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RESUMEN EJECUTIVO

Actualmente el Sistema financiero privado nacional, tiene como reto la diferenciacion en
los productos y servicios ofertados. Es por eso que para la Institucion financiera en estudio
es importante la generacion de ventaja competitiva respecto a tiempo de aprobacion de los
créditos, y que de igual forma impacta en la satisfaccion del cliente, apalanca la

rentabilidad de los productos y por ende de la institucion.

El crédito de consumo es uno de los productos de alta colocacion en transacciones y
monto. El nimero de transacciones y monto colocado anual representa alrededor de 4990
operaciones de crédito con un monto de desembolso USD 1.8 millones durante el 2014, de

7605 solicitudes de crédito recibidas al afio.

Durante el presente estudio se determind que para realizar una mejora de tiempo en el
proceso de solicitud y aprobacion del crédito consumo, se enfocaria en la evaluacién de la
etapa “Aprobacion de crédito” sub-etapa “Visado Documentario”. De esta forma lo
primero que se resolvio es establecer una linea base de medicion del producto. Es decir, la
investigacion partié de un producto de crédito consumo con un tiempo de aprobacion de 6

a 11 dias laborables promedio.

En la investigacion de las causas de demora se evidencio que existe un 67,87% de
devoluciones en la etapa “Aprobacion de crédito” sub-etapa “Visado Documentario” y la
contribucion a nivel de regionales comerciales se encuentra concentrada en un 34% la

Regional Guayaquil y 37% la Regional Pais.

Dentro de las causas principales, resultado del analisis de los motivos de devolucion, el
80% de los motivos de devolucién corresponden a inconsistencias por parte del ejecutivo

de negocio en la sub-etapa de Visado Documentario. Las mismas que se concentran 53%

Xii



por inconsistencias o falta de documentacion y el 47% por inconsistencias en el formulario

“Solicitud de crédito”.

Como parte de los planes de accion que se definieron para solventar las principales causas

de devoluciones mencionadas anteriormente, fueron:
e Capacitacion continda a los intervinientes del proceso.
e Revision de formularios y Politica de aprobacion de crédito.

e Definicion de indicadores de medicion para la reduccion de devoluciones en el

proceso.

Para la institucion financiera en estudio, la optimizacion de procesos es estratégicamente
importante, el ser mas eficientes en la aprobacion de créditos, es una ventaja competitiva
que deben tener actualmente las entidades del sistema financiero ecuatoriano. Con el
objetivo de incrementar su calidad de servicio, eficiencia e innovacion, entregando ofertas
de valor Optimas y de acuerdo a las necesidades del cliente, de esta manera contribuir a la
rentabilidad de los productos de consumo de la institucion financiera en estudio, mediante

la eficiencia del proceso integral de aprobacion de los créditos de consumo.
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INTRODUCCION

Las organizaciones en la actualidad deben mantener sus procesos de valor, en constante
monitoreo y mejoramiento, esto con el objetivo de generar para la misma ahorros de
tiempo y dinero, asi como alto nivel de satisfaccion a sus clientes. Es por eso la
importancia de este estudio, al ser una institucion que brinda servicios financieros tiene la

obligacion de mantenerse en el circulo del mejoramiento continuo.

Los propulsores principales del mejoramiento continuo en las organizaciones, deben ser
siempre las personas que componen la Alta Gerencia, partiendo de que si la filosofia de la
organizacion es ser mas eficientes, mejores en calidad de servicio y rentables, las
estrategias se promulgaran alrededor de estas y para los empleados serd mas facil la

adaptacion a los cambios o a las iniciativas de mejora.

La recomendacion en el disefio de mejora de procesos, sera siempre incluir a todas las
areas que intervienen en el proceso y realizan tareas criticas durante el mismo, primero
porque al ser conocedores del proceso generaran sugerencias de mejora de valor, asi como
serén los propulsores de estas iniciativas dentro de la organizacion, por lo que la ejecucion

de las ideas sera mas facil.

Durante el disefio de mejora de un proceso, siempre que una tarea entregue un resultado,
producto o servicio, esta genera valor al proceso o a la organizacion. Adicional pueden ser
de ayuda para el lector del presente estudio, para determinar si las actividades dentro del

proceso son necesarias o agregan valor al proceso, las siguientes preguntas:

e Para qué realizo la siguiente actividad...?

e ;Por qué realizo la siguiente actividad...?



e (Si desde mafiana no se realiza esta actividad cambia el resultado del proceso...?
e Esta actividad puede ser reemplazada por...?
e ;Puedo realizar esta actividad de forma paralela...?

e Las personas que realizan el proceso cuentan con todas las herramientas y

materiales...?

e ;Dependo de alguien externo, de otra area o de un sistema, etc... en esta actividad?

La mejora de procesos partira siempre de cuestionarse si el proceso en estudio puede ser
mejor, mas rapido o mas econdémico, es por eso la importancia del monitoreo de los
procesos. Basados en lo antes mencionado les invito a leer el presente estudio que utiliza
herramientas actuales para el mejoramiento continuo que pueden ser aplicadas en cualquier

proceso y organizacion.



1. MARCO TEORICO

1.1. Introduccion mejora continua de procesos

En la actualidad, el tema de la Mejora Continua es importante para las organizaciones,
inicio a través de una corriente mundial de cambio organizacional, y se convirti6 en
muchos de los casos en moda. En el Ecuador el enfoque de la mejora continua es aplicado
especialmente en las empresas grandes, quienes tienen interiorizado que este enfoque les

permite ser mas competitivos, productivos y efectivos.

Adicional el objetivo de toda organizacion es manejar sus procesos con Calidad Total,
partiendo del concepto de Calidad que ha evolucionado en el tiempo gracias a infinitas

aportaciones de diversos autores y maestros estudiados, como:”

e “Teoria de la Calidad Total (Autor: Kaoru Ishikawa): Naci6 en 1915 en Japon. Fue
autor de la herramienta de la espina de pescado y del libro ;Qué es el control de
calidad? Se le considera como el principal precursor de la calidad total en Japén y
tuvo una gran influencia en el mundo, ya que resaltd las diferencias culturales en

las naciones para el logro del éxito de la calidad. Sus principios basicos son:

1. En cualquier industria, el control de calidad es hacer lo que se tiene que hacer.
2. El control de calidad que no puede mostrar resultados no es control de calidad.
3. El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.

4. El control de calidad revela lo mejor de cada empleado.

5. Los primeros pasos del control de calidad deben ser orientados a conocer los

requerimientos de los consumidores y los factores que los impulsan a consumir.
6. Anticipar los problemas potenciales y quejas.

7. La calidad tiene que construirse con cada disefio y en cada proceso.



8. EIl control de calidad es una disciplina que combina el conocimiento con la

accion.

9. Las actividades de los circulos de control de calidad son congruentes con la

naturaleza humana y pueden ser exitosos en cualquier parte del mundo.

10. Los métodos estadisticos son el mejor modo de controlar las operaciones.”

(VARGAS QUINONES & ALDANA DE LA VEGA, 2014)

Deming: La Calidad se refiere a “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a

bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”.

“William Edwards Deming (14 de octubre de 1900 - 20 de diciembre de 1993) fue
un estadistico estadounidense, profesor universitario, autor de textos, consultor y
difusor del concepto de calidad total. Su nombre estd asociado al desarrollo y
crecimiento de Japon después de la Segunda Guerra Mundial. Su obra principal

es Out of the Crisis (1986).

Las ideas de Deming se recogen en los Catorce Puntos y Siete Enfermedades de la
Gerencia, en los cuales afirma que todo proceso es variable y cuanto menor sea la
variabilidad del mismo, mayor serd la calidad del producto resultante. En cada
proceso pueden generarse dos tipos de variaciones o desviaciones con relacion al
objetivo marcado inicialmente: variaciones comunes y variaciones especiales. Solo

efectuando esta distincion es posible alcanzar la calidad.

Las variaciones comunes estdn permanentemente presentes en cualquier proceso
como consecuencia de su disefio y de sus condiciones de funcionamiento,
generando un patrén homogéneo de variabilidad que puede predecirse y, por tanto,

controlarse. Las variaciones asignables o especiales tienen, por su parte, un caracter


https://es.wikipedia.org/wiki/14_de_octubre
https://es.wikipedia.org/wiki/1900
https://es.wikipedia.org/wiki/20_de_diciembre
https://es.wikipedia.org/wiki/1993
https://es.wikipedia.org/wiki/Calidad_total
https://es.wikipedia.org/wiki/Milagro_japon%C3%A9s
https://es.wikipedia.org/wiki/Segunda_Guerra_Mundial

esporadico y puntual provocando anomalias y defectos en la fabricacion
perfectamente definidos, en cuanto se conoce la causa que origina ese tipo de
defecto y por tanto se puede eliminar el mismo corrigiendo la causa que lo genera.
El objetivo principal del control estadistico de procesos es detectar las causas
asignables de variabilidad de manera que la tnica fuente de variabilidad del proceso
sea debido a causas comunes o no asignables, es decir, puramente aleatorias.”

(Wikipedia, 2015)

“Teoria de Deming: Vivid la evolucion de la calidad en el Japén y desarrolld
catorce puntos para que las organizaciones a una posicién de la productividad y
competitividad. De igual forma, trabajo las siete enfermedades mortales. Su trabajo
ha hecho que sea reconocido en algunos lugares y por algunos empresarios como el

padre de la administracion moderna. Deming murié en diciembre de 1993.
Sus principios son:

1. Crear conciencia del proposito de la mejora del producto y del servicio con un

plan para ser competitivo y permanecer en el negocio.
2. Adoptar la nueva filosofia.
3. Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva.
4. Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base Unicamente del precio.
5. Descubrir el origen de los problemas
6. Poner en practica métodos de capacitacion del trabajo.

7. Poner en practica métodos modernos de supervision de los trabajadores de

produccion.

8. Eliminar de la compafiia todo temor que impida que los empleados puedan

trabajar efectivamente en ella.



9. Eliminar las barreras que existan en los departamentos.

10. Destacar objetivos numeéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza del trabajo
que soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos para

alcanzarlos.
11. Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas.

12. Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de la linea con su derecho a

sentir orgullo por su trabajo.
13. Instituir un vigoroso programa de educacion y reentrenamiento.

14. Formar una estructura en la alta administracion que asegure en el dia a dia que
los trece puntos se han cumplido” (VARGAS QUINONES & ALDANA DE
LA VEGA, 2014)

Juran: La Calidad como “adecuacion al uso, satisfaciendo las necesidades del

cliente”.

“Joseph Moses Juran (Braila, Rumania, 24 de diciembre de 1904 - New York, 28
de febrero de 2008) fue un consultor de gestion del siglo 20 que es principalmente
recordado como un experto de la calidad y la gestion de la calidad y la escritura de
varios libros influyentes sobre esos temas.1 El era el hermano del ganador del
Oscar Nathan H. Juran.” (Wikipedia, 2015)

Sus contribuciones mas conocidas son:

= “Principio de Pareto: Juran descubrié en 1941 la obra de Vilfredo Pareto y
fue entonces cuando amplid la aplicacion del llamado principio de Pareto a
cuestiones de calidad (por ejemplo, el 80% de un problema es producido por
el 20% de las causas). Esto también se conoce como "los pocos vitales y

muchos triviales". Juran en los Gltimos afios ha preferido "los pocos vitales



y los muchos utiles" para indicar que el 80% restante de las causas no deben

ser totalmente ignoradas.

Teoria de la gestion de calidad: Cuando él comenzé su carrera en la década
de 1920 el principal foco en la gestion de la calidad era la calidad final, o
productos acabados. Los instrumentos utilizados eran de la Campana de la
aceptacion del sistema de muestreo, planes de inspeccién, y las graficas de

control. Las ideas de Frederick Winslow Taylor dominaban.

Juran es ampliamente acreditado por la adiciéon de la dimension humana de
la gestion de la calidad. El impulso la educacion y la formacion de
directivos. Para Juran, las relaciones humanas son los problemas para aislar.
La resistencia al cambio, en sus términos, la resistencia cultural la causa
fundamental de las cuestiones de calidad. El escribié Avance de gestion,

que fue publicado en 1964, destacando la cuestion.

La vision ampliada de Juran de la gestion de la calidad y fuera de los muros
de la fabrica se extienden también a los que no son procesos de fabricacion,
especialmente los que podrian ser considerados como servicios

relacionados.

Trilogia de Juran: También desarroll6 la "trilogia de Juran," un enfoque de
la gestién que se compone de tres procesos de gestion: la planificacion,

Control de calidad y la mejora de la calidad.

Juran propuso 10 medidas para la mejora de la calidad:
v Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejorar
v’ Establezca metas para la mejora

v" Crear planes para alcanzar los objetivos



v Proporcionar capacitacién

v Llevar a cabo proyectos para resolver problemas
v Informe sobre el progreso

v Dar un reconocimiento para el éxito

v" Comunicar los resultados

v" Llevar la cuenta

v Mantener el impulso de mejora” (Wikipedia, 2015)

=  “Mapa de planeacion de la calidad, en él se trabajan los siguientes aspectos:
1. Identificar a los clientes.
2. Determinar las necesidades de esos clientes.
3. Traducir las necesidades al lenguaje propio.

4. Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma optima a

las necesidades de los clientes.

5. Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del

producto.

6. Transferir el proceso a la operacion.

En cuanto al control de calidad, Juran desarrolld los siguientes aspectos:

1. Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y para todos los

procesos.
2. Asegurar que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol

3. Establecer los objetivos de calidad y una unidad de medicién para ellos.



4. Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de

conformidad con los objetivos.
5. Transferir responsabilidad de control.

6. Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante

andlisis estadistico.

7. Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con los

objetivos de calidad.

A Joseph Juran también se le debe una de las metodologias de solucién de

problemas, que consta de los siguientes pasos:

1. Identificar el proyecto: se nombra el proyecto, se evalian una serie de
proyectos, se priorizan y se seleccionan por orden de importancia. En cada

caso Se pregunta: ¢Este proyecto es una mejora de calidad?

2. Establecer el proyecto: se prepara una exposicion de la mision del proyecto,

se selecciona el equipo y verifica la mision.

3. Diagnosticar causa: Se analizan los sintomas, se confirma la mision, se

comprueban las teorias y se identifica el origen de la causa.

4. Diagnosticar la causa: se identifican las alternativas, se crea el medio, se
disefian controles y se trabaja por la creacion de la cultura de saber

identificar las causas.
5. Mantener las ganancias: se disefian los controles efectivos y se auditan.

6. Repetir y nombrar: se socializan los resultados, y de ellos se derivan nuevos

proyectos, ya sea para el cambio o para seguimiento o sostenimiento.

El proceso de mejoramiento de la calidad se basa en tareas fundamentales

como:

1. Realizar todas las mejoras, proyecto por proyecto.
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2. Establecer un consejo de calidad.
3. Definir un proceso de seleccién de proyectos.

4. Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho personas con la

responsabilidad de completarlo.
5. Otorgar reconocimientos y premios

6. Aumentar el peso del parametro de calidad en la evaluacion de desempefio

en todos los niveles de la organizacion.

7. Participar de la alta direccidn en la revision del progreso de las mejoras de

calidad.

8. Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, asi como los métodos y herramientas para
establecer el programa de calidad anual.” (VARGAS QUINONES &
ALDANA DE LA VEGA, 2014)

Crosby: el concepto Calidad gira entorno a la “conformidad con las

especificaciones”.

“Philip Bayard "Phil" Crosby nacié en Wheeling, Virginia, Estados Unidos de 1926
y fallecié en Winter Park del afio 2001, fue un empresario estadounidense, autor

que contribuyo a la teoria gerencial y a las practicas de la gestion de la calidad.

Crosby inicié el Programa "Cero Errores” en una planta de Comparfiia Martin en
Orlando, Florida. Como gerente de control de calidad del Programa de misiles
Pershing, Crosby se acreditd con un 25 por ciento de reduccion en tasa de retorno y

un 30 por ciento de reduccion de costos.

En 1979, luego de trabajar para la ITT, Croshy cre6 su compafiia de consultoria

Philip Crosby Association, Inc. Esta compafiia de consultoria organiza cursos
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educativos sobre gestion de la calidad tanto en sus locales en Winter Park, Florida,
como en ocho locales en el extranjero. También en ese afio Crosby publicd su
primer libro de negocios: Quality Is Free (Calidad es gratis). Este libro seria muy
popular dada la crisis de la calidad en Norte América. Hacia finales de los 1970s y
entrados los 1980s los empresarios norteamericanos estaban perdiendo mercados

frente a los productos japoneses debido a la superioridad de estos tltimos.

La respuesta de Crosby a la crisis de la calidad fue el Principio de "hacerlo
correctamente la primera vez" (“doing it right the first time" DIRFT). También

incluyé sus los siguientes principios basicos:
v" Ladefinicion de calidad estéa de acuerdo a las necesidades
v Un manejo estandar equivale a cero errores

v La medida de la calidad es el precio de la inconformidad

“Crosby también afirma que la calidad se centra en cuatro principios absolutos:
1. Calidad es cumplir con los requisitos.

2. El ecosistema de calidad es prevencion.

3. El estandar de realizacion es cero defectos.

4. Lamedida de calidad es el precio del incumplimiento.

Con base en estos elementos se desarrollan los siguientes principios:
1. Establecer el compromiso de la direccion.

2. Formar un equipo de mejora de calidad.

3. Definir indicadores de calidad para cada actividad.

4. Evaluar los costos de la falta de calidad.
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Desarrollar conciencia de la calidad.

Realizar acciones formales para corregir los problemas identificados a través de

los pasos previos.

Establecer un comité para el dia cero defectos.

Capacitar a los supervisores.

Realizar el dia cero defectos.

Alentar a las personas para que establezcan objetivos para mejora de si mismo.
Identificar los problemas que impiden que el trabajo se realice con calidad.
Crear consejos de calidad con el personal del staff.

Establecer un programa de reconocimiento para aquellos que logran sus

objetivos de calidad.

Realizar de nuevo los pasos anteriores.

Asi mismo, habla la de la prescripcion de la salud corporativa e involucra los

siguientes principios:

=

Asegura que toda la gente haga el trabajo de forma correcta.

Todas las acciones del programa de mejoramiento de la calidad deberan estar

encaminadas a asegurar un crecimiento lucrativo y constante de la compafiia.
Anticipar constantemente las necesidades de los clientes.
Planear la administracion para el cambio.

Crear un entorno laboral en el que el personal este orgulloso de trabajar.

Para crear una vacuna, debe basarse en los siguientes elementos:

1.

Integridad organizacional
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Sistemas
Comunicaciones
Operaciones

Politicas” (VARGAS QUINONES & ALDANA DE LA VEGA, 2014)

De los cuales se deprenden sus catorce principios:

1. Compromiso de la direccion, la cual tiene que definir y comprometerse con

una politica de mejora de calidad.

Equipos de mejora de calidad, representantes de cada departamento

encargados de cada equipo.

Medidas de calidad, reunir datos y estadisticas para analizar tendencias y

problemas de la organizacion.

El coste de calidad, es el coste de hacer las cosas mal y de no hacerlo bien a

la primera.

Tener conciencia de la calidad, ensefiar a la organizacion el coste de la no

calidad para de esta manera evitarlo.

. Accion correctiva, se emprenderan acciones correctivas sobre posibles

desviaciones.

Planificacion de cero defectos, definir un programa de actuacion para la

prevencion de errores que puedan llegar a suceder.

Capacitacion del supervisor, la direccion recibiré la preparacion sobre como

elaborar y como se llevara a cabo el programa de mejora.

Dia de cero defectos, se considera una fecha para llevar a cabo el cambio de

la organizacion.

10. Establecer las metas, fijar objetivos para reducir los errores.
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11. Eliminacién de las causas error, eliminar barreras que impidan el

cumplimiento 6ptimo del programa de cero defectos.

12. Reconocimiento, se ofrecen recompensas para aquellos que ayuden a

cumplir las metas.

13. Consejos de calidad, se pretende unir a todos los trabajadores con

comunicacion.

14. Empezar de nuevo, la mejora de calidad es un ciclo por lo que nunca se deja

de tener un cambio continuo.

