servicio.

De su parte, Camino y Lara (2016), manifiestan que las personas desean acceder al

microcrédito por situaciones como:

= Emprender o crear pequefias unidades de negocio que mejoren su condicion. Por lo
que el microcrédito se constituird como el financiamiento para crear una actividad

comercial o productiva, de servicios, para mejorar su situacién econémica.
= Financiar actividades propias del pequefio negocio o microempresa.
= Adquisicién de activos que sirvan para el cumplimiento de los fines empresariales.

= Reparaciones 0 mejoras de la vivienda familiar.

El microcrédito de acuerdo con varios autores posee condiciones que lo hacen distinto de
créditos existentes en el mercado financiero, por lo cual es importante destacar las

principales particularidades de este instrumento financiero.

Es asi, que Ballesteros, Duran, Lacalle y Garrido (2004) proponen caracteristicas tales
como disminucion de la cuantia en los créditos porque son montos minimos de dinero
con plazos bastante cortos que por lo general no exceden a un afio y cuyos recursos son

utilizados para las actividades propuestas por los solicitantes.

Asi también, Candel (2011) menciona otras caracteristicas del microcrédito tales como

Permitir el acceso a crédito a personas que se encuentran excluidas
financieramente; son otorgados sin garantias tradicionales, en virtud de la
confianza en el potencial de la persona que lo recibe; son productos financieros
que deben ser devueltos por el prestatario, quien debera devolver el capital mas
los intereses correspondientes, dependiendo del monto y plazo del microcrédito

y; son pequerios préstamos que varian mucho dependiendo de cada pais. (p. 61)



Podria acotarse que el microcrédito tiene como caracteristica principal el hecho de ser un
préstamo considerado pequefio, destinado generalmente a actividades netamente
productivas y que deben ser canceladas junto a los respectivos intereses de operacion en
periodos de corto plazo. Sin embargo, es necesario también considerar que existen varios

tipos de microcréditos que se clasifican segin sus montos y condiciones.

Respecto a los tipos de microcrédito existentes, el Banco Central del Ecuador (2009) pone

a consideracion los microcréditos siguientes:

Minorista.- EI microcrédito minorista hace referencia a todo préstamo cuyo monto
es menor o igual a $3.000 dolares, concedidos a microempresarios (trabajadores
por cuenta propia, 0 a un grupo de prestatarios con garantia solidaria) con un nivel
de ventas o ingresos anuales inferior a $100.000 délares. De acumulacion simple.-
El microcrédito de acumulacion simple es todo préstamo cuyo monto es superior
a $3.000,00 dolares y hasta $10.000 dolares, conferidos a microempresarios
(trabajadores por cuenta propia, 0 a un grupo de prestatarios con garantia
solidaria) con un nivel de ventas o ingresos anuales inferior a $100.000 dolares.
De acumulacion ampliada.- EI microcrédito de acumulacién ampliada es todo
préstamo cuyo monto de crédito es superior a $10.000 dolares concedidos a
microempresarios (trabajadores por cuenta propia, 0 a un grupo de prestatarios
con garantia solidaria) con un nivel de ventas o ingresos anuales inferior a
$100.000 dolares. (p. 24-25)

Como se puede apreciar, son diversos los tipos de microcréditos al que pueden acceder
microempresarios que pretenden generar mejores condiciones de vida por medio de
actividades productivas, comerciales o de servicio, que buscan un impulso econémico

para aumentar sus capacidades microempresariales.

BanEcuador, sucursal Esmeraldas, dentro de las clasificaciones o tipos de microcréditos
minoristas, de acumulacion simple y de acumulacion ampliada, ofrece a los clientes
microcréditos comerciales, de servicios y productivos, los mismos que buscan, por una

parte, aportar al desarrollo local; y, por otra, promover la superacion de la pobreza.
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1.1.2 Microcréditos ofertados por BanEcuador

BanEcuador, brinda entre sus productos financieros el microcrédito, destinado
particularmente a los segmentos de turismo, artesanos, agricolas, pecuarios, transporte,
comercio y servicios, dirigido a emprendedores nuevos o a aquellos que desean ampliar
sus negocios. Es decir, todas estas actividades se engloban en microcréditos productivos,

comerciales y de servicio.

De acuerdo con Cevallos (2016), el microcrédito productivo hace referencia al producto
financiero que se otorga a individuos y empresas que realizan actividades productivas y
cuyos montos solicitados son consistentes y coherentes con la actividad que desarrolla, el

tipo y recurrencia de los ingresos que obtiene generalmente el solicitante beneficiario.

BanEcuador financia microcréditos que se destinen a iniciar, aumentar o mejorar procesos
de produccidn, para la compra de activos fijos, compra de tierras productivas que cumplan

con las exigencias y requisitos que se establecen para el efecto.

También existen microcréditos comerciales, los que de acuerdo a Jaicome (2015), son
modalidades de financiamiento que se caracterizan por prestar cantidades bajas de capital
para impulsar empresas que compran y venden productos que no sufren ningun tipo de

transformacion.

En BanEcuador existe la posibilidad de que comerciantes tengan acceso a créditos de
menor cuantia para capital de trabajo (considerado como gastos propios del negocio),
compra de activos, entre otros destinos de crédito que ayudarian e impulsarian el

crecimiento empresarial de sus beneficiarios.
En cuanto al microcrédito dirigido al sector servicios, Wilma (2011) lo define como el
producto financiero de baja cuantia que es dirigido a personas naturales dedicadas

exclusivamente a actividades de prestacion de servicios.

BanEcuador tiene entre sus productos financieros, el microcrédito dirigido al sector

servicios, en el que se brinda la posibilidad de que quienes tienen negocios de hoteles y
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restaurantes, transporte, comunicacion, educacion, servicios sociales y personales, entre
otros, tengan la posibilidad de acceder a montos de credito en funcion de los resultados

econdémicos que tengas sus actividades.

Todos los productos financieros mencionados anteriormente tienen la finalidad
fundamental de aportar al desarrollo local de la sociedad y a promover la disminucion de

la pobreza tan presente en nuestra sociedad.

1.1.3 El microcrédito como aporte al desarrollo local

El microcrédito es un componente del conjunto del amplio servicio ofertado por las
instituciones financieras publicas o privadas y, analizando sus caracteristicas y objetivos
se puede determinar que busca incluir social y financieramente a sectores con bastantes

problemas econémicos.

De acuerdo con Sanhueza (2011) el microcrédito permitiria alcanzar tres objetivos con

los que se promueve el desarrollo:

= Eficiencia, porque por medio del fortalecimiento de las microempresas, se puede

generar desarrollo, mayores plazas de empleo, mayores ingresos, entre otros.

= Equidad, en torno a que los microcréditos podrian capitalizar a los pequefios

empresarios que no tienen suficientes garantias para solicitar préstamos.

» Finalmente, también hay que tomar en consideracion que los microcréditos sean
dirigidos no solo al desarrollo de las microempresas, sino también al desarrollo

sustentable de las mismas.

En definitiva, Sanhueza afirma que el microcrédito contribuye al desarrollo no solo de
manera individual, también permite el desarrollo del entorno en el que se desenvuelven
las microempresas; incrementa el ingreso para los duefios del negocio y para las personas

que dependen de él.
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1.1.4 El microcrédito para la disminucion de la pobreza

Existe una alta carencia de las necesidades basicas en la poblacion o un podria decirse
también que en un segmento de esta y que en muchas de las ocasiones proviene de

inequidades sociales, econdmicas o politicas.

De ahi la importancia de reducir la pobreza, a partir de acciones politicas y sociales que
permitan llegar hacia los méas pobres, y fomenten la creacion de emprendimientos que

transformen la situacion econémica familiar.

Para Sanhueza (2011) por tanto, con el microcrédito se puede contribuir a que esos
segmentos de la poblacion salgan de la pobreza, ya que con ese financiamiento se podra
generar y desarrollar emprendimientos que permitan una posible solucion a las
dificultades econdmicas por las que atraviesan y puedan mejorar su situacion vulnerable

y tener mayores oportunidades de crecimiento.

Es importante acotar que la pobreza de muchas personas genera que no logren acceder a
servicios financieros formales, debido a las barreras que en muchas ocasiones deben
enfrentar. Gutiérrez (2009) destaca varias barreras como las mas habituales a las que se

enfrentan las personas pobres para acceder al microcrédito:

Las barreras econdmicas debido a los pocos ingresos y a la pequefia escala que generan
ciertos sectores, y a la falta de garantias y avales, ocasiona que las instituciones

financieras no las considere interesantes para la concesion de créditos.

Las barreras culturales y sociales para algunos sectores de la poblacion sobre todo para
los sectores marginados porque no es sencillo ni habitual relacionarse con las entidades
financieras formales, sobre todo por problemas de alfabetizacion que ocasionan que no

tengan conocimiento de temas de crédito.

Las barreras préacticas en el sector rural en muchos casos, los individuos no cuentan con

oficinas bancarias cercanas a sus viviendas, lo que dificulta realizar tramites financieros.
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Ademas, el no poseer cédula de identidad, titulo de propiedades constituye una barrera

mas de acceso a los servicios financieros.

