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RESUMEN

En el estudio realizado estd enfocado al andlisis del proceso de asignacion de créditos de
la agencia principal del Banco del Pacifico en la ciudad de Esmeraldas. La metodologia
se utilizé el método inductivo, de tipo no experimental, con enfoque cualitativo de alcance
descriptivo, transaccional, para ello se manejé el instrumento de cuestionario de control
interno y entrevista a una poblacién considerada en cada una de las solicitudes o
asignaciones de créditos en el periodo semestral de Julio a Diciembre del afio 2019 en las
oficinas de crédito, permitiendo obtener los siguientes resultados que evidencian el
diagnostico a la situacion actual en el proceso de solicitud de créditos, determinando las
dificultades que han generado en el proceso de andlisis de créditos las cuales son;
procedimientos y politicas, verificacion de documentacion y analisis financieros de los
clientes, condiciones y beneficios, y por Gltimo comunicacion de informacion al no
precalificar, que permitié proponer estrategias de mejora en los procesos de asignacién
de créditos, con el fin de conocer las debilidades y cuellos de botellas por alto nimero de
solicitudes, se determiné las dificultades actuales que se han generado del proceso de
asignacion de crédito, se implementd estrategias de progreso para el flujo de procesos.

Palabra clave: Procesos, asignacion, solicitudes, créditos flujos, estrategias, mejoras



ABSTRACT

The study focuses on the credit allocation process of the main agency of the Bank of the
Pacific in the city of Esmeraldas. The methodology used the inductive method, of a non-
experimental type, with a qualitative approach of descriptive scope, transactional, for this
purpose the internal control questionnaire and interview to a population considered in a
biannual period from July to December of the year 2019 was handled in the credit offices,
making it possible to obtain the following results that demonstrate the diagnosis of the
current situation in the process of applying for credits, identifying the difficulties that they
have generated in the process of analysis of credits that allowed to propose strategies for
improvement in the processes of allocation of credits. Concluding to know the
weaknesses and bottlenecks by high number of requests, we identified the current
difficulties that have been generated from the credit allocation process, we implemented

progress strategies for the process flow.

Keyword: Credit allocation processes, credit requests, process flow, improvement

strategies
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INTRODUCCION

La historia de la banca segun Sierra (2014) se inicia en la vieja Grecia, en la cual formaban
préstamos de granos a los granjeros y comerciantes que trasladaban bienes entre las
localidades méas conocidos como el trueque, segun Posso (2016) menciona que desde el
afio 2000 a. C., una de las actividades mas relevantes y quiza la primera en relacion con
la banca, fue el trueque, diligencia que duro mucho tiempo en el comercio, es decir desde
la época remota no se puede concretar cuales son las iniciaciones que se manifiestan a
millares de afios de la banca, las cuales surgen tipos de transacciones como el canje de
moneda, qué ayudan a mejorar la productividad, obteniendo una duracién financiera con
el pasar del tiempo.

Ademas, la parte fundamental de la banca es que deriva su capacidad de trasladar el
ahorro y convertirlo en inversion, permite que la productividad sea més elevada, tanto a
nivel nacional como mundial, genera empleos y da confianza a las personas que desean
invertir y ahorrar, ayudan al gobierno a receptar capital de inversion, por otro lado, segin
la asociacion de bancos privados del Ecuador (2014) el progreso del sector productivo
ha existido un pilar relevante del crédito bancario ecuatoriano y al esparcimiento que ha
experimentado el crédito productor en los dltimos afios ha contribuido un buen
desempefio de la economia nacional.

Cabe destacar que, segun el banco Central del Ecuador (2015) la actividad bancaria
cumple un papel fundamental en la economia, por lo que canaliza créditos, cumple un
rol basico en el manejo monetario, toma decisiones acertadas y busca que el
financiamiento otorgado a cliente no se convierta en activo crediticio irrecuperable,
ademas, maximizan rendimientos atractivos y ofrecen diferentes tipos de crédito como;
crédito productivo, crédito comercial ordinario y prioritario, crédito de consumo ordinario
y prioritario, crédito inmobiliario, crédito de vivienda de interés publico, crédito
educativo, microcredito y crédito de inversion pablica, por lo tanto, los créditos permiten
una estabilidad econdémica a la sociedad, otorgando confianza e intenta cubrir las
necesidades.

Segun los datos del Banco Central del Ecuador (2019), dentro del periodo trimestral en
la oferta y demanda de créditos, menciona en el afio 2019 los bancos y mutualistas
estuvieron menos restrictivos en el otorgamiento de los créditos es decir, que el volumen
crediticio aumento en un 13.61% fue un buen afio para el sistema financiero nacional,

ademas, desde el afio 2010 el sector publico bancario crecié mas que el crédito de la



banca privada con un 31.36% ya que ha tenido limitaciones como el aumento de
impuestos, menor rentabilidad con los que tienen menor recursos para capitalizarse, esta
relacionado a su patrimonio, existe una menor capacidad de extender créditos y a nivel
provincial en el afio 2016 el volumen crediticio esta en 9.2% y en el afio 2019 en un
13.61%.

Por otro lado, segin Ocafa (2019) sefiala que se produjo un incremento de 101 entidades
por ser un buen afio para el sistema financiero nacional que financian cada una de las
operaciones relevantes como las cooperativas de ahorro y crédito y las bancas otorgadas
en el Cadigo Organico Financiero y Monetario y con la continuidad del tiempo va
aumentando relativamente para mejorar la situacion econdémica actual.

El Banco del Pacifico es un banco privado del pais, aperturd sus puertas el afio 1972,
segun la Superintendencia de Bancos (2016) menciona una matriz, 85 agencias y 12
sucursales, las mismas que se sitlan en 15 provincias a nivel nacional y con 3.053
empleados ya sean administrativos y operativos. Ademas, rivaliza con los bancos mas
importante del sistema financiero nacional.

Por otro lado, segun la pagina del Banco del Pacifico (2020) ocupa el segundo lugar en
el pais por sus mayores utilidades superado Unicamente por el Banco del Pichincha,
ademas, es uno de los bancos mas reconocidos a nivel nacional por su tecnologia de
punta que dia a dia va mejorando, con lo cual permite que los clientes puedan operar
desde sus casas, ya que toda transaccion la puede hacer via banca virtual u otros
programas como el on-board, wallet, sophi, pacific 1D, etc.

En el afio 2000, el Banco del Pacifico (2005) apertura sus primeras de ventanillas en
Esmeraldas, donde ofrecia servicios en el Puerto Pesquero Artesanal, Petroecuador y
Dinadec y en el afio 2001 pasa a manos del estado por los problemas financieros del afio
1999 por el feriado bancario y luego la muerte de su fundador, el afio 2016 nace la
Agencia Principal de Esmeraldas donde actualmente tiene diferentes departamentos como
la oficina de gerencia, oficina de créditos, servicios bancarios, cajeros para servicios al
cliente, kioskos de autoservicios.

De esta manera, brinda aperturas de cuentas, depositos a plazos e inversiones y pagos de
servicios basicos y principalmente todo tipo de créditos segun la pagina del Banco del
Pacifico (2020) con solicitudes en linea como el crédito agil, crédito estudios para que el
cliente realice transacciones desde la comodidad de su hogar y en oficina; crédito
hipotecario, credito quirografario, crédito de consumo, se utiliza un control para prevenir

errores y observar cada una de las diligencias al momento de otorgar un crédito.



Por lo tanto, en esta investigacion se tiene como finalidad analizar el proceso de
asignacion de créditos que realiza el Banco del Pacifico para sus clientes en la ciudad de
Esmeraldas, basados en las politicas y flujos de procesos, con la intencion de examinar el
desempefio de los procesos al momento de otorgar un crédito.
Por otro lado, en Esmeraldas se encuentra la agencia principal del Banco del Pacifico,
tiene un gran demanda de solicitud de créditos, sin embargo, no se logra cumplir con esta
por los diversos aspectos especialmente por el nivel de desembolso asignado a la agencia,
por los requerimientos que se le solicita al cliente y por las posibles demoras que se
presentan en los distintos procesos que se deben realizar la oficina de crédito para poder
analizar, verificar, aprobar y asignar un credito.
Es asi como, bajo este antecedente se ha planteado las siguientes interrogantes de
investigacion:
¢ Cuales son los procesos que se cumplen para la aprobacién y asignacion de crédito en la
agencia principal de Esmeraldas del Banco del Pacifico?
¢Cual es la situacion actual en el proceso de solicitudes de créeditos en la Agencia
principal del Banco del Pacifico?
¢Qué dificultades generan cuello de botella durante el proceso de analisis de los
créditos?
¢ Qué estrategias se deben implementar para mejorar el flujo de proceso para la
asignacion de crédito?
En la presente tesis se cumple un analisis al control de las actividades de asignacion de
crédito, verificando cada una de las diligencias que realizan los oficiales de créditos al
momento de analizar la situacion de un cliente que ha solicitado un crédito.
La importancia de este estudio radica en revisar los procesos de asignacién de créditos
basados en las politicas de créditos y flujos de procesos para poder medir sus debilidades
y asi poder establecer estrategias de mejoras con el fin de reconocerlas por parte de la
institucién, para asi agilitar los procesos internos, facilitando los tramites y poder
beneficiar al cliente con un proceso mas agil y eficaz, generando confianza en el sistema
financiero de un pais, especialmente de banco Pacifico.
Para poder cumplir la investigacion se ha planteado los siguientes objetivos, como
objetivo general, Analizar el proceso de asignacion de crédito de la agencia principal del
banco del Pacifico en la ciudad de Esmeraldas del periodo julio a diciembre del 2019, y
como objetivos especificos, 1)Diagnosticar la situacion actual en el proceso de solicitudes

crediticias en la agencia principal de Esmeraldas de Banco Pacifico, 2) Determinar las



dificultades que han generado en el proceso de andlisis de créditos y, 3) Proponer

estrategias de mejora al flujo de proceso para la asignacion de crédito.

En el estudio realizado esta compuesto por cinco capitulos, el capitulo I presenta la
informacion sobre el proceso de asignaciones de créditos que se dan en la agencia
principal del banco del pacifico de Esmeraldas; a su vez dentro del mismo capitulo se
describen los antecedentes, marco legal que subvenciona la tesis, ademas, en el capitulo
Il se especifica los aspectos metodoldgicos como el tipo de estudio, poblacion y muestra,
definicion conceptual, analisis de datos y el método, las cuales permitieron realizar la
investigacion, por otro lado, en el capitulo Il muestra el andlisis e interpretacion de
resultados, en el capitulo 1V se encuentra la propuesta donde se aprecia el disefio, la

ejecucion, evaluacion y las estrategias de mejoras al proceso de asignacién de créditos.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. Bases Teoéricas Cientificas

1.1.1. Analisis crediticio y situacion actual del Banco del Pacifico

El sistema bancario segun Bracho, Gonzalez y Alvarez (2005) menciona que estéa ligado
a las instituciones que admiten el progreso de todas las transacciones entre personas,
organizaciones y empresas divididas en privadas y pablicas que implican la utilizacién
del dinero. Entre las funciones de los bancos tenemos, proporcionar capital, garantizar
prestaciones, guardar fondos, el canje de monedas, pero especialmente el sistema
bancario conserva caracteristicas que permiten resaltar las funciones crediticias.