La receta de Crosby para el impulso de la calidad considera un programa de 14
pasos. Su creencia era que si una compafiia establecia un programa de gestion de la
calidad tendria mas ahorros que lo que pagaria por los costos de dicho programa
("quality is free").” (Wikipedia, 2015)

Feigenbaum: La Calidad se refiere a la “satisfaccion de las necesidades del cliente”.

“Armand Vallin Feigenbaum (Nueva York, Nueva York, 6 de abril de 1922 -
Pittsfield, Massachusetts, 13 de noviembre de 2014) fue un empresario
estadounidense y experto en control de calidad. Cred el concepto del Control Total

de la Calidad, luego conocido como Administracion de Calidad Total.

Feigenbaum recibio su titulo universitario en Union College, su master de Ingeniero
y doctorado en Economia en Massachusetts Institute of Technology (MIT). En
1958 se convirtio en gerente de operaciones de manufactura y control de calidad de
la compafiia General Electric en Schenectady, Nueva York, puesto que ocuparia

durante diez afos.

Después de obtener su doctorado, Feigenbaum se dedicé a escribir su obra mas
importante: Total Quality Control (Control de la Calidad Total), en la que definio el

concepto de Calidad como responsabilidad de toda la organizacion. Este nuevo
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enfoque influyé profundamente en la competencia de los mercados nacionales e
internacionales, especialmente de Estados Unidos y Japon. En 1968, fundd la
compafia General Systems en Pittsfield, Massachusetts, donde desempefié la
funcion de presidente y director ejecutivo. También fue Miembro Honorario de la
Academia Internacional de Calidad (IAQ)” (Wikipedia, 2015)

Conocido por las “19 pautas para la mejora de la calidad:
1. Definicion del control de la calidad total.

2. Calidad versus calidad. Calidad con C mayuscula se refiere a la calidad lujosa
mientras que calidad con minuscula hace referencia a la alta calidad, no

necesariamente al lujo.

3. Control. Representa una herramienta de administracion que incluye cuatro

etapas:

- Establecer estandares de calidad.

- Evaluar la conformidad de dichos estandares.

- Actuar cuando los estandares se sobrepasan.

- Planificar para mejorar los estandares de calidad.

4. Integracion. El control de la calidad precisa la integracion de actividades a

menudo no coordinadas dentro de un sistema.

5. La calidad incrementa las ganancias. Los programas del Control de Calidad
Total son altamente eficientes en cuanto a los costes, ya que, mejoran la

utilizacion de los recursos y los niveles de satisfaccion del consumidor.
6. Se espera calidad, no se desea.
7. Los seres humanos influyen en la calidad.
8. EIl Control de Calidad Total se aplica a todos los productos y servicios.

9. Lacalidad abarca todo el ciclo de vida del producto.
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10. El control del proceso. El cual consta de cuatro categorias de controles: control
de los nuevos disefios, control de materiales recibidos, control del producto y

estudios de procesos especiales.

11. Un sistema de Control de Calidad Total puede ser definido como: la estructura
de trabajo operativo ordenada en procedimientos técnicos y administrativos
integrados, con el fin de orientar las acciones coordinadas del personal,

maquinaria e informacion, de un modo eficaz.
12. Beneficios.

13. El coste de la calidad. Es un modo de evaluar y optimizar las actividades del

control de la calidad total.
14. Organizacion para el control de la calidad. La calidad es una tarea de todos.

15. Facilitadores de la calidad, no policias de la calidad. La organizacion del control

de la calidad actia como un mediador, no como supervisor.
16. Compromiso permanente.

17. Utilizacion de herramientas estadisticas. Las estadisticas se utilizan en todo el
programa de control de calidad, pero componen s6lo un aspecto del modelo de

control de la calidad total.

18. La automatizacion no es una panacea (remedio). La automatizacién es
compleja, y su implementacion puede resultar dificil. Las empresas deben
asegurarse de que se implemente gracias a actividades orientadas a los recursos

humanos.

19. El control de calidad en las fuentes. El creador del producto o el prestador del

servicio deben ser capaces de controlar la calidad de su producto o servicio.

Los 10 principios fundamentales de la filosofia de Feigenbaum:

La filosofia de Feigenbaum se asienta sobre 10 principios que deben estar presentes

en el sistema de control de la calidad total. Estos principios estan compuestos por:
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1. Lacalidad es un proceso que altera a toda la compafiia.

2. Lacalidad eslo que el cliente dice que es.

3. Calidad y coste son una suma, no una diferencia

4. La calidad requiere tanto individuos como equipos entusiastas.
5. La calidad es un modo de administracion.

6. Lacalidad y la innovacién son mutuamente dependientes.

7. Lacalidad es una ética.

8. Lacalidad requiere una mejora continua.

9. La mejora de la calidad es la ruta mas efectiva y menos intensiva en capital para

la productividad.

10. La calidad se implementa con un sistema total conectado con los clientes y
proveedores.” (Wikipedia, 2015)

“Teoria de la calidad basada en la administracion de la organizacion: Armand V.
Feigenbaum. Nacio en 1922. A su manera de ver, la calidad es un modo de vida
corporativa, una forma de administrar una organizacion. Es el primero en afirmar
que la calidad no solo se centra en el proceso productivo, sino en todas las
funciones administrativas de la organizacion, integrando asi los conceptos de la
teoria general de los sistemas de calidad. Es asi como llega afirmar que los
elementos que constituyen el sistema no se centran en el area técnica de la empresa,
sino que involucran aspectos administrativos, organizativos y de mercadeo, con los
que se busca encontrar la satisfaccion al cliente, la gestion laboral y la gestion

econdmica.

Feigenbaum aseguraba que para que el control de calidad sea efectivo, debe
iniciarse con el disefio del producto y terminar cuando esté en manos del cliente

“satisfecho”. Afirma que:
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1. La calidad se debe planear con base en un enfoque hacia la excelencia en lugar

de un enfoque orientado hacia la falta.

2. Todos los miembros de la organizacion son responsables de la calidad de los

servicios y de los productos.

3. La calidad total requiere del compromiso de la alta direccion, que se

manifestara en la motivacion continua y en las actividades de capacitacion.

4. El Total Quality Control —TQC- (requiere de la integracion, en una misma

estructura, de actividades que no estén frecuentemente coordinadas.
5. La calidad debe considerarse como un ciclo de vida total.

6. Existen cuatro procesos claves para controlar la calidad: disefio, materia prima,

producto y proceso.
7. Parael TQC se deben utilizar herramientas estadisticas.

8. Cada integrante de la organizacion tiene que integrar su propio proceso y ser
completamente responsable de la calidad.” (VARGAS QUINONES &
ALDANA DE LA VEGA, 2014)

Taguchi: La Calidad esta relacionada con la “pérdida economica que un producto

impone a la sociedad desde el momento de su expedicion”

“Genichi Taguchi , (Tokamachi, Japdn, 1 de enero de 1924 - 2 de junio de 2012)
fue un ingeniero y estadistico japonés. Desde la década de 1950(segunda guerra
mundial) en adelante, Taguchi desarroll6 una metodologia para la aplicacion de
estadisticas para mejorar la calidad de los productos manufacturados. EI método
Taguchi ha sido objeto de controversia entre algunos estadisticos occidentales
convencionales. Otros han aceptado muchos de los conceptos introducidos por él

como propuestas validas para el conjunto del conocimiento del sector.

Taguchi hizo una muy importante contribucion a la estadistica industrial. Los

elementos clave de su filosofia de calidad son:
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1. Funcién de pérdida de Taguchi, utilizada para medir las pérdidas financieras

derivada de la mala gestion de la calidad;

2. La filosofia del control de calidad fuera de linea, basado en el disefio de
productos y procesos de tal modo que los hacen independientes en insensibles a

la accion de parametros externos al disefio realizado por los ingenieros; e

3. Innovaciones en el disefio estadistico de experimentos, en particular el uso de
una matriz de factores externos no controlables en la vida real, pero cuya

variabilidad es sistematizada en el experimento.

Taguchi dice que es mas barato redisefiar los procesos de fabricacion y productos

que realizar acciones de mejora de la calidad tras una auditoria.” (Wikipedia, 2015)

“Teoria del poka-yoke: Autor Shigeo Shingo.

Este autor es conocido por contribuciones al area de optimizacién de la produccién
que a la de la calidad total. Propone la creacion de sistemas poka-yoke, que consiste
en la creacion de elementos que detecten los defectos de la produccion. Shingo
propone el concepto de inspeccion en la fuente y de esta forma detecta a tiempo los

errores.

Para reducir defectos dentro de las actividades de produccion, lo principal es
reconocer que estos se originan en el proceso y que las inspecciones solo pueden
descubrirlos. Por lo tanto, se hace necesario incluir un poka-yoke durante la fase
operativa y se debe prevenir la ocurrencia de errores. Para tal efecto se deben
montar sistemas de chequeos sucesivos y de esta forma asegurar la calidad del

producto en origen. Asi se garantizara los cero efectos.

De igual manera se debe montar sistemas de CCT (Control de Calidad Total), para

involucrar a todo el personal en la prevencion de errores a travées de los circulos de
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calidad con filosoffa cero defectos.” (VARGAS QUINONES & ALDANA DE LA
VEGA, 2014)

Otros autores e investigadores, como Peter F. Drucker, prefieren explicar la
relacién entre Calidad de un producto o servicios y precio que el cliente debe pagar,
definiendo Calidad como “lo que el cliente estd dispuesto a pagar en funcion de lo

que obtiene o valora”.

“Peter Ferdinand Drucker (Viena, 19 de noviembre de 1909-Claremont, 11 de
noviembre de 2005) fue un abogado y tratadista austriaco, considerado el mayor
filésofo de la administracion (también conocida como management) del siglo XX.
Fue autor de mas de 35 libros, y sus ideas fueron decisivas en la creacion de la
Corporacion Moderna. Drucker escribio multiples obras reconocidas a nivel
mundial sobre temas referentes a la gestion de las organizaciones, sistemas de
informacién y sociedad del conocimiento, area en la cual es reconocido como padre
y mentor en conjunto con Fritz Machlup. Drucker dejo en sus obras la huella de su
gran inteligencia y su incansable actividad. Hoy es considerado el padre del
management como disciplina y sigue siendo objeto de estudio en las mas

prestigiosas escuelas de negocios.

Su carrera como pensador del mundo de la empresa despeg6 en 1943, cuando sus
primeros escritos sobre politica y sociedad le dieron acceso a las entrafias de la
General Motors, que se habia convertido en una de las mayores compafiias del
mundo de aquel momento. Sus experiencias en Europa lo dejaron fascinado con el
problema de la autoridad. Compartio dicha fascinacion con Donaldson Brown, la
cabeza pensante detras de los controles administrativos en General Motors. Esta
experiencia derivé en un libro titulado ElI Concepto de Corporacion (un estudio de
General Motors Internacional), que origind muchos articulos y trabajos posteriores.
Gracias a él se popularizo la estructura multidivisional de GM. 'mao™" Drucker con

la publicacion de The Practice Of Management en 1954.
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Drucker se interesd por la creciente importancia de los empleados que trabajaban
con sus mentes mas que con sus manos. Le intrigaba el hecho de que determinados
trabajadores llegasen a saber mas de ciertas materias que sus propios superiores y
colegas, aun teniendo que cooperar con otros en una gran organizacion. Drucker
analizd y explicd cdmo dicho fendmeno desafiaba la corriente de pensamiento

tradicional sobre el modo en que deberian gestionarse las organizaciones.

Curiosamente siempre se menciona a Drucker como investigador y autor sobre el
tema del liderazgo, pero de alguna manera también se lo podria considerar como
uno de los lideres mas influyentes del siglo XX, ya que definio cierta cosmovision
de todos los administradores de empresas, administradores publicos,
administradores de organizaciones sin animo de lucro y de todos los ejecutivos de
marketing del mundo entero. Conceptos desarrollados por Drucker como
"privatizacion”, "emprendimiento”, "direcciéon por objetivos", "sociedad del
conocimiento™ o “postmodernidad”, son hoy en dia términos globalmente

aceptados.

En su obra Las nuevas realidades, pone de relieve la insuficiencia del Estado como
agente de "redencidn social" y evidencia que so6lo la productividad de una nacién

puede generar equidad entre su pueblo.” (Wikipedia, 2015)

“Teoria de la gerencia del valor al cliente. Autor: Karl Albrecht

Centra su teoria en vender al cliente lo que él realmente desea comprar. Su

metodologia se basa en diez principios:
1. Conocer al cliente segn sus preferencias y como persona.

2. Aplicar momentos de verdad a la formacion de la opinion, la calidad en el

servicio, el producto y el costo.
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3. Manejar la libreta de calificaciones del cliente.

4. Investigar la percepcion de los clientes.

5. Reconocer al cliente.

6. Hablar frente a frente.

7. Manejar las encuestas centradas en cuando, el por qué y el como.
8. Analizar la informacion.

9. Hacer propuestas.

10. Cerrar ¢l ciclo.

Albrecht aporta el modelo de los triangulos internos y externos en el que se
fundamenta la teoria del servicio. De igual forma, este autor aporta dos conceptos
sobre la calidad apuntando a la cadena de valor. Es asi como la calidad para él es la
capacidad de ofrecer un servicio con un sentido definido y representa la medida que
se le da a un servicio /producto cuando se ha logrado resolver un problema,

satisfacer una necesidad o formar parte de una cadena por la que se agrega valor:
Para medir la calidad del servicio, Albrecht desarrolla siete puntos:

1. Capacidad de respuesta.

2. Atencion.

3. Comunicacion fluida, entendible y a tiempo.

4. Accesibilidad para quitar la incertidumbre.

5. Amabilidad en la atencion y el trato.

6. Credibilidad expresada en hechos.

7. Comprension de las necesidades y expectativas del cliente.
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Teoria de la diferenciacion a través del servicio al cliente. Autor: Jacques Horovitz.

Para el profesor Horovitz la excelencia se centra en un coeficiente de calidad que se
deriva de la relacion entre el valor obtenido y el precio que se ha pagado. Su teoria
centra la atencion en cdmo competir a través del servicio y como mejorar la
satisfaccion de los clientes, haciendo énfasis en el servicio como estrategia
diferenciadora, desde los programas de fidelizacion hasta la creacion de cultura de
servicio. Su premisa es que la excelencia en el servicio lleva a alcanzar la

satisfaccion del cliente clave.

La metodologia propuesta por Horovitz estd basada en el programa de servicio.
Parte de un diagnostico cuyo objetivo es establecer cero defectos y para tal efecto
se generan estrategias de servicio, con opciones muy puntuales. Como mecanismo
de gestion en el servicio, desarrolla la rueda de la fortuna de la gestion del servicio,
que inicia en el conocimiento del cliente y finaliza con el seguimiento y control. En
la rueda utiliza la medicidn de la satisfaccion de los clientes y las normas de calidad
del servicio para unir las expectativas de los clientes con la mision de la

organizacion que ofrece el servicio.

Teoria de la mercadotecnia y gestion de servicios. Autor: Christian Grénroos.

Es uno de los méas reconocidos autores en servicio de origen ndérdico. Se le conoce

por enfocar sus propuestas hacia dos grandes puntos:

1. Se refiere al marketing de la relacion con los clientes, donde se da la union del
marketing interactivo con la gestidn de servicios — sin desconocer el marketing

interno y externo-
2. Es el manejo de la calidad en los servicios.

Estos dos elementos ayudan a conseguir y mantener la lealtad de los clientes.
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Gronroos hace a unidn a partir del nicleo del proceso con los llamados “momentos
de la verdad”, también conocidos como “momentos de oportunidades”, en los
cuales se dan las interacciones cliente-proveedor. Los momentos permiten crear
valor al cliente: si en el desarrollo de los momentos de la verdad y en la entrega del
servicio la calidad percibida es mayor a la esperada, se puede calificar el servicio de

alta calidad.

Asimismo, Grénroos habla del marketing interno como un prerrequisito para poder
hacer la promesa a los clientes. Lo que experimenta el cliente no son hechos
aislados, sino que esta asociado fuertemente con las personas de la organizacion; de
ahi se deben cuidar aspectos propios de esta como los patrones de vida, las
necesidades personales, la imagen y todo aquello que pueda estar relacionado con
el conflicto de roles de los empleados. Por otra parte, el marketing externo, el
tradicional, donde se crean las expectativas, se refiere a las necesidades personales,

la comunicacion boca a boca, la imagen y la experiencia vivida por el cliente.

El marketing interactivo, donde se mantienen las promesas, Se encuentra
constituido por el personal de contacto, los sistemas y recursos fisicos, el cliente y
las relaciones con los clientes, el apoyo de la direccion, el apoyo del personal, la
tecnologia, los precios, la imagen empresarial y todo el personal responsable de las

operaciones.

Otro aporte muy importante de Gronroos, es el estudio de la calidad de los
servicios, el cual diferencia claramente dos grandes tipos de calidad que requiere el

cliente:

1. Se refiere a la calidad esperada, que nace de la comunicacion del marketing, la

imagen, la comunicacion boca a boca y las necesidades de los clientes.

2. Esla calidad experimentada y nace de la calidad técnica, que envuelve los que,

y de la calidad funcional, que toma en cuenta los como para dar una imagen.
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Entre la calidad esperada y la calidad experimentada se da la calidad total esperada.

Para poder medir la calidad total percibida Gronroos propone seis criterios de la

calidad percibida en los servicios:
1. La profesionalidad y habilidad.
2. Laactitud y el comportamiento.
3. Laaccesibilidad y flexibilidad.
4. La fiabilidad y formalidad.

5. Restablecimiento.

6. Reputaciény credibilidad.

Teoria de las cinco bases y ocho dimensiones de la calidad. Autor: David Garvin.

Profesor de la escuela de negocios de Harvard. Desarroll6 lo que se conoce como
las ocho dimensiones de la calidad, consideradas como factores que afectan la
percepcion de la calidad del cliente. Estas dimensiones son independientes pero a la
vez pueden estar relacionadas entre si al ser analizadas dentro de un sistema. Ellas

son:
= Actuacion
= Caracteristicas
» Fiabilidad

=  Conformidad

=  Durabilidad
= Utilidad
= [Estética

= Calidad percibida
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En 1988 Garvin implemento las cinco bases de la calidad:
= Trascendencia

= Producto

= Usuario

= Fabricacion

=  Valor

Teoria de la competitividad y teoria de la creacidon de valor compartido. Autor:

Michael Eugene Porter

Economista de los Estados Unidos, actualmente es el director del Instituto para la
Estrategia y Competitividad. Autor de 18 libros y méas de 125 articulos. Se gradu6
con honores como Ingeniero aeroespacial e ingeniero mecanico de Princeton
University en 1969. Recibié su Ph.D. en la Universidad de Harvard en 1973.
Investigador incansable y altamente galardonado en el mundo de la gerencia y la
administracion. Su primera contribucion fue el articulo “Como las fuerzas
competitivas dan forma a la estrategia”, en el que expone las cinco fuerzas que

Ilevan su nombre y que son la herramienta basica de todos los gerentes.

Porter se ha convertido en toda una autoridad de la estrategia competitiva,
competitividad y desarrollo econémico de las naciones, estados y regiones. Ha
aplicado la competitividad a problemas sociales tales como el cuidado de la salud o
del medio ambiente y la responsabilidad corporativa. Se le reconoce como el padre
de la estrategia moderna y es considerado el pensador mas influyente en el mundo
en temas de gerencia y competitividad. En todo lo referente a calidad y servicio,
Michael Porter ha sido muy influyente al considerar las estrategias para las

organizaciones.
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La teoria de la creacién de valor compartido se considera como un camino que
tienen las empresas privadas para dirigir el crecimiento de manera tal que se den
beneficios econdmicos, ambientales y sociales. Este proceso se puede enmarcar
dentro de “el conjunto de las politicas y practicas operacionales que mejoran la
competitividad de una empresa, y a la vez que ayudan a mejorar las condiciones
econdmicas y sociales en las comunidades donde opera. La creacién de valor
compartido se enfoca en identificar y expandir las conexiones entre los progresos
economicos y sociales”. Para ello, Porter invita a redefinir las estrategias y a
renovar los procesos y las actividades de negocios, tomando en cuenta el entorno
social y concientizandose de las necesidades y de los beneficios que pueden otorgar
a nivel social (Porter y Kramer, 2011). Los elementos considerados para la creacion

de valor compartido son:
1. Redefinicion de productos y servicios.
2. Anaélisis y concepcidn de la cadena de valor.