Sea bien para aportar al desarrollo local o para aportar a la disminucion de la pobreza en
la sociedad, en BanEcuador, sucursal Esmeraldas, como en cualquier otra entidad

financiera, existen procesos para la recepcion, anélisis y aprobacion de microcréditos.

1.1.5 Definicidn y caracteristicas del proceso de crédito y microcrédito

Antes de explicar especificamente en el proceso de crédito, es necesario entender al
proceso como tal y entenderlo su funcién de conseguir los objetivos y fines perseguidos
por una persona o0 una organizacion, conservando el equilibrio, manteniendo reglas y
puntos sobre lo que ya esta establecido, manteniendo su cohesion interna y

permaneciendo siempre integrado.

Ya teniendo en consideracion al proceso de crédito como tal, Santandreu (2014) sefiala

que el proceso de crédito tiene que ver con:

El establecimiento de una serie de pasos, principios basicos y politicas que
posibilitan la determinacion de lineamientos a seguir para el otorgamiento de un
crédito a una persona natural o juridica, siempre dentro del marco legal y

financiero que se observan en este tipo de transacciones. (p.98)

De su parte, Eduarte (2008) considera que el tiempo que se invierte en el analisis de un
crédito “puede afectar al resultado final del proceso, por lo que se debe concientizar al
personal de este departamento que su labor es necesaria en funcién de las necesidades

que tiene el solicitante del crédito” (p.13).

Las entidades financieras como BanEcuador deben considerar al proceso de crédito como
una herramienta administrativa esencial para el desarrollo del giro del negocio, puesto
que alli se establecen procedimientos, normas, métodos y politicas que se ajustan al
otorgamiento de un crédito de cualquier tipo y ayudan a brindar los productos y servicios

financieros de forma oportuna y eficiente.
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En este contexto, es importante destacar que existen procedimientos de crédito que
buscan reunir la informacion suficiente por medio de la cual se determine la capacidad de
endeudamiento que tiene un potencial deudor con el proposito de proteger al maximo al

acreedor.

Para Ettinger (2006), son tres los principales pasos que deben observarse para el

otorgamiento de un crédito:

a) La obtencidn de la informacion del solicitante del crédito por medio de un formato de
solicitud crediticia en el que se deben reunir datos especificos sobre nombres completos
del solicitante, edad, direccion domiciliaria, certificados laborales, referencias bancarias,
personales y comerciales, tiempo de desarrollar su actividad econdmica, entre otros

aspectos personales.

b) El analisis de la informacidn recolectada para establecer si el solicitante puede ser
considerado sujeto de crédito por medio del analisis y determinacién de su ubicacion por
encima o debajo de la norma de calidad. Aqui se deben proporcionar también estados
financieros y otros analisis de fondos de la actividad del solicitante, de modo que se puede

conocer la liquidez del solicitante y su capacidad para pagar la deuda.

c) Tomar la decision del crédito, la que debe ser dirigida luego de revisar la evidencia
necesaria y suficiente del solicitante y de las garantias que dispone para asegurar el pago
de la deuda en los tiempos establecidos. En este sentido, todas las disposiciones y
condiciones que imponga el acreedor se aceptaran en todos los términos por parte del

deudor para la obtencidn de los recursos.

En cuanto a los microcréditos especificamente, la metodologia individual es la misma que
un crédito convencional, en donde una vez otorgado el crédito es la persona de forma
individual la que debe devolver a la institucion financiera el capital méas los intereses

respectivos.

Jordan y Roman (2014) sefialan varios preceptos que determinan como deben efectuarse

los procesos de microcredito para personas:
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1.- El cliente se dirige a las instalaciones del banco y solicita al asistente de créditos
informacidn para solicitar un microcrédito. Luego de recibir la respectiva orientacion para

empezar con la llenada del formulario de solicitud de crédito.

2.- Se realiza el levantamiento in situ de la informacion, lo que significa que la entrevista
debe ocurrir en el negocio/domicilio del solicitante y estara a cargo del asesor de

negocios, quien recopilard informacion relevante, veraz y oportuna para tomar decisiones.

3.- Los asistentes de crédito ayudan a llenar las solicitudes de microcrédito de los clientes
para presentar a los asesores de negocios y que éstos contintien con el tramite de crédito

respectivo.

4.- Se desarrolla luego una revision de las actividades econdémicas tanto del deudor como

de su familia; este aspecto es indispensable para evaluar la viabilidad de la solicitud.

5.- Se verifican qué tipo de garantias pueden presentar, sean estos bienes muebles 0
también bienes inmuebles con un valor considerable para los clientes, y que pertenecen

tanto a la actividad econdmica como al nucleo familiar.

6.- Es indispensable mantener una buena relacién con el asesor que atiende, debido a que
posibilitard que el asesor obtenga informacion suficiente para conceder el crédito,
detectando peligros en la concesion y posterior recuperacion del crédito tales como el

incumplimiento de pago, insolvencia, negacion deliberada de pago, entre otras.

7.- Tener siempre en consideracion el principio de crecimiento de la empresa, de tal
manera que en funcién de que la relacién generada por el crédito avanza, se van
generando nuevas calificaciones en el historial de pagos lo que provocaria que el banco

pueda poner a disposicion del usuario un mayor monto y plazo de créditos.

La metodologia y procesos, aunque pueden cambiar en base a cada politica de banco,
deben siempre estar encaminadas a optimizar en lo posible el tiempo de atencion y
respuesta a las solicitudes de microcréditos de los clientes, para que prime la calidad del
servicio y la entrega oportuna de créditos, en este caso de BanEcuador, sucursal

Esmeraldas.
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1.2 Antecedentes

Se analizaron estudios anteriores que se hayan realizado sobre el tema de procesos de
microcrédito, de tal manera que se tomen en consideracion metodologias, analisis y
resultados obtenidos que bien sirvan para establecer directrices en funcion de alcanzar los

objetivos propuestos en el estudio.

Alvarez (2015) plantea en su tesis de maestria, evaluar al microcrédito en Cooperativas
Financieras de Medellin debido a que el microcrédito y las microfinanzas aun son
discutidas como medios de desarrollo. Respecto a la metodologia utilizada, fue una
investigacion cualitativa de disefio observacional, cuasi experimental y experimental que
buscaron preliminarmente proveer de un marco de referencia y luego desarrollar un
enfoque que permita el cumplimiento de los objetivos. En cuanto a los resultados, se pudo
establecer que las microempresas que han obtenido microcréditos han incrementado sus
ventas y por ende sus ingresos, facilitando asi su crecimiento en el mercado en el que se
desenvuelve; los microcréditos han contribuido significativamente al cumplimiento de las

proyecciones sociales de las cooperativas.

En la tesis de maestria de Rios (2016) se planteé como objetivo general analizar los
microcréditos formales e informales dentro de un mercado en la localidad peruana de
Iquitos, siendo que es el principal financiamiento al que accedes los comerciantes en este
sector. Para cumplir con este objetivo, la metodologia hizo referencia la descripcion
transversal aplicando encuestas y entrevistas a una muestra de 291 comerciantes que han
recibido financiamiento de manera formal e informal. Los resultados permitieron
evidenciar que los comerciantes que han tenido experiencias en créditos tanto informales
como formales, optan por quedarse con los Ultimos debido a que, aunque existan mas
exigencias y requisitos, tienen una mayor seguridad al momento de cancelar sus
obligaciones; aunque los prestamistas informales brindan muchas mas facilidades, de a
poco van entendiendo que la mejor forma de desarrollarse empresarialmente es por medio

de créditos formales con la banca.

Camacho (2015) en su tesis de maestria, establece el objetivo de evidenciar como influyen

los créditos pequefios en el impulso socioecondmico de los microempresarios
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guayaquilefios. Se aplicé una metodologia descriptiva, considerada de campo, no
experimental, donde se analizaron los diversos elementos de referencia de los impactos
positivos del microcrédito a una muestra de 383 microempresarios, quienes respondieron
a una encuesta. Se evidencio con los resultados que los microcréditos otorgados a los
microempresarios contribuyeron significativamente a su desarrollo, puesto que con el
mejoramiento de sus procesos productivos y de comercializacion, se incrementaron sus

niveles de venta y calidad de vida.

El objetivo planteado por Pefafiel (2016) en su tesis de maestria tuvo relacion con
elaborar un plan estratégico comunicacional aplicado a como acceder a los segmentos de
microcrédito que oferta BanEcuador en el canton Gualaceo, debido al desconocimiento
de la ciudadania sobre estos productos a los que pueden acceder. La metodologia hizo
referencia a un estudio descriptivo y de campo, que realiz6 una encuesta a 333 ciudadanos
duefios de negocios en el sector. Los resultados permitieron identificar la necesidad de
contar con un plan estratégico comunicacional en el que se dé a conocer a la ciudadania
del sector, cuales son los productos y servicios financieros que se ofertan al publico, asi
como los requisitos y procesos a seguir para acceder a microcréditos que permitan

dinamizar la economia de los negocios del cantdn y sus alrededores.