En la actualidad en el mundo de la banca el andlisis crediticio segin Hernandez, Meneses
y Benavides (2005), indican que, colectivamente han virado en torno a tres ejes
esenciales los cuales son; crear la posibilidad de incumplimiento del sujeto de crédito, la
ausencia del credito que hace referencia al deterioro de la apreciacion crediticia y por
Gltimo la provision de la cartera.

El sistema de evaluacion de riesgo determina verificar cuidadosamente los estados
financieros del cliente, analizando los varios puntos, tantos como variables cuantitativas
como cualitativas que en conjunto accederd tener una principal vision y cabida de
solventar créditos, segin Garcia y Salazar (2015) la evaluacién de riesgos conocido
también como riesgo de solvencia sefiala la contingencia de incurrir pérdidas como
resultado de la informalidad, total o parcial, por parte del prestigiado, de los recursos
entregados en una accion financiera a la terminacion de las cancelaciones.

Sin embargo, Pacheco (2002) menciona que los indicadores financieros hacen referencia
a los vinculados de interrelaciones que acceden valorar solvencia, eficiencia operativa,
liquidez, endeudamiento, beneficio y rentabilidad de una institucion, por otro lado, existe
una estipulacion ya sea verbal o escrito, entre el deudor y el merecedor donde realizan
una promesa de pago, que establecen un vinculo juridico, debe colocar los procesos
apropiados que permitan generar mecanismos de correccion y direccion (Nava y
Marbelis, 2009).

Por otro lado, para la asignacion y solicitudes de créditos segun Gonzalez (2019) hace

referencia a una ordenanza logico de las fases de financiamiento las cuales son solicitud,



estudio y decision al momento de realizar el crédito para el capital de trabajo, es decir,
que permite identificar y analizar decisiones en el procedimiento de la asignacion de
créditos.

A si mismo, los procedimientos que debe realizar un oficial de crédito, al momento de
solicitar un cliente un crédito en Banco del Pacifico es el siguiente: primero, verificar si
la persona es cliente del Banco ya que es uno de los exigencias fundamentales para
adquirir un crédito, luego se revisa el bur6 crédito y por Gltimo analizar la capacidad de
pago y el nivel de endeudamiento, segin Gonzalez (2019) menciona los objetivos vitales
de las oficinas de créditos, se encuentra en mantener un nivel razonable para tener una
mayor rentabilidad y la formacion del personal responsable en analisis de crédito
permitiendo guiar al cliente al instante de solicitar el crédito.

Segun la pagina web del Banco del Pacifico (2020) podemos observar los diferentes tipos
de créditos y el proceso de solicitud de créditos como, el quirografario emergente con
montos de hasta $2500 a un plazo de tres, seis y nueve meses con un interes del 6.5%
hasta el 8.5% con tres meses de gracia, como también el crédito de estudio de hasta
$40000 con una tasa referencial del 9.5% Yy un plazo 11 afios y medio y con 6 meses de
gracia, el crédito construye tu vivienda de hasta $ 600.000 con tasa del 8.5% a 20 afios
plazo, asi mismo, el créditos prevencion Fusarium es dirigido a los productores de banano
y platano y la banca de oportunidades es especialmente a la ciudad de Guayaquil dirigido
a los trabajadores auténomos e informales para hacer crecer el negocio.

También se pudo observar otros créditos como el de consumo de hasta $30.000 con una
tasa de 16.06% con el 100% de financiamiento de consumo, el crédito hipotecario 20 afios
plazo, monto hasta $300.000 con una tasa del 8.95%, por altimo el crédito de vivienda
hasta $91.368 se paga el 5% de entrada y el banco cubre el 95% a una tasa del 4.88% y
25 afios plazo, cabe recalcar que para poder solicitar estos créditos deben tener una cuenta
en el Banco, es decir ser clientes del Banco. Todos estos productos crediticios son
ofertados en la agencia Esmeraldas, los cuales mediante un diagnéstico de la situacién
actual se conocera la realidad.

El diagnostico es un procedimiento ordenado, sistematico, para conocer claramente
alguna circunstancia mediante la observacion segin Rodriguez (2005) el diagndstico es
el proceso de control de la efectividad de una organizacion desde una perspectiva
sistematica por otro lado segun Raffino (2020) es una forma ordenado para conocer y

formar de manera clara un suceso, evalua las acciones en relacion con objetivos, y exige



realizar determinadas habilidades o competencias, es decir se realiza un analisis a las
necesidades y problemas existentes.

El anélisis FODA-DAFO es un instrumento que admite estratégicamente valorar aspectos
negativos y positivos de las instituciones, entregando una perspectiva general de las
oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades, segun Espinosa (2014) la matriz
FODA-DAFO accedio e identifico tanto las oportunidades como las amenazas que
exhiben nuestro mercado; las fortalezas y debilidades que reflejan nuestra institucion, se
fracciona por tanto el andlisis externo en oportunidades y amenazas y el interno frecuenta

identificar los puntos enérgicos y fragiles de la empresa.

1.1.2. Procesosy Flujo de procesos de actividades por resultados

Los procesos son una herramienta determinante para obtener resultados eficientes que
impulsan al desarrollo sostenible de las operaciones de una organizacion, segin Bergholz
(2011) considera que la gestion por procesos define como una representacion de enfocar
el compromiso, donde se persigue la mejora continua de cada una de las actividades
mediante la seleccion, identificacion, documentacion y descripcion.

Para, Véscovi (2013), menciona que el proceso es el medio adecuado para resolver algin
conflicto, donde la prestacion correcta de la actividad establece un orden, cuyo derechos,
poderes, obligaciones o cargas y deberes con la finalidad de perseguir el objetivo y
solucionar conflictos. Ademas, segun Brut (2007) los procesos son actividades orientadas
para generar un valor afiadido al momento de realizar un determinado servicio o producto.
Por otro lado, Jaston y Nelis (2010) indican que la gestién por procesos permite la
elaboracion de los objetivos de una formacion a través de la progreso de la gestion y el
revision de sus procedimientos esenciales de la profesion, asi mismo, para Gomez (2009)
expresa que la gestion por procesos en una forma de llevar o gestionar una institucion,
aglomerando el precio adherido a los productos para satisfacer al consumidor, es decir
que la gestidn de procesos permite analizar la asignacion y solicitud de créditos basados
en las politicas y flujos de procesos.

Los procesos administrativos es el conjunto de gestiones a seguir para proporcionar
solucién a un inconveniente a esto tenemos que tener una buena direccion, control,
planeacion y organizacién, de las herramientas disponibles como lo material, financiero

y humano teniendo los objetivos claros, segun Aicardi (2011) los flujos de procesos son



aquellos que determinan todas los trabajos que se deben desplegar en forma coordinada,
para que la distribucion marche en el sentido que se planifica, de esta forma se puede
lograr obtener resultados a través de los objetivos.

Sin embargo, Miranda, Chamorro y Rubio (2018), menciona que es una herramienta muy
utilizada que permite validar cada una de las actividades que tiene el proceso, la cual
proporciona informacion inmediata para obtener resultados deseados. por otro lado,
Cuatrecasas (2012) hace referencia a la calidad de los flujos procesos como el conjunto
de rasgos que posee un producto o servicio alcanzados en un sistema con el fin de dar
término a productos o servicios bien hechos, que se acuerden a las exigencias del cliente
para poder generar competitividad y brindar una maxima eficiencia y minimo tiempo,
exigiendo calidad de servicio.

Ademas, es importante mencionar que el proceso de calidad es una herramienta
fundamental que tiene como objetivo evitar errores, desviaciones en el proceso
administrativo, cabe recalcar que la gestion de eficacia relne un conjunto de labores y
instrucciones gque avalan la calidad de cada uno de los procesos crediticios segun las
Normas 1SO (2018). Sin embargo, cabe mencionar que permite analizar de forma
continua los procesos administrativos sin error alguno, ahorrando tiempo, y generando
beneficios.

Por otro lado, segun Andreu y Martinez (2018) el flujo de un proceso es la representacion
grafica de forma secuencial y ordenada de cada una de las actividades que lo integran,
bien sea de manera agrupada o individual, de tal manera que no quede fuera ninguna
actividad, se asigna un responsable por cada una de las actividades.

El Banco del Pacifico de la Agencia principal de Esmeraldas cuenta con una organizacion
estructural con diferentes departamentos como gerencia, asesor y asistente de créditos,
oficina de seguridad y sistemas, cuatro modulos para servicios bancarios para la atencion
al cliente y cinco ventanillas al publico y dos hostter para la guia en atms y asesoramientos
de servicios a los clientes.

Al momento de otorgar un créedito el banco tiene como beneficio la recaudacion de los
intereses otorgados a los clientes permitiendo mayores ingresos y una mayor rentabilidad
y ofreciendo al cliente una mayor rapidez y eficacia, segun Zauzich (2016) los beneficios
permiten el mejoramiento continuo para la institucion bancaria y se logra ser mas
productivos y competitivos a nivel nacional de bancos, en la cual la empresa debe analizar
los procesos de asignacion al momento de obtener un crédito, de tal manera que si

concurre algun inconveniente pueda perfeccionar o corregirse y como consecuencia



pueda que la organizacion o empresa crezca dentro del mercado e inclusive llega a ser

lider o nimero uno a nivel nacional de hanca.

1.1.3. Estrategias y planes de mejora

El sistema de asignacion de crédito, segin Gonzalez (2017) hace referencia a la
estrategias como la utilizacion a favor de las tres A, con la conclusion de proponer
amabilidad, agilidad y asesoria a través de la atencidn y servicio para brindar el concepto
de calidad en el servicio, es decir que fomenta una cultura de atencién, y utiliza una
estrategia de mejora que permite ayudar a los consumidores financieros, siendo agiles,
rapidos y obteniendo las respuestas a los reclamos, sugerencias, peticiones y asignaciones
corrientes.

Ademas, mediante el mando de los indicadores apartados, la observacion provisional que
han autorizado corregir la determinacién y valoracion del peligro del crédito y
constantemente como estrategia reducir el deterioro de la cartera de anticipos de este
sector bancario por lo mismo se cree ajustable en las solicitudes de asignacion de créditos
dan muy buenos resultados, es decir, analizan la posibilidad de que el capital concedido
esté restituido considerando proporcion en los semblantes como el nivel de
endeudamiento, capacidad de pago y buro crediticio.