3. Formacién de nichos de especializacion industrial.

En la teoria de la creacion de valor compartido, Porter (2011) afirma que “las
necesidades de la sociedad, y no solo las necesidades econdmicas convencionales,
son las que definen los mercados, y los males de la sociedad pueden crear costos

internos para las empresas”.

Teoria del mejoramiento de la calidad de los procesos. Autor: James Harrington

Cuenta con una licenciatura en la Universidad Estatal de San Francisco y una
maestria en Negocios en la Universidad de Santa Clara. Durante varios afios ha
trabajado en la formacion de metodologia de mejoramiento de procesos en las
empresas y ha viajado por todo el mundo trabajando temas de calidad. Se le
considera como una de las mayores autoridades en el tema de procesos que dan

pasos al mejoramiento continuo de las empresas. Ha escrito cerca de siete libros,
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entre los cuales se encuentra Improvement process y Mejoramiento de los procesos

de empresa.

Harrington afirma que el mejoramiento continuo tiene impacto en las acciones que
se articulan entre si a veces de manera positiva e interrelacionada. De la misma
manera recalca la importancia de los grupos de interés en las mediaciones y en el
desarrollo de los procesos de mejora continua. Para este autor el enfoque del cliente
genera una mirada sistematica a las mejores practicas, lo que trae como

consecuencia establecer excelentes relaciones con el cliente.

Teoria de la servuccion. Autor: Pierre Eiglier y Eric Langeard.

En el afio de 1989 aparecio la Teoria de la servuccion, desarrollada por Eiglier y
Langeard a partir de una necesidad sentida de sistematizar la produccion del
servicio desde el proceso de disefio hasta la fabricacion del servicio y su
evaluacion. En el proceso de produccion de servicio se requiere del talento humano
con orientacion al servicio y la materia prima de acuerdo con el servicio que se esté

ofreciendo.

La servuccion es un término franceés basado en definir ante todo el servicio que se
quiere dar y para qué tipo de cliente. A partir de este proceso se puede determinar
los soportes fisicos requeridos y el personal, que se encargara a su vez de establecer
los contactos con los clientes para finalmente crear un sistema organizativo que

asegure el buen funcionamiento del método.

En servuccion el cliente se considera como productor y a la vez consumidor del
servicio. Los autores conciben la servuccion como un proceso que resulta de la
adecuada organizacion de todos los elementos fisicos y humanos y de la relacion
cliente-empresa, necesaria para realizar la prestacion de un servicio con

caracteristicas determinadas desde los inicios para obtener el resultado final. En
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definitiva, la servuccion es todo aquello que estd detras de la prestacion de un

servicio y muchas veces no se puede percibir.

Los elementos del sistema son: el cliente, el soporte fisico, el personal de contacto,
el servicio, el sistema y los demas clientes”. (VARGAS QUINONES & ALDANA
DE LA VEGA, 2014)

“Teoria de las brechas. Autores: Valerie Zeithaml, Leonard Berry y Parasuraman.

Valerie Zeithaml ha sido profesora y catedratica de mercadeo en Kenan-Flager
Business School de la Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill. Es doctora
en Administracion de empresas y consultora especializada en estrategia de
mercadeo de servicios y en calidad en el servicio. Ha hecho investigaciones sobre
expectativas del cliente en mas de 60 industrias, ha escrito en mas de 100 articulos,
monografias y cuatro obras importantes, todas ellas sobre los clientes y la calidad
que merecen recibir. Con Berry y Parasuraman crearon la teoria de las brechas, en
la cual se hace un anélisis transversal a las empresas sobre la expectativa y la
percepcion. Esta teoria se refleja en el modelo de las cinco brechas del servicio. Su

gran obra es La calidad total en la gestion de servicios.

Parasuraman es un profesor federado de Marketing de la Universidad A&M y autor
del texto Marketing Research. Trabajé con Berry y Zeithamal dimensiones como
fiabilidad, los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la profesionalidad, la
cortesia, la credibilidad, la accesibilidad, la comunicacidony comprension al cliente.
Respecto a esta ultima dimension, Parasuraman afirma que se deben conocer las
expectativas del cliente y anticiparse a la solucion de estas en de una manera
proactiva y positiva, de manera tal que se dé una relacién estrecha entre la empresa
y el cliente. En ese sentido, destaca que lo mas importante es permitir que el cliente
ayude a generar la solucién de su demanda a partir de sus requerimientos que da y
de la escucha que la empresa debe tener hacia él para favorecer la prestacion del

servicio.
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Leonard Berry es un profesor distinguido de la Universidad de Texas, con maestria
y doctorado en Marketing. Particip6 como cientifico entre el 2000 y 2002 en la
Clinica de Mayo en el estudio de servicios de healthcare. Entre sus textos se
encuentran Descubrir el alma de servicio, ElI gran servicio, Los servicios de
comercializacion y Compitiendo con calidad. Apoya la teoria de sus compafieros en
cuanto a las cinco dimensiones (confiabilidad, lo tangible, la oportunidad, prontitud
en la respuesta, seguridad y empatia) para medir la calidad del servicio al cliente, lo

que facilita el marco de referencia de las expectativas de este.

Cada uno de los planteamientos de estos autores ha aportado al desarrollo de la
calidad, el servicio y la calidad en el servicio. Las multiples variables sefialadas por
ellos se contemplan en los enfoques empresariales para poder avanzar en la gestion
a través de la construccién de modelos propios. Como variables comunes se

encuentran:

= Compromiso con la administracion.
= Liderazgo.

= Grupos de mejoramiento continuo.
= Orientacion al cliente.

= Politicas, normas y reglas.

= Estrategias

= Procesos.

= Busqueda de la diferenciacion para la supervivencia y para el desarrollo de

calidad de vida en las organizaciones.
= Consciencia de la medicion de calidad y servicio.

= Sistemas de solucion de problemas.
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= Capacitacion y educacion.

= Estrategias y objetivos claros de mejoramiento.

= Reconocimiento al trabajo bien hecho.

= Enfoque en las necesidades de los clientes.

= Planeacion estratégica.

= Adicion de valor.

= Prevencidn antes que correccion.

= Construccion de culturas de calidad y de servicio.
= Enfoque en los sistemas.

= Comunicacion antes de informacion.

= Disefio de politicas de calidad y procesos adecuados a ellas.
= Sistemas de auditorias de la calidad.

= Sistema Humano.

= Posicionamiento en el mercado.” (VARGAS QUINONES & ALDANA DE LA
VEGA, 2014)

e American Society for Quality (ASQ) propuso como definicion de Calidad la
siguiente: “conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le

confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente”.” (Ruiz

Canela-Lo6pez, 2004)

En la institucion financiera en estudio, la calidad y mejora continua son los pilares
principales tanto en el servicio como en los procesos, manejando un enfoque de
satisfaccion al cliente. En el camino de obtener esta mejora continua, se ha identificado los

paradigmas iniciales (Ver Tabla 1). Las mejoras no solo dependen del equipo del area de
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calidad o procesos, sino de toda la organizacién. Principalmente, de la Alta Gerencia,
quienes son los que finalmente toman las decisiones y encaminan los objetivos de la

organizacion; y del personal tactico que ejecuta el proceso.

Los resultados de una organizacién son normalmente reflejo de su cultura organizacional y
de la forma como son medidos, una organizacion enfocada a la venta puede pecar muchas
de las veces en vender, es decir cumplir su objetivo sin tener en cuenta la forma y el costo

que implica regularizar el proceso después de realizada la venta, por ejemplo.

Teniendo en cuenta que la cultura organizacional, “... es una idea en el campo de los
estudios de las organizaciones y de gestion que describe la psicologia, las actitudes,
experiencias, creencias y valores (personales y culturales) de una organizacién. Se ha
definido como la coleccion especifica de las normas y valores que son compartidos por
personas y grupos en una organizacion y que controlan la forma en que interactian entre si

dentro de la organizacion y con el exterior.

Asi la cultura organizacional se manifiesta en:

Las formas en que la organizacion lleva a cabo sus actividades, trata a sus empleados,

clientes y la comunidad en general.

- EIl grado en que se permite la autonomia y la libertad en la toma de decisiones, el

desarrollo de nuevas ideas, y la expresion personal.
- CAmo se ejercita el poder y como fluye la informacién a través de su jerarquia.

- La fuerza del compromiso de los empleados hacia los objetivos colectivos.

Otra definicion seria los valores de la organizacién como las creencias e ideas acerca de
qué tipo de objetivos debe perseguir la organizacion e ideas acerca de los tipos apropiados
0 normas de comportamiento que los miembros de la organizacion deben utilizar para
lograr estos objetivos. Estos valores de la organizacion se basaran en normas, directrices o

expectativas que determinen como deberian comportarse los empleados en situaciones
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particulares y el control de la conducta de los miembros de la organizacion hacia el

exterior.

La cultura organizacional estd intimamente relacionada al término cultura corporativa. La
cultura corporativa es la suma total de los valores, costumbres, tradiciones y significados
que hacen de una empresa Unica. La cultura corporativa es a menudo considerada como el
caracter de una organizacion, ya que encarna la vision de los fundadores de la compafiia,

sus valores e influencia, las normas éticas, asi como el estilo de direccion.

La alta direccidn puede tratar de determinar la cultura corporativa. Es posible que quieran
imponer los valores corporativos y normas de comportamiento que reflejan
especificamente los objetivos de la organizacion. Pero también habrd una cultura interna
existente dentro de los empleados. Los departamentos, divisiones y equipos de trabajo
dentro de la organizacién tienen sus propias peculiaridades de comportamiento e
interacciones que afectan a todo el sistema. Por ejemplo, los técnicos en informatica
tendran experiencia adquirida independientemente de la organizacion y su presencia y
comportamiento puede influir en la cultura de la organizacién como un todo.” (BUJAN

PEREZ)

Los famosos cuellos de botella y problemas que afectan directamente en la satisfaccién del
cliente son conocidos, asi como las expectativas del cliente referente al servicio, pero con
el afan de dar soluciones rapidas a los problemas se toma el camino que soluciona a corto
plazo. Generando parches a las soluciones y al mediano plazo la revision del proceso
nuevamente. Es por eso que lo que nos comenta el articulo respecto a que el proceso de
mejora es continuo, es fundamental no solo en lo que respecta a la inversion y efectividad
de las soluciones, sino al desgaste del personal que ejecuta las mejoras. En muchos de los

casos se puede perder la credibilidad de los proyectos de mejora en la organizacion.
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Los cuellos de botella, son “En todos los procesos de negocios, existe siempre algun tipo
de restriccion que impide que el flujo continuo sea ideal. Estas restricciones pueden ser
ocasionadas por un individuo, un equipo de personas, un componente, una maquina, una

politica de la empresa, etc.

Las empresas siempre tienen limitaciones y restricciones, ya que se sirven de recursos
escasos para operar. No pueden tener todo el espacio que desean, o todo el personal, o todo
el stock, etc. pero el problema no es la escasez en si, sino que el nivel de operaciones

supere a la capacidad de los recursos disponibles.

Es decir, que debas procesar mayor cantidad de servicios que el volumen para el que estas
preparado. En este caso, la calidad del servicio se ve afectada, y el cliente debe hacerse

cargo de tus limitaciones.

Por su efecto negativo, estas restricciones o recursos de capacidad restringida, han sido
objeto de muchas investigaciones, las que han concluido en muchas propuestas de modelos
y herramientas de gestién. En este articulo se muestra cuales son las limitaciones mas
frecuentes en el centro de reparacion, y una invitacion a reflexionar en el qué hacer para
evitar, prevenir o reducir el impacto que podrian generar tus limitaciones en la calidad del

servicio.

Eliyahu Goldratt en su libro “La Meta”, explica el concepto de Cuello de Botella. Una
restriccion o cuello de botella se presenta cuando hay un proceso (dentro de los muchos
procesos interrelacionados de la empresa), que tiene una capacidad inferior al resto, y ésta

no alcanza para dar curso a lo que los clientes requieren;

Reconoceras un cuello de botella facilmente, ya que es alli (antes de este proceso) donde se

acumula la mayor cantidad de trabajo. En este caso, se acumulan vehiculos a la espera de



35

refacciones. Esta restriccion puede encontrarse al inicio, en el medio o al final del proceso
de reparacién. Una vez que lo reconozcas, tienes que centrarte en trabajar para ampliar su

capacidad.

Cualquier esfuerzo que hagas en incrementar la capacidad de otros procesos, lo Unico que
haré es incrementar el problema del cuello de botella. Las restricciones son ocasionadas
por diferentes motivos y pueden ser localizados en varias areas, a continuacion mencionare

algunas de estas:

- Fallas de las maquinas o equipos.

- Herramientas de mala calidad.

- Ausentismo del personal.

- Eficiencia baja en algunas operaciones.

- Bajos inventarios de materiales.

- Laboratorio de coloristica, stock de materiales.

- Asignacion de trabajos.

- Capacidad limitada de un equipo (cabina, banco de enderezado, etc.).
- Mano de obra calificada.

- Mal entrenamiento del personal.

- Abastecimiento irregular de refacciones al area de trabajo.
- Tiempo de autorizacién de la compafiia aseguradora.

- Deficiente supervision o desmotivacion del personal, etc.

Finalmente, para detectar un recurso con restricciones, basta con ver en qué lugar se
acumulan los vehiculos o inventarios en el proceso. Bajo esta perspectiva, los cuellos de

botella son las restricciones que quedan luego de eliminar aquellas restricciones
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identificadas como actividades que no generan valor (aquellas ocasionadas por malas
practicas, actividades innecesarias, movimientos innecesarios, traslados innecesarios,

descuido en las actividades).

En definitiva, no hacer cargo al cliente de tus restricciones. Para esto debes conocerlas bien
y trabajar en ellas, para incrementar su capacidad y no llegar a estas situaciones. La
proxima vez que ingreses a tu empresa, pon la mirada en donde se acumula trabajo:
clientes esperando, papeles para ser procesados, materiales o refacciones en espera, etc.
Sera alli donde debas empezar a trabajar.” (ZUNIGA, 2015)

Es por eso la importancia de que los equipos de mejoramiento continuo, participen
las areas intervinientes y usuarios de los procesos a mejorar, porque quien mas que ellos,
son los expertos en el proceso y la posibilidad de que propongan cambios efectivos es mas
alta, que los propuestos por personal ajeno al mismo. El aprovechar la experiencia del
personal en el proceso de mejora continua organizacional puede reducir considerablemente
el presupuesto del proyecto, pero es fundamental entregarle herramientas al personal para
que el diagnostico sea real y correcto, asi como estandarizar el proceso de mejora y este

sea aplicable para toda la organizacién.

Adicionalmente, el paradigma de que una mejora organizacional implica un presupuesto
elevado y asesoria externa, es muy usual, creando internamente también el sentimiento de
no capacidad del personal para disefiar, planificar y ejecutar un proyecto de mejora. Por
otro lado si la gente no participa normalmente genera resistencia al cambio, lo contrario
pasa cuando son parte de la mejora y son conscientes de la importancia que esto genera

para la organizacion, el cliente y ellos mismos, es decir todos los stakeholders.
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Tabla 1:

Paradigmas resolucion de problemas vs. Mejora de procesos

Dimensién Paradigma de la resolucion de Paradigmas de la Mejora de
problemas procesos
Enfasis Tactico Estratégico
Gente Héroes individuales Equipos
Duracion Cuando se presenta el problema/ Sistematico/Continuo
Esporadico
Enfoque Sistémica/Oportunidad
Corregir errores
Objetivos Agresivo/Estrecho
Pasivo / Modesto
Estructura Funciones cruzadas
Programa
Principales interesados Clientes
Gerentes/Accionistas )
Costo relativo Baja
Alta
Factor impulsor clave Misidn/Propdsito
Financiero
Roles de administracién Lideres /Agentes de cambio

Administradores

Fuente: (Adams, Disch, Kinney, & Schroer, 2001)

Stakeholders, “es un término en inglés utilizado por primera vez por R. E. Freeman en su
obra: “Strategic Management: A Stakeholder Approach” (Pitman, 1984), para referirse a

«quienes son afectados o pueden ser afectados por las actividades de una empresax.

El término stakeholders también se conoce como “multistakeholders” o “constituencies”,
por la similitud que existe en los ciudadanos con respecto a los asuntos del estado. Su
significado se refiere a que en las organizaciones participan diversos grupos responsables
ademas de sus propietarios. Dichos grupos son todas las personas, organizaciones y
empresas que tienen interés en una empresa u organizacion dada. Ejemplos de stakeholders
de una compaiiia serian: los empleados, los clientes, los proveedores de bienes y servicios,

los proveedores de capital, la comunidad, y la sociedad.
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Estos grupos son los publicos interesados o el entorno interesado (“stakeholders™), que
segun Freeman deben ser considerados como un elemento esencial en la planificacion

estratégica de los negocios.

La traduccion de esta palabra ha generado no pocos debates en foros de Internet, aunque
son varios los especialistas que consideran que la definicion mas correcta de "stakeholder"
seria parte interesada (del inglés stake, apuesta, y holder, poseedor). Se puede definir como
cualquier persona o entidad que es afectada o concernida por las actividades o la marcha de
una organizacioén; por ejemplo, los trabajadores de esa organizacién, sus accionistas, las
asociaciones de vecinos afectadas o ligadas, los sindicatos, las organizaciones civiles y

gubernamentales que se encuentren vinculadas, etc.” (Wikipedia, 2015)

Por otro lado, a nivel de Pais, actualmente nos encontramos en un proceso de mejora
competitiva, hemos mejorado segun las cifras 16 puestos, nos encontramos en puesto 71 de
148 naciones, segun el Foro Econdmico Mundial, en el Reporte de Competitividad Global
2013-2014 (Wong, 2013-2014). Hemos mejorado en 10 de los 15 pilares entre ellos
infraestructura, calidad de la educacion e innovacion. Si bien es cierto existe una mejora
considerable, los analistas comentan que este avance nos permite igualarnos a paises de la
region como Colombia y Perd, es por eso que la mejora respecto a los indicadores debe ser

continua.

Dentro de los pilares que el Ecuador debe mejorar es la Calidad de Educacion primaria y
salud, asi como incrementar la eficiencia del mercado, en la actualidad el mercado
ecuatoriano es poco eficiente. Este 0ltimo pardmetro citado evalGa el grado de

competitividad saludable de las economias y la productividad de los negocios.

La economia ecuatoriana se encuentra sostenida en un porcentaje considerable por las
pequefias y micro empresas, es por eso la importancia de que estas tomen conciencia sobre
la importancia de ser competitivos. La inversion en herramientas de mejora, son parte de
las iniciativas que el ministerio de produccién debe tomar para incentivar la productividad

de las pequefias y microempresas.
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A mi opinion personal, el mejoramiento continuo debe ser parte de la cultura
organizacional, y debe ser aplicado en todas las areas de la empresa mediante comités de
mejora. Se debe identificar los procesos que apalancan el cumplimiento de la Cadena de
Valor de la empresa. Debemos ser conscientes de la importancia de la medicion y
seguimiento continuo para la efectividad de los procesos, asi como el cumplimiento de los

objetivos.

Es por eso que “Las practicas de una administracion eficiente combaten el desperdicio y
los procesos innecesarios en una organizacion. Una cultura satisfactoriamente eficiente se
destaca por detectar la ineficiencia y eliminarla. Toyota, una reconocida defensora de la
“mejora continua”, identifica siete formas de ayudar a detectar el desperdicio en Sus
procedimientos; observa cuidadosamente:

1) “sobreproduccion”

2) Errores

3) “traslado” innecesario

4) demasiado inventario

5) “sobre-procesamiento”

6) “tiempo de espera”

7) “movimiento innecesario”.

8) ElI truco esta en ver honestamente el trabajo propio e identificar lo que agrega

valor y lo que no.” (Koenigsaecker, 2009)

Adicional a la cultura organizacional es importante que se determine el enfoque de mejora

que se desea generar, asi como la cantidad justa de medicion:

1. “Mejor calidad” — Lo que piensan los clientes de la calidad de la empresa se
correlaciona positivamente con el rendimiento de la inversion: a mayor calidad,

mayores utilidades.