En el estudio de maestria de Imaicela (2014), se plante6 analizar la demanda del
microcrédito y el posterior uso que le dan microempresarios del cantén Catamayo en la
provincia de Loja. Al hacer referencia a la metodologia de estudio, se utiliz6 el método
inductivo, deductivo e historico. EI método que se aplico fue el descriptivo por medio del
cual se detallo la situacién del tema de estudio aplicando técnicas como la observacion
directa y la encuesta a 326 comerciantes. Los resultados permitieron establecer que
factores sociales como la inversién en viviendas, mejoras en alimentacion y procesos
productivos han tenido una marcada incidencia gracias al recibimiento de los
microcréditos, sin embargo, es también notorio que los comerciantes no tienen muchos
conocimientos que permitan una adecuada orientacion financiera que no les permite
direccionar bien el microcrédito y generan un permanente endeudamiento, lo que frena el

crecimiento de los negocios.
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Olmedo (2019) plantea como objetivo de su investigacion de maestria, evaluar la
efectividad de los microcréditos de BanEcuador en el desarrollo de microempresarios
agricolas del canton Otavalo. La metodologia utilizada en el estudio hizo referencia a un
enfoque cuantitativo para el analisis y tabulacion de los resultados; cualitativa para
evidenciar la percepcion del agricultor y la satisfaccion que tiene de la atencion financiera
recibida. Fue también descriptiva y propositiva en funcion del establecimiento de mejoras
en el proceso crediticio ofertado por BanEcuador. Entre los resultados se establecio que
los creditos pequerios otorgados por BanEcuador entre agricultores de Otavalo cumplen
con la mision de ayudar al crecimiento del sector y promueven la disminucién de la
pobreza, sin embargo, uno de los problemas que se presentan tiene que ver con la demora
en la entrega de los créditos, lo que se traduce en quejas de comuneros y el no

cumplimiento de entrega agil y oportuna de microcréditos.

Dentro de la tesis de maestria de Chugimarca (2016), se analiza el microcrédito y la
direccién que le dan los comerciantes en el cantdn Calvas en la provincia de Loja. Sobre
la metodologia de estudio, fue una investigacién analitica, porque posibilitd conocer de
manera profunda como se presenta el tema investigado aplicando encuestas a los
comerciantes del sector para conocer su situacion socioeconémicay cémo el microcrédito
ha incidido en sus negocios y actividades; del mismo modo se realizaron entrevistas a los
jefes departamentales de crédito en los bancos y cooperativas existentes en el sector. Los
resultados evidenciaron que, aunque el microcrédito ha incidido de manera efectiva en el
sector comercial del sector, permitiendo a los comerciantes beneficiarios incrementar
ventas e ingresos, no se ha visto una contribucién efectiva a la creacién de nuevos

negocios y por ende a la generacion de nuevas plazas de trabajo.

Solérzano (2018) se plantea como objetivo general de su investigacion el disefio de
metodologias que permitan una mayor asignacion de microcréditos en el sector
microempresarial de Guayaquil. Respecto a la metodologia de estudio, la investigacion
fue descriptiva, cualitativa y cuantitativa debido a que se analizaron de varias formas a
los microempresarios, sus negocios, actividades productivas, acceso a productos
financieros como el microcrédito, entre otros aspectos, aplicando para ellos técnicas como
la encuesta, revision documental y la observacion. Entre los resultados se destaca que los
microcréditos han incidido significativamente al desarrollo de las microempresas

guayaquilefias, sin embargo, es una queja generalizada el hecho de que los procesos de
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tratamiento de solicitudes de microcrédito en las instituciones financieras son muy lentos,
por lo que se hace necesario que estas entidades apliqguen metodologias mas eficientes

que permitan el desarrollo de los procesos de crédito de una forma oportunay eficaz.

La tesis de maestria de Bermeo (2014), se plante6 como objetivo general, analizar y
plantear mejoras de control en los procedimientos que se dan para los microcréditos a
pequeiios productores en la Fundacion “Alternativas para el desarrollo” de la EPS de
Ecuador. Sobre la metodologia, fue un estudio descriptivo en el que se analizaron
detalladamente los procesos de microcréditos en esta entidad. Se aplicaron entrevistas y
encuestas a las autoridades y funcionarios encargados del proceso de crédito, asi como la
revision de los documentos que soportan la gestién de este departamento. Entre los
resultados se destaca que la fundacion no cuenta con un mapa o flujograma de procesos
de crédito que posibilite el anlisis y determinacion de controles desde la recepcion de
documentos, asi como la posterior entrega y recuperacion de los valores prestados.

Guacho (2016) determina en su tesis de maestria el objetivo de analizar la colocacion de
microcréditos de la Cooperativa Uniandes en el mercado mayorista de la ciudad de
Riobamba durante el afio 2015. El enfoque metodolégico se inclina por un estudio
descriptivo que busco identificar las causas y detalles que originaron el problema motivo
de estudio y explicativo porque pretendio explicar los resultados sobre el tema analizado.
La muestra estuvo conformada por 40 socios que, segun la base de datos, posee la
Cooperativa; a estos actores se les realizd una encuesta de preguntas cerradas y de
maultiple eleccion. Entre los resultados mas destacados se pudo establecer que la entidad
no cuenta con politicas internas de seguimiento del crédito desde su solicitud hasta su
cobranza; del mismo modo no existen manuales de funciones y procedimientos para los

procesos de concesion de microcréditos.
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1.3 Fundamentacion legal

La presente investigacion debera observar varias leyes e instrumentos legales que regulan
el otorgamiento de microcréditos en bancos y cooperativas tanto del sector privado como

del publico, las mismas que son detalladas a continuacion.

El Art. 308 de la Constitucidn de la Republica del Ecuador (2008) determina que toda
actividad financiera debe ser considerada de suma importancia por manejarse en funcion
del publico o sociedad que solicitan los servicios a proposito de conservar adecuadamente
los depdsitos de los ciudadanos y dar atencion a las necesidades de financiamiento de

éstos.

En el Art. 309 se identifican tanto al sector privado como al publico, sumado a las
entidades de economia popular y solidaria como los componentes del considerado sistema
financiero. En este sentido, BanEcuador, como banca publica, forma parte del sistema
financiero nacional y dentro de su mision, asume lo establecido por la Constitucién

respecto al fomento del desarrollo financiero.

El Art. 14 del Codigo Organico Monetario y Financiero (2014), determina entre las
actividades principales en la Junta Bancaria dirigir las politicas monetarias y crediticias
dentro del Ecuador, determinando niveles y tasas de crédito, directrices de politicas de

crédito e inversion dentro del sistema financiero nacional.

El Art. 8 de este Codigo determina que las operaciones crediticias sean orientadas al
incremento del desarrollo y competitividad de todos los sectores productivos, realizando
una segmentacion que permita llegar a todos ellos para alcanzar los objetivos

determinados en los planes nacionales de desarrollo y buen vivir.

En torno a lo expresado en el Codigo al que se hace mencidn, BanEcuador es una entidad
que dirige sus acciones institucionales a la promocion y fomento de las actividades
productivas en los distintos sectores de la economia, buscando cumplir con la atencién de
los sectores mas desprotegidos y promover la entrada de éstos en el sistema econdémico,

por medio de servicios financieros que contribuyan a su desarrollo.
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La Resolucion No. 043-2015-F establece las politicas que deben observarse respecto a
una buena segmentacion de las carteras en las instituciones financieras. Dentro de esta
resolucion se da origen a los microcréditos, que, segin su nombre mismo, se orienta a
brindar créditos a microempresarios con plazos y tasas convenientes y alcanzables segun

la actividad que realizan.

En el numeral 9 del Art. 1 de esta resolucion se establece que el microcrédito es un
producto financiero que se entrega a personas naturales o juridicas que no superen el valor
de $100.000 en ventas anuales. Tales operaciones deben destinarse a la produccion o la
compra-venta de productos, siendo la principal fuente de repago los valores que se vendan

por estos conceptos.

Se especifican en este tipo de créditos el microcrédito minorista, en el que los valores de
crédito adeudados en el sistema financiero sean menores o iguales a $1.000; el
microcrédito de acumulacion simple en el que los valores de deuda sean superiores a
$1.000 y no superen los $10.000 y el microcrédito de acumulacion ampliada, en el que el

saldo de deudas en microcréditos sea superior a $10.000.

BanEcuador cumple con el otorgamiento de microcréditos de los tipos mencionados
anteriormente, destacando que los mismos se dirigen a los sectores de produccion,
comercio y servicios, financiando la compra de activos fijos, tierras productivas,

incrementando el capital de trabajo, entre otros destinos de crédito.
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CAPITULO 2 - MARCO METODOLOGICO

De acuerdo con Coelho (2016) la metodologia de la investigacion hace referencia a la
disciplina encargada de la elaboracion, definicion y sistematizacion de las técnicas,
métodos y procedimientos que un investigador debe considerar para el desarrollo de un

proceso investigativo que genere conocimientos.

Tomando en consideracion la anterior definicion, la metodologia en el presente estudio
se encargd de establecer la forma en que se va a recolectar, analizar y clasificar la
informacion que surgio de la investigacion sobre el proceso de solicitudes de microcrédito
en BanEcuador, sucursal Esmeraldas, con el proposito de que los resultados sean validos
y tengan consistencia, asi como también puedan cumplir con los estandares establecidos

en la investigacion cientifica.