Es cierto, que hoy en dia el entorno nacional en que se mueve nuestro sistema financiero
ha cambiado un poco, por la centralizacion y el papel que estdn jugando los bancos
comerciales en las politicas de mejora social y continta implementadas en nuestro pais,
fundamentalmente. Pero también es cierto, segun Gonzalez (2017) que esto no ha
mitigado o aplacado el papel de mayor importancia que ha estado jugando la gestion del
conflicto del crédito en las instituciones, desde la reestructuracion del Sistema Financiero
hasta nuestros dias., es decir, mejorar la eficiencia en dicha gestion, los bancos deben
comenzar a pensar en como gestionar mejor, el riesgo de crédito ya que, en estos
momentos es el mas importante que enfrentan.

Por otro lado, cada uno de los procesos deben estar lo méas claro posibles, ya que implica
que el dinero invertido en activos por la empresa trabaje por varias veces, obteniendo un
resultado a la utilidad y mejoramiento en la efectividad de la accion, ademas, Alvarez,
Carballal del Rio y Toscano (2017) sefiala el mejoramiento en la efectividad del negocio

recurrente en cualquier organizacion, para poder evaluar la eficiencia en la cual se mide



desempefio y alcance, es decir que pretende buscar un equilibrio entre la satisfaccion del
cliente y el desarrollo de los objetivos al momento de realizar algun credito.

Segun Zauzich (2016) existen estrategias que los bancos pueden aplicar para la mejora
continua: entender bien a los clientes, aliarse con empresas tecnoldgicas y apoyar la
flexibilidad, para poder evaluar, etc., es decir, un estudio de crédito es una documentacion
elaborada para establecer la conformidad o negacion de una prestacion, por otro lado, la
estrategias se requiere de tomar decisiones eficientes, utilizando distintas alternativas,
segun Contreras (2013) permiten tomar multiples caminos, resultados e implementando
soluciones lineales para poder cumplir los objetivos propuestos por las entidades o
empresas.

Ademas, el plan de mejora evalla de forma oportuna y garantiza la retroalimentacion de
las actividades segun Bricall (2001) se desarrolla en dos modalidades, primero la
evaluacion debe evidenciar los resultados adquiridos durante algin determinado periodo,
segundo se desarrolla una evaluacion general de todo el plan de mejora para asegurar
seguimiento y evaluacion.

Por otro lado, segun Proafio, Soler y Pérez (2017) el plan de mejora es un proceso que
permite obtener la calidad total y la excelencia de las grandes y pequefias empresas de
manera continua, para lograr resultados eficientes y eficaces, con el fin de alcanzar una
relacion entre los procedimientos y el personal para contribuir de manera progresiva.
Finalmente, el mejoramiento continuo consiste en brindar un servicio de calidad
contribuyendo al desarrollo y evaluacién de la calidad mediante procesos segun Valverde,
Robaina y Pallerols (2017) define al mejoramiento diario de los procedimientos de
gestién como herramienta de potencial al desarrollo, como también, segln Proafio, Soler
y Bernabeu (2017) menciona las mejoras de procedimientos para la institucion como
agrupacion de procesos organizados, planeados, sistematizados, integrados para adquirir
cambios constantes.

Ademas, segln Sanchez (2017) el analisis estratégico pretende conocer a fondo la
institucion, los servicios que brinda y estudia los medios de los que disponen a diferencia
de la competitividad, que en la actualidad progresa rapidamente debido al progreso del
sector bancario frecuente, se centra en los clientes o usuarios, surgiendo las nuevas

necesidades de un mercado.



1.2. FUNDAMENTACION LEGAL

En la Constitucion de la republica del Ecuador (2008) en el articulo 208 menciona que el
desarrollo realizado en el plan nacional es la herramienta que sostiene los proyectos,
politicas y programas junto con las ejecuciones e inversiones del presupuesto del estado
y las solicitudes de créditos, dentro de las competencias exclusivas, en el art.302 hace
referencia a la suministracion de los medios de pagos, establecimiento de niveles de
liquidez global, orientacion a los excedentes de liquidez y por ultimo fomentar las tasas
de interés ya sean activas y pasivas que estimulen el ahorro nacional, con el fin de
conservar el equilibrio y los precios en la balanza de abonos.

Dentro de la Superintendencia de Bancos (2014) dentro de la ley organica menciona el
desarrollo al mandato para el mejoramiento financiera donde mantiene los datos
crediticios ingresados, con la finalidad de compartir un servicio de referencias de créditos
en las instituciones que otorgan créditos reguladas por la Superintendencia de Bancos, la
Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria y la Superintendencia de
compafiias, valores y seguros.

Segun la Superintendencia de Bancos (2018) dentro de la codificacion de resoluciones
menciona las normativas para las instituciones del sistema financiero publico y privado

relacionados a la gestion de carteras de créditos como:

e Normas para la autorizacién de créditos en cuenta corriente, estipulados o no.

La codificacion de resoluciones de la Superintendencia de Bancos (2018) en su Libro I,
Titulo VIII, capitulo 11, seccion | y 11, articulo del | al VI establece que toda entidad del
sector financiero publico y privado tienen autorizacion de atraer dep6sitos monetarios
podran otorgar a los clientes créditos en cuenta corriente, concertados o no, siempre y
cuando exista la peticion del titular de la cuenta se podra realizar la concesion de un
crédito, esta prohibido retirar dinero de una cuenta que no hayan sido autorizados. De la
Administracion del riesgo de crédito.

La codificacion de resoluciones de la Superintendencia de Bancos en su Libro I, Titulo
IX, capitulo I1, seccion I al 111, articulo del I al VIII establece el control en los sectores
financieros se las denominara como entidades controladas, con el fin de minorizar riesgos

de créeditos, incumplimiento, etc., cada entidad tiene que tener su propio esquema y



sistema, existiendo un modelo Unico de distribucion de contingencias de crédito, ademas
que afirme la eficacia de sus portafolios y asi acceda controlar, monitorear, medir e

identificarlas exhibiciones de conflicto de contraparte y las perdidas.

e Norma para la prestacion del Servicio de referencias crediticias

La codificacion de resoluciones de la Superintendencia de Bancos en su Libro I, Titulo
IX, capitulo VIII, seccién | al V, articulo I al XXVII establece un servicio auxiliar de las
actividades de admision de informacion de riesgos crediticios, el sustento, analisis que
accede a los usuarios mostrar y evaluar el riesgo crediticio, poder establecer el nivel de
endeudamiento, su solvencia financiera y pago de obligaciones, por otro lado, el servicio
de referencias crediticias se autoriza por medio de la Superintendencia en la cual se
denominan Buros de informacion crediticia, estas no podran tener una antigtiedad mayor
a seis afios.

Dentro de la pagina del Banco del Pacifico (2020) menciona las politicas de calidad en el
servicio de créditos donde estan comprometidos en el desarrollo del pais con
responsabilidad, mediante innovacion digital ya que tiene la mejor tecnologia de punta,
con un compromiso ético, excelencia operacional y mejoramiento continuo, donde se
evalUa el desempefio y proceso al momento de realizar el crédito utilizando las normas
ISO 9001 — gestidn de calidad.

Donde se puede evidenciar segun las normas 1SO 9001 (2015) la gestion de calidad de
los procesos donde se puede determinar las oportunidades y riesgos necesarios para
asegurar que el sistema pueda alcanzar los resultados y poder aumentar los efectos
deseables junto con la mejora continua en la satisfaccion de los clientes para que se

cumplan los procesos de la forma mas eficientes y correctas.



1.3. ANTECEDENTES

La presente investigacion tiene como intencion analizar el proceso de asignacion de
créditos, con el fin de diagnosticar la situacion actual en el proceso de solicitudes
crediticias en la agencia principal de Esmeraldas de Banco Pacifico, determinar las
dificultades que han generado en el proceso de analisis de créditos y finalmente proponer
estrategias de mejora al flujo de proceso para la asignacidn de crédito, a continuacion, se

detallara diversos antecedentes importantes que contribuiran en el desarrollo del estudio:

El articulo estudiado por Hernandez, Meneses y Benavides (2005) realizada en Colombia,
presenta componentes importantes para la institucion utilizando una metodologia con un
enfoque cualitativo mediante el instrumento de encuesta y observacion para la evaluacién
de créditos empresariales donde utiliza el metodo analitico observacional donde analizan
los estados financieros de los clientes al momento de adquirir un créditos, se diagnostican
la veracidad y la evaluacion del riesgo: el modelo de scoring y el modelo interno de
aprobaciones establecidas, con la finalidad de obtener una idea real en la situacién

financiera analizando su liquidez, rentabilidad y capacidad de pago.

En la presente investigacion doctoral segun Gonzalez (2019) realizada en Cuba, con la
intencion de proyectar un proceso de analisis y evaluacidn de créditos para capital de
trabajo de clientes, se adhieren métodos tedricos con un tipo analitico sintético, método
inductivo deductivo, generalizacion abstraccion, ademas, se realizd entrevista y
encuestas, observacion directa con una enfoque cualitativo del cliente, se obtuvo como
resultado que el andlisis previsional y las garantias han permitido mejorar la
determinacion y evaluacién del riesgo y consecuentemente disminuir el deterioro de la
cartera de préstamos. Concluyé que el proceso de analisis, evaluacion y aprobacion de
los créditos para capital de trabajo permitié constatar el mismo resultado limitado, y
permitid conocer las insuficiencias y limitaciones en su proceso de anélisis, y la
efectividad del procedimiento propuesto comprobado mediante su aplicacién, donde se

lograron muy buenos resultados.

En este apartado segun Leal, Casanova y Gallegos (2016) realizado en Chile menciona
un piloto de evaluacion de créditos a cada uno de los clientes actuales e importantes justo

y ponderado a la realidad, donde disminuye los riesgos incobrables o de créditos. El



estudio consta con una descripcion de los modelos de andlisis de créditos y en especifico
de los modelos de credit scoring, se realizd una entrevista a expertos, se definieron
enfoques cuanti-cualitativas criticas a creer en un procedimiento de gestion de créditos.
Relacidn de la calidad del modelo de evaluacion crediticia presentado, esta muestra que
un 81,82% de los créditos concedidos a sus clientes han destacados el nivel minimo de

valoracion o meta de aprobacidn por la empresa.

Segun Rodriguez (2014) en su investigacion de posgrado desarrolld con enfoque
cualitativo, descriptivo, método explicativo donde tiene como objetivo sefialar las
aportaciones con 235 personas corresponden al sector de las mypes para la disminucién
de la tasa de interés, resultados de la encuesta el 72,6% donde meditan el crédito
financiero para capital de trabajo para su negocio y el 17,8% no considera debido a que,
consagran diversas caracteristicas de negocios brindando elevadas tasas de interés.
Ademas, el 61,0% cree que la gestion financiera de las mypes es una potencia de
emprendedores que rifien con la pobreza y luchan a diario para salir mas alld con mucha
perseverancia y el 32,9% de las mypes discurre que no, porque se requiere el soporte del
gobierno central.