2. “Mejor entrega/tiempo de elaboracion/flujo” — La “compresion del ciclo temporal”
ayuda a atender mejor a los clientes y mejorar en el proceso. En consultorios médicos

y hospitales, los pacientes valoran la reduccién del tiempo de espera. La Marina Real
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de Inglaterra pudo mantener 70% mas jets en el aire después de mejorar la eficiencia

de procesos y el “flujo” del HMS Illustrious, uno de sus portaviones.

“Mejor costo/productividad” — Conseguir que los proveedores trabajen con usted en la
transformacion eficiente para reducir costos puede ser dificil; es mejor enfocarse en
otro gasto importante: su propia gente. Si puede ayudar a que sus empleados mejoren
en vez de aumentar el nimero de personal que contrata, esta en camino de lograr una

ventaja considerable.

“Desarrollo humano” — Para impulsar el pensamiento eficiente, eduque al personal en
el uso de herramientas y procesos, y aliéntelo a comprometerse. Considere organizar
un “evento jishukin”, “un esfuerzo focalizado durante una semana” que involucre a
todo el “equipo de mejora”. Una cultura eficiente empieza por ayudar a la gente
(especialmente a la alta direccion) a “ver el desperdicio”. Mejorar el desempefio en
cada una de las categorias de las mediciones del Norte Verdadero generara ingresos
econémicos que las compafiias frecuentemente usan para medir el progreso. Por
ejemplo, todos en el equipo deben saber cdmo las mejoras en calidad y entrega,

mejorarian las ventas.” (Koenigsaecker, 2009)
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1.2. Caracteristicas del producto de crédito consumo de la institucion

financiera

Debemos partir de las definiciones de producto, “del latin productus, se conoce como
producto a aquello que ha sido fabricado (es decir, producido). Esta definicién del término
es bastante amplia y permite que objetos muy diversos se engloben dentro del concepto
generico de producto. De esta manera, una mesa, un libro y una computadora, por ejemplo,

son productos.

El marketing establece que un producto es un objeto que se ofrece en un mercado con la
intencion de satisfacer aquello que necesita 0 que desea un consumidor. En este sentido, el
producto trasciende su propia condicion fisica e incluye lo que el consumidor percibe en el
momento de la compra (atributos simbolicos, psicologicos, etc.). El producto no material,
por su parte, se denomina servicio. Por ejemplo: una computadora (ordenador) y un

maodem son productos; la conexion a Internet es un servicio.

En la mercadotecnia se habla de producto para referirse al conjunto de atributos tangibles
facilmente identificables donde se incluyen color, precio, fabricante, empaque, etc, y que

poseen un nombre que cualquier persona puede comprender.” (Definicion.de, 2008-2015)

“Producto, transformacion de insumos en bienes tangibles y/u ofrecimiento de servicios
para clientes externos a la empresa, es decir un producto es todo lo que se obtiene como
resultado de la salida de un proceso, en el que, mediante la interaccién de maquinaria,
equipo, procedimientos de trabajo, habilidades humanas y politicas administrativas, se

transforman los insumos en productos.

Las cualidades de un producto pueden ser tangibles, como sus caracteristicas fisicas, sus

propiedades quimicas, su color, textura y temperatura, entre otras; o intangibles, como su
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apariencia estética, la rapidez con que se entregd o el servicio proporcionado por el

vendedor, entre otras.

Desde un punto de vista amplio, los productos que se obtienen a la salida de un proceso
pueden ser bienes tangibles, reportes, servicios e incluso una decision o una orden.”
(GUTIERREZ PULIDO & DE LA VARA SALAZAR, 2013)

Entendemos como consumo, “... al resultado de consumir (verbo que se utiliza cuando se
hace uso de un bien o servicio, o cuando se busca un sinénimo de gastar). Es posible, por
ejemplo, consumir alimentos u otros productos de corta vida o duracion. Por ejemplo: “El
consumo excesivo de sal tiene consecuencias negativas sobre la salud”, “El médico me

recomendd el consumo de verduras y frutas para bajar el nivel de colesterol”.

Desde el marco de la economia, el consumo consiste en la fase final del ciclo econémico
ya que tiene lugar cuando el producto o servicio genera algun tipo de provecho o utilidad
para el individuo (es decir, el consumidor final). Los productos pueden destruirse o

transformarse en el acto de consumo.

Otro dato a tener en cuenta es que es posible distinguir entre el consumo privado (el valor
de las compras de productos y contrataciones de servicios que realizan las familias y las

empresas privadas) y el consumo publico (las compras y gastos del Estado).

El consumo forma parte de un circulo econdmico: el ser humano produce para consumir y
consume para poder seguir produciendo. El problema reside, sin embargo, en que la
mayoria de las personas no producimos, sino consumimos; para ello, es necesario que
formemos parte de un sistema que nos normaliza y nos adjudica un rol, el cual debemos
asumir para mantener en funcionamiento el planeta. Si todos cultivaramos verduras y

frutas para nuestra propia alimentacién, y nos encargaramos de transformar la energia solar
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en un recurso para iluminar y calefaccionar nuestras viviendas, estariamos mas cerca de
entender el concepto de libertad, aun cuando continuaramos mirando television y usando
teléfonos moviles.” (Definicion.de, 2008-2015)

Por lo tanto un crédito de consumo, segin la Superintendencia de Bancos y Seguros del
Ecuador, “es un préstamo a corto o mediano plazo que se otorga para obtener dinero de
libre disposicién. Normalmente los clientes lo utilizan para financiar la compra de bienes
de consumo (por ejemplo, electrodomésticos) o el pago de servicios (por ejemplo, el pago
de un tratamiento dental), etc. Su pago se efectla en cuotas, normalmente iguales (la
Gltima puede ser algo superior) y sucesivas. Al igual que cualquier otra deuda o crédito
pueden pagarse en forma anticipada, parcial o totalmente, esto es, cancelar la o las cuotas

del crédito antes de la fecha de vencimiento previamente pactada con el banco.

Sin embargo, existen ciertas reglas que deben cumplirse al respecto y que tienen relacion
con los intereses y la tarifa de prepago que el deudor, ademas del capital adeudado, debe

pagar al banco.” (Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador)

Bajo la definicion detallada anteriormente por uno de los entes de control, el crédito de
consumo de la Institucion Financiera en estudio cubre las necesidades de consumo del
mercado objetivo segmento personas. Al segmento personas pertenecen las personas
mayores de 18 afios que bajo las politicas internas de la institucion son considerados
sujetos de crédito, es decir que pasan una pre valuacion respecto a su historial crediticio en
el Sistema Financiero y cuentan con la capacidad de pago requerida de acuerdo a el monto

de crédito solicitado.

El crédito de consumo que va hacer sujeto de analisis en el presente estudio, presenta las

siguientes caracteristicas de comercializacion en el Ecuador (Ver Tabla 2).
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Caracteristicas Crédito de consumo en estudio

Caracteristica

Detalle

MONTO

Minimo $600 y Méaximo $20.000

PLAZO

Desde 3 hasta 36 meses

FORMA DE PAGO

Mensual. Mediante débito automatico de la

cuenta de ahorros o corriente del cliente.

TASA

Fija

GARANTIA

Garante personal con condicion de ingreso
mensual de al menos el 10% de ingresos del
crédito solicitado.
Inversion plazo fijo endosada a favor de la
Institucion financiera en estudio por el plazo

del crédito

SEGUROS

Desgravamen para deudor y codeudor, y sus

conyuges.

Fuente: Institucidn financiera en estudio

1.3. Proceso de aprobacion del crédito de consumo

Ante la necesidad del cliente de comprar algin bien, pagar un viaje, servicios, etc. La
institucion financiera en estudio pone a disposicion del cliente un producto de crédito
competitivo, que permite a los clientes y no clientes el solicitar un crédito. EI proceso de
crédito inicia desde la solicitud hasta el desembolso y custodia de los documentos de
crédito caso de iniciar un proceso de demanda por no pago del crédito. Con mayor detalle

se describe el proceso del crédito en estudio para poder entender posteriormente el analisis

de tiempos del proceso:
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1.3.1. PROCESO DE VENTA

Cliente se acerca a la institucion financiera con la necesidad de crédito consumo, que le
permitira acceder a comprar un bien o servicio bajo una deuda de corto a mediano plazo.
En esta etapa el cliente es atendido por un Ejecutivo de negocios en cualquier oficina a

nivel nacional.

En esta instancia el cliente presenta la necesidad, asi como es obligacion del Ejecutivo de
negocios indagar a través de preguntas que permitan conocer expresamente la necesidad
del cliente. Este primer acercamiento permite al Ejecutivo de negocios entregar el producto
que mas calce y solucione la necesidad del cliente. Asi como le permite realizar una
primera evaluacion (pre-evaluacion) para ser considerado sujeto de crédito, es decir
cumple con las politicas establecidas para la institucion financiera, asi como los definidos
como basicos por parte de los entes de control, como la Superintendencia de Bancos del
Ecuador. Por ejemplo: Ser mayor de 18 afios, tener una cuenta de ahorros o corriente en el
sistema financiero por lo menos 6 meses, presentar una calificacion aceptable en el

historial crediticio, entre otras.

El Ejecutivo de negocios al encontrar al cliente como un posible candidato del crédito
entrega al cliente los requisitos que debe entregar para iniciar la solicitud del crédito.

Dentro de los cuales se encuentran:
e Formulario de solicitud de crédito
e Justificacion de ingresos

e Justificacion de patrimonio
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1.3.2. RECEPCION DE DOCUMENTOS

Aplica para clientes que en la etapa PROCESO DE VENTA el resultado de la pre-
evaluacion salié aprobada, es decir fue considerado como sujeto de crédito, se acerca a la
institucion financiera con la documentacion necesaria para iniciar la solicitud del crédito.
Los documentos basicos para la solicitud del crédito son entregados al Ejecutivo de

negocios.

Segun la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, “Los bancos exigen una serie
de requisitos a la persona que solicita un crédito de consumo a fin de determinar si ésta
contara en el futuro con los ingresos suficientes para pagar las cuotas del crédito que

solicita.

Es importante considerar que las instituciones financieras son autonomas para las
definiciones de sus politicas comerciales y crediticias, ante lo cual los criterios que aplican
para realizar las evaluaciones de las empresas y personas, para efectos de evaluar la
clientela en toda su gama de productos, son de su exclusiva responsabilidad. A modo de
ejemplo, un banco puede exigir que el nivel de endeudamiento o de ingresos de un cliente
sea inferior al que otro banco esta dispuesto a aceptar, para efecto de operar.”

(Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador)

Para el crédito en la institucion financiera la documentacion basica requerida, depende del
tipo de actividad econdémica que el solicitante ejerza. La misma tiene como objeto que el
cliente respalde la informacion de la solicitud de crédito mediante justificativos de ingresos
(rol de pagos, certificado de ingresos, impuestos SRI, entre otros) y de patrimonio (bienes

inmuebles, vehiculos, entre otros).

Los clientes pueden tener las siguientes actividades economicas, dependiendo de estas

deberan presentar sus respaldos:
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e Dependiente
¢ Independiente/Profesional independiente

e Las dos actividades

1.3.3. APROBACION DE CREDITO

La aprobacion de crédito de consumo cuenta con tres subprocesos: Visado de

documentacidn, Verificacion telefonica y Andlisis del crédito.
1.3.3.1.  Visado de documentacion:

En esta etapa el analista de riesgos revisa la solicitud de crédito del cliente y los
documentos basicos para solicitar el crédito, entre estos que los respaldos de ingresos y
patrimonio se encuentren completos y actualizados o vigentes. Se validan adicionalmente
que toda la informacién entregada al Banco este completa. A continuacion se detalla en
forma macro la informacion que el cliente debe entregar en el momento de solicitar el
crédito (Ver Tabla 3).

El Ejecutivo de negocios tiene la responsabilidad de que la informacion de la solicitud de
crédito se encuentre completamente llena, especialmente los campos obligatorios, con letra
imprenta, esferografico, sin tachones, borrones o enmendaduras. En el caso de tener alguna

inconsistencia el analista de riesgos devuelve al Ejecutivo de negocios que ingreso la tarea.

En esta tarea es responsabilidad del analista de riesgos realizar una sola devolucién en el
caso de existir alguna inconsistencia. Asi como del Ejecutivo de negocios el realizar una
revision previa para evitar estas devoluciones que ocasionan que el proceso de aprobacion

del crédito se dilate, repercutiendo en el tiempo y satisfaccion del cliente.
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Informacion del cliente para la solicitud del crédito

Datos Personal

Datos Basicos

Identificacion
Nombre completo
Fecha y lugar de nacimiento

Género

Estado civil

Nivel de educacién

Direccion de domicilio

Informacion de vivienda

Actividad econémica

Situacion laboral: (dependiente/

independiente/ profesional independiente)
Lugar de trabajo
Estabilidad laboral

Actividad econémica de la empresa/negocio

Cargo
Direccidn de trabajo/negocio

Direccion adicional

Informacion

econémica mensual

Ingresos  (salario, comisiones, ventas,

honorarios, otros)

Gastos/Egresos/Costos

Estado de situacion

personal

Bienes inmuebles
Cuentas por cobrar
Vehiculos

Pasivos (deudas por pagar)

Referencias

personales

Familiares

De contacto

Comerciales

Bancarias

Fuente: Institucién financiera en estudio
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1.3.3.2.  Verificacion telefonica:

Como parte del proceso de validacion de datos previo a la aprobacion o negacién del
crédito. La institucidn realiza una confirmacion telefonica a los intervinientes del crédito,
es decir deudor principal o solicitante, garante de existir, asi como de ser casados la
informacién del conyuge. La llamada telefdnica se realiza en los horarios indicados por el
cliente en la solicitud de crédito, asi como se realizan alrededor de 3 intentos de llamada.

El objetivo de la misma es validar la informacion ingresada en la solicitud de crédito.
1.3.3.3.  Analisis de crédito:

Las solicitudes de crédito que hayan superado el visado de informacion y verificacion
telefonica pasan a la siguiente etapa llamada Analisis de crédito. En esta etapa se calcula
los niveles de capacidad de pago del deudor principal, de esta forma se ratifica el monto de
credito solicitado por el cliente, o se modifica segun su capacidad de pago en el caso de ser
menor. Adicionalmente en esta etapa en el caso de que el cliente no tenga la capacidad de
pago, asi como comportamiento de crédito aceptable, la solicitud de crédito serad rechazada

con la respectiva justificacion del analisis para ser comunicada al cliente.

En el caso de que la solicitud de crédito sea aprobada, la institucion financiera comunicara
al cliente a través del Ejecutivo de negocios las condiciones o caracteristicas del crédito
aprobado. En el caso de que el cliente este de acuerdo con la informacién entregada por el

Ejecutivo de negocio debera acercase a la agencia para que se le entregue el crédito.

1.3.3.4. Desembolso del crédito:

El Ejecutivo de negocios comunica al cliente la respuesta a su solicitud de crédito, la

misma que puede ser:

. Aprobada: Se ratifica el monto de crédito al cliente o se le comunica el monto que

podria acceder.

o Rechazada: Se le comunica al cliente dependiendo del tipo de rechazo puede
solicitarse una excepcién, mediante una justificacion respaldada por de forma

documental por el cliente.
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De estar aprobado el monto, y mediante la aceptacion del cliente, se realiza el desembolso
del crédito en una cuenta del cliente, una vez firmado los documentos del crédito, en este

caso un pagare.

En el pagaré se especifica las condiciones de aceptacion del crédito, en este caso se

resaltan:
° Monto
e Plazo

e Fechasy valores mensuales de pago

e Gastos por terceros (seguros, contribuciones estatales, gastos legales, entre otros)
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Figura 1. Macro proceso crédito consumo.

Fuente: Institucién financiera en estudio.
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1.4. Situacién actual del proceso de aprobacion del crédito de consumo

Se entiende al proceso, como “el conjunto de acciones o actividades sistematizadas que se
realizan o tienen lugar con un fin. Si bien es un término que tiende a remitir a escenarios
cientificos, técnicos y/o sociales planificados o que forman parte de un esquema
determinado, también puede tener relacion con situaciones que tienen lugar de forma mas o

menos natural o espontanea.” (Definicion ABC , 2007-2015)

“Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algln tipo de 16gica que se enfoca en
lograr algun resultado especifico. Los procesos son mecanismos de comportamiento que
disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o
eliminar algun tipo de problema. EI concepto puede emplearse en una amplia variedad de

contextos.

... desde el punto de vista de una empresa, un proceso da cuenta de una serie de acciones
que se toman en el aspecto productivo para que la eficiencia sea mayor. En efecto, las
empresas buscan continuamente aumentar su rentabilidad produciendo mas y bajando sus
costos. Para ello disefian sistemas de actuacion que garantizan esta circunstancia luego de

analisis pormenorizados.” (Definicion. MX)

Teniendo en cuenta el proceso detallado anteriormente de aprobacién de crédito consumo.
Como resultado de una investigacion estadisticas se determino, que actualmente, las
solicitudes de credito de consumo a nivel nacional son alrededor de 2.738 mensuales las
mismas que se reciben por agencia y canales alternativos, como por ejemplo call center y
paginas web. De las cuales 634 el cliente se acerca a dejar la documentacion de respaldo y

son aquellas que finalmente son enviadas para el analisis para ser aprobadas o rechazadas.

Para la aprobacion del crédito se reciben alrededor de 559 solicitudes para el Visado de
documentacion, de las cuales requieren 66% Verificacion telefonica. Para la siguiente

etapa de Analisis de riesgos pasan 507 solicitudes promedio mensuales de crédito de



consumo, de las cuales se mantiene una estadistica de solicitudes con y sin devolucién en

la etapa de Visado de documentacion.
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Figura 2: Informacion estadistica del ciclo del producto Crédito Consumo

Fuente: Institucién financiera en estudio

Durante el afio 2014, ingresaron alrededor de 6703 solicitudes de crédito consumo a la
etapa Visado documentario, de las cuales el 91% sigui6 a la siguiente etapa Analisis de
Riesgos, es decir alrededor de 6079 solicitudes de crédito consumo, y el 82% de estas fue
desembolsada. En conclusion el 74% de solicitudes de crédito consumo que ingresaron al

visado fueron desembolsadas exitosamente durante este periodo de estudio.
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Podemos observar en el Figura 3, que el tiempo promedio para la aprobacion de un crédito
de consumo es de 4 dias laborables, en el caso de que no existan devoluciones en la misma.
Sin embargo si en alguna parte del proceso existe una devolucion puede incrementarse en

hasta 5 dias laborables promedio adicionales.

En esta investigacion se determinara las causas de los retrasos en el proceso, asi como
determinar planes de accion que permitan reducir el tiempo de atencion a las solicitudes de

crédito de consumo por parte de los clientes.

Por otro lado del total de solicitudes que ingresan a la aprobacion del crédito solo el 84%
es aprobado, y la diferencia es rechazada o el cliente no proporciono informacion
adicional para la aprobacion de su crédito. Adicional de las solicitudes de crédito
aprobadas el 82% finalmente se desembolsa.
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Figura 3: Tiempos promedio Crédito Consumo. Enero - Mayo 2014

Fuente: Institucién financiera en estudio.