2.1 Contexto de la investigacion

Segun los criterios de Bernal (2009), el contexto dentro de una investigacion se refiere al
lugar en el que se presenta un fendmeno o problematica que amerita ser analizada e
investigada, es el sitio donde el investigador podra obtener la informacién suficiente que

exigen los objetivos planteados.

Sobre lo expresado, en la presente investigacion se identificO como el contexto de la
investigacion a las oficinas de BanEcuador, sucursal Esmeraldas, ubicado en la Av.
Bolivar y Mejia en donde como fase de entrada se tuvo contacto preliminar con las
autoridades de la entidad para el desarrollo de la investigacidn. Toda vez que se otorgaron
los permisos correspondientes, se procedio en la segunda fase a seleccionar a los actores
que participarian en el proceso. Los funcionarios escogidos laboran en el area de crédito

de esta institucion financiera.

Sobre las fuentes de informacion, las consideradas primarias fueron el gerente y
funcionarios de crédito de BanEcuador, a quienes se sumaron los clientes que en algin
momento han solicitado o conocido algo sobre los microcréditos. Las fuentes secundarias,

a mas de los libros e investigaciones de los que se obtuvo informacién, fueron los
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documentos institucionales a los que se pudo tener acceso, como politicas, formatos de

atencion, manual de procedimientos, entre otros.

2.2 Metodologia

En cuanto al paradigma de la investigacion, la presente investigacion es considerada
cualitativa y cuantitativa. Haciendo referencia al método cualitativo, es importante
considerar el criterio de Blasco y Pérez (2007) quien lo define como el método que se
encarga de estudiar el fendbmeno tal y como se presenta, identificando y destacando los
fendmenos en el entorno de las personas implicadas. Segun el criterio vertido, la presente
investigacién busco analizar de manera directa y tal como se presentan los procesos de
solicitudes de microcrédito en BanEcuador, identificando leyes, reglamentos,
flujogramas, asi como comportamientos, pensamientos y actitudes de los encargados de

esta gestion crediticia.

Se aplico también el método cuantitativo que Arroyo (2017) lo define como un
procedimiento basado en el uso de nimeros por medio de los cuéles se puede analizar,
investigar y comprobar algun aspecto en particular. En torno a esta definicion, en la
presente investigacion se tomaron en consideracion porcentajes respecto a niveles de
satisfaccion, tiempo de respuesta, calidad en la atencion, entre otros aspectos que

consideran los clientes que se acercan a solicitar microcréditos en BanEcuador.

Respecto al enfoque de la investigacion, se considera de tipo descriptivo, definido por
Garcia (2015) como el proceso que se encarga de describir una circunstancia determinada
en un espacio y tiempo especifico, detallando y visualizando como se desarrolla y
manifiesta. Haciendo relacion con esta definicion, en la presente investigacion se detalld
y describié como se desarrolla el proceso de solicitudes de microcrédito en la sucursal
Esmeraldas de BanEcuador, identificando procedimientos, conductas y actitudes de los

encargados de esta area de la entidad.

Segun el lugar y los medios, la investigacion se considera de campo, definida por Arroyo
(2015) como la que posibilita la recoleccion de informacion desde el mismo lugar en el

que se desarrolla el fendmeno de estudio. En este caso, la investigacion se desarrollé en
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las instalaciones de BanEcuador, sucursal Esmeraldas, en donde se buscé obtener

informacion en el mismo departamento de crédito.

Del mismo modo se la considera documental, que segun Diaz (2017) es aquella
investigacion que se apoya en libros, revistas cientificas, informes, entre otros para
direccionar el proceso de investigacion. En el estudio que se desarrolld, se utilizé todo
tipo de informacion que permitio detectar y profundizar en enfoques sobre el crédito,
microcrédito y procesos de diversos autores. Del mismo modo se revisaron documentos
de la institucion en los que se recogen los pasos o procedimientos a seguir en los procesos
de recepcion y aprobacion de solicitudes de microcrédito en BanEcuador, sucursal

Esmeraldas.

Respecto al disefio de la investigacién, se la considera no experimental, definida como
“la busqueda empirica y sistematica en la que el investigador no posee control directo de
las variables, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a que son
inherentemente no manipulables” (Kerlinger y Lee, 2002, p.15). Segun esta definicién, el
presente estudio se encarg6d de observar cdmo se desarrolla el fenémeno del proceso de
solicitudes de microcrédito en BanEcuador, sucursal Esmeraldas en su contexto natural
para luego de ello analizarlo sin manipular deliberadamente las variables que presente la

investigacion.
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2.3 Operacionalizacion de variable

Tabla 1

Operacionalizacién de variable de investigacion

CATEGORIAS DEFINICION DEFMCI[{N DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Politicas de
microcrédito
Desarrollo del marco
tedrico Microcrédito Flujograma de procesos
Se refiere a los pasos .

rocedimient P y cumplimiento de Entrevista (Anexos)

solicitudes de
microcrédito

deben seguir en el momento
en que un cliente solicita un
crédito de poca cuantia y a
bajo interés.

aplicar

Técnicas para la
recoleccidn de datos

Conclusiones

Procesos

Estrategia

procesos

Calidad en la
atencion

Seguimiento de solicitud

Tiempo de respuesta a
solicitudes

Encuesta (Anexos)

Elaborado por Autor
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2.4 Poblacion y muestra

Para Rosendo (2018), la poblacién hace referencia a un grupo de personas o también un
grupo de objetos sobre los que se puede obtener informacion respecto a un tema en

especifico. En la presente investigacion, la poblacién se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 2
Poblacion de estudio
N° DESCRIPCION CANTIDAD
1 Gerente de oficina 1
2 Oficiales de negocios 7
3 Asistentes de crédito 2
4 Universo de Clientes 1 mes 300
TOTAL 310

Respecto a los clientes, diariamente se presentan aproximadamente 15 solicitudes de
microcrédito, en la semana bordean las 75 solicitudes y al mes alcanzan en promedio 300
solicitantes. A estos actores se les aplico una formula muestral. Para Rosendo (2018), la
muestra es el subconjunto o grupo de sujetos que, dentro de una poblacion, son escogidos

y sometidos a estudios o analisis con la finalidad de obtener formacidn sobre un tema.

Se tomd en consideracion a Mantilla (2006) y su formula para el céalculo de la muestra

que se utilizé en la investigacion.

_ Z?PQN
"= Ne? + 22PQN

Tabla 3
Nomenclatura de férmula muestral

NOMENCLATURA DESCRIPCION
n Tamafo de la muestra
N Tamafio de poblacion — 300 solicitudes clientes
p Probabilidad de éxito (si se desconoce P = 0,5)
Q Probabilidad de fracaso (Q = 1-P)
Z Valor de distribucién normal estandar (95%) = 1,96
E Error de estimacion 5%

Mantilla (2006)
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(1,96)2(0,5)(0,5)(300)

N = 300) (0,052 + (1,96)2(05)(0,5)

N 3,8416 = 75
"~ 0,75 + 0,9604

N = 288,12
" 11,7104

N =168

Luego de la aplicacion de la férmula muestral, se establecio el tamafio de la muestra final
para la investigacion se establece de la siguiente manera:

Tabla 4
Muestra de estudio
N° DESCRIPCION CANTIDAD
1 Gerente de oficina 1
2 Oficiales de negocios 8
3 Asistente de negocios 2
4 Muestra de Clientes 1mes 168
TOTAL 179

2.5 Técnicas e instrumentos

Entrevista

Para Malhotra (2005), la entrevista es “una conversacion que se propone con un fin
determinado, distinto al simple hecho de conversar” (p.19). Es una comunicacion
interpersonal entre el investigador, quien hace las preguntas y el entrevistado que provee
de la informacion. En la presente investigacion se hizo entrevistas al gerente de sucursal
con el fin de conocer las politicas, procedimientos y procesos, su aplicacion y
operatividad. Para efectos de un manejo sencillo de la informacion proporcionada por el
gerente, se le asigno el codigo GBEL.

Encuesta

Malhotra (2005) define a la encuesta como un conjunto de preguntas predisefiadas que se

da a personas seleccionadas dentro de una muestra de investigacion en funcion de obtener
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resultados de un tema especifico estudiado. En el presente proyecto de estudio, se aplicd
una encuesta a los clientes que se acercan a las oficinas de BanEcuador, sucursal
Esmeraldas a solicitar microcréditos, con el fin de conocer como califican al proceso de
solicitudes, la calidad de atencion que reciben, los tiempos de respuesta, entre otros
aspectos. Del mismo modo se encuestaron los oficiales y asistentes de negocios en temas
referentes a los procesos de su gestion en las solicitudes de microcréditos.

Cuestionario

El cuestionario segin Malhotra (2005) hace referencia a un conjunto de preguntas o
interrogantes relativas a un tema especifico y que sistematicamente permiten obtener
informacion de este. En la presente investigacion se utilizé un cuestionario de preguntas
abiertas semiestructuradas para la entrevista que se realizo al gerente de BanEcuador,
sucursal Esmeraldas. En el caso de los oficiales de negocios y asistentes de crédito, se
puso a consideracion un conjunto de preguntas tipo cerradas donde ellos escogieron la
respuesta que consideren conveniente. Por ultimo, a los clientes que visitan la institucion
por asuntos referidos a los microcréditos se realizaran preguntas aplicando la escala de
Likert, con preguntas dicotomicas que posibiliten medir las percepciones de los

encuestados.