La presente investigacion segun Diaz (2017) sefala en el estudio analizar el conflicto
crediticio al gasto del sistema bancario de Venezuela entre 2008-2015. El apoyo tedrico
se realiz6 con base a Condor & Cajamarca (2014), menciona la estabilidad del sistema
financiero y el monitoreo del riesgo crediticio. El tipo de investigacion fue descriptiva
con un disefio longitudinal de tendencia. Los créditos al consumo representan el 21% de
la economia bancaria, estos créditos se aumentaron en promedio anual 17%, los
indicadores morosidad y cobertura a cartera total demuestran una baja tendencia, donde

el perfil se evidencia por parte del banco.

En este proyecto segun Gonzalez (2017) realizado en Colombia, las instituciones
financieras ofrecen productos y servicios, con el fin de alcanzar calidad, brindando una
idea para fomentar un proyecto que permita el mejoramiento de servicio que establezca
expectativas junto con la calidad de servicio, con un enfoque no experimental de disefio
descriptivo, tomando en cuenta como muestra la oficina ubicada en el Municipio de

Vélez, otorgando informacion y estadisticas relevantes especifica de los procesos



coherentes con el servicio al cliente , con la finalidad de identificar mejoras en el proceso

de disefio de estrategias para la calidad de servicio.

CAPITULO 2

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. TIPO Y DISENO DE ESTUDIO

El estudio desarrollado, se aplic6 un método inductivo, de tipo no experimental
transaccional, considerando que, a través de este, se pretende conocer la asignacion de
créditos en la Agencia principal del Banco del Pacifico en la ciudad de Esmeraldas del
periodo julio a diciembre del 2019, estimando los flujos de procesos de asignacién, segln
Martinez (2006) la metodologia estan basadas en un nimero elevado de observaciones
pueden ser descriptivas y explicativas de caracter descriptivo en la cual puede determinar
la tabla de frecuencia, lo que ocurre y determinar los factores que ejercen, considerando
que a través de este se determinar las dificultades que han generado y lograr proponer
estrategias de mejora al flujo de proceso para la asignacion de los créditos en la oficina,

con un periodo de tiempo determinado, empleando los instrumentos.

Ademas, tuvo un enfoque cualitativo de alcance descriptivo ya que se desarrollé un
diagndstico de la situacion actual en los procesos de asignacion de créditos en la agencia
del banco del pacifico donde se analiz6 y estudi6 la asignacién de créditos, sin embargo,
Monje (2011) menciona que la metodologia cualitativa son reflexivos y subjetivos que
toman decisiones y tienen capacidad de comprender a los fenomenos, sé refiere menos a

los hechos que a las préacticas.

CONTEXTO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se llevd a cabo en la ciudad de Esmeraldas, en la Agencia
principal del Banco del Pacifico ubicada en la av. Manuela Cafiizares entre Sucre y
Bolivar; durante los meses de abril hasta septiembre de 2020, se revisé el anélisis en el
proceso de asignacion en la oficina de créditos.

Ademas, tuvo la finalidad efectuar un diagnéstico al contexto actual en el proceso de

solicitud de créditos, determinando las dificultades que han generado en el proceso de



analisis de créditos que permita proponer estrategias de mejora al manual de procesos

para la asignacion de créditos en el periodo de julio a diciembre del afio 2019.

2.2. DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONALIZACION DE

VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de las Variables

_ Definicion Definicion _ _ _
Variables ] Dimensiones  Indicadores
Conceptual Operacional
Gonzélez (2019)
menciona los _ _
_ - Asignacion
objetivos principales _
de créditos
de los departamentos
de créditos se halla, Proceso de
que los conflictos de  Asignacion de
la entidad financiera  créditos en la
se conserven en oficina de
Procesos paralelismos créditosenel  Andlisisen el
de prudentes para tener Banco para proceso de Politicas de
asignacion una mayor alcanzar sus asignacién de  créditos y
de rentabilidad, por objetivos y asi créditos. de
Créditos  ultimo, la formacion poder cobranza
del personal satisfacer sus
responsable en necesidades
analisis de crédito lucrativas y
permiten brindar sociales. Flujo de
procesos

solidez al instante de
expresar un
razonamiento y guiar

al cliente.

Fuente: Disefio propio



2.3. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion es considerada como todos los elementos con caracteristicas especificas a
examinar en una investigacion (Fracica, 1998; citado por Bernal, 2016) y la muestra es
un subgrupo que debe ser el fiel reflejo de la poblacion, como sefiala Hernandez,
Fernandez, y Baptista (2010), con el fin de poder entender mejor la metodologia de esta
investigacion, la muestra es tipo probabilistica, adicional a esto, mencionan que, es
posible en algunos tipos de investigacion medir toda la poblacién, por lo tanto, se
considerara un periodo semestral de Julio a Diciembre del afio 2019 en las oficinas de

crédito de la agencia principal del Banco del Pacifico de Esmeraldas.

Tabla 2
Muestra
Cargo Nombres Codificacion
Gerente Ing. llse Cedefio IC01
Asesor de Créditos Ing. Katty Bozada KB02
Asistente de Creditos Lic. Johanna Pacheco JPO3

Fuente: Disefio propio

2.4. TECNICA E INSTRUMENTOS

2.4.1. Técnicas de investigacion

Fuente Primaria: La informacion primaria se establece como aquella en la que la
informacion se obtiene de forma directa, con el objetivo de realizar una evaluacién de las
variables de investigacion.

Dentro de la presente investigacion, la utilizacion de las fuentes primarias se basa en la
recopilacion de informacidn a través de preguntas de control interno dirigido a los
oficiales de créditos y una entrevista a la gerente, a través de los cuales se obtuvo
informacion veridica, la cual posteriormente se sometera a un analisis para la construccion

de sus resultados.



Fuente Secundaria: Las fuentes secundarias son aquellas que permiten la obtencién de
informacion a través tesis de posgrados, de sitios web, articulos, libros, y revistas
electrénicas y documentos que se mantengan relacion con el tema de investigacion.

Las fuentes secundarias permitieron la recopilacion de informacion a través de medios
electronicos, para la fundamentacion del desarrollo de la investigacion, posibilitar la
estructuracion de los criterios en torno a los procesos de asignacion de créditos de la
oficina de créditos en la agencia.

Fuente Terciaria: La informacion terciaria se basa en buscadores como Redalyc,

Dialnet, Scielo, AECA, Google Académico entre otros.

2.4.2. Instrumentos

Cuestionario de Control Interno

Para la presente investigacion se implemento un cuestionario de control interno, a través
de la cual se obtuvo informacién relevante del proceso de asignacion de créditos en las
oficinas, dirigida a los ejecutivos de créditos mediante varias preguntas relacionadas al
manual que facilitara la recaudacion de informacion.

Entrevista

De igual manera se empled la entrevista, misma que fue estructurada y dirigida al jefe o
Gerente de la Agencia, donde se obtuvo informacion, y criterios en torno al proceso de
asignacion de créditos en las oficinas del banco de forma que se conozca la opinidn sobre

su contexto para identificar la situacion actual.

2.4.3. Procedimientos

Para el procesamiento de dicha informacion se determin6 como, donde, cuando y a quién
aplico cada uno de los instrumentos de investigacion como; la entrevista, y cuestionario
de control interno, para poder obtener toda la informacion necesaria, se recopild a través
de los instrumentos de investigacion los cuales fueron cuestionario control interno y
entrevista desde el mes de Julio del 2020 a los ejecutivos de créditos, donde otorgan toda
la informacion y ademas, se pudo observar y verificar los procesos de asignacion de
crédito con el fin de obtener los datos relevantes para establecer los resultados, donde se

elaboré en la Agencia principal de Esmeraldas banco del pacifico.



2.4.4. Recoleccion y Andlisis de Datos

Dentro de los resultados se obtuvo toda la informacion necesaria de dichos instrumentos,
en referencia a los procesos de asignacion de créditos en la oficina que utilizan en la
agencia principal del Banco del Pacifico en la ciudad de Esmeraldas.

Es por ello por lo que, como finalidad tuvo que procesar cada de los datos e informacion
obtenida mediante la aplicacion de dichos instrumentos, en la se utilizd el siguiente
método de procesamiento:

e Excel: este programa informatico se utilizo los procesos de informacién de forma
cualitativa tuvo como finalidad obtener procedimientos de recopilacion de
informacion mediante la investigacion de campo, donde se pudo observar cada
uno de los procesos de asignacion de crédito, para poder establecer posteriormente
un analisis de forma critica para la obtencién de las conclusiones.

e Se implement6 un cddigo para cada ejecutivo de crédito y la gerente lo cual se

muestra anteriormente en la tabla 2.

2.5. OTROS APARTADOS
2.5.1. Normas Eticas

En la realizacion de esta investigacion se acataran las ideas tomadas de terceros,
respetando las normas APA 6ta edicion ademas se trabajaran con base al Reglamento de
Grado y a las Normas para trabajos de Investigacion de la Universidad Catdlica del

Ecuador Sede Esmeraldas.

2.5.2. Linea de Investigacion

Esta investigacion corresponde a la linea de investigacion de Normas y procedimientos

Contables y de Auditoria.



CAPITULO 3

3. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1.Andlisis de los datos

A continuidad, se muestran los resultados de la informacion obtenida con las técnicas
aplicadas, en referencia a los procesos de asignacion de crédito en el periodo de julio a
diciembre del 2019 en la Agencia principal del Banco del Pacifico. Por su contenido, los
resultados incluyen los datos obtenidos en el estudio, que contribuyen a dar respuestas a

los problemas y objetivos de la investigacion.

3.1.1. Situacion actual en el proceso de solicitudes de créditos en la Agencia

Principal de Esmeraldas del Banco del Pacifico.