2. ESTUDIO COMPARATIVO DEL PRODUCTO DE CREDITO
CONSUMO A NIVEL NACIONAL.

2.1. ldentificar las entidades bancarias con mayor presencia en el pais

Un sistema financiero, esta compuesto por “el conjunto de instituciones que tienen como
objetivo canalizar el ahorro de las personas. Esto permite el desarrollo de la actividad
econdmica (producir y consumir) haciendo que los fondos lleguen desde las personas que
tienen recursos monetarios excedentes hacia las personas que necesitan estos recursos. Los
intermediarios financieros crediticios se encargan de captar depdsitos del publico y de

prestarlos a los demandantes de recursos.” (Banco Central del Ecuador, 2014)

Por lo tanto el sistema financiero ecuatoriano, “estd compuesto por instituciones
financieras privadas (bancos, sociedades financieras, cooperativas y mutualistas);
instituciones financieras publicas; instituciones de servicios financieros; compafiias de
seguros y compafiias auxiliares del sistema financiero, entidades que se encuentran bajo el
control de la Superintendencia de Bancos y Seguros, constituyéndose los bancos en el
mayor y mas importante participante del mercado, con mas del 90% de las operaciones del

sistema.” (Banco Central del Ecuador, 2014)

El sistema financiero es responsable de los fondos depositados por sus clientes, por eso es
muy importante que mantengan una estabilidad financiera, resultado de operar responsable
y eficientemente. En el Ecuador, los Bancos privados se encuentran regulados por la

Superintendencia de Bancos y Seguros, Junta Bancaria y por el Banco Central.
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“Segun estadisticas de la Superintendencia de Bancos, en el sistema financiero nacional

existen:

e 22 Bancos Privados

e 1 Banco Privado extranjero

e 37 Aseguradoras y reaseguradoras en operacion a enero 2015.
o 33 Aseguradoras nacionales
o 2 Aseguradoras extranjeras
o 2 Reaseguradoras

e 39 Casas de valores

e 10 Sociedades financieras

e 8 Grupos financieros

e 2 Emisoras de tarjetas de crédito

e 5 Instituciones financieras pablicas
o Banco del Estado
o Biess
o Banco Nacional de Fomento
o Corporacion Financiera Nacional
o Banco Central del Ecuador

e 4 Mutualistas
o Pichincha
o Imbabura

o Ambato
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o Azuay

En el 2014:

Banco sudamericano cerro.

La Banca colocé $20.237 millones de créditos.

52% de los créditos se colocd en el sector productivo.

Los créditos crecieron 13.7%, y los depdsitos, 10%.

Se generaron utilidades por $335 millones.

En diciembre se capt6 43% de los depdsitos de todo el afio.

La cartera vencida e improductiva representd 2,9% de la cartera total.
La morosidad fue 0,28pp superior a la del afio previo.

Cerré con un indice de solvencia de 12,69%.

65,5% de las utilidades fue generada por los bancos mas grandes.

Los cuatro bancos mas grandes mantienen 66% de la cartera total, siendo Banco

Pichincha el de mayor participacion.

Los bancos privados (entre los que estan Pacifico y Cofiec que, a pesar de ser
propiedad del Estado la SB no los clasifica como instituciones financieras publicas)

son las instituciones con la mayor participacion en créditos otorgados.

Respecto al crecimiento interanual del crédito por sectores tenemos:

Productivo 15%

Consumo 13%

Vivienda 11%
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e Microempresa 11%

El 69% del crédito productivo se concentra en tres sectores:
e Comercio al por mayor y menor: 35%
e Industrias manufactureras: 25%
e Construccion: 8%

Mientras en el 2006 se otorgaron créditos pos $10.929 millones, con 3,6 millones en
operaciones, en 2014 se otorgaron $28.778 millones, con 3,2 millones en operaciones.”
(Revista Gestion, 2015)

El Banco Central del Ecuador, “es un organismo publico autbnomo, que tiene por finalidad
promover el sano desarrollo del sistema financiero y propiciar el buen funcionamiento de

los sistemas de pagos.” (Banco Central del Ecuador, 2014)

“Hasta antes de que el Ecuador entre en el proceso de dolarizacion, ElI Banco Central del

Ecuador fue el instituto emisor, creado en el afio de 1927.

Entre otras funciones que cumplia este organismo del Estado estaba el de conceder crédito
interno, especialmente para los demdas organismos del Estado; con el proceso de
dolarizacién pierde precisamente esta capacidad. Pierde ademas 500 millones de délares

por el sefioreaje.

El Banco Central contaba con una Reserva Monetaria Internacional a mayo del 2004 de
$1223,0 millones de délares.” (VASQUEZ S. & SALTOS G., 2004-2005)

Adicionalmente, es una “Institucion oficial encargada del manejo nacional de la liquidez y

los medios de pago en una economia. En el Ecuador, debido al proceso de dolarizacion, las



59

funciones de emisién monetaria se han limitado a algunas monedas fraccionarias.”

(Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador)

La Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, “es un organismo técnico, con
autonomia administrativa, econémica y financiera, cuyo objetivo principal es vigilar y
controlar con transparencia y eficacia a las instituciones del sistema financiero, de seguro
privado y de seguridad social, a fin de que las actividades economicas y los servicios que
prestan se sujeten a la ley y atiendan al interés general. Asimismo, busca contribuir a la
profundizacién del mercado a través del acceso de los usuarios a los servicios financieros,
como aporte al desarrollo econdomico y social del pais.” (Superintendencia de Bancos y

Seguros del Ecuador)

La Junta Bancaria, es el organismo que se encuentra bajo el control de la Superintendencia
de Bancos y Seguros, encargada de dictar Leyes, Resoluciones o Regulaciones que

permiten el correcto funcionamiento y desarrollo del Sistema financiero ecuatoriano.

“El Sistema financiero ecuatoriano, esta conformado por:
- Bancos privados o publicos
- Cooperativas de ahorro y créedito
- Mutualistas
- Casas de cambio
- Sociedades financieras

- Companias de servicios” (Superintendencia de Bancos y Seguros del

Ecuador)

La institucion financiera en estudio es un Banco, su definicion es “una institucion de tipo
financiero que, por un lado, administra el dinero que les deja en custodia sus clientes y, por

el otro, utiliza éste para prestarselo a otros individuos o empresas aplicandoles un interés,



60

lo que consiste en una de las variadas formas que tiene de hacer negocios e ir ampliando el

dinero de sus arcas.

Respecto de los origenes de los bancos, desde que existe el hombre como un ser social que
trabaja y adquiere alimentos y bienes para sobrevivir, ha habido intercambios de estos
altimos o de monedas, segun correspondiese y segun la época, claro estd. Sin embargo, no
sera hasta aproximadamente el siglo XV que se fundara el primer banco, mas precisamente
serd en 1406 en Geénova, Italia, bautizado el banco di san Giorgio. Vale destacar que los
antiguos imperios europeos contaban con monedas de circulacion elaboradas
fundamentalmente en metales nobles, pero el papel moneda como hoy lo conocemos es
uno de los tantos inventos asiaticos que fueron dados a conocer en Occidente tras los viajes

de Marco Polo a la China de tiempos mongoles.

Existen dos tipos de operaciones bancarias, las pasivas y las activas. Las pasivas, también
conocidas en el lenguaje interno como las de captacion, son aquellas a través de las cuales
el banco recibe o recolecta dinero directamente de las personas y que se hacen reales para
el banco a través de los depoésitos bancarios. Estos movimientos incluyen las operaciones
que se realizan de modo tangible o virtual en cuentas corrientes, cajas de ahorro y plazos
fijos. Las dos primeras se caracterizan por su movilidad, en tanto la ultima debe esperar a
la fecha de vencimiento del plazo para hacerse del dinero. Esta ultima herramienta facilita
al usuario o cliente la posibilidad de contar con un determinado interés sobre el capital
original, el cual suele ser mayor en funcion del tiempo en el cual cada individuo deja esos

fondos bajo la estructura del banco.

En cambio, las operaciones activas o de colocacion permiten ubicar ese dinero que viene
de las pasivas de nuevo en circulacion en la economia, a través de los préstamos a personas
0 empresas como antes consignabamos. En este rubro se incluyen tanto los denominados
préstamos personales como aquellos dirigidos a la financiacion de un inmueble, conocidos

como créditos hipotecarios.
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Actualmente y como consecuencia de las necesidades de esta sociedad globalizada y de
consumo en la que habitamos, los bancos se han visto forzados a ampliar sus servicios y de
este modo ampliar asi también sus ingresos. Venden monedas extranjeras, negocian
acciones, bonos, ofrecen tarjetas de créditos con importantes beneficios y premios a los
que mas consumen, entre otros. Asimismo, han diversificado su tarea en el marco del
complejo sistema financieros modernos, por lo cual el cliente bancario puede participar de
algunas operaciones anteriormente reservadas para especialistas. Entre estas alternativas
sobresalen los fondos comunes de inversion y la operacion en bolsa, recomendados para
clientes particulares que buscan asumir el costo de un mayor riesgo financiero con la

posibilidad de lograr un mayor rédito.

Ademas, las actividades de los bancos modernos han llegado al plano digital. Al margen de
la innovacion que representaron los cajeros automaticos y las terminales de autoservicio en
décadas pasadas, los sistemas de banca electronica (homebanking) se han convertido en
recursos que permiten a los usuarios ganar tiempo y evitar las demoras surgidas de las
maltiples tareas que efectian los empleados de estas instituciones. Mediante las
plataformas digitales, los clientes de todo el mundo pueden efectuar gestiones, trabajar con
sus cuentas, comprar moneda extranjera, renovar o modificar sus operaciones a plazo fijo,
transferir fondos, pagar impuestos y servicios y realizar variadas tareas desde el simple
ambito de una computadora doméstica conectada a Internet.” (Definicion ABC , 2007-
2015)

El Dinamismo financiero en el Ecuador, “En 2014 la cartera total de las instituciones
financieras (IFIl) privadas (que incluye a bancos privados, cooperativas, mutualistas y
sociedades financieras) alcanzé $ 25.508 millones (de acuerdo a boletines de las
superintendencias de Bancos y de Economia Popular y Solidaria), un incremento anual de
12,5%. En 2014 esa variable fue mas dindmica que en 2013, con un crecimiento mayor en

mas de un punto porcentual al registrado un afio antes.
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No obstante, esta informacion agregada esconde movimientos que ocurren dentro del pais
y que pueden indicar la mayor dindmica econdémica de unas areas sobre otras. Al
desagregar la cartera total por cantdn, se obtiene un primer ranking que puede mostrar ese
desempefio. En 2014, al igual que los dos afos anteriores, la clasificacion esta liderada por
Quito, gue mantiene una concentracion de 40% de la cartera total. A pesar de seguir como
lider, la capital tuvo un crecimiento de 11,4%, por debajo del promedio nacional y de lo
registrado en Guayaquil (15,0%) y Cuenca (13,2%), que ocupan el segundo y tercer

puesto, respectivamente.

Estas tres ciudades concentran 68% de la cartera total, manteniéndose a un nivel similar al
del afio pasado. El primer cambio en el ranking en 2014 se da en la casilla 7 que ahora es
ocupada por Ibarra que desplaza a Loja al octavo puesto. El crecimiento de la cartera total
de Ibarra (15,1%) fue seis puntos porcentuales mayor al de Loja, que vuelve a caer en el
ranking este afo, tras ser superada por Machala en 2013. Adicionalmente, en la parte baja
de la tabla, se pueden apreciar algunos otros cambios. El canton Santa Rosa de la provincia
de EI Oro alcanzo el puesto 17, subiendo tres puestos tras ser el colista en el ranking 2013,
relegando a Pastaza al puesto 18. Ademas, por primera vez se incluye a Milagro dentro de
los 20 cantones que mas financiamiento reciben después de ocupar el puesto 22 en 2013,
gracias a un crecimiento destacado de 23,9% en su cartera, 10 puntos porcentuales por
sobre el crecimiento promedio. Por Gltimo, Esmeraldas cay0 a la ultima casilla tras reportar

una variacion anual de apenas 4,0%.

Dentro de los 20 cantones que mayor financiamiento recibieron en 2014, los que tuvieron
las colocaciones mas dinamicas fueron los siguientes: Milagro con el crecimiento de
23,9%, ya mencionado, seguido por Santa Rosa (18,6%) y Rumifiahui (16,4%). En
contraste, los cantones con peor desempefio en términos de crecimiento de la cartera fueron

Tulcan, con un incremento de apenas 1,8%, Esmeraldas (4,0%) y Azogues (7,1%).
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CREDITO PROMEDIO PER CAPITA

El crédito promedio per cépita para el pais es de $ 1.756. Sin embargo, nueve de los 20
cantones en el ranking tienen un crédito promedio per capita mayor a la media nacional,
siendo Quito el cantén con el valor mas alto, con $ 4.122, seguido de Cuenca con un
promedio de $ 2.833 per cépita. Por su parte, Santo Domingo y Quevedo son los cantones
con menor crédito promedio per cédpita de los 20 analizados y son los Unicos dos cantones

que reportan un crédito promedio per capita menor a mil délares.

CARTERA POR TIPO DE CREDITO

Descomponiendo la cartera total por tipo de crédito, se evidencia que el segmento que mas
crecio en el afio fue el microcrédito, reportando un incremento de 13,9% frente a 2013,
seguido muy de cerca por la cartera comercial que alcanzé $ 9.976 millones y fue mayor
en 13,7% a lo registrado en diciembre 2013. En conjunto, los dos segmentos que mas
crecieron representan cerca de 52% de la cartera total, lo cual, a su vez, explica el nivel de
crecimiento de la cartera total. Por su parte, el segmento de consumo que representa 41%
de la carteta total fue mayor en 12,0%, sumando $ 10.464 millones. Finalmente, la cartera
de vivienda creci6 en 8,4%, alcanzando $ 2.046 millones u 8% de la cartera total. Es
importante destacar que, desde su creacion en octubre 2010, el Biess ha colocado $ 4.078
millones en créditos hipotecarios, de acuerdo a informacién disponible en su pagina web,
lo cual representa cerca del doble de la cartera de crédito hipotecario de las IFI privadas.
Por lo tanto, si se incluyera en el analisis al Biess, la cartera hipotecaria tendria una

participacion en la cartera total cercana a 21%.

COLOCACIONES POR CANTON POR TIPO DE IFI

Si se desagrega la informacion por canton y tipo de IFI, se encuentran interesantes
resultados. Por ejemplo, se puede evidenciar que de los cerca de 150 cantones analizados,
100 reportan una concentracion de la cartera mayor a 80% para un solo tipo de IFI, en
particular para bancos privados o cooperativas. Esto significaria que, en dos tercios de los

cantones analizados, solo un tipo de IFI coloca mas de 80% de los créditos.
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En general, los bancos privados atienden a los cantones mas grandes en poblacién y en
PIB, concentrandose sobre todo en las capitales provinciales. Por su parte, las cooperativas
mantienen una importante actividad en cantones medios y pequefios, gracias al gran

namero de instituciones que existen a nivel nacional y la cobertura que ofrecen.

La presencia de sociedades financieras y mutualistas es mucho mas limitada; las primeras
tienen presencia significativa (es decir, mayor a 5% de la cartera total del canton) en
apenas cuatro de los cantones y las mutualistas en apenas tres de los cantones investigados.
En el cantdn Girdn, la participacion de sociedades financieras es de 53,5% de la cartera, el
mas significativo, seguido por Quito (12,2%), Ambato (9,8%) y, por ultimo, Latacunga
(5,7%). Por su parte, los tres cantones donde las mutualistas tienen una participacion en la
cartera total mayor a 5% son Azogues (7%), Cuenca (6%) e Ibarra (7%). Examinando los
primeros tres cantones en el ranking, se puede evidenciar que en Quito cerca de 80% de la
cartera fue colocada por bancos privados y que las cooperativas tienen una participacion
cercana a 8%, ademas 12% de la cartera fue colocada por sociedades financieras. En
contraste, Guayaquil reporta una concentracion total (98%) de su cartera en bancos
privados. Por su parte, en Cuenca, las cooperativas tienen un mayor peso (24%) en la
cartera total y las mutualistas concentran 6%, dejando practicamente el resto de la cartera a

bancos privados.” (Revista Gestion, 2015)

En este comparativo solo tomaremos en cuenta a los Bancos principales del sistema

financiero respecto a los desembolsos de créditos con destino consumo.

“En el segmento de consumo, los primeros cinco lugares no presentan cambios frente a
2013. Quito lidera el ranking con una participacion de 44% de la cartera, seguido por
Guayaquil (17,4%) y Cuenca (5,9%). EI cambio mas importante es el ascenso de tres
puestos de Riobamba que reporta un crecimiento de 37,6% de su cartera, triplicando el
crecimiento promedio de la cartera de consumo. Ademas, en 2014, gracias a un incremento
significativo de su cartera, Pasaje fue el segundo mas dindmico después de Riobamba; a

pesar de esto, ocupd el ultimo puesto del ranking tras estar en la posicién 22 en 2013.
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Nuevamente, destaca Esmeraldas por ser el inico canton, de los 20 analizados, que reporta

una contraccion anual en su cartera de consumo de 0,4%.” (Revista Gestion, 2015)

De acuerdo a las cifras del Banco Central del Ecuador a junio del 2014, las entidades
financieras con mayor colocacién de cartera de consumo en el pais ocupan los siguientes
lugares, la lista es encabezada por Banco Pichincha C.A. con alrededor del 32% de la

composicion total.

B BANCO PICHINCHA
B BANCO GUAYAQUIL
¥ BANCO PACIFICO

B PRODUBANCO

H OTROS BANCOS

14%

- J

Figura 4: Composicion de cartera consumo por vencer. Bancos privados - A junio 2014

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Respecto a la colocacion en miles de dodlares, el Banco Pichincha C.A. ocupa el primer

lugar con el doble de colocacion de la siguiente institucion financiera.
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Figura 5: Colocacién de cartera por vencer. Bancos privados a junio 2014

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Por otro lado es importante conocer el comportamiento de los créditos de consumo en el

Ecuador, que a partir del afio 2009 crece al 100% la colocacién de créditos destino

consumo. A pesar de esto el nivel de morosidad en la misma fecha tiene un crecimiento del

1% pero se mantiene, lo que puede ser el resultado de un buen manejo de riesgo y

evaluacion de los deudores por parte de los Bancos, asi como deudores con mejora

capacidad de pago.
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Figura 6. Comportamiento cartera bruta crédito consumo — Bancos privados del Ecuador a junio 2014

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)
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Figura 7. Comportamiento de la Morosidad en la cartera de créditos de consumo — Bancos privados

del Ecuador a junio 2014

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

2.2. Caracteristicas del producto crédito consumo de las diferentes

entidades financieras

Las caracteristicas de un producto de crédito, son las condiciones o atributos que la
institucion financiera ofrece a las personas interesadas en financiamiento, dentro de las

principales en un producto de crédito son:

- Monto minimo y maximo: corresponde a la cantidad de dinero minima y maxima que
puede el cliente solicitar para un destino de crédito. Depende del tipo de producto, asi
como de la garantia y la capacidad de endeudamiento del cliente para poder acceder al

monto de crédito solicitado.

- Plazo minimo y maximo: Depende del producto es el periodo de tiempo durante el cual
el cliente realizara el pago de la deuda o crédito entregado por la institucion financiera.

Existe un minimo y un maximo de tiempo para endeudarse.

- Frecuencia de pago: Es en qué forma realizara los pagos el cliente, este puede depender
del tipo de negocio del cliente, es un compromiso que puede ser mensual, trimestral,

semestral y al vencimiento del crédito.
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Garantia: Es el aval del crédito. Puede ser una persona como garante, inversiones,
bienes muebles e inmuebles. Dependera de las definiciones de la institucion financiera

para el producto que solicite el cliente.

Tasa de interés: “es el precio del dinero en el tiempo.” (Buenas Tareas, 2014) “Tasa de
interés que cobra una institucion financiera a sus deudores por el uso de un capital. Las
tasas activas varian de acuerdo con el riesgo que represente esa operacién de credito (a
mayor riesgo mayor tasa) también se establecen de acuerdo con el plazo al que se haya
prestado. Se espera que a menor tasas mayor serd la demanda de crédito y al contrario a
mayor tasa los prestatarios estaran menos motivados a pedir un préstamo. En el
Ecuador las tasas de interés se fijan a través del mercado aunque existen limites
maximos y minimos a los que se pueden contratar. Tasa de interés ajustable: Es la que
se relaciona al interés variable. Esta tasa varia durante el tiempo del préstamo,

generalmente, en funcion de otra tasa referencial del mercado.”

En el Ecuador las tasas de interés son reguladas por la Junta Bancaria en la actualidad.

Dentro de las tasas de interés que se utilizan dentro del producto son:

= Tasa de interés efectiva: “Es igual al interés anual efectivo, dividido para el
capital inicial. Las tasas de interés nominal y efectiva difieren cuando el
periodo de capitalizacidn es distinto de un afio. La tasa de interés efectiva es

mas alta mientras mas corto es el periodo de capitalizacion.