2.6 Analisis de datos

Luego de recolectar la informacién, se siguieron los siguientes procedimientos:

= Andlisis critico de los datos. - Se establecié qué informacién pudo aportar de manera
significativa a la investigacion; la que no se considero asi, fue dejada de lado por no ser

de mayor utilidad en el proceso.

= Analisis y presentacion de la informacion. - Luego de filtrar la informacion que se
consider6 mas importante, esta fue condensada y procesada en tablas de Excel para su

posterior presentacion en graficos dentro del informe final de investigacion.
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CAPITULO 3 -RESULTADOS

Por medio de la presente investigacion se buscé analizar el proceso de solicitudes de
microcréditos en BanEcuador, sucursal Esmeraldas; en torno a esta finalidad se reviso la
situacion actual del proceso de solicitudes de microcrédito en la entidad, asi como
identificar la existencia y aplicacion de flujogramas en el proceso de andlisis de las

solicitudes presentadas por los clientes.

En funcién de lo manifestado, se realizaron encuestas a los clientes que han presentado
solicitudes de microcréditos en las oficinas de BanEcuador Esmeraldas, clientes que son
de diversas caracteristicas; unos dedicados al comercio, actividades agricolas, actividades

pecuarias, entre otros. Se aplicé para el efecto una escala de Likert.

También, se realizaron encuestas con preguntas cerradas a los oficiales y asistentes de
negocio, quienes son funcionarios de la institucion en su mayoria con mas de un afio
trabajando en la entidad, quienes han tenido mayor contacto con los procesos de

microcrédito.

Del mismo modo se realiz6 una entrevista con preguntas abiertas al gerente de
BanEcuador Esmeraldas, funcionario que tiene mas de un afio desempefiando el cargo y
a quien se le asigno el codigo GBE. Con él se buscé conocer las politicas, lineamientos y
procesos que deben seguirse para analizar, calificar y otorgar un microcrédito.

Los resultados derivados de la aplicacion de los instrumentos fueron los siguientes:

3.1 Situacion actual de las solicitudes de microcréditos en BanEcuador desde

la percepcion de los clientes.

Inicialmente se pregunté a los clientes si los empleados de BanEcuador les brindan
informacion clara y precisa sobre el producto microcredito y el camino que debe seguir
para su obtencidn, interrogante a la que, segun la figura 1, respondieron un 41% como el
porcentaje mas alto obtenido, que casi nunca les brindan esa informacién detallada sobre

el proceso.
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Percepcion sobre recepcion de informacion de microcréditos
40%
35%
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15%
10%

5%

Casi siempre Siempre

0%

Nunca Casi nunca

Figura 1.- Percepcion sobre recepcion de informacion precisa sobre microcréditos

Seguidamente se consult6 a los clientes acerca de si existio un trato cordial al momento
de solicitar la informacidn sobre el microcrédito. La figura 2 muestra los resultados que
permiten evidenciar que el 36% considera que casi siempre son tratados con cordialidad

por parte de los funcionarios encargados de microcréditos.

Apreciacion sobre cordialidad de los funcionarios
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Figura 2.- Apreciacion sobre la cordialidad de los funcionarios

Al preguntarles a los clientes si consideran que los empleados que los han atendido estan
totalmente capacitados en los aspectos inherentes al microcrédito, segun la figura 3,
respondieron en un 41% que casi siempre los funcionarios tienen respuestas claras y con

fundamento acerca de los microcréditos y lo que engloba.
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Conocimiento de los funcionarios sobre microcrédito
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Figura 3.- Conocimiento de los funcionarios sobre microcrédito

Respecto a si al momento de llenar la solicitud de microcrédito, las explicaciones que le
brindan los asesores fueron claras y suficientes, los datos reflejados en la figura 4
expresan que el 48% de los clientes considera que a veces los funcionarios brindan una

guia clara para llenar las solicitudes de microcrédito.

Claridad en la guia para llenar solicitudes

60%
s0%
40%
30%

20%

11%
v
N .
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 4.- Claridad en la guia para llenar solicitud de microcrédito

Se preguntd luego, si al momento de estar en el banco recibieron un adecuado
direccionamiento para su tramite. En la figura 5 muestra que los encuestados al ser
consultados sobre la forma como fueron guiados en el trdmite de su solicitud expresaron

que los funcionarios, en un 32%, casi siempre los direccionaron acertadamente.
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Direccionamiento al interior del Banco
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Figura 5.- Direccionamiento al interior del Banco

Al consultar la calificacion que se la da a los tiempos de llenado y entrega de la solicitud,
el 43% de los encuestados, como se muestra en la figura 6, consideran que los tiempos
para su realizacion son regulares, debido a que muchos no saben cdmo hacerlo y les

genera dificultades y retrasos.

Apreciacion de tiempos de llenado y entrega
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Figura 6.- Apreciacion de tiempos de llenado y entrega

Cuando se preguntd a los clientes como califican a los tiempos de respuesta que dan a sus
solicitudes. De acuerdo con los datos de la figura 7, el 34% de los consultados manifest6
que los tiempos de respuesta son malos porque nunca se dan respuestas rapidas y
oportunas sobre las solicitudes de crédito.
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Tiempos de respuesta a solicitud

40%

5%

30%

25%

20%

15%

10%
5%
0%

Malo Regular Bueno Muy bueno Eficiente

Figura 7.- Tiempo de respuesta a solicitud

Al consultar con los clientes si luego de revisar y recibir su documentacion le han vuelto
a solicitar documentos adicionales que pudieron decirle en la recepcion inicial, el 32% de
los encuestados manifestaron, segln la figura 8, que siempre, luego de receptar las
primeras documentaciones, les vuelven a hacer peticiones de documentos que bien

pudieron notificarle al inicio.

Peticion de documentos posteriores
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Figura 8.- Peticion de documentos posteriores

Cuando reciben y aprueban preliminarmente la solicitud de microcrédito, los oficiales
realizan la visita a su casa 0 negocio en un tiempo adecuado, los datos de la figura 9
muestran que el 27% de los clientes, como porcentaje mayoritario de respuesta, manifestd

que casi siempre las visitas se realizan en tiempos adecuados.
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Visitas en tiempos adecuados luego de aprobacion
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Figura 9.- Visitas en tiempos adecuados luego de aprobacion

Otra de las preguntas hizo referencia a si los asesores de microcrédito hicieron el esfuerzo
suficiente para responder a sus necesidades e interrogantes, el 34% de los consultados,
como se muestra en la figura 10, expresaron que solo en ciertas ocasiones notaron

esfuerzo y dedicacion de los funcionarios por satisfacer las necesidades de los clientes.

Ayuda de funcionarios a clientes
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Figura 10.- Ayuda de funcionarios a clientes

Al consultar a los clientes sobre como califican el tiempo de respuesta definitivo de sus
solicitudes de microcrédito, el 36% de los consultados manifestd negativamente que es

malo, porque nunca se dan respuestas en tiempos rapidos por parte del banco, que en
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ocasiones debe pasar meses para conocer si se ha aprobado o negado la solicitud de
microcrédito, segun los datos expresados en la figura 11.

Tiempos de respuesta definitiva de solicitud
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Figura 11.- Tiempos de respuesta de solicitud

Al finalizar la encuesta, se pregunt6 a los clientes si consideran que la atencién que le
brindaron en todo el proceso de solicitud de microcréditos, fue de calidad, los datos
presentados en la figura 12 muestran que un 39% de clientes, manifestdé que sélo en
ocasiones califican a la atencion de calidad y justificaron su respuesta en que unos

funcionarios atienden eficientemente y otros no.

Calidad en la atencion
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Figura 12.- Calidad en la atencién
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3.2 Existencia y aplicacién de flujogramas y procesos

Las interrogantes a los funcionarios de BanEcuador inicialmente se dirigieron a conocer
si estan adecuadamente definidas las politicas de microcrédito que deben observarse en
la institucion para su adecuado procesamiento, en donde, segun la tabla 5, el 70% de los
consultados manifestd positivamente que si estan definidas a nivel institucional politicas

de microcrédito; que estas rigen a nivel nacional.

Tabla 5.- Politicas de microcrédito

POLITICAS DE MICROCREDITO

OPCIONES FRECUENCIA ABSOLUTA %
Totalmente 7 70%
Medianamente 2 20%
Minimamente 1 10%
TOTALES 10 100%

Fuente: Encuesta a funcionarios

Respecto a la existencia de manuales de procedimientos o flujogramas de procesos para
que los oficiales puedan realizar un adecuado trabajo, el 70% de los funcionarios
manifestd que no y fundamentd su respuesta en el hecho de que existen manuales
generales de crédito para toda la entidad bancaria pero no flujogramas en los que se

detallen paso a paso los procesos a seguir.

Sobre como califican los funcionarios al control que se efecttia por nimero de solicitudes
de microcredito, los datos de la tabla 6 muestran que el 60% lo califica de regular y segin
su criterio, se necesita una mayor vigilancia al nimero de microcréditos que se entregan
para saber si se cumplen o no los objetivos de colocacion. Es decir, se necesitan establecer
controles para verificar si se estan entregando suficientes microcréditos en base a la

planificacion y proyeccion de créditos que se realiza en la entidad.