Para la obtencidn de resultado para el primer alcance se desarrollé una entrevista a IC01
de acuerdo con la muestra donde se pudo obtener informacién sobre las normativas con
la que cuenta la Agencia Principal del Banco del Pacifico objeto de estudio, en lo que

indico que:

“El Banco del Pacifico cuenta con una normativa a nivel nacional para proceso de

crédito y se pone en préactica en la Agencia de Esmeraldas. ”

Bajo este criterio, se puede especificar que la Agencia de Esmeraldas no cuenta con un
manual de crédito especifico, sino que se rige con la misma normativa a nivel nacional.
Teniendo clara la normativa se pudo consultar a ICO1 las fortalezas que tiene el proceso

de asignacion de crédito cumpliendo lo reglamentado por lo cual respondié que:

“Bueno el Banco del Pacifico es muy analitico al momento de hacer un analisis de
crédito valga la redundancia en este caso, revisamos la capacidad del pago del cliente,
nos fijamos en el riesgo que implica como institucion de sistema financiero hacemos

una verificacion de toda la informacion proporcionada, con tal de mitigar el riesgo ”



Menciona que para realizar el proceso de asignacion de crédito se cumple con la
verificacion de la informaciéon proporcionada. Al cumplir cada uno de los
procedimientos, se consulto a ICO1 si se le informa al cliente la tasa de interés, tarifas,

contratacion de seguros y los tipos de tabla de amortizacién por lo cual respondié que:

“Si, el momento de que un cliente se acerca a preguntar una facilidad del crédito a mas
de entregarle los requisitos para la facilidad que desea, se le informa sobre las
caracteristicas del producto las condiciones y los beneficios de este, dentro de las
caracteristicas del producto estéa el tiempo, esta la tasa, el plazo, se le informa al cliente

el tipo de tabla amortizacion ya sea alemana o francesa”

Respecto al criterio sefiala que, al momento de que un cliente solicita un credito se le
otorga toda la informacion, beneficios, caracteristicas del producto. Ademas, en el
proceso de asignacion de crédito se le exige al cliente que respalde con garantias segln

el monto solicitado a este respecto 1CO1 respondid lo siguiente:

“Se solicita la garantia de acuerdo a la facilidad que esta pidiendo el cliente y de acuerdo
a la facilidad también estén establecidos montos y tipo de garantia acorde a los montos,
por ejemplo un crédito para compra de vivienda asi sea de monto pequefio siempre
tendra como garantia el bien que va a comprar y un crédito de consumo ahi hay limites
de montos para la garantias de pronto hasta 20 mil de riesgo limpio es decir sobre firma

y a partir de ese monto en adelante se realiza un garantia hipotecaria”

Se aclara que para asignar un crédito el cliente debe otorgar una garantia segin el monto,
asi sea de monto pequefio. Al cumplir con lo exigido menciona IC01 que en la

verificacion de la documentacién se examina que no falte ningin documento y sé indico:

“Asi es, en el momento de que el cliente entrega la documentacion se verifica que todo
este completo para que se haga el ingreso que se pueda gestionar de manera inmediata
si en caso de que haga falta algin documento se le notifica al cliente, una vez que

ingrese la documentacion completa se comienza el trémite ”



Respecto al criterio consta que toda informacién sera verificada para poder gestionar la
solicitud de crédito, si no cumple con algun requisito, la documentacion es devuelta.
Ademas, la verificacion determina la capacidad de pago y el nivel de endeudamiento

menciona ICO1 por lo cual respondié que:

“Es basico e indispensable, revisar el historial crediticio donde reflejan el nivel de

endeudamiento y capacidad de pago”

Bajo este criterio, sefiala que para la asignacion de un crédito se verifica el bur6 de
crédito. Sin embargo, en la verificacién de la solicitud de crédito encuentran cuellos de

botellas menciona 1CO1 por lo cual indico que:

“Lo que generalmente nos puede generar un retraso en un proceso de otorgacion de un
crédito podria ser al momento de inicio que el cliente no presente la documentacion
completa 0 a medida que se esté gestionando el crédito normalmente se hace verificacion
de datos, cuando a las personas que se llaman a verificar y no contestan por ejemplo se
verifica que trabaje en una institucion es verdad que el cliente adjunta su certificado
bancario, sus roles de pago, el banco si hace una verificacion de datos, entonces si hace
las llamadas para verificar los datos y no contestan esto retrasa mucho el proceso,

muchas veces tenemos retraso porgue no contestan nimeros”’

Queda claro que, en la otorgacién de un crédito se hace la verificacion de los datos para
constatar que son legitimos mediante llamadas. Al cumplir y verificar los datos en el flujo

de proceso de créditos sefiala IC01 factores externos por lo cual respondio que:

“Dentro de los factores externos en el caso del periodo de Julio a Diciembre del 2019,
nosotros tenemos una buena programacion el banco se proyecta con un cupo estimado
mensual de desembolso y tratamos de cumplir con ese cupo estimado nos
programamos, dependiendo de que conocemos el nimero aproximado de solicitudes
al mes, de cuanto tiempo se demoray la facilidad de realizarlo en 8 dias hay facilidad

de 15 dias o un mes como el crédito de vivienda, previo a una organizacion realmente



nosotros no tenemos mayores complicaciones, los que nos podria causar de pronto
malestar es que se vaya algin documento mal elaborado o que un cliente no haga la
firma acorde a cédula y que nosotros no nos demos cuenta o que al cliente no le salga
la firma, y cuando llegue a validacion nos vuelvan todo el proceso, nos toca volver
hacer firmar toda la documentacién al cliente. Si manejamos de manera organizada y
de acuerdo con nuestro cronograma de desembolso no deberiamos tener mayores

inconvenientes. ”

En relacién con este comentario, se identifica que los factores externos para el flujo de
proceso de créditos es el desembolso mensual en la cual le asignan un cupo estimado
para el cronograma, como también la verificacion de la firma e informacion correcta
para que no se devuelva la documentacion. Bajo esos requisitos sefiala ICO1 que deben

de cumplir cada uno de los procesos por lo cual respondi6 lo siguiente:

“Es conveniente para la Agencia de Esmeraldas y para el banco del Pacifico que se
cumpla todos los proceso y requerimientos, esto con seguridad nos dara tranquilidad
que estamos mitigando los riesgos, cada vez que otorgamos un crédito estamos
corriendo el riesgo que por cualquier factor el cliente no pueda pagar y se convierta
en una cartera vencida y es un riesgo que siempre corremos, la intencion es que todo
mundo pague pero no siempre es asi, pero si nosotros respetamos las politicas de
crédito y la revision correcta de los requisitos y verificamos la informacion y hacemos

un buen analisis de crédito con seguridad estamos mitigando ese crédito ”

Respecto a este criterio consta que, cada uno de los procesos y requerimientos se
cumplan junto con las politicas de crédito. Ademas, el ejecutivo de crédito cumple con

metas menciona 1C01 por lo que indico que:

“Asi es, cada oficial de crédito y cada oficina tiene asignado un presupuesto de

cumplir”



Bajo este criterio queda preciso que cada uno de los ejecutivos de créditos cumplen con
metas mensuales. Sin embargo, al momento de otorgar un crédito IC01 hace referencia

que los factores sociales, politicos provocan incertidumbres en la cual, respondio que:

“Si hay factores sociales, politicos, juridicos que intervienen al momento de realizar
un analisis completo si vemos por ejemplo el sector que este muy afectado y que esta
muy complicado pues el banco si lo analiza si es factible entregar un crédito a ese
sector porque el banco tiene que asegurar el retorno del préstamo que esta haciendo,
recordar que los recursos no son del banco, no son del funcionario, los recursos son de
los depositantes, los clientes del banco, entonces tenemos que mitigar el riesgo y

colocar de manera adecuada los créditos para el retorno de esos valores”

En relacion con el comentario se aclara, que para la asignacion de un crédito tienen
factores externos como retornar el dinero prestado es por eso por lo que analizan si es
factible el sector. Teniendo claro los factores externos 1C01 sefiala que en el flujo de

procesos se encuentra debilidades por lo cual respondio lo siguiente:

“Debilidades no hay pero de pronto lo podemos optimizar y si hay situaciones que hay
gue mejorar, a mi me encantaria que muchos procesos sean como el crédito agil que se
desembolsan el mismo dia y es via online, que sean automaticos, que ya viendo que
precalifiqueny se ha pruebe desde la banca virtual es algo que el banco esté trabajando
ya que somo los pioneros de la tecnologia y que a nosotros solo nos quede la situacion
de la garantia, que se mejore los tiempos a la respuesta a los clientes de manera que

seamos mas eficaces”

Respecto al criterio se recalca que, durante los procesos de asignacion de crédito hay
debilidades en las que hay que mejorar. Por otro lado, generan oportunidades las cuales

IC01 menciona que:

“Siempre para mi va ser contar con un manual y un flujo para poder tener un camino
para saber por qué direccién vamos y no perdernos y hacer las cosas de manera

correcta y adecuadas, de acuerdo a los lineamientos del banco, el manual te dice desde



que inicia el crédito detalladamente todo el proceso hasta que ya se dé su desembolso
y te habla no solamente de forma sino también de fondo como la estructura juridica por
qué se debe hacer y esto no, cuéles son los tipos de garantia que nosotros necesitamos,
para que facilidad, porque la tasa de acuerdo a que se coge la tasa, que se puede
excepcionar que no se puede excepcionar, todo esto esta en las politicas en los procesos
de pago”

Bajo este comentario menciona que, todo el proceso de asignacién de crédito en la cual
determina oportunidades de acuerdo con el lineamiento del banco y el manual de crédito

desde que inicia hasta que se dé el desembolso.

3.1.2. Anadlisis Estratégico

Con la realizacion del presente estudio se realiza un diagndéstico detallada mediante el
uso de la matriz FODA (amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades), para
examinar la situacion actual de los procedimientos de asignacion de crédito en la

Agencia Principal de Esmeraldas del Banco del Pacifico.

3.1.3. Analisis mediante la Matriz FODA

Con la informacion obtenida por parte de ICO1, se realiz6 la Matriz FODA de la Agencia
Principal del Banco del Pacifico de Esmeraldas donde se analiza los cambios como se

observa en la siguiente tabla:



Tabla 3
Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

1. Normativas para los procesos de

asignacion de crédito.

2. Analisis exhaustivo para mitigar

riesgos.

3. Tienen una comunicacion clara con el 1. Respaldo y garantias entregada por
cliente sobre condiciones y beneficios. los clientes para respaldar el crédito.
4, Solicitan garantias de acuerdo con el 2. Gestionar créditos por via online por
monto de crédito. la banca virtual o pagina web.

5. Gestion de manera inmediata para la 3. Necesidades de financiamiento de las
verificacion de documentacion. personas y negocios.

6. Cumplen las metas establecidas.

DEBILIDADES AMENAZAS

1. Cupo limitado asignado por la Matriz
1. Poco personal encargado al proceso o .
) . o a la oficina de crédito.
de asignacion de crédito. )
o o 2. Riesgo que corre la banca en caso de
2. Poca capacidad instalada de la oficina .
] ] morosidad de la cartera por eventos
de crédito para realizar los procesos. .
inesperados en los sectores
3. Cuellos de botella por alto nimero de )
o o productivos
solicitudes de crédito. ) »
. 3. Factores sociales, politicas provocan
4, Demora en desembolsar en créditos . .
incertidumbre.
aprobados.