= Tasa de interés fija: Aquella relacionada con el interés fijo. Permanece
invariable durante todo el periodo para el que fue concedido el crédito, sin

importar las variaciones del mercado, de otras tasas de interes o de la inflacion.

= Tasa de interés nominal: Es la tasa de interés que estipulan los contratos, a
partir de la cual, dependiendo de las condiciones de capitalizacion, se obtiene la

tasa efectiva.” (Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador)
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- Seguros obligatorios: “es un medio para la cobertura de los riesgos al transferirlos a
una aseguradora que se va a encargar de garantizar o indemnizar todo o parte del
perjuicio producido por la aparicion de determinadas situaciones accidentales.”

(FUNDACION MAPFRE, 2015)

En el Ecuador los entes de control de las entidades financieras, han definido que las
operaciones de crédito siempre se generen con dos seguros obligatorios que

dependeran del producto, estos son:

= Seguro de desgravamen: “Seguro que se contrata en operaciones de crédito para
que, en caso de fallecimiento del titular, la obligacion sea cancelada por este
mecanismo. Generalmente, el costo de este seguro se fija en puntos
porcentuales que se adicionan a la tasa de interés activa. En la practica el seguro
de desgravamen se aplica a créditos concedidos a personas naturales.”

(Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador)

= Seguro de hipotecas sobre monto del crédito: “Algunas instituciones
financieras, para otorgar un crédito hipotecario solicitan que el crédito
mantenga una poliza de seguro de hipoteca que protege el saldo deudor del
préstamo en caso de incendio.” (Superintendencia de Bancos y Seguros del

Ecuador)

Al comparar el producto en estudio, Crédito con destino consumo, podemos observar que
la mayoria de las instituciones financieras del pais guardan similitud en las caracteristicas
del crédito de consumo, esto se puede deber a que son productos regulados por los entes de
control, Superintendencia de Bancos y Seguros, Banco Central y Junta Bancaria. (Ver
Figura 8) Adicional a las caracteristicas de los productos los entes de control norman, las
metodologias de calculo de los sistemas de amortizacion, tasa de interés, tasas de mora,
documentacion legal de crédito dependiendo del producto, para el caso de estudio es el

Pagaré, entre otros temas.
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Figura 8. Caracteristicas crédito consumo principales entidades del sistema financiero nacional

Fuente: Paginas web Instituciones financieras del Ecuador.
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De lo observado en la Figura 8, se determiné la ventaja competitiva por caracteristica de
producto de las instituciones financieras tomadas en cuenta. A continuacion detallamos las

mismas:

. Monto minimo y maximo del crédito: Banco de Guayaquil con monto de hasta

30.000, y BIESS segun la capacidad de pago.

o Plazo maximo de financiamiento: BIESS financiamiento 60 meses (5 afios)

o Tasa de interés: BIESS 9,75% pero es reajustable, Banco Pichincha tasa fija
15,18%

o Garantia para el crédito: en el BIESS solo se podria mantener obtener el crédito

si mantiene el 100% de los valores acumulados en sus cuentas individuales de

Fondos de Reserva y/o Fondos de Cesantia.

Por otro lado es necesario conocer que existen atributos adicionales en el producto de

crédito consumo, aquellos que son resultado de la experiencia de la solicitud del crédito.

Es por eso que debemos tener claro la diferencia entre bienes y servicios, “... los bienes se
pueden definir como objetos, dispositivos o cosas y los servicios como hecho, actividades
o desempenos.” (Berry, 1980). Adicional, “... el término de “producto”, para nuestros

propositos se refiere tanto a bienes como a servicios.” (Hoffman & Bateson, 2011)

En la figura a continuacion podremos evidenciar la relacion entre los elementos tangibles e
intangibles durante el proceso de solicitud y aprobacion de un crédito. Teniendo en cuenta
que tangible son los elementos fisicos que se pueden evidenciar en el servicio, mientras

que lo intangible es lo que el cliente percibe del servicio que es abstracto.
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La ventaja competitiva es el resultado de factores diferenciadores, entre estos la calidad de
servicio. “La calidad en el servicio requiere conocer de modo profundo la naturaleza de la
produccién de servicios. Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y
el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un deseo o necesidad

del usuario.

Dada la naturaleza intangible de los servicios, el cliente los juzga por medio de lo que
percibe y como lo percibe; la combinacién de ambas percepciones forma en su mente una
imagen que tendra efecto en juicios ulteriores. El desarrollo de una reputacion corporativa
de calidad y credibilidad son pilares fundamentales para la competitividad de una empresa.
En servicios, las experiencias e imagen previstas influyen bastante en el juicio de calidad y

satisfaccion al cliente.

La calidad de un servicio es dificil de medir, no se puede almacenar, su inspeccion es
complicada, no se puede anticipar el resultado, no tiene vida, su duracion es muy corta, se
ofrece bajo demanda, depende mucho de las personas y por lo comun su interrelacion la
ofrece el personal de menor sueldo. Todo esto hace que la calidad de servicio la juzgue el
cliente al instante en que lo recibe. Carlzon (1991), quien fuera director de Scandinavian
Airlines Systems, popularizo estos instantes como los momentos de verdad, los cuales
ocurren durante la interaccion personal entre el que proporciona el servicio y el que lo
recibe; por ejemplo, cuando un maestro asesora a un alumno, en el tiempo en que un
mesero atiende la orden de un cliente, en el instante que la recepcionista de la empresa

recibe a un visitante, mientras un médico atiende a un paciente, etcétera.

La calidad en el servicio es de suma importancia para lograr la preferencia del consumidor.
La Asociacion de Administracion de Estados Unidos (American Management Association,
AMA) declara que el 68% de los clientes que abandonan su relacion comercial con una
empresa lo hacen porque el servicio es deficiente. En esta época, que ha sido llamada de

“soberania del consumidor”, las organizaciones se ven obligadas no s6lo a dar como
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resultado un cliente feliz, sino que éste debe sentirse de veras impresionado por el trato y el
servicio que se le brindan. De esta manera se conseguira que el cliente vuelva a solicitar
los productos y servicios y, lo mas importante, los recomendara entre sus amigos y

familiares.

Lograr lo anterior no es nada facil, sobre todo si se toma en cuenta que la mayoria de veces
la administracion depende de un gran nimero de personal que proporcionara los servicios
y tiene contacto directo con los clientes. Si recordamos que un cliente satisfecho contara su
experiencia al menos a 10 personas, debemos asegurarnos de que el personal de servicio
conozca la importancia de su papel, que sepa cdmo desempefiarlo de la mejor manera y
que se sienta facultado para resolver los problemas que se presenten sin hacer esperar ni
ocasionar disgustos al cliente incluso proporcionando algo extra sino se entregara lo que el

cliente hubiese solicitado o con la rapidez prometida.

Segun Bounds, las dimensiones mas importantes de la calidad de servicio son:

e Tiempo: se refiere al tiempo que debera esperar el cliente; por ejemplo, en la fila de un

banco o en la lista de espera de un restaurante.

e Puntualidad: consiste en cumplir con el horario que se asigné a cada cliente o con la
fecha de la entrega prometida de un producto o servicio. Esto se presenta en citas
programadas a una hora determinada, entrega de paqueteria o la hora de inicio de un

concierto.

e Totalidad: se refiere a la entrega de todos los productos de determinado pedido. Si se
pidi6é una hamburguesa doble con papas a la francesa, refresco de naranja y pastel de

manzana, debe entregarse la totalidad de los articulos.

e Cortesia: se relaciona con el trato que brinda la persona que tiene el contacto directo
con el cliente, ya sea personal, por teléfono o por cualquier otro medio: el saludo, la
sonrisa, presentacion por su nombre, contestar pronto la Ilamada, proporcionar la

informacion, etcétera.
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e Consistencia: se refiere a proporcionar el servicio de la misma manera a todos los

clientes, sea compra grande o pequefia, sin hacer distinciones de edad ni género.

e Accesibilidad y comodidad: es la facilidad de llegar al lugar donde se brinda el

servicio, haya estacionamiento, que se cuente con mobiliario adecuado, etcétera.

e Exactitud: consisten en cumplir con lo requerido por el cliente desde el primer intento.
Se debe procurar no cometer errores que después tengan que corregir y muy

probablemente le costaran a la empresa y haran perder el tiempo ambas partes.

e Flexibilidad es la capacidad de reaccionar y resolver problemas que se presentan

cuando se lleva a cabo la la transaccion.

Los servicios no son del todo intangibles, pues algunas de las caracteristicas de calidad son
cuantificables, entre las cuales la cantidad de errores cometidos, el tiempo de retraso, el
total de clientes perdidos, el total de clientes atendidos. Este Gltimo factor es uno de los
mas importantes en la calidad de servicio, independientemente que la espera sea una
situacion cdmoda o no. Por otro lado algunas caracteristicas de calidad de servicio son
intangibles o no cuantificables, por lo que sélo se pueden observar o percibir, por ejemplo,

la cortesia, la amabilidad, la cooperacion, la honestidad, la actitud, la apatia, etcétera.”

(GUTIERREZ PULIDO & DE LA VARA SALAZAR, 2013)

De los cuales los mas valorados por el cliente en el momento de la solicitud de un crédito
es la tasa de interés, el tiempo de aprobacion del crédito, asi como los requisitos. En el
Sistema financiero ecuatoriano en la actualidad las tasa de interés se encuentran definidas
por los entes de control, respecto a la tasa minima y maxima, asi como solicita las
evidencias del adecuado analisis del cliente (Capacidad de pago y nivel de
endeudamiento). Por lo que es importante tener una ventaja en el mercado en el tiempo de

aprobacion del crédito, razon por la cual se desarrolla el presente estudio.
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Figura 9: Elementos tangibles e intangibles en el proceso de Solicitud de crédito consumo

Fuente: Modelo molecular. Adaptacién (Hoffman & Bateson, 2011)
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2.3. Definir el tiempo promedio de aprobacion de créditos consumo de

las entidades financieras

En el sistema financiero nacional, hemos tomado las principales entidades con presencia en
el mercado respecto al producto en estudio. EIl promedio de aprobacién en dias laborales
se encuentra entre 6 minimo y maximo 10 dias. Sin embargo se debe recalcar que la
presencia del BIESS a traves de su plataforma electronica pone a disposicion su crédito en

72 horas desembolsado directamente a la cuenta registrada por el deudor en el sistema.

El BIESS es, “una institucion publica con autonomia administrativa, técnica y financiera,
con finalidad social y de servicio publico y domicilio principal en la ciudad de Quito,
Distrito Metropolitano, el Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social abrio las
puertas a los afiliados y jubilados el 18 de octubre del ano 2010.” (Banco del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, 2012)

La ventaja competitiva que tiene el BIESS es su acceso a la informacion publica de sus
afiliados con respecto a informacion basica y economica, de esta forma su anélisis a través
de su pagina web es automatica, adicional su aprobacion se garantiza en los fondos de
reserva del solicitante, lo que facilita la entrega del crédito en 72 horas de hecha la

solicitud.

Es por eso la importancia de entregar al cliente un credito de consumo mucho mas agil al
cliente, asi como un producto maés eficiente para la organizacion en estudio. La eficiencia
que necesita la institucién financiera en estudio debe apalancarse en la tecnologia y
herramientas que faciliten a las areas intervinientes en el proceso la aprobacién de créditos

mas rapido pero cuidando el riesgo de la cartera colocada o desembolsada.
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CREDITO CONSUMO Producto |[Tiempo de aprobacion
) ) BANCO PICHINCHA Preciso |6-11dias |aborales promedio
Banco de S
_ | Multicrédito 8-15dias
Guayaquil
c Banco del Crédito
e 2 8-15di
E.a Pacifico Pacifico i
PN (ele] |Produbanco| Consumo 6 dias laborables
\( P’%S v Biess Inmediato 72 horas

Figura 10. Caracteristicas crédito consumo principales entidades del sistema financiero nacional

Fuente: Paginas web Instituciones financieras del Ecuador.

2.4. Establecer el tiempo referencial de aprobacion de un crédito para

el cliente

El crédito de consumo parte de una necesidad inmediata del cliente para solventar
cualquier necesidad a corto plazo, por esta razén el cliente valora mas a la institucién
financiera, que es mas agil y la que menos requisitos solicita para la aprobacion del
crédito. Sin embargo, para efectos de este estudio tomaremos como referencia los 3 dias
laborables de la institucion que en la actualidad entrega el crédito de consumo de forma

mas agil, que no sea una tarjeta de crédito.

Las tarjetas de crédito trabajan con avances de efectivo que también cubren con la
necesidad inmediata de crédito, pero en este estudio no seran tomadas en cuenta, debido a

que en ese caso no se toma en cuenta el tiempo de aprobacion de la tarjeta de crédito.



3. ANALISIS ESTADISTICO DE LOS TIEMPOS DEL PROCESO
ACTUAL DE APROBACION DE CREDITO CONSUMO DE LA

INSTITUCION FINANCIERA EN ESTUDIO

3.1. Definir la muestra

En el presente estudio se realizard un andlisis de estadistico historico de las solicitudes

ingresadas y que pasaron la etapa recepcidon de documentos en la institucion financiera a
nivel nacional, desde enero — diciembre 2014.

INICIO

A

PROCESO DE
VENTA

}

RECEPCION DE
DOCUMENTOS

v ETAPAS DEL PROCESO QUE SERAN PARTE DEL PRESENTE ESTUDIO

APROBACION DEL CREDITO

VISADO VERIFICACION
DOCUMENTACION TELEFONICA

ANALISIS DE
CREDITO

DESEMBOLSO
CREDITO

FIN

Figura 11. Etapas del proceso de solicitud y aprobacién del crédito de consumo de la institucion

financiera que seran parte del presente estudio.

Fuente: Institucion financiera en estudio
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3.2. ldentificar los tiempos actuales en las etapas del flujo del proceso

de aprobacion de credito consumo

Dentro del proceso de solicitud y aprobacién del crédito de consumo, como se detalla en el
Figura 12, se puede visualizar las etapas del proceso en estudio con sus respectivos
tiempos. Los mismos que deben ser tomados en cuenta como dias laborables de ocho horas

respectivamente.

Como parte del analisis, dentro del proceso se identificaron que las siguientes etapas:
“Proceso de venta”, “Recepcion de documentos” y “Desembolso”, son etapas que
dependen del tiempo y la disponibilidad del cliente en acercase posterior a la pre-
evaluacion por parte del Ejecutivo de negocios de la agencia de la institucion financiera,
para entregar los documentos de respaldo para formalizar la solicitud de crédito, asi como
una vez aprobado el crédito acercarse a la agencia para que se realice la firma de los

documentos de crédito que permiten el desembolso del mismo.

Por otro lado, durante el proceso de aprobacion del crédito la institucion financiera puede
requerir mayor informacion del deudor o de alguno de los intervinientes del crédito, en el
caso de no se entregue de forma exitosa los documentos o informacion requerida, la
solicitud del crédito puede ser aplazada o rechazada, es decir si el cliente no entrega la
documentacién o no se acerca a firmar los documentos de crédito el tiempo de la etapa se
puede dilatar, pero no depende de la gestion de la institucion financiera, y por ende del

Ejecutivo de negocios que se encuentre atendiendo la solicitud de crédito.



Aprobacionde crédito = 6,4 dias laborables (8 horas diarias)

Recepcion de Visado Verificacion Andlisis
. o de Desembolso
documentos documentario telefdnica

crédito

Proceso
de venta

Figura 12: Etapas y tiempos del proceso de solicitud y aprobacion del crédito consumo (Dias laborables)

Fuente: Institucién financiera en estudio
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En la Figura a continuacion, podemos observar el comportamiento mensual de tiempos de
las etapas “Aprobacion de crédito”, etapa que es realizada por el analista de riesgos como
resultado de la recepcion de documentos, visado documental y verificacion telefonica a
todos los intervinientes segun corresponda la solicitud de crédito de consumo; y
“Desembolso”, etapa en la que el cliente firma los documentos habilitantes del crédito, que
permite la entrega del dinero del crédito en una cuenta del cliente en la misma institucion
financiera que solicita el crédito; en donde se evidencia que el tiempo que le lleva al
cliente, la aprobacion de un crédito de consumo lleva alrededor de 7 dias laborables y en 2
dias laborales promedio el cliente se acerca a la agencia donde solicito el cliente el crédito,
a firmar los documentos para el desembolso del crédito. Sin embargo, el tiempo
establecido dentro de la institucion financiera en estudio es de 6.4 dias laborales promedio

la aprobacidn de un crédito de consumo.

Dias laborables
=
OFRLRNWKARUITONOOOOR

o o o) Q o XS o o e
& e v o N Q N S o
N < 2 N O S o
Q@ N A WS
2
Ao 2014
=&®—Desembolso == Aprobacion
\ J

Figura 13: Comportamiento mensual de tiempos en los créditos de consumo — a Septiembre 2014

Fuente: Institucién financiera en estudio.
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3.3. Determinar las etapas del flujo de crédito consumo en las que se

enfocarad el estudio

Con el objetivo de determinar planes de mejora en el proceso del producto en estudio, se
tomaran para el andlisis unicamente las que constituyen la etapa “Aprobacion de crédito”
subproceso “Visado Documentario” (Ver Figura 11) que es una etapa de responsabilidad
tanto del Ejecutivo de Negocios como del Area de Anélisis de Riesgo de la institucion
financiera en estudio. Actualmente en esta etapa el tiempo promedio de aprobacion del
crédito se encuentra en casi 7 dias laborables, equivalentes a 9 dias calendario. (Ver Figura
12)

Por lo que en este estudio, se va a contemplar Gnicamente el tiempo de aprobacion que
mide el periodo desde la etapa “Recepcién de Documentos” hasta que la solicitud sea

Aprobada por el area de Riesgos, en la etapa “Analisis de crédito”.

En la actualidad en el sistema financiero ecuatoriano se presenta una tendencia similar en

el tiempo de aprobacion de los créditos, es por eso la importancia de ser competitivo.

“Ser competitivo no solo significa tener la capacidad de atraer el interés de accionistas
(capital econdmico), empleados (capital intelectual) y clientes (ventas), sino también
resulta cada vez mas complicado porque los consumidores demandan mejor calidad, precio
y tiempo de respuesta; ademas, la sociedad demanda mayor responsabilidad social de las

organizaciones y sus directivos, accionistas, empleados, etcétera.

Las organizaciones competitivas son la base de una economia fuerte y sélida. Esto se
lograra cuando un pais tenga una poblacién competente, es decir gente capaz de crear e

innovar con las facultades necesarias para desarrollar y operar sistemas tanto tecnologicos
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como organizacionales que generen satisfactores de oOptima calidad.” (CANTU

DELGADO, 2011)

Para la institucion en estudio, es importante determinar un plan de accién que permita
reducir este tiempo, como medida para alcanzar la eficiencia y eficacia en el proceso de
crédito, para beneficio del cliente y de la institucion. Encontrando de esta manera una

ventaja competitiva en el Sistema financiero privado nacional.

3.4. Establecer las causas de demora en las etapas del proceso en

estudio

En el anlisis de la poblacidn total de solicitudes de créditos de consumo del afio 2014, que
pasaron por el subproceso “Visado Documentario”, se identificaron los siguientes motivos

de devolucién:

- Documentacion: se refiere a los requisitos de entrega el cliente por ejemplo: roles de
pago, impuestos, predios, etc., que tengan alguna inconsistencia que no sea aceptado

durante el “Visado Documentario”.
- Solicitud de crédito: Formulario de solicitud del producto mal llena o con tachones.

- Reproceso sin solucion y documentacion completa: Devolucidn generada por el area de
Riesgos, pero que Ejecutivo de crédito no la soluciona, puede producirse cuando el
cliente no desea entregar mas informacidn o rectificar la inconsistencia generada por el

area de Riesgos en la etapa “Visado Documentario”.

- Digitalizacion: Inconsistencia que se produce por el mal estado de las imagenes

escaneadas.

- Mora: Informacion o documentos adicionales que se solicitan para validar que el

cliente no se encuentre en mora en ciertas instituciones o casas comerciales.

- Politicas: Incumplimiento de la Politica general de crédito consumo.
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En la figura a continuacion se identifica el orden de acuerdo a mayor porcentaje de

devoluciones por cada uno de los motivos detallados anteriormente.