Tabla 6.- Control por zonas de microcréditos

CONTROL DE ZONAS POR MICROCREDITOS

OPCIONES FRECUENCIA ABSOLUTA %
Eficiente 3 30%
Regular 6 60%
Deficiente 1 10%
TOTALES 10 100%

Fuente: Encuesta a funcionarios
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Al consultar si los funcionarios cuentan con un adecuado sistema informatico que le
permita tramitar adecuadamente las solicitudes de microcrédito, el 70% de los
funcionarios manifestd que tienen muchas deficiencias en el sistema debido a que
constantemente sufre caidas y o permite una atencion continua y eficiente, segun lo

expresado en la tabla 7.

Tabla 7.- Adecuados sistemas informaticos

ADECUADOS SISTEMAS INFORMATICOS

OPCIONES FRECUENCIA ABSOLUTA %
Totalmente 2 20%
Medianamente 7 70%
Minimamente 1 10%
TOTALES 10 100%

Fuente: Encuesta a funcionarios

Se pregunt6 también si BanEcuador ha brindado una efectiva difusion al producto
microcréditos en la sociedad. EI 60% de los funcionarios considera que no ha sido muy
difundido el producto microcredito en el &mbito financiero local. Se han realizado pocas
actividades como ferias, perifoneo, casas abiertas en las que se muestre a la ciudadania el

producto microcrédito.

Cuando se preguntd si BanEcuador brinda las facilidades necesarias para que los
funcionarios se dirijan a realizar las inspecciones de los microcréditos aprobados, segin
los datos de la tabla 8, el 60% manifesto que totalmente, debido a que la institucion pone
a consideracion de los funcionarios vehiculos para realizar las gestiones necesarias, a mas
de contar con viaticos para la alimentacion cuando las revisiones o visitas se realizan

fuera del canton.

Tabla 8.- Facilidades en traslado a inspecciones

FACILIDADES PARA EL TRASLADO A INSPECCIONES

OPCIONES FRECUENCIA ABSOLUTA %
Totalmente 6 60%
Medianamente 2 20%
Minimamente 2 20%
TOTALES 10 100%

Fuente: Encuesta a funcionarios
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Otra de las interrogantes se refiri6 a si la institucion brinda capacitaciones y
actualizaciones de conocimiento a los funcionarios sobre los procesos crediticios y la
respuesta del 60% de los consultados fue que nunca, agregaron en sus respuestas que con
la experiencia y autoformacién van conociendo y actualizando sus conocimientos en lo

referente al proceso de crédito, segun los datos de la tabla 9.

Tabla 9.- Capacitaciones a los funcionarios

CAPACITACIONES A LOS FUNCIONARIOS

OPCIONES FRECUENCIA ABSOLUTA %
Siempre 1 10%
A veces 3 30%

Casi nunca 6 60%

TOTALES 10 100%

Fuente: Encuesta a funcionarios

Al preguntar cual es la parte del proceso de solicitud de microcrédito donde se presentan
mayores dificultades, como muestra la tabla 10, el 31% de los funcionarios manifestaron
que la revisién documental es el proceso mas complejo y fundamentan su respuesta en
que la mayoria de las personas que solicitan, no llevan completos o adecuadamente sus
papeles. Sin embargo, también manifestaron que se presentan problemas por la ausencia
de flujogramas, dificultades en sistemas informéaticos y en la visita de inspeccion a
clientes. Es importante destacar que, en la presente interrogante, se dio la posibilidad para
que los funcionarios escogieran mas de una opcion de respuesta debido a que no pueden
delimitar su respuesta a un solo problema que consideran, se presenta en el proceso de

microcréditos.

Tabla 10.- Mayores dificultades al proceso de crédito

MAYORES DIFICULTADES AL PROCESO DE CREDITO

OPCIONES FRECUENCIA ABSOLUTA %
Llenado de solicitud 2 9%
Revision documental 7 31%

Aplicacion de reglamentos 1 4%
Ausencia de flujogramas 5 22%
Problemas informéticos 4 17%
Visitas de inspeccion 4 17%

TOTALES 23 100%
Fuente: Encuesta a clientes
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La consulta respecto a la calificacion del nimero de operaciones de microcrédito que se
logran aprobar mensualmente en el Banco, segun la tabla 11, el 50% de los funcionarios
manifestaron que el nivel de aprobacion de microcrédito es medio y que falta mucho por
hacer para colocar mas microcréditos en el mercado. Para esta calificacion manifestaron

que siendo la meta por funcionario 20 operaciones, alcanzan en promedio 5.

Tabla 11.- Calificacién del nimero de operaciones

CALIFICACION DEL NUMERO DE OPERACIONES

OPCIONES FRECUENCIA ABSOLUTA %
Alto 2 20%
Medio 5 50%
Bajo 3 30%
TOTALES 10 100%

Fuente: Encuesta a funcionarios

Por ultimo, se preguntd a los funcionarios como califican al proceso de solicitud de
microcréditos en el Banco, el 60% de los consultados manifestd que los tiempos suelen
ser lentos, debido por una parte al desconocimiento del proceso de los clientes y por otra

parte a la acumulacion de solicitantes, segun datos de la tabla 12.

Tabla 12.- Calificacién del proceso de solicitud

CALIFICACION DEL PROCESO DE SOLICITUD

OPCIONES FRECUENCIA ABSOLUTA %
Rapido 1 10%
Normal 3 30%

Lento 6 60%
TOTALES 10 100%

Fuente: Encuesta a funcionarios
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3.3 Entrevista a gerente de BanEcuador

La entrevista realizada GBE1 inici6 con la interrogante sobre si existen politicas
establecidas para el proceso de solicitud de microcrédito al interior del Banco a lo que el

funcionario manifesto que:

“a nivel nacional existe una normativa vigente para el proceso de solicitudes de

todos los tipos de crédito que ofrece la entidad, incluido el microcrédito”.

Las politicas son necesarias para el correcto desarrollo del proceso de microcrédito, asi
como también la existencia de manuales para realizar el trabajo. Por ello se pregunto si
los funcionarios cuentan con manuales y flujogramas para la realizacion de su trabajo,

GBE1 manifesto6 que:

“aunque existen manuales institucionales para los créditos, no se cuenta con
flujogramas especificos que muestren el paso a paso de cada operacion de

crédito”.

Acompafiado de la necesidad de manuales debe estar un solido conocimiento de las tareas,
razén por la que se pregunto si los oficiales y asistentes de negocio tienen el suficiente

conocimiento para la ejecucion de sus tareas, a lo que respondié GBE1 que:

“el personal esta capacitado y calificado para desarrollar su gestion de manera

eficiente”

Resulta importante destacar que el criterio del gerente se contrapone de cierta manera con
lo expresado por muchos de los clientes, quienes manifestaron en las encuestas que no

todos los funcionarios muestran estar capacitados para efectuar su labor.

Acotar también que estos resultados podrian relacionarse con las respuestas de los
funcionarios sobre la poca realizacién de procesos de capacitacion en los que se puedan
actualizar y optimizar sus conocimientos para brindar un mejor servicio a los clientes que

solicitan créditos en el banco.

Seguidamente, se pregunto si se realizan actividades de seguimiento y control a los
procedimientos de solicitud de microcrédito al interior de la institucién, la respuesta de
GBEL1 fue que:
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“se cuenta con un departamento encargado del control de crédito, los que se
encargan de la revision integral de documentos y soportes de cada proceso de

crédito”

Otra de las situaciones que se necesitaban saber es sobre la recepcion de quejas de parte
de los clientes que solicitan microcréditos y el tipo de quejas que han presentado; GBE1

expreso que:

“efectivamente, como en toda entidad bancaria, existen quejas, las recibidas de
los clientes estan orientadas a que no reciben mucha orientacion en el llenado de
solicitudes y en la demora para recibir respuestas positivas 0 negativas sobre su

solicitud”

En cuanto a la pregunta de cuales son las dificultades que se presentan en la solicitud de

microcréditos, GBEL consider6 que:

“la situacion mas problemadatica tiene que ver con la revision de los documentos
que presentan los solicitantes, debido a que son muy pocos los funcionarios que

atienden a los cientos de solicitantes que llegan a pedir un microcrédito”

Una de las situaciones que deben revisarse son las referentes al nimero de microcréditos

que en promedio coloca BanEcuador mensualmente, GBE1 contestd que:

“aproximadamente 50 solicitudes de microcrédito son aprobadas mensualmente

en esta entidad bancaria”

Es importante que esta respuesta se relacione y haga contraste con dos aspectos. Por una
parte, que son aproximadamente 300 solicitudes que se presentan en la entidad y solo se
alcance a colocar, en promedio el 20% de las solicitudes. Tales resultados guardan
relacién con lo expresado por los funcionarios, quienes manifestaron que, en promedio,

se coloca un 20% de las operaciones que ingresan como solicitudes.