Fuente: Disefio propio

La informacion cristalizada en la tabla anterior se obtiene como resultado de la
entrevista realizada a IC01 de la Agencia del Banco del Pacifico de Esmeraldas, con el
fin de analizar y levantar toda aquella informacion necesaria sobre el procedimiento de
asignacion de crédito para mejorar con estrategias su flujo de procesos y optimizar el

tiempo de solicitud de un crédito.



3.1.4. Analisis mediante la Matriz EFE y EFI.

Al terminar la Matriz FODA es probable analizar de manera mas meticulosa la situacion
interna y externa los procesos de asignacion de credito mediante la utilizacion de las
matrices EFI que son la Evaluaciones de Factores Internos y EFE es la Evaluacion de
Factores Externos

3.1.5. Matriz EFE

Para la elaboracion de esta matriz EFE permite analizar los factores externos de una
organizacién, segun Fred (2013) sefiala que la Matriz EFE permite evaluar y resumir
informacion acerca de las oportunidades y amenazas de una institucion y se desarrolla

en cinco mejoras:

1. Elaborar una enumeracion de componentes externos que se identificaron al instante
de realizar los procesos de asignacion de crédito, tanto como oportunidades y
amenazas.

2. Asignar a cada factor puntajes entre 0y 1, cada valor indicara la importancia relativa
si son peligrosos o no al momento de realizar un crédito.

3. Clasificar los factores anteriormente de la manera siguiente:

v Oportunidad importante = 4
v Oportunidad menor = 3
v" Amenaza importante = 2

v Amenaza menor =1

4. Colocar el puntaje de la clasificacion y es necesario multiplicarlo para poder obtener
el total ponderado.
5. Finalmente, indicar la sumatoria de la situacién externa, a continuacion, se detalla

de la siguiente manera:



Tabla 4
MATRIZ EFE

FACTORES
CLAVES DEL
EXITO
OPORTUNIDADE
S

PUNTAJE (0,1 A
)

CLASIFICACION

VALOR
PONDERADO

Respaldo y garantias
entregada por los
clientes para respaldar
el crédito.
Gestionar créditos por
via online por la banca
virtual o paga web.

0,20

0,10

0,8

0,3

Necesidades de
financiamiento de las
personas y negocios.

0,20

0,8

Cupo limitado
asignado por la Matriz
a la oficina de crédito.

0,20

0,2

Riesgo que corre la
banca en caso de
morosidad de la cartera
por eventos
inesperados en los
sectores productivos

0,20

0,4

Factores
sociales,
politicas
provocan
incertidumbre.

0.10

0,1

TOTAL

2,6

Se puede observar un total del peso ponderado de 2,6 lo que indica que la empresa

reconoce bien las amenazas y oportunidades existentes en el banco. Las estrategias,

manual de procesos y politicas del banco estan ayudando aprovechar las oportunidades

y evitar las amenazas externas.

3.1.6. Matriz EFI

Para la elaboracion de esta matriz EFI realizar un control interno de la administracién

de la organizacion, analiza la efectividad de las estrategias, segun Fred (2013) sefiala

que la Matriz EFI permite evaluar y resumir informacion acerca de las fortalezas y

debilidades importantes en alguna area especifica, se detalla la causa descrita en el



separado anterior por este autor, es decir crear nuevas estrategias que sean capaces

reforzar, optimizar y solventar los procesos internos.

Realizar una lista donde mencione todos los factores que afectan al proceso actual,

donde se listaran las debilidades y cada una de las fortalezas reflejadas en la matriz

FODA, en la cual permite mejorar los procesos y generar nuevas estrategias, asignar

prioridades y clasificar el grado de importancia. Se realizé el proceso detallado en la

tabla anterior donde menciona cuan importantes son las fortalezas y cuan peligrosas son

las debilidades.

Clasificar los factores anteriormente de la manera siguiente:

v' Fortaleza importante = 4

v Fortaleza menor = 3
v Debilidad importante = 2
v Debilidad menor =1
Tabla 5
MATRIZ EFI
FACTORES CLAVES PUNTAJE E VALOR
DEL EXITO 01A1) ChslFleElont PONDERADO
FORTALEZAS
Normativas para los
procesos de asignacion de 0,15 4 0,6
crédito.
Analisis exhaustivo para
mitigar riesgos. 0,10 3 03
Tienen una comunicacion
clara con el cliente sobre 0,10 3 0,3
condiciones y beneficios.
Solicitan garantias de acuerd 0.10 4 04
con el monto  de crédito. ' '
Gestion de manera inmediata
para la verificacion 0.10 3 0,3
de documentacion.
Cumplir las metas establecidas 0.15 3 0,45
Poco personal encargado al
proceso de asignacion de 0,10 1 0,1
crédito.
Poca capacidad
instalada de la oficina 0.10 2 0.2

de crédito para
realizar los procesos.




Cuellos de botella por
alto nimero de 0.10 1 0,1
solicitudes de crédito.

Demora en
desembolsar en 0.10 2 0.2
créditos aprobados.

TOTAL 1 2,95

Al obtener el valor ponderado de 2,95 del cuadro anterior se puede determinar los
factores claves donde se detallan las caracteristicas de las organizaciones con

debilidades internas.

3.1.7. Matriz IE

La matriz Interna y Externa analiza las divisiones de una empresa se las conoce como
matrices de cartera, segun Fred (2013) representa el porcentaje de la contribucién en
ventas y la contribucion en las utilidades de cada division, reflejan las expectativas y
futura decisiones estratégicas sobre la cartera de divisiones de una empresa, en la cual
tiene como relacion las estrategias de mejora continua, donde se puede observar los

resultados de ambas matrices en la tabla 4y 5.
Segun lo que indica la siguiente grafica son los resultados de la matriz:
Gréfico 1

Matriz IE (Interna — Externa)
EFE

Altode 3 a
4

Medio de
2a2,99

BajodeOa
1,99

EFI

Altode3a Mediode BajodeOa
4 222,99 1,99

Los resultados factores internos grafican en el eje X= 2.6 y las resultas de los
componentes externos se grafican en el eje Y=2.95



Por otro lado, el analisis del escenario actual, con los objetivos y estrategias, esta grafica
ubica en el cuadrante V que permite potenciar las fortalezas y las oportunidades, por
otro lado, neutralizar, minimizar o evitar las debilidades para enfrentar la

materializacion de las amenazas y desarrollarse de mejor manera para poder perdurar.

3.1.8. Formulacion de Estrategias

Continuando el proceso de andlisis, las estrategias son posibles que requieren de
decisiones por parte de los altos directivos y brindando diferentes productos y servicios
de la empresa, se desarroll6 la matriz FODA donde seran sometidas a evaluacion. Se
establecen estrategias FO donde las fortalezas seran aprovechadas con las
oportunidades del medio, estrategias FA donde las fortalezas evitaran las amenazas, las
estrategias DO donde las oportunidades minimizan las debilidades y por altimo las
estrategias DA donde se debe reducir la probabilidad de que las debilidades y amenazas
influyan en el desarrollo continuo, donde la agencia del banco del pacifico podra tomar
estrategias realmente relevantes en la cual permitird reconocer hechos y tomar

decisiones para su analisis y desarrollo



Tabla 6
Formulacién de Estrategia

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Normativas para los procesos de asignacion de crédito. D1 Poco personal encargado al proceso de asignacién
de credito.
F2  Andlisis exhaustivo para mitigar riesgos. D2  Poca capacidad instalada de la oficina de crédito
para realizar los procesos.
F3  Tienen una comunicacién clara con el cliente sobre D3  Cuellos de botella por alto nimero de solicitudes de
condiciones y beneficios. crédito.
ESTRATEGIAS F4  Solicitan garantias de acuerdo con el monto de crédito. D4  Demora en desembolsar en créditos aprobados.
F5 Gestién de manera inmediata para la verificacion de
documentacion.
F6 Cumplen las metas establecidas.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
O1 Respaldo y garantias entregada por F3 - Difundir de manera permanente por los medios de
los clientes para respaldar el crédito. O1 comunicacién de la institucidn los requisitos a los créditos.
D1- Socializar y comunicar el proceso de solicitud de
02 Gestionar créditos por via online por  F1-  Capacitar de manera permanente a los oficiales de créditos D2- crédito via online para disminuir el transito de los
la banca virtual o paga web. F2-  sobre las normativas para identificar los riesgos inherentesa O2  clientes.
03  laasignacion de créditos.
03 Necesidades de financiamiento de las  F4- F6- Cumplir las metas mensuales, otorgando respaldos y
personas y negocios o1 garantias entregadas por el cliente.
AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA
Al Cupo limitado asignado por la
Matriz a la oficina de crédito.
F3—-A2 Gestionar ante la matriz el aumento de cupo para la D4- Analizar los factores sociales, juridicos y
asignacion de créditos de acuerdo con las necesidades reales A3 politicos en los cuales provocan incertidumbre.
A2 Correr riesgo en caso de morosidad de la oficina de Esmeraldas.
del cliente.
A3 Factores sociales, politicas provocan

incertidumbre.




3.1.9. Priorizacion de Estrategias

Las estrategias permiten reconocer hechos y tomar decisiones para su analisis y
desarrollo, segun Fajardo prioriza y define las cuestiones que provocan muchas empresas
no tengan una larga vida, generando incertidumbre en los productos, actitudes defensivas,
perdida de oportunidades, falta de innovacion, incapacidad de compartir conocimiento
segiin Canive y Balet (2019) sefiala la solucién de problemas complejos, utilizan

actividades diarias, estos son los puntos para establecer una matriz de priorizacion:
Identificar los principales problemas.
Formular en una frase el problema central,

Cuéles son los efectos provocados por el problema central,

1
2
3
4.  ldentificar las opciones o soluciones resultantes,
5 Elaboracion de criterios de seleccion,

6

Ponderar los criterios.