48%

DOCUMENTACION

SOLICITUD DE CREDITO

REPROCESO SIN SOLUCION Y DOCUMENTACION COMPLETA

DIGITALIZACION

MORA

POLITICAS

Porcentajes de devolucién

Figura 14. Porcentajes de motivos de devolucion en el subproceso “Visado documentario” de los

créditos de consumo — Afio 2014

Fuente: Institucién financiera en estudio

A través del Diagrama de pareto, que se encuentra a continuacion, podemos identificar los
motivos de devolucion en el que se enfocara el analisis, para identificar los puntos de
mejora en la etapa “Aprobacion de crédito”. Lo que podemos evidenciar es que 80% de los
motivos de devolucion corresponden a inconsistencia en el formulario “Solicitud de
crédito” y en la “Documentacion” entregada por los clientes. Enfocandonos en el andlisis

de este 80% reduciremos en un 20% las causas de las devoluciones.

Los Diagramas de Pareto: “Son un metodo empleado para organizar errores, problemas o
defectos, con el propdsito de ayudar a enfocar los esfuerzos para encontrar la solucion de
problemas. Tienen como base el trabajo de Wilfredo Pareto, un economista del siglo XIX.
Joseph M. Juran popularizd el trabajo de Pareto cuando sugirié que el 80% de los
problemas de una empresa son resultado de solo el 20% de las causas.” (HEIZER &

RENDER, 2009)
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“Se reconoce que mas de 80% de la problematica de en una organizacién es por causas
comunes, es decir se debe a problemas o situaciones que actian de manera permanente
sobre los procesos. Pero, ademas, en todo proceso son pocos los problemas o situaciones
vitales que contribuyen en gran medida a la problematica global de un proceso o una
empresa. Lo anterior es la premisa del diagrama de Pareto, el cual es un grafico especial
de barras cuyo campo de analisis o aplicacién son los datos categéricos, y tiene como

objetivo ayudar a localizar el o los problemas vitales, asi como sus principales causas.

La idea es cuando se quiere mejorar un proceso o atender sus problemas, no se den “palos
de ciego” al trabajar en todos los problemas al mismo tiempo atacando todas sus causas a
la vez, sino que, con base en los datos e informacion aportados por un analisis estadistico,
se establezcan prioridades y se enfoquen los esfuerzos donde éstos puedan tener mayor

impacto.

La viabilidad y utilidad general del diagrama esta respaldada por el llamado principio de
Pareto, conocido como “Ley 80-20” o “Pocos vitales, muchos triviales”, en el cual se
reconoce que pocos elementos (20%) generan la mayor parte de del efecto (80%), vy el
resto de elementos propician muy poco del efecto total. EI nombre del principio se

determind en honor al economista italiano Wilfrido Pareto (1843-1923)

Pasos para construccion de un diagrama de Pareto:

1. Es necesario decidir y delimitar el problema o area de mejora que se va atender, tener
claro el onjetivo que se persigue. A partir de lo anterior, se procede a a visualizar qué
tipo de diagrama de Pareto puede ser til para localizar prioridades o entender mejor el

problema.

2. Con base en lo anterior se discute y decide el tipo de datos que se van a necesitar, asi
como los posibles factores que seria importante estratificar. Entonces, se construye una
hoja de verificacion bien disefiada para la coleccion de datos que identifique tales

factores.
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Si la informacion se va a tomar de reportes anteriores o si Se va a colectar, es preciso
definir el periodo del que se tomaran los datos y determinar a la persona responsable de

ello.

Al terminar de obtener los datos se construye una tabla donde se cuantifique la

frecuencia de cada defecto, su porcentaje y demas infromacion.

Se decide si el criterio con el que se van a jerarquizar las diferentes categorias sera
directamente la frecuencia, o si sera necesario multiplicara por su costo o intensidad
correspondiente. De ser asi, es preciso multiplicarla. Después de esto, se procede a

realizar la gréfica.
Documentacion de referencias del DP, como son titulos, periodo, area de trabajo, etc.

Se realiza la interpretacion de referencias del DP vy, si existe una categoria que
predomina, se hace un analisis de Pareto de segundo nivel para localizar los factores
que mas influyen en el mismo.” (GUTIERREZ PULIDO & DE LA VARA
SALAZAR, 2013)

.
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Figura 15. Diagrama de pareto de los motivos de devolucion en el subproceso “Visado documentario”

de los créditos de consumo — Afio 2014

Fuente: Institucién financiera en estudio
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Después de analizar los subtipos de devolucién que engloban los dos motivos principales
identificados: “Solicitud de crédito” y “Documentacion”. Teniendo en cuenta que una
solicitud de crédito puede tener mas de una inconsistencia, para este analisis se tomé en
cuenta todos los subtipos de devolucion por solicitud de crédito, para determinar los

principales.

Como podemos visualizar en la figura siguiente, los principales subtipos determinados en
este analisis, componen en un 53% las devoluciones por “Documentacion”, mientras que la

diferencia corresponde a “Solicitud de crédito”.

47% M SOLICITUD DE CREDITO

53% B DOCUMENTACION

- J

Figura 16. Composicion porcentual segin los subtipos de devoluciones en la etapa “Visado

documentario”.

Fuente: Institucién financiera en estudio

Como resultado del analisis de la poblacion total de solicitudes de crédito consumo del afio
2014, que conforman el 80% de las devoluciones en el subproceso “Visado documentario”,

se identificaron los principales subtipos de devoluciones que se encuentran detallados en la
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figura siguiente, se tomaron de igual forma que en el primer analisis la regla de Pareto, es

decir los subtipos que componen el 80% de causas de las devoluciones.

Se visualiza que el 30% de las devoluciones se genera por “Solicitud incompleta o

inconsistente”.

SOLICITUD INCOMPLETA O INCONSISTENTE

ROL DE PAGOS CADUCADO O INCONSISTENTE

DATOS PERSONALES Y DE LOCALIZACION INCOMPLETOS

REFERENCIA BANCARIA

CROQUIS DE DOMICILIO INCOMPLETO / INCONSISTENTE
JUSTIFICATIVOS DE INGRESOS INCOMPLETO / INCONSISTENTE..

CERTIFICADO LABORAL CADUCADO O INCONSISTENTE

INFORMACION ADICIONAL PARA CONSIDERACION EN PRE-ANALISIS

DECLARACION DE IMPUESTOS IVA / RISE / RENTA INCOMPLETO O INCONSISTENTE

MECANIZADO DEL IESS

RESPALDO PATRIMONIAL (IMPUESTO PREDIAL, MATRICULA VEHICULO)
DOCUMENTOS DE INDEPENDIENTES DUENO DE EMPRESA (RUC, IMPUESTO RENTA, IVA, REFERENCIAS....

COTIZADOR CON TASA, MONTO, PLAZO Y PRODUCTO INCORRECTO O INCONSISTENTE

CEDULA INCONSISTENTE / CADUCA

Figura 17. Porcentaje de subtipos de devoluciones correspondientes a los motivos “Solicitud de

crédito” y “Documentacion” correspondiente al afio 2014

Fuente: Institucién financiera en estudio

Se establece que las causas de demora en la etapa de “Visado documentario” se deben a las
devoluciones generadas por inconsistencias en la solicitud de crédito y en documentacion.
Generando a la institucion financiera un nivel de devoluciones mensual promedio de
67,87%. Es decir, que de cada diez solicitudes de crédito, seis de ellas son devueltas, y la

diferencia ingresa al proceso sin devolucion.

La institucion financiera en estudio recibe solicitudes de crédito a nivel nacional, por lo
que como parte del analisis también es importante conocer el porcentaje de devoluciones
por regionales del pais, la regional comercial con mayor porcentaje de devolucion es
Guayaquil con el 34%. Las regionales comerciales estan conformadas de acuerdo a la

Figura 18.
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Las regionales comerciales agrupan las provincias o ciudades con poblacion de
caracteristicas y actividades economicas similares, que permiten que las estratégicas
comerciales sean enfocadas correctamente. Las regionales estan compuestas de la siguiente

manera:
- Agricola: Esmeraldas, Quevedo y Santo Domingo.
- Guayaquil: Norte, Centro sur, Periféricas y Machala.
- Pais: Austro, Costa centro, Oriente, Sierra centro y Sierra norte.

- Quito: Centro, Norte y Sur.

Conociendo la composicion de las regionales nos permitird enfocar las estrategias de
mejora de acuerdo a los porcentajes de devoluciones por regional que se presentan en la

figura a continuacién:

B REGION GUAYAQUIL
M REGION PAIS

24% W REGION QUITO

M REGION AGRICOLA

27%
- J

Figura 18: Porcentaje de devoluciones en la etapa “Visado documentario” por regionales comerciales

del Ecuador.

Fuente: Institucién financiera en estudio
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Por otro lado, se analiz6 la informacion estadistica de las devoluciones en la etapa “Visado
documentario” para poder identificar por zona comercial el nivel de devoluciones, esta
informacidn tiene como objetivo entender el comportamiento de los distintos Asesores que
receptan solicitudes de crédito, a fin de posteriormente plantear los respectivos planes de
accion. Lo que se evidencia en la Figura 18 es que la concentracion de devoluciones se

encuentra en la Regional Guayaquil, especialmente en la zona norte y las periféricas.

12,00% i
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10,00% 9,75%
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8,00% | 7,28% 7,25% 7,38% 7,25%
6,00% 5,25%
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Porcentaje de devoluciones

2,00%

0,00%

ZONA CENTRO-SURGYQ
ZONAMACHALA
ZONANORTEGYQ
ZONA PERIFERICAS GYQ
ZONA AUSTRO

ZONA COSTA CENTRO
ZONAORIENTE
ZONASIERRA CENTRO
ZONASIERRANORTE
ZONACENTROUIO
ZONANORTEUIO
ZONASURUIO

ZONA ESMERALDAS
ZONAQUEVEDO

ZONA SANTO DOMINGO

REGION GUAYAQUIL REGION PAIS REGION QUITO REGION AGRICOLA

Distribucionde ias por regionales anivel

Figura 19: Porcentaje de devoluciones por zonas comerciales a nivel nacional.

Fuente: Institucion financiera en estudio

3.5.  Diagnéstico de la situacion actual

Partiendo del anélisis realizado al proceso de solicitud y aprobacion del crédito de
consumo de la institucion financiera en estudio, se ha elaborado el analisis DOFA

correspondiente.
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El analisis DOFA es, “El analisis DOFA (debilidades-oportunidades-fortalezas-amenazas,
es considerada la herramienta mas eficaz para identificar el posicionamiento de la
organizacion dentro de su entorno. El primer paso es la estructuracion de los datos de
entrada, con los cuales se identifican factores de éxito en la cadena de valor incluida en el
sistema” (JIMENEZ ROJAS, 2011)

eDisminucién en tiempos
en el proceso de crédito

*84% de las solicitudes
pasan por un flujo de
proceso automatizado.

*Proceso controlado y
medido en cada etapa

eEstadisticas del procesg,

Fortalezas Oportunidades

Debilidades Amenazas

*Ejecutivos de negocio nive
nacional

*Alta rotacion ejecutivos de
negocio

*Desconocimiento de politica
de riesgos crédito consumo

*64% de devoluciones en la

\etapa Visado documentario

Competencia con
tiempos de entrega de
créditos en 72 horas.

Figura 20: Diagrama DOFA del proceso de solicitud y aprobacion del crédito de consumo

Fuente: Institucién financiera en estudio

En este analisis se ha evidenciado que a pesar de que el proceso se encuentra automatizado,
una de las grandes falencias es la demora a causa de las devoluciones en la etapa “Visado
Documentario”. Adicional dentro de las causas principales es el desconocimiento del
proceso del producto por parte de los Ejecutivos de negocio, asi como la alta rotacion de

este cargo en las oficinas a nivel nacional.



92

En la Figura 20 podemos observar los elementos correspondientes a las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas del proceso en estudio, informacion que nos

permitira en su momento realizar los planes de accién hacia la mejora del proceso.

Por otro lado, es importante determinar las principales causas de las devoluciones en la
Etapa “Visado Documentario”, para esto utilizaremos el diagrama de causa y efecto

(Espina de pescado).

El Diagrama de causa y efecto es una, “Herramienta para identificar problemas de calidad
y puntos de inspeccion es el diagrama de causa y efecto, también conocido como diagrama
Ishikawa o diagrama de espina de pescado. El administrador de operaciones comienza con
cuatro categorias: material, maquinaria y equipo, mano de obra y método. Estas son las
cuatro M son las “causas” y representan una buena lista de verificacion para el analisis
inicial. Las causas individuales asociadas con cada categoria se enlazan como huesos
separados a lo largo de una rama, a menudo a través de un proceso de lluvia de ideas.
Cuando una grafica de espina de pescado se elabora de forma sistematica, se destacan los
posibles problemas de calidad y puntos de inspeccion.” (HEIZER & RENDER, 2009)

“Ventajas y desventajas del diagrama de Ishikawa, ventajas:

e  Obliga a preparar el diagrama de flujo del proceso.

e  Se considera al proceso completo como una causa potencial del problema.
e Identifica procedimientos alternativos de trabajo.

e Hace posible descubrir otros problemas considerados al inicio.

e  Permite que las personas que desconocen el proceso se familiaricen con él, lo que facilita su

uso.

e Se emplea para predecir problemas del proceso poniendo atencién especial en las fuentes de

variabilidad.
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Desventajas:

e Es facil no detectar las causas potenciales, puesto que las personas quizas estén muy

familiarizadas con ese proceso y todo se les haga normal.
e  Esdificil usarlo por mucho tiempo, sobre todo en procesos complejos.

e Algunas causas potenciales pueden aparecer muchas veces.” (GUTIERREZ PULIDO & DE
LA VARA SALAZAR, 2013)

En la Figura 21 podemos identificar las principales causas en la devolucion de solicitudes
de crédito consumo en la etapa de “Visado Documentario”. Dentro de las causas que son
solucionables a corto plazo se identifican: capacitacion a los Ejecutivos de negocios,
validacion de los campos del formulario para solicitar el crédito, asi como la homologacion

de criterios por parte de los Analistas de riesgos.

“Las empresas deben estar seguras de que sus empleados encargados de atender clientes
cuentan con el entrenamiento apropiado; pero, sobre todo, que tengan una cultura de
calidad hacia el servicio. Para ello es importante tomar en cuenta “un empleado satisfecho
es igual a un cliente satisfecho” y que una fuerza laboral comprometida con la excelencia,
tanto en las operaciones internas como externas, crearan las oportunidades de rentabilidad
que necesitan las empresas (Band, 1991).” (CANTU DELGADO, 2011)

Sin embargo tenemos otras a mediano plazo que deben ser resueltas como es, el establecer
un método de validacion previo al envio de la documentacion a fin de resolver los errores
desde el inicio del proceso. Por otro lado es importante a largo plazo definir con las areas
respectivas indicadores que motiven la eficiencia dentro del proceso de “Solicitud y

aprobacion de crédito de consumo”.

Teniendo en cuenta que eficiencia es la “relacion entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados” (1SO, 2005)
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“La eficiencia se consigue disminuyendo insumos (por ejemplo, trabajo, tierra y capital) y
maximizando productos. Si hay una tecnologia disponible que permita a una organizacion
producir bienes o prestar servicios a un costo menor debe utilizarla.” (HELLRIEGEL,

JACKSON, & SCOLUM Jr., 2002)

Partiendo de esto debemos recordar a los principales intervinientes del proceso que son: el
Ejecutivo de negocio, como responsable de validar e ingresar la informacion del
formulario para la solicitud del crédito en los sistemas correspondientes, asi como el
Analista de Riesgos, quien es el responsable de la revision documental de los requisitos o
documentacién que justifica la informacion ingresada por el cliente en la solicitud de
credito, es decir la reduccion de tiempos estd enfocada en la eficiencia del personal a cargo
del proceso, asi como las herramientas que les entreguemos que faciliten el cumplimiento

exitoso de las tareas.

Adicional se debe tener en cuenta, que dentro de las causas principales que no permiten la
mejora del proceso, es la no medicién de las devoluciones, asi como la no evidencia de
indicadores. Esto ocasiona que no se pueda identificar la situacion actual del proceso y
cada etapa, por lo que es importante determinar una linea base de informacion que
permitira, definir objetivos en conjunto con las diferentes areas que conforman el proceso

para reducir el tiempo de atencidn, para realizar la mejora continua del proceso.

La mejora continua es, “La administracion de calidad total requiere un proceso infinito de
mejora continua que comprende, personas, equipo, proveedores, materiales y
procedimientos. La base de esta filosofia es que cada aspecto de una operacion puede ser
mejorado. La meta final es la perfeccion, la cual nunca se alcanza pero siempre se busca.”

(HEIZER & RENDER, 2009, pp.94-95)
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“Mejora continua de procesos (CPI: Continuous Process Improvement): concepto que se
refiere al esfuerzo continuado para, por un lado, descubrir y eliminar las causas que
obstaculizan el rendimiento de los procesos de una empresa, y por otro lado, a crear valor y
mejorar la productividad” (BLICKLE, HESS, KLUECKMANN, LEES, & WILLIAMS,
2011).

El generar control en la etapa critica identificada en este estudio, permitira incrementar la
efectividad del proceso y de esta manera se contribuira a la mejora en los tiempos de
aprobacion de los créditos de consumo, asi como un ahorro de dinero resultado de la

optimizacioén de los recursos del proceso.

En la figura que se encuentra a continuacion, se establecen las principales causas por las
que existen retraso en el tiempo de aprobacion de créditos de consumo, que es el resultado
de las demoras por las devoluciones. Dentro de las causas mas importantes se pueden

identificar:

e Falta de capacitacion del personal de negocio que recepta las solicitudes de crédito de

los clientes, asi como de los analistas de riesgos.

e Formulario de solicitud de crédito extenso y no es facil de llenar por el cliente, lo que

ocasiona que el mismo ejecutivo de negocio sea el que llene.

e No existe medicion de las devoluciones en el proceso de solicitud y aprobacién del

crédito de consumo.



Proceso

Materiales

Formulario

Cumplimiento
extenso

de metas comerciales
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Formularios Formulario

llenado manual
Falta de capacitacion
Ejecutivos de Negocio Falta de homologacién
de criterios analistas de riesgo Varias actividades
alavez porel

Politicas de Riesgo . A .
Ejecutivo de Negocio

Devoluciones etapa
Visado Documentario

En las agencias no realizan
una verificacién cruzada

Falta de medicion de devoluciones de fondo y documental

Imégenes en .
escaner ilegibles No registro correcto del
cédigo de devolucién

por parte del analista de riesgo

Figura 21: Diagrama de espina de pescado (causa y efecto) de las devoluciones en la etapa Visado Documentario en el crédito de consumo

Fuente: Institucién financiera en estudio
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4. PROPUESTA DE REDUCCION TIEMPOS EN EL PROCESO
DE APROBACION DEL CREDITO CONSUMO

4.1. Determinar por etapa del proceso el plan de accion para la

reduccion de tiempo.

En el desarrollo y andlisis del presente estudio se determino enfocarse en la etapa
“Aprobacion de crédito” subproceso “Visado documentario” con el objetivo de reducir el
67,87% de devoluciones promedio en el proceso de revision documental de las solicitudes

de crédito consumo durante el afio 2014.

Dentro de los planes de accion que se ha definido como resultado de este estudio son los

siguientes:

4.1.1. Capacitacion a nivel nacional de los ejecutivos de negocio en la
forma de llenar el formulario de la solicitud de crédito consumo, asi
como de conocer los documentos que deben respaldar la solicitud

del cliente a fin de evitar las devoluciones.

Dentro de las estrategias de mejora de los Guras de calidad, es el desarrollo continuo del
personal, esto con el objetivo de garantizar las herramientas y conocimiento del personal
dentro del proceso de venta de los productos, las que se ven reflejadas en la satisfaccion de

los clientes y en la rentabilidad y eficiencia de la institucion.

La capacitacion, “es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el cual se
desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores, que les permitan un mejor

desempefio en sus labores habituales. Puede ser interna o externa, de acuerdo a un
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programa permanente, aprobado y que pueda brindar aportes a la institucion”

(Definicion.com.mx, 2015)

La capacitacion se enfocara en las regionales que tienen mayor nimero de devoluciones en

la etapa de estudio.
. Guayaquil 34%

° Pais 27%

La metodologia de capacitacion serd presencial y se revisara los siguientes temas:

. Estructura del formulario de la solicitud de crédito consumo

o (Como se debe llenar el formulario “solicitud de crédito consumo™?