Respecto a si los microcréditos colocados contribuyen al cumplimiento de los objetivos

institucionales en el tema de microcreditos, GBE1 fundamentd su respuesta en que:

“las metas son cumplidas en aproximadamente en un 70% y que se estan haciendo

revisiones y adecuaciones para aumentar la colocacion de microcréditos”
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Otro de los puntos tratados fue el aspecto de la calidad en la atencién. GBEL considera

que:

“la atencién brindada en el producto microcréditos es eficiente, oportuna y de
calidad, su respuesta se dirigié a que se hacen esfuerzos para mejorar cada dia
la atencion para que los clientes se sientan satisfechos y bien atendidos; que

actualmente podrian considerar una mediana calidad en el servicio que se

brinda”

Al terminar la entrevista se pregunt0 qué aspectos podrian considerarse para mejorar el

proceso de solicitud de microcréditos en la entidad, a lo que GBE1 contestd que:

“las alternativas que entre las medidas que pueden mejorar la atencion serian el
aumento de funcionarios que atiendan a los clientes, establecimiento de
flujogramas y manuales de procesos, mayor agilidad en la revision de documentos

y una mayor oportunidad en la aprobacion o negacion de la solicitud”
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CAPITULO 4 - PROPUESTA

+ Titulo de la Propuesta

Plan de estrategias para mejorar el proceso de solicitudes de microcrédito en BanEcuador,

sucursal Esmeraldas.

+ Objetivos

General

Mejorar los niveles de eficiencia en la atencion a los clientes que solicitan microcréditos

en BanEcuador, sucursal Esmeraldas.

Especificos

= Definir el detalle de los procesos que deben efectuarse en la solicitud de microcréditos
de los clientes, desde la recepcion de documentos iniciales hasta la aprobacion,

negacion y desembolso del crédito.

= Establecer un flujograma de procesos en el que se detallen las actividades a realizar
por cada uno de los funcionarios al momento de atender a clientes que solicitan
microcréditos en pos de hacer mas eficiente el tiempo de atencidn que se brinda.

+ Desarrollo de la propuesta

Procesos de microcrédito

De acuerdo con Solorzano (2018), se hace necesario que las entidades que ofertan
productos crediticios pongan a consideracion de sus funcionarios, el detalle de un proceso
gue contenga cada una de las actividades que deben ser observadas para que los clientes
que solicitan un producto crediticio se sientan adecuadamente atendidos y con respuestas

oportunas.
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Se considera que, para el proceso de microcrédito de BanEcuador, sucursal Esmeraldas

se tome en consideracion el siguiente proceso:

Tabla 13.- Definicion de procesos de microcrédito BanEcuador

PROCESOS DE

SaonEcuador  MICROCREDITO

Suc. Esmeraldas

Todo el proceso deberd comenzar con la socializacion
y publicidad del microcrédito, sus bondades y
beneficios entre la sociedad esmeraldefia, para lo cual
se realizaran campafias en sitios estratégicos de la
ciudad en la que se promocionard entre los

y ) o ciudadanos lo siguiente:
1.- Promocién del microcrédito

= Informacién de la entidad bancaria

= Caracteristicas especificas de los microcréditos
= Requisitos de solicitantes y garantias exigidas
= Contactos de oficina y de oficiales

= Propuesta de educacion financiera  para
microempresarios

Cuando los solicitantes de microcrédito se acerquen a
las oficinas de BanEcuador, se debe analizar
preliminarmente la informacion de los solicitantes,
destacando:

2.- Informacion y analisis pre]iminar = Confirmar informacién basica del solicitante

de clientes solicitantes = Mostrarte la lista de documentos necesarios

= |lenar junto al solicitante la solicitud de revision de
informacion

= Consultar el bur6 de créditos
= Explicar las condiciones de su situacién financiera.
= Determinar la posibilidad de continuar o no

Luego de pasar la primera fase, se hace necesario que
el oficial de negocios cree un expediente de crédito
para el cliente en el que debe constar:

= Solicitud de microcrédito sin tachones ni
3.- Llenado de requisitos de enmendaduras

microcredito y valoracion financiera | Documentos personales del cliente y garante

= |nforme del burd de crédito
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= Certificaciones del SRI o RUC en donde se
compruebe la actividad econémica del solicitante

= Indicadores financieros, flujo de cajas que permitan
medir la capacidad de pago

4.- Verificacion de sustentos
documentales

Cuando ya se hayan receptado todos los documentos
exigidos en la solicitud, el expediente sera dirigido a
las instancias operacionales que correspondan, en
donde se evaluard el cumplimiento de los siguientes
aspectos:

= Que la solicitud esté completa y correctamente
detallada en todos sus items

= Que se cumpla con las condiciones exigidas para el
microcrédito, esto es destino del crédito, valor,
tiempo de crédito, interés y garantias exigidas.

= Que los documentos que muestran el estado civil
del solicitante concuerden con los datos
proporcionados en la web del registro civil.

= Que el solicitante no se encuentre en listas
reservadas nacionales e internacionales como
Consep, Paginas Judiciales, Unidad de Analisis
Financiero, Interpol, entre otras.

5.- Evaluacion, aprobacion o
negacion del microcrédito

Las instancias responsables de la evaluacion final del
microcrédito sobre la base de la documentacion e
informes previos de las otras instancias anteriores,
deberan considerar lo siguiente:

= Evaluacion de la solicitud de crédito en torno al
cumplimiento de montos, plazos, destino del
crédito.

= Analisis del sistema de crédito del solicitante, de su
garante y su conyuge.

= Recomendaciones especificas sobre plazos,
condiciones, capacidad de pago, emitida por el
oficial de negocios.

= Informe de validacion documental realizado en la
etapa anterior.

Tomar en consideracién que seran causales de
negacion del microcrédito:

» Adulteracion de documentacion presentada por el
solicitante del microcrédito

= Presentar como fuente de ingresos un negocio o
bien que ya se haya presentado en otra solicitud.
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6.- Liquidacién del créditoy
acreditacion a cuenta

Cuando el microcrédito se apruebe o se niegue, tal
informe serd incorporado al expediente de crédito y
en este caso el oficial que ha atendido al cliente
comunicara de forma inmediata el resultado de la
operacion al cliente solicitante, teniendo en
consideracion:

= Lo formalizacion de aprobacion sera realizada en
un tiempo no mayor a dos meses

= Previo a aprobar el microcrédito, el cliente debe
tener aperturada una cuenta en la institucion para
desembolsar los valores del crédito en ella, asi
como para realizar los pagos de las cuotas

= Actualizar los documentos presentados de ser
necesario, de acuerdo con el tiempo de presentacion
y aprobacion.

= Firma de pagarés, tabla de amortizacion, contratos,
tablas de amortizacion, orden de pago, segun los
formatos requeridos para cada caso de
microcrédito.
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Flujograma para procesos de microcrédito

Tabla 14.- Propuesta de flujograma de procesos

ASISTENTE

NEGOCIO

DE

UNIDAD DE ANALISIS

CREDITICIO

JEFE DE
AGENCIA

v

L

Registra datos y
entrega expediente
para evaluacion

FIN

Comunica al cliente
que solicitud fue
negada

?

Recibe expediente y
registra crédito
negado

T

Recibe y revisa el
expediente

Sl

NO

Clasifica y entrega
expedientes segun
nivel de autoridad

v

Genera en el
sistema reporte de
hallazaos

v

Elabora
informe de

control del

JEFE DE OFICIAL DE
CREDITO MICROCREDITO
Recibe y revisa < Recibe expediente y
expediente realiza hoja de ruta [«
para evaluadores
NO Realiza
evaluacion y
llena solicitud
SI ¢ v ¢
Realiza Devuelve Entrega expediente
control de expediente " |  parasu revision
evaluacion para correccion
L_| Corrige o justifica
hallazgos ubicados
Evaluacion NO 4
correcta ¢
Sl Toma Entrega
acciones Sl expediente a
correctivas asistente
¢ Se pueden
?
resolver? NO
\ 4
Entrega

expediente para

Registra datos en el
sistema

?

aprobacion

Recibe expediente

v

Presenta informe al
jefe de agencia

Analiza informes
presentados

v

Se cumple
proceso

T o

Se toman
acciones
correctivas

v

Lp| Se aprueba el
microcrédito

v

FIN




Temporalizacion de la propuesta

Tabla 15. Cronograma de implementacion

Etapa

Sesiones

Actividad

Tiempos de ejecucién

Diciembre

Enero

Febrero

Socializacion

Presentacion de
la propuesta
ante
autoridades de
BanEcuador

Explicacién de
procesos ante
funcionarios

Es importante destacar que al no ser una investigacion aplicada, la propuesta sera presentada
ante el gerente de BanEcuador, de tal manera que sera esta autoridad, quien considerara la
pertinencia de su aplicacidn en la institucion. Del mismo modo, seré el citado funcionario quien
dispondra los procesos de observacion y evaluacién seguin los pardmetros que se presentan.