A continuidad, se refleja muestra la valoracion de las estrategias y los resultados

obtenidos como lo indica la siguiente tabla:



Tabla 7

Matriz Cuantitativa de la Planeacidn Estratégica

ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS
Difundir de manera permanente por los medios Capacitar de manera Cumplir las metas mensuales, Socializar y comunicar el proceso | Gestionar ante la matriz el Gestionar de manera més
de comunicacion de la institucion los requisitos permanente a los oficiales de otorgando respaldos  y de solicitud de crédito via online | aumento de cupo para la répida los créditos, analizando
alos créditos. créditos sobre las normativas garantias entregadas por el para disminuir el transito de los | asignacion de créditos de los factores sociales, juridicos
N. FACTORES CLAVES DEL EXITO para identificar los riesgos cliente. clientes. acuerdo con las necesidades y politicos en los cuales
inherentes a la asignacion de reales de la oficina de provocan incertidumbre.
créditos. Esmeraldas.
Peso PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA
OPORTUNIDADES
1 Respaldo y garantias entregada por los clientes
para respaldar el crédito.
0,20 4,00 0,80 3,00 0,60 4,00 0,80 3,00 0,60 4,00 0,80 3,00 0,60
2 | Gestionarcréditos por viaonline porfabanca | ; 3,00 0,30 | 4,00 0,40 3,00 0,30 3,00 0,30 | 4,00 0,40 | 3,00 0,30
virtual o paga web.
3 Necesid‘ades de financiamiento de las personas 0.20 4,00 0,80 3,00 0,60 3,00 0,60 4,00 0,80 3,00 0,60 3,00 0,60
y negocios.
AMENAZAS
1 Cupo limitado asignado por la Matriz a la | 5 1,00 020 | 1,00 0,20 2,00 0,40 2,00 0,40 | 1,00 020 | 2,00 0,40
oficina de crédito.
p | Correrriesgoencaso de morosidad del cliente. | 2.00 040 | 1,00 0,20 2,00 0,40 1,00 020 | 1,00 020 | 2,00 0,40
3 Factores  sociales,  politicas  provocan 0,10 1,00 0,10 1,00 0,10 2,00 0,20 2,00 0,20 2,00 0,20 1,00 0,20
incertidumbre.
FORTALEZAS
1 Normativas para los procesos de asignacion de
crédito.
0,15 4,00 0,60 4,00 0,60 3,00 0,45 4,00 0,60 4,00 0,60 3,00 0,45
2 Andlisis exhaustivo para mitigar riesgos. 0,10 3,00 0,30 | 4,00 0,40 3,00 0,30 3,00 0,30 | 4,00 0,40 | 3,00 0,30
3 Tienen una comunicacion clara con el cliente
sobre condiciones y beneficios.
0,10 3,00 0,30 3,00 0,30 3,00 0,30 3,00 0,30 3,00 0,30 3,00 0,30
4 fr"e'(';t';a” garantias de acuerdo con el montode | ; 4,00 0,40 | 4,00 0,40 4,00 0,40 3,00 0,30 | 4,00 0,40 | 3,00 0,30
5 Gestion de manera inmediata para la
verificacién de documentacion.
0,10 3,00 0,30 3,00 0,30 3,00 0,30 3,00 0,30 4,00 0,40 3,00 0,30
6 Cumplen las metas establecidas.
0,15 3,00 0,45 3,00 0,45 3,00 0,45 4,00 0,60 4,00 0,60 3,00 0,45
DEBILIDADES
1 Poco personal encargado al proceso de
asignacion de crédito.
0,10 1,00 0,10 2,00 0,20 2,00 0,20 2,00 0,20 2,00 0,20 1,00 0,10
P Poca capacidad instalada de la oficina de
crédito para realizar los procesos.
0,10 2,00 0,20 2,00 0,20 1,00 0,10 2,00 0,20 1,00 0,10 2,00 0,20
3 Cuellos de botella por alto nimero de
solicitudes de crédito.
0.10 1.00 0.10 1,0 0,10 1,00 0,10 1,00 0,10 2,00 0,20 2,00 0,20
4 Demora en desembolsar en créditos aprobados. | ¢ ;g 2,00 0,20 | 1,00 0,10 2,00 0,20 2,00 020 | 2,00 0,20 | 1,00 0,10
SUMA DEL GRADO DE 1,00 555 5,15 5,50 5,60 5,80 5,20
ATRACCION




3.2.  Determinacion de dificultades generadas en el proceso de analisis de créditos

En la determinacion de los procesos se establece el nivel de riesgo, donde se aplico el
control interno a IC01 de la Agencia Principal del Banco del Pacifico donde a

continuacion se observa como se reconocio el nivel de riesgo:

Tabla 8

Niveles de riesgo en semaforizacion

Nivel Riesgo ~ Semaforizacion
1 mao [
2 regular
3 muy

bueno

Se observa que los niveles de riesgo estan categorizados en 3 partes las cuales son; malo
que es color rojo en la cual es cuando no tiene constancia y no realizan cuyo proceso,
regular se identifica por el color amarillo que es cuando el proceso lo realizan a medias
y no verifican bien los procesos y por ultimo muy bueno que representa el color verde

que es cuando realizan correctamente el proceso de asignacion de crédito.

En términos de procedimientos y politicas, se encontrd que los ejecutivos de créditos si
cuentan con un manual del proceso de crédito que es utilizado a nivel nacional,
mencionando que cada producto tiene su politica, obteniendo un puntaje 6ptimo, se

identifica en la tabla siguiente:
Tabla 9

Procedimiento y Politicas

N. PREGUNTAS
RESPUESTAS PUNTAJE
Sl NO OPTIMO OBTENIDO
1 ¢La oficina de Créditos cuenta
con un Manual de procesos? 3
2 ¢Cuenta con politicas de

créditos establecidas? 3




Los ejecutivos de créditos realizaban la verificacién de documentacion para el crédito,
sefialando que, mantienen un control en los archivadores separados por carpetas, donde
se analiza la capacidad de pago, que no esté sobre endeudado, de acuerdo con el producto
se asignan montos de desembolso, en caso de no estar completa la documentacién no se
puede validar informacion en el sistema para procesar el crédito, en la cual se detalla en

la siguiente tabla:
Tabla 10

Verificacion de documentacion para el crédito

N. PREGUNTAS
RESPUESTAS PUNTAJE
| NO OPTIMO OBTENIDO
3 ¢Se realiza un control mensual
de todos los  créditos 3
otorgados?
4 ¢El asesor de créditos

precalifica al cliente y garante
de ser el caso en la macro de
simulador de crédito, revisa el 3
historial crediticio y verifica
que este legalmente habilitado
de acuerdo con la politica de

créditos?
5 ¢Existen limites para la

otorgacion de créditos? 2
6 ¢El asesor de créditos revisa

que en las fichas de datos

entregada incluya la

informacion completa? ;Y en 2

caso si no esta completa solicita
al cliente la informacion
faltante?

Existe una serie de condiciones y beneficios que toman en cuenta al momento de procesar
un crédito, se debe cumplir de acuerdo con el producto la garantia que indica en las
politicas de crédito, se le explica la tasa de interés, tarifas, aseguradoras y tipos de tabla

de amortizacion, a continuacion, se sefiala en la tabla siguiente:



Tabla 11

Condiciones y beneficios
N. PREGUNTAS

RESPUESTAS PUNTAJE
SI NO OPTIMO OBTENIDO

8 ¢Otorgan garantias
relacionadas al monto y tipo de
crédito de acuerdo con los 3
instructivos para cada tipo de
producto?

10 ¢El ejecutivo de negocios le
explica al cliente la tasa de
interés, tarifas, aseguradoras y 2
tipos de tabla de amortizacion
indicando  caracteristicas y
diferencias?
11 ¢Informan  al  cliente la
contratacion de las pélizas de 3
seguros en caso desgravame e
incendio?

De acuerdo con la informacién obtenida, el proceso de asignacion de crédito en caso de
que el cliente no precalifique se le comunica via online solo si es crédito agil, a los demas
tipos de créditos se le notifica por carta, sin embargo, a pesar de que la respuesta fue si,
se evidencia demasiadas carpetas no devueltas, existe alto documentos y nunca fueron

entregadas la documentacion.

Tabla 12

Comunicacion de Informacién al no precalificar
N. PREGUNTAS

RESPUESTAS PUNTAJE
SI NO OPTIMO OBTENIDO

7 ¢Si el cliente no precalifica le
comunican por escrito de

acuerdo con el anélisis de la 1
informacion presentada?
13 ¢En caso de negar el crédito se
le devuelve la carpeta al cliente
con su respectiva 1

documentacion indicando que
no cumple politicas del Banco?




Los ejecutivos de créditos verifican y analizan los estados financieros, capacidad de pago,
la situacion actual y los riesgos de garantia de los clientes, se debe cumplir con todos los

parametros establecidos por el banco, se contempla en la siguiente tabla:
Tabla 13

Verificacion y andlisis financieros de los clientes
N. PREGUNTAS

RESPUESTAS PUNTAJE
Si NO OPTIMO OBTENIDO

9 ¢Utilizan para el analisis
Indicadores financieros al
momento de analizar la 2
situacion financiera de los
clientes?

12 ¢Durante la aprobacién de
créditos verifican y analizan la
capacidad de pago, situacién 2
actual del cliente y financiera
y riesgos garantias?

3.3.  Estrategias de mejora al flujo de proceso para la asignacion de crédito.

A continuacion, se establecen las estrategias mas relevantes, que busca el mejoramiento
del flujo de proceso, con el fin de realizar y perfeccionar cada uno de los procesos de
asignacion de crédito, manteniendo un nivel de riesgo adecuado, se detalla las estrategias

relevantes implementadas:

1. Gestionar ante la matriz el aumento de cupo para la asignacion de créditos de

acuerdo con las necesidades reales de la oficina de Esmeraldas.

2. Socializar y comunicar el proceso de solicitud de crédito via online para disminuir
el transito de los clientes.
3. Difundir de manera permanente por los medios de comunicacion de la institucién

los requisitos a los créditos.



CAPITULO 4

4. PROPUESTA

4.1. DISENO DE LA PROPUESTA

ESTRATEGIAS DE MEJORAS AL PROCESO EN LA ASIGNACION DE
CREDITO EN LA OFICINA DE LA AGENCIA PRINCIPAL DEL BANCO DEL
PACIFICO DE ESMERALDAS

En el proceso de asignacion de créditos se presenta algunas debilidades que requieren
mejoras, lo que ha ocasionado ineficiencia para brindar el servicio, por lo tanto, se
plantean estrategias que permitan cumplir a cabalidad, obteniendo disminucion de
tiempo, utilizando distintos aspectos para la correcta operacion en el flujo de procesos de
asignacion de créditos en la oficina de créditos en la Agencia Principal del Banco del

Pacifico de Esmeraldas.

4.1.1. Objetivo

Se pretende logar a través de la propuesta el siguiente objetivo:
o Establecer estrategias de mejoras en el proceso de asignacion de créditos en la
oficina de créditos de la Agencia Principal del Banco del Pacifico.

4.1.2. Estrategias

Para poder establecer el objetivo general se plantean a continuacion, las estrategias

propuestas:

1. Gestionar ante la matriz el aumento de cupo para la asignacion de créditos de
acuerdo con las necesidades reales de la oficina de Esmeraldas.

2. Socializar y comunicar el proceso de solicitud de crédito via online para disminuir
el trénsito de los clientes.

4.1.3. Difundir de manera permanente por los medios de comunicacion de la institucion

los requisitos a los créditos.Desarrollo de Estrategia



4.1.3.1. Estrategia N. 1

ESTRATEGIA:  “Gestionar ante la matriz ¢l aumento de cupo para la asignacion de
crédito de acuerdo con las necesidades reales de la oficina de
Esmeraldas”
Promover el aumento de cupo de la agencia que permite asignar crédito

OBJETIVO: de acuerdo con las necesidades reales de las oficinas.