(3]}
=9 Utilizacién del
D
28 3 manual en el XXX XXX
Ss area de crédito
D .,
c ] Observacion
2 é 2 del flujograma
3 sg |4 de procesos en XIXIXIX!|x!|X
2, g5 atencion a
L =) .
3 clientes
LL
2T Evaluacion
c S R
58 |5 propia de
S g funcionarios X
(<3}
S respecto al uso
S ©
I c de la propuesta
Encuesta a
= clientes para
S conocer su
IS L "
X Evaluacion percepcion X
] sobre !a
[ atencion
recibida

Elaborado por autor

49



CAPITULO 5 - CONCLUSIONES

5.1 Conclusiones

= La situacion actual del proceso de solicitud de microcréditos presenta deficiencias,
referidas a pocas explicaciones para llenar las solicitudes, ausencia de un efectivo
direccionamiento, peticion de documentos posteriores a la presentacion preliminar
de documentos, altas demoras en los tiempos de respuesta a las solicitudes y falta de

calidad en la atencioén a los usuarios solicitantes.

= Sumado a las dificultades en el cumplimiento de requisitos de los solicitantes,
existencia de problemas en el sistema e insuficiente colocacion, una de las mayores
deficiencias reconocidas por los funcionarios en el proceso de microcrédito es la
ausencia de flujogramas en los que se detallen paso a paso los procesos a seguir por
los funcionarios en pos de mejorar los servicios brindados y disminuir los tiempos

de respuesta a los usuarios.

= Se considera muy necesaria la implementacion de alternativas que posibiliten
mejorar la atencion a los usuarios solicitantes; tales medidas serian el aumento de
funcionarios que atiendan a los clientes, establecimiento de flujogramas y manuales
de procesos, generar tiempos mas cortos en la atencion y revision de solicitudes para
dar respuestas agiles y oportunas a la negacion o aprobacién de los microcréditos

solicitados.
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5.2 Recomendaciones

= Es importante que las autoridades de la institucion planifiquen en conjunto con el
departamento de crédito de la entidad reuniones con una frecuencia no mayor a tres
meses, en los que se evallen aspectos como procesos de solicitud, manejo de
documentos, tiempos de respuesta y calidad en la atencion, de modo que se puedan
conocer en estos espacios sugerencias y alternativas que mejoren continuamente la

atencion a los clientes que solicitan microcreditos.

= Se hace necesario considerar la implementacion de flujogramas en el proceso de
microcréditos de BanEcuador, sucursal Esmeraldas, de manera que pueda
aumentarse la eficiencia en la atencion, definiendo detalladamente los pasos a seguir
por los funcionarios, para que estos no pierdan el tiempo en preguntar o consultar a
superiores, sino que se apoyen en este tipo de instrumento administrativo y de

proceso en funcidn de dar respuestas oportunas a los usuarios.

= Las autoridades de la institucion deberian tomar en cuenta la propuesta que se pone
a consideracion en el presente estudio. La determinacion de procesos y flujogramas
con sus respetivos responsables podria generar una nueva y mas eficiente forma de
atencion en la que se minimicen los tiempos, se sepa claramente lo que se debe hacer

y dar respuestas agiles y oportunas a los solicitantes
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ANEXOS



PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE ESMERALDAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION
PLANEACION

ANEXO 1.- ENCUESTA A CLIENTES DE BANECUADOR

Estimado (a) Cliente (a), el presente documento tiene la finalidad de conocer su criterio
sobre el proceso de solicitud de microcreditos que se realiza en BanEcuador. Solicitamos
de la manera més comedida que responda al cuestionario que se expone a continuacion
para el efecto.

Se le pide leer las siguientes calificaciones que se dan para cada una de las preguntas y
contestar en funcién de su criterio libre y personal.

NUNCA N-5
CASI NUNCA CN-4
A VECES AV -3
CASI SIEMPRE CS-2
SIEMPRE S-1
ESCALA
NG ITEMS

N(G) | CN@) | AV(3) [ CS(2) | S()

¢Los empleados dan informacion clara y
1 | precisa sobre el producto microcrédito y el
proceso que se debe seguir?

¢ Le recibieron con cordialidad al momento
o | de solicitar la informacion sobre el
microcrédito?

;Considera que los empleados estan
3 | totalmente capacitados en los aspectos
inherentes al microcrédito?

Al momento de llenar la solicitud de
4 | microcrédito ¢las explicaciones que le
dieron fueron claras y suficientes?

¢Existi6 un adecuado direccionamiento
para su tramite al interior del Banco?
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¢Los tiempos respecto al proceso de
6 | llenado y entrega de la solicitud fueron los
adecuados?

Después de entregar la solicitud de
7 | microcrédito ¢el tiempo de respuesta a su
solicitud fue corto, oportuno y adecuado?

Luego de revisar 'y recibir su
documentaciéon ¢volvieron a solicitarle

8 documentos adicionales que pudieron
decirle en la recepcion inicial?
Cuando reciben y aprueban
9 preliminarmente  la  solicitud  de

microcrédito ¢realizan la visita a su casa o
negocio en un tiempo adecuado?

;Los asesores de microcrédito hicieron el
10 | esfuerzo suficiente para responder a sus
necesidades e interrogantes?

¢Considera eficientes los tiempos en los
11 | que se da una respuesta positiva o negativa
a la solicitud de crédito?

¢Considera que la atencion que se brinda a
12 | quienes solicitan informacién para
microcréditos es de calidad?

AGRADEZCO SU COLABORACION
FRANCISCO OYARVIDE QUINONEZ




MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION
PLANEACION

ANEXO 2.- ENCUESTA A OFICIALES DE MICROCREDITO

Estimado (a) funcionario (a), el presente documento tiene la finalidad de conocer su
criterio sobre el proceso de solicitud de microcréditos que se realiza en BanEcuador.
Solicitamos de la manera méas comedida que responda al cuestionario que se expone a
continuacion para el efecto.

1.- ¢Estan adecuadamente definidas las politicas de microcrédito que deben observarse
en la institucién para su adecuado procesamiento?

TOTALMENTE []
MEDIANAMENTE [ |
MINIMAMENTE []

2.- ¢ Existen manuales de procedimientos o flujogramas de procesos para que los oficiales
puedan realizar un adecuado trabajo?

st [] NO []

3.- ¢Como califica al control que se aplica por zonas o nimeros de solicitudes de
microcrédito en la institucion?

EFICIENTE []
REGULAR []
DEFICIENTE [ ]

4.- ¢Cuenta con un adecuado sistema y equipo informéatico que le permita tramitar
adecuadamente las solicitudes de microcrédito?

TOTALMENTE []
MEDIANAMENTE [ |
MINIMAMENTE [ ]

5.- ¢(Se ha dado una adecuada difusion al producto microcréditos por parte de la
institucion?

st [] NO []
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6.- ¢El banco presta las facilidades para que los oficiales de microcrédito se dirijan a las
zonas o lugares para la realizacion de inspecciones?

TOTALMENTE []
MEDIANAMENTE [ |
MINIMAMENTE [ ]

7.- ¢Se realizan procesos de capacitacion o actualizacion de conocimientos en temas de
procesos crediticios?

SIEMPRE []
A VECES []
CASI NUNCA [ ]

8.- ¢En qué parte del proceso de solicitud de microcrédito considera se presentan mayores
dificultades?

LLENADO DE SOLICITUD
REVISION DOCUMENTAL
APLICACION DE REGLAMENTOS
AUSENCIA DE FLUJIOGRAMAS
PROBLEMAS INFOMATICOS
VISITAS DE INSPECCION

Ooogooo

9.- ¢Como califica usted el nimero de operaciones de microcrédito que se logran aprobar
mensualmente en el Banco?

ALTO []
MEDIO []
BAJO [ ]

10.- En cuanto a los tiempos ¢ Cémo califica usted al proceso de solicitud de microcréditos
en el Banco?

RAPIDO []
NORMAL []
LENTO [ ]

AGRADEZCO SU COLABORACION
FRANCISCO OYARVIDE QUINONEZ
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MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION
PLANEACION

ANEXO 3.- ENTREVISTA A GERENTE

Estimado (a) Gerente (a), el presente documento tiene la finalidad de conocer su criterio
sobre el proceso de solicitud de microcreditos que se realiza en BanEcuador. Solicitamos
de la manera més comedida que responda al cuestionario que se expone a continuacion
para el efecto.

1.- ¢Existen politicas establecidas para el proceso de solicitud de microcrédito al interior
del Banco?

2.- ¢Los oficiales de microcrédito tienen a su disposicion manuales o flujogramas de
procesos en los que se apoyen para el proceso de solicitud de crédito?

3.- ¢ Los oficiales de microcrédito estan lo suficientemente capacitados para la realizacion
de su trabajo?

4.- ;Se realizan procesos de control y seguimiento a los procesos de solicitud de
microcrédito en la institucion?

5.- ¢Ha recibido quejas de los solicitantes de microcréditos? ¢Cudales han sido las
principales quejas recibidas?
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6.- ¢ Cudles considera son las principales dificultades o problemas que se presentan en el
proceso de solicitud de microcréditos?

7.- ¢Cuantos microcréditos en promedio coloca BanEcuador mensualmente entre sus
solicitantes?

8.- ¢Los microcréditos colocados ayudan a cumplir con las metas establecidas por la
institucion en el tema de microcréditos?

9.- ¢Considera que la atencion brindada en el producto microcréditos es eficiente,
oportuna y de calidad?

10.- ¢Qué aspectos podrian considerarse para mejorar el proceso de solicitud de
microcréditos en la entidad?

AGRADEZCO SU COLABORACION
FRANCISCO OYARVIDE QUINONEZ
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