Se aplicard esta estrategia a los procesos de asignacion de crédito en las
ALCANCE: oficinas de la Agencia Principal del Banco del Pacifico.

El aumento de cupo cubrira todos y cada uno de los créditos solicitados
JUSTIFICACION: sin ningin inconveniente al obtener demasiadas solicitudes de créditos

para poco cupo Y asi poder cubrir toda necesidad real del cliente.

1. Realizar un oficio para la aprobacién del aumento del cupo dirigido
ACTIVIDADES: a la gerencia general del banco justificando la solicitud.
2. Hacer seguimiento a la probacién de la solicitud

3. Verificar el aumento del cupo luego de su aprobacion

4.1.3.2. Estrategia N.2

ESTRATEGIA:  “Socializar y comunicar el proceso de solicitud de crédito via online
para disminuir el transito de los clientes”

Establecer una mejor comunicacién y explicacion de los procesos de

OBJETIVO: solicitudes de créditos via online para disminuir la fluencia de los

clientes en agencia.

ALCANCE: Se aplicara esta estrategia a los procesos de asignacion de créditos de

las oficinas de la Agencia Principal del Banco del Pacifico.




JUSTIFICACION:

Al explicar y comunicar el proceso de creditos via online permitira
fortalecer el proceso y disminuir el trdnsito de los clientes, esto
beneficiara tanto como al cliente como a la agencia, minimizando
cualquier debilidad que se considere impedimento como el cuello de

botella.

ACTIVIDADES:

1. Establecer asesoramiento para gestionar solicitudes de créditos via
online.

2. Realizar capacitaciones con videos conferencias para evitar
aglomeracién de los clientes.

3. Dar a conocer los créditos desde la pagina del banco.

4. Revision de las solicitudes de créditos online.

4.1.3.3. Estrategia N.3

“Difundir de manera permanente por los medios de comunicacion de la

ESTRATEGIA: institucion los requisitos a los créditos”
Establecer en los medios de comunicacion interno institucionales y
OBJETIVO: externo la informacion efectiva sobre los requisitos de los diferentes
tipos de créditos.
Se aplicard esta estrategia a los procesos de asignacion de crédito en las
ALCANCE: oficinas de la Agencia Principal del Banco del Pacifico.

JUSTIFICACION:

Los medios de comunicacién permitiran mejorar los procesos de
asignacion de créditos, especificando los requisitos que se necesitan

para la otorgacion de las solicitudes.

ACTIVIDADES:

Promover por redes sociales, medios impresos y pagina web los

requisitos para un crédito.




Tabla 14

Ejecucidon y evaluacion

ACTIVIDADES O RESPON PRESUPUES .
TAREAS ESTRATEGIAS SABLES META TIEMPO RECURSOS TO EVALUACION
Gest_lonar ante la 2 laptops, 1
matriz el aumento !
archivador, 2
Llevar a cabo la de cupo para la - . . .
g . L lapiceros, 1 Evidencia - Oficio de
gestion de aumento asignacion de Aumentar el cupo De Octubre a . L
- - - e agenda, 2 No requiere aprobacién de aumento de
de cupo ante la créditos de acuerdo 1Co1 para la asignacion Diciembre ersonas de cUDO bara otoraar créditos
Matriz con las necesidades de crédito 2020 P apoyo pop g '
reales y
Socializary Explu_:ar y 2 laptops, 1 . .
. comunicar el ; Capacitar con videos
. ., comunicar el e archivador, 2 . ,
Iniciar una reunion S proceso de créditos . conferencias - NUmero de
o proceso de solicitud . - Enero lapiceros, 1 o .
0 capacitacion para AT . via online, para oy capacitaciones dictadas en
L de crédito via online  KB02y L P Diciembre agenda, 2 $100 i .
socializar S disminuir el trénsito relacién con el nimero de
o para disminuir el JPO3 2021 personas de . .
solicitudes de P de personay el clientes capacitados.
o . - trénsito de los apoyo
créditos via online . cuello de botella.
clientes.
Difundir de manera Especificar los 2 laptops, 1
permanente por los . ; -
. requisitos por los archivador, 2 Con relacion a la segunda
medios de X . S
Efectuar S KBO02y medios de Enero lapiceros, 1 evaluacién - promover por
L comunicacion de la L -~ $2000 . .
comunicacion sobre T JPO3 comunicacion para diciembre agenda, 2 redes sociales, medios
- institucion los - . .
los requisitos de los e la obtencidn de 2021 personas de impresos y pagina web.
o requisitos a los P
créditos créditos. apoyo

créditos.




CAPITULO 5

5. CONCLUSIONES

Al finalizar esta investigacion se alcanzo a las siguientes conclusiones:

o Mediante el diagndstico realizado, permitié conocer las debilidades y cuellos de
botellas por alto nimero de solicitudes en el proceso de asignacion de créditos las
cuales son; poca capacidad y personal encargado, demora en desembolsar en
créditos aprobados, cupo limitado asignado por la Matriz, correr el riesgo de
morosidad del cliente y por ultimo los factores sociales, politicos provocando

incertidumbre.

o Por otra parte, se determino las dificultades actuales que se han generado del
proceso de asignacion de crédito, las cuales son; procedimientos y politicas,
verificacion de documentacion y analisis financieros de los clientes, condiciones
y beneficios, y por ultimo comunicacion de informacion al no precalificar, con la
intencion de efectuar con todos las medidas determinadas por el banco, que
permitan tener un horizonte claro frente al cliente al momento de solicitar un

crédito.

o Finalmente, se plantearon estrategias de mejora para el flujo de proceso las cuales
son; aumentar el cupo para la asignacion de créditos, explicar y comunicar el
proceso de créditos via online, para disminuir el transito de personas y el cuello
de botellas y por ultimo especificar los requisitos por los medios de comunicacion

para la obtencion de un crédito.



CAPITULO 6

RECOMENDACIONES

El departamento de créditos debe implementar los procedimientos sugeridos en este
trabajo de tesis, para mejorar los procesos de asignacion de crédito y disminuir el transito

de los clientes y el cuello de botella.

Para que el proceso de créditos sea eficiente, es necesario seguir el manual y politicas de
créditos implementado por la matriz, para obtener de manera rapida y eficaz los créditos
solicitados, ya que el tiempo es dinero, profundizando y evaluando los procedimientos

para el analisis de los procesos de asignacion de créditos.

La Agencia del Banco del Pacifico de Esmeraldas debe seguir las estrategias sugeridas
donde establezcan una mayor comunicacion y capacitacion al cliente para que pueda

realizar via online y saciarse de conocimientos.
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8.

ANEXOS

SEDE
ESMERALDAS

MAESTRIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

importantes para determinar si es factible.

Le saluda Ing. Harold Montero M. estudiante de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador-
Esmeraldas el motivo de este cuestionario de control interno es para analizar el proceso de
asignacion de crédito en la Agencia Principal de Esmeraldas del periodo julio a diciembre del

2019 para mi sustentacion de la tesis de posgrado que tiene como finalidad de obtener resultados

AGENCIA PRINCIPAL BANCO DEL PACIFICO - CUESTIONARIO DE CONTROL

INTERNO

DEPARTAMENTO DE CREDITO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

PUNTAJE

Sl

NO

OPTIMO | OBTENIDO

OBSERVACIONES

¢cLa  oficina de
Créditos cuenta con
un Manual de

procesos?

¢Cuenta con politicas
de créditos
establecidas?

;Se  realiza un
control mensual de
todos los créditos
otorgados?

¢El asesor  de
créeditos precalifica

al cliente y garante
de ser el caso en la
macro de simulador
de crédito, revisa el
historial crediticio y
verifica que este




legalmente

habilitado de
acuerdo con la
politica de créditos?

¢Existen limites para

5 |la otorgacion de
créditos?
¢El asesor  de
créditos revisa que
en las fichas de datos
entregada incluya la
informacién

6 | completa? (Y en
caso Si no esta
completa solicita al
cliente la
informacion
faltante?
:Si el cliente no
precalifica le
comunican

7 verbalmente de
acuerdo con el
analisis de la
informacion
presentada?
¢Otorgan garantias
relacionadas al
monto y tipo de

8 | crédito de acuerdo
con los instructivos
para cada tipo de
producto?
¢Utilizan para el
analisis Indicadores
financieros al

9 | momento de analizar
la situacion
financiera de los
clientes?
¢El  ejecutivo de
negocios le explica
al cliente la tasa de
interés, tarifas,

10 aseguradoras Y tipos

de tabla de
amortizacion
indicando
caracteristicas y
diferencias?




11

JInforman al cliente
la contratacion de las
polizas de seguros en
caso desgravame e
incendio?

12

¢Durante la
aprobacion de
créditos verifican y
analizan la
capacidad de pago,
situacion actual del
cliente y financiera 'y
riesgos garantias?

13

¢En caso de negar el
crédito se le
devuelve la carpeta
al cliente con su
respectiva
documentacion
indicando que no
cumple politicas del
Banco?

Total




SEDE
ESMERALDAS

ENTREVISTA

¢La Agencia Principal de Esmeraldas cuenta con normativas para los procesos de
asignacion de créditos?

¢ Cuales son las fortalezas mas relevantes en el proceso de asignacion de creditos?

¢En el proceso de asignacion de crédito al cliente se le informa sobre la tasa de

interés, tarifas, contratacion de seguros y tipos de tabla de amortizacién?

¢En el proceso aplicativo de colocaciones de créditos se solicita al cliente la garantia

relacionada al monto?

¢ Se verifica toda la documentacién requerida adjunta a la solicitud de crédito y en
caso de que la documentacion falte, se le comunica al cliente?
¢En caso de que no cumpliese la solicitud de crédito se le devuelve toda la

documentacion?

¢ Se verifica el nivel de endeudamiento y capacidad de pago para la asignacion de

crédito?

¢ Cudles son los cuellos de botella en base a la solicitud para solicitar un crédito?

¢ Qué factores externos en la agencia provocan en el flujo de proceso de créditos?

¢Es conveniente para la agencia que se cumplan con todos los procesos para la

asignacion de crédito?



¢Existen créditos aprobados que han cumplido con todos los procesos para la
asignacién de crédito que no se le hayan acreditado los valores? ¢cuales son las

razones que se generan estos?

¢ Se verifica que cada oficial de créditos cumplas las metas establecidas en la agencia

para la asignacion de créditos?

¢ Qué factores sociales, politicos provocan incertidumbre a la hora de asignar un

crédito?

¢ Cuales son las debilidades en el proceso de asignacion de crédito en la Agencia
principal del Banco del Pacifico en Esmeraldas?

¢Determine las oportunidades que generan contar con un flujo de procesos en la
asignacion de crédito?