. Tips de llenado del formulario

. Documentos que deben enviar para respaldar la solicitud de crédito consumo

Se debe evaluar la necesidad de certificar a los ejecutivos de negocio a nivel nacional
100%, asi como la obligatoriedad de aprobar el curso cuando se incorpora una persona

nueva en las oficinas de atencion en la institucion financiera en estudio.

Se debe analizar el costo-beneficio que generaria a la institucién financiera en estudio, la

metodologia de capacitacién que defina la misma.
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4.1.2. Talleres de homologacion de criterios de analisis de crédito a los
analistas de riesgo, con el objetivo de reducir devoluciones que no

apliquen por desconocimiento de la politica de analisis de riesgo.

Definir la metodologia en conjunto con el responsable del area de Analisis de riesgo, asi
como la periodicidad de estos talleres a los analistas de riesgo, con el objetivo de que se
interiorice la importancia de su rol en la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los

tiempos de aprobacidn de los créditos.

“En la cultura organizacional, el valor del cliente debe tener un significado muy alto.
Todos en la empresa deben estar conscientes de la importancia de dejar satisfecho a un
cliente y tratarlo con calidad. Siempre se necesitan clientes y se requiere hacer todo lo
indispensable para que ellos también necesiten de la empresa, de tal manera que se forme
una relacion permanente de interés mutuo. Como dice Deming, “un cliente repetitivo deja
10 veces mas beneficios financieros que un cliente convencido mediante campafias
publicitarias”. Un cliente satisfecho, ademas de repetir sus compras en el futuro, sera la

mejor publicidad que puedan tener los productos.” (CANTU DELGADO, 2011)

Es importante que los analistas de riesgo tomen conciencia del trabajo en equipo, asi como
que el asesoramiento que puedan brindarle al ejecutivo de negocios oportunamente

beneficia a la institucion financiera y al cliente.

4.1.3. Reducir los campos de llenado de la solicitud de credito con el
objetivo de que sea mas facil de llenar para el cliente, asi como

menos extensa.
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Evaluar el formulario “Solicitud de crédito” con las areas respectivas de la institucion

financiera en estudio, con el objetivo de reducir los campos que debe llenar el cliente.

Se debe tener en cuenta que existen campos obligatorios por los entes de control, adicional
se debe evaluar los campos minimos que como institucion necesitamos para el analisis del
crédito, con el objetivo de evitar errores por parte de los clientes al llenar el formulario. Asi
como que sea facil de llenar para que el Ejecutivo de negocio no tenga que ayudarle a

llenar, sino mas bien motivar en los clientes la autogestion.

4.1.4. Definir una metodologia de medicion de devoluciones, asi como un
plan de incentivos que promueva el incremento de efectividad en la

solicitud y aprobacion de crédito de consumo.

Se realizard una medicion de forma mensual hasta los primeros cinco dias del mes
siguiente, con el objetivo de analizar el comportamiento mensual de las oficinas que

receptan solicitudes de crédito con destino consumo.

La medicion de las devoluciones inicialmente, se realizara del namero de devoluciones por
solicitud ingresada que llegue a la etapa de “Aprobacion de crédito” sub-etapa “Visado
documentario”. Se debe definir un catadlogo de devoluciones, con el objetivo de poder
determinar la causa de la demora para reducirla o eliminarla segun el caso, alineados a la

mejora continua del proceso.

Se validara mediante un piloto de tres meses, si es necesario un plan de incentivos para la

reduccion de tiempos y de devoluciones en la solicitud de crédito destino consumo.

4.2. Realizar un piloto con los planes de accion
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Un proyecto piloto, “Proyecto piloto (n. m.): experimento o proyecto en fase experimental cuyo
objetivo es medir y obtener resultados que guiaran el siguiente proyecto o futuras acciones.”

(Glosario Unesco, 2015)

El piloto de los planes de accion deben contar con:
1) Definicion de objetivo a obtener.
2) Establecer el proceso/actividad a implementar.
3) Sociabilizar con los intervinientes en qué consiste el proyecto piloto.
4) Ejecucién del proyecto piloto.

5) Evaluacion de los resultados y retroalimentaciones obtenidas durante el piloto.

4.2.1. Plan de accion: Capacitacion a nivel nacional de los ejecutivos de

negocio.

Se realiza capacitaciones presenciales a nivel nacional de forma presencial, durante los

meses de enero — marzo 2015 incluyendo dentro del programa de capacitacion solo los

temas:
o (Como se debe llenar el formulario “solicitud de crédito consumo™?
o Documentos que deben enviar para respaldar la solicitud de crédito consumo

Se realiza la medicién por devoluciones en la etapa en estudio, “Aprobacion de crédito”
sub-etapa “Visado documentario”, y se encuentran los siguientes resultados a finales del

mes de Marzo 2015, corresponden a 64% de devoluciones en los créditos de consumo.
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Sin embargo se evalla, que los motivos de devolucién son diferentes a la primera
evaluacion realizada, ver Figura 17, en donde el 30% de devoluciones en la etapa
“Aprobacion de crédito” sub-etapa “Visado documentario” correspondia, a “Solicitud
incompleta o inconsistente”. Lo determina que a pesar de que el indicador de devoluciones
haya bajado el 4%, la capacitacion redujo a 4% las devoluciones por “Solicitud incompleta

o inconsistente”, ver Figura 22, por lo que se considera efectiva.

REPROCESO SIN SOLUCION Y DOCUMENTACION COMPLETA 12,42%
DATOS PERSONALES Y DE LOCALIZACION INCOMPLETOS 12,00%
DATOSEN ACTIVIDAD ECONOMICA INCOMPLETA 10,21%
ROL DE PAGOS CADUCADO O INCONSISTENTE 5,89%
CREDITOS CAMPARNA VCM — CUOTAS EN PROCESO 5,58%
DECLARACION DE IMPUESTOS IVA / RISE / RENTA INCOMPLETO O INCONSISTENTE 4,95%
SOLICITUD INCOMPLETA O INCONSISTENTE | se—— / 3%
DATOS REFERENCIAS INCOMPLETAS (Familiar, Personal, Comercial, Bancaria) |e—— 4 3)%
CERTIFICADO LABORAL CADUCADO O INCONSISTENTE 4,21%
CROQUIS DE DOMICILIO INCOMPLETO /INCONSISTENTE | 4 71%
FALTA CERTITFICADO DE ESTAR ALDIA EN MORA EN SECTOR REAL | me— 4 00%

DOCUMENTOS NO DIGITALIZADOS 3,58%
REFERENCIA BANCARIA | me— 3 37%,
DOCUMENTOS DE INDEPENDIENTES DUENO DE EMPRESA (RUC, IMPUESTO RENTA, IVA, ... 3,16%
0,00% 2,00% 4,00% 6,00% 8,00% 10,00% 12,00% 14,00%

Figura 22: Principales motivos de devolucién en la etapa Visado documentario — Marzo 2015

Fuente: Institucién financiera en estudio

Se considera que la metodologia utilizada en las capacitaciones a nivel nacional fue
efectiva, sin embargo es costosa, por lo que se debe evaluar una metodologia que generé el
mismo resultado, ahorrando recursos y reduciendo el nivel de devoluciones en el proceso
de “Aprobacion de créditos consumo”. Dentro de las posibilidades que se podrian plantear

son.

e Garantizar que las lineas de supervision realicen talleres mensuales para solventar
dudas o reforzar las inconsistencias que tienen mensualmente como resultado del

indicador de devoluciones en la etapa en estudio.

e Instaurar en las oficinas de atencion, que los ejecutivos de negocio realicen una

validacién cruzada de los documentos y de la informacion de la solicitud de crédito,
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previo al envio de los documentos en el Area de Riesgos para reducir las

devoluciones.

e Desarrollar una capacitacion virtual que permita certificar a todos los ejecutivos de
negocio a nivel nacional anualmente, asi como que este sea una capacitacion

obligatoria cuando se incorporen en las oficinas nuevo personal.

Adicionalmente se realiza una validacion de la contribucién de las regionales en el
indicador de devoluciones, y se mantiene en los porcentajes representados en la figura 17

del presente estudio.

4.2.2. Plan de accién: Talleres de homologacién de criterios de analisis

de crédito a los analistas de riesgo.

Se realizan mensualmente talleres con el responsable del Area De Riesgos, que son los
encargados de realizar el visado documentario, en estas reuniones, en conjunto con los
responsables de las fuerzas comerciales, se realizan acuerdos y se validan los motivos de
devolucion con el objetivo de que las inconsistencias por devoluciones en la solicitud de un

crédito de consumo se reduzcan.

Como resultado de los talleres con el equipo del Area de Riesgo Analisis, se ha
evidenciado una reduccion en el tiempo de aprobacion de las operaciones de créedito, a
través de una comparacion con los tiempos promedio en la aprobacion de creditos de
consumo de enero-marzo del 2014, y con el mismo periodo en el afio 2015, de acuerdo a la
Figura 23 podemos observar una reduccién de tiempo importante, que beneficia al cliente

que solicita créditos de consumo a nivel nacional en la institucion financiera en estudio.
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Consideramos como resultado del analisis del piloto realizado durante el periodo enero-
marzo 2015, partiendo de que el Area de Riesgos al ser una area ejecutora, es decir, que es
responsable del cumplimiento de la Politica de Riesgo, por ende si se requiere de esta area
mayor flexibilidad en el visado y aprobacién del crédito, debe modificarse la politica en la
que se basan. Por eso, lo que se recomienda es realizar un Taller de evaluacién y definicién
de los rangos de flexibilidad que deberia tener la Politica de Riesgos, esto con el objetivo

que internamente seamos mas eficientes.

=== Con devolucién  =lll=Sin devolucién

9

== 7
—

4

B 3
-

2014 2015
Dias laborables

Figura 23: Tiempo promedio aprobacion Crédito Consumo. Periodo Enero-Marzo 2014 y 2015.

Fuente: Institucién financiera en estudio.

Se recomienda mantener los talleres con el objetivo de seguir recibiendo retroalimentacion
de parte del Area Comercial, y de igual forma ir construyendo las mejores practicas para
un analisis efectivo que permita a la Institucion Financiera en estudio, entregar créditos de

consumo en el menor tiempo dentro del sistema financiero ecuatoriano.

4.2.3. Plan de accidon: Reducir los campos de llenado de la solicitud de

crédito.



105

Con el objetivo de cumplir este plan de accion se realizo una validacion del formulario de
“Solicitud de crédito”, en este proceso participaron los Areas de Negocio (Area
comercial), Riesgos Politicas, Riesgo Analisis, Procesos, Control de Riesgos, Marketing,
entre otras. Todo con el objetivo de tener una vision integral del uso del formulario en

andlisis.

Se determino en este analisis campos que no estaban siendo utilizados por el Area de
Riesgos para el andlisis y aprobacion de las solicitudes de crédito consumo. Como
resultado de este andlisis se optimizé el formulario, reduciendo treinta campos y tres tablas
de informacién lo que permitird entregar al cliente un formulario mas liviano y facil de

llenar.

Adicional se generd una solicitud de crédito para que el cliente pueda llenarla en su
computadora, en la comodidad de su oficina o casa, con tips de ayuda para que sepa cOmo

llenar, y la llene de forma completa.

Con este plan de accion se contribuyo al 4% de reduccion de devoluciones en la sub-etapa
de “Visado documentario”, asi como al 30% menos de devoluciones por “Solicitud

incompleta o inconsistente”.

4.2.4. Plan de accion: Definir una metodologia de medicién de

devoluciones.

Para la institucion financiera en estudio, es de importancia estratégica, la “Calidad y
Mejora continua de los procesos con impacto en la atencion al cliente”, es por eso que
alineados a esta estrategia, el Area de procesos, al responsable de los procesos de la

institucion financiera, asi como de la mejora continua de los mismos, inicia la definicion de
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la metodologia de medicion de devoluciones en el etapa “Aprobacion del crédito”, sub-

etapa “Visado documentario”.

Como primer paso, el Area de procesos identifica en los sistemas tecnoldgicos
correspondientes la existencia de informacion del proceso de “Solicitud de crédito
consumo”, en esta se identifica que se cuenta con informacion de tiempo, de nimero de

solicitudes y de sus correspondientes estados por etapa.

Para efecto de este estudio, se tomaron en cuenta Unicamente la informacion de la etapa
“Aprobacion de crédito”, sub-etapa “Visado Documentario”, la medicion de las
devoluciones constara de un conteo de una devolucién por crédito dividido para el nimero
de ingresos totales, no se tomard en cuenta el niamero total de las devoluciones de un
credito, debido a que las oficinas a nivel nacional no han sido medidas en referencia al
proceso de crédito, y es importante sociabilizar un indicador simple que nos proporcione

una linea base para iniciar con la mejora continua del proceso.

La institucion ha decidido que a partir del 2016 realizara la medicion formal del indicador
en las agencias a nivel nacional, que lo incluye como una variable de importancia en la
medicion anual y global del desempefio del Ejecutivo de negocio, asi como sus lineas de
supervision, y por ende la oficina en general. Adicional se ha realizado una propuesta para
generar un indicador compartido con los Analistas de Riesgos, con el objetivo de reducir el

tiempo de aprobacion del crédito.

A nivel de informacion del proceso se cuenta con datos de todas las etapas del proceso, sin
embargo para efecto de este analisis se tomo en cuenta Gnicamente las correspondientes a

la etapa en estudio.
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4.3. Resultados del plan de accion

Como resultado de los planes de accion detallados anteriormente, se evidencio que al
identificar correctamente las causas que generaban las devoluciones en la etapa
“Aprobacion de crédito”, sub-etapa “Visado Documentario”, nos permite establecer los
pilares importantes dentro del proceso de la gestion comercial de los créditos de consumo,

que son:
e Capacitacion o formacion continua a los intervinientes del proceso:

“Se entiende por Formacion Continua el conjunto de acciones formativas que se
desarrollan para mejorar tanto las competencias y cualificaciones de los profesionales
en formacién como la recualificacion de los profesionales ocupados, que permitan
compatibilizar la mayor competitividad de las empresas con la formacion individual
del profesional. Asimismo se entiende como Formacion Continua toda actividad de
aprendizaje realizada a lo largo de la vida con el objetivo de mejorar los
conocimientos, las competencias y las aptitudes con una perspectiva personal, civica,

social o relacionada con el empleo.

El concepto de Formacion Continua, entendido como una accién global, rompe con
las concepciones tradicionales. Con su implantacion dejan de tener sentido las
diferencias convencionales entre "educacién™ y "formacidn" y su sectorializacion de la

vida humana en tres estadios claramente separados: escuela, trabajo y jubilacién.

La Formacion Continua fundamentalmente esta dirigida a conseguir los siguientes

propositos basicos:

- Reforzar el nivel de cualificacion de los profesionales en los diferentes sectores,
evitando asi el estancamiento en su cualificacién y mejorando por tanto su situacion

laboral y profesional.

- Responder a las necesidades especificas de las organizaciones y empresas.
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- Potenciar la competitividad de las instituciones y empresas.

- Adaptar los recursos humanos a las innovaciones tecnologicas y a las nuevas

formas de organizacion del trabajo.

- Propiciar el desarrollo de nuevas actividades econémicas.

La estrategia de la Formacion Continua no persigue sélo objetivos econémicos, sino
que ademas se pretende que a través de ella los profesionales puedan desarrollarse
personalmente e insertarse activamente en una sociedad que cada vez es mas compleja
y que requiere una cualificacién mayor para atender las variadas necesidades tanto a

nivel laboral como personal.

En definitiva, la Formacion Continua entendida como la puesta al dia de los
conocimientos y la adquisicion de nuevas capacidades y cualificaciones es una tarea
que habra de prolongarse a lo largo de toda la vida.” (A.G.I.F.O.D.E.N.T., 2015)

Optimizacion de los recursos del proceso:

“La optimizacion de recursos no se refiere ahorrar o suprimir, se define como la mejor
forma de realizar una actividad. En el mundo empresarial la optimizacion de los
recursos tiene que ver con la eficiencia (que utilicemos los recursos de la mejor forma
posible, obteniendo los mayores beneficios con los minimos costes). La eficiencia
tiene una estrecha relacién con la eficacia (ya que esta hace énfasis en los resultados,
lograr objetivos, crear valores) para optimizar recursos no tendria que ser solo
eficiente sino que también ser eficaz.” (Optimizacion de recursos empresariales,
2012)
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Indicadores mensuales del proceso

“Un indicador es una caracteristica especifica, observable y medible que puede ser
usada para mostrar los cambios y progresos que estd haciendo un programa hacia el

logro de un resultado especifico.

Deber haber por lo menos un indicador por cada resultado. El indicador debe estar
enfocado, y ser claro y especifico. EI cambio medido por el indicador debe representar

el progreso que el programa espera hacer.

Un indicador debe ser definido en términos precisos, no ambiguos, que describan clara
y exactamente lo que se estd midiendo. Si es practico, el indicador debe dar una idea
relativamente buena de los datos necesarios y de la poblacién entre la cual se medira

el indicador.

Los indicadores no especifican un nivel particular de logro — las palabras “mejorado”,

“aumentado”, o “disminuido” no se prestan para un indicador.

Caracteristicas de los indicadores buenos:

Valido: la medicion exacta de un comportamiento, practica, tarea, que es el

producto o resultado esperado de la intervencion

- Confiable: consistentemente medible a lo largo del tiempo, de la misma forma, por

diferentes observadores
- Preciso: definido en términos operacionalmente claros
- Medible: cuantificable usando las herramientas y métodos disponibles

- Oportuno: aporta una medida a intervalos relevantes y apropiados en términos de

las metas y actividades del programa

- Importante programaticamente: vinculado al programa o a la consecucion de los
objetivos del programa.” (ONU MUJERES, 2012)
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Por otro lado, como resultado de estas iniciativas se pudo reducir, en 4% el indicador de
devoluciones en la solicitud y aprobacion del crédito de consumo, de ser el primer motivo
de devolucién “Solicitud incompleta e inconsistente” actualmente es el séptimo motivo de
devolucion (Ver figura 22). Adicionalmente, se redujo el tiempo de aprobacion de crédito
para las solicitudes de crédito sin devoluciones un dia laboral promedio, y para los que
tienen devolucion dentro del proceso dos dias laborables promedio menos, en referencia

del afio anterior. (Ver figura 23).
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5. PROPUESTAS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Propuestas

Como resultado del estudio realizado del afio 2014 hasta marzo del 2015, se propone a la
institucion financiera, continuar con el andlisis de devoluciones de las etapas faltantes del
proceso, en orden de impacto en el resultado del tiempo de atencién global del proceso de
solicitud y aprobacion del crédito consumo hacia el cliente, que es la razén de ser de

cualquier institucion.

Para las instituciones cualquiera sea su actividad economica, es importante el medir los
procesos que generan valor a la organizacion, debido a que estos son su columna vertebral
y entre mas controlados se encuentren, mas efectivos son los procesos y por ende la
satisfaccion al cliente es alta. La imagen organizacional, ante la sociedad y la competencia
son una ventaja competitiva que es intangible a simple vista, pero es uno de los aspectos
que contribuye a la confianza y fidelidad de los clientes. Especialmente para las
instituciones del sistema financiero, que dia a dia entregan servicios financieros, que deben
ser consistentes y oportunos para sus cliente, quienes los visitan siempre con altas
expectativas y con requerimientos que usualmente son de forma urgente. Entre mas se
trabaje en mejorar continuamente el proceso integral el resultado siempre sera satisfactorio

para sus clientes.
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5.2. Conclusiones

La investigacion realizada permitio cumplir con los objetivos propuestos y establecer las

siguientes conclusiones:

1.

El crédito de consumo es un producto financiero basico que forma parte del portafolio
de productos de todas las entidades financieras ecuatorianas, es por eso la importancia

de generar una ventaja competitiva.

La institucion financiera en estudio recibe alrededor de 7605 solicitudes de crédito de
consumo promedio al afo, ingresan a la sub-etapa “Visado documentario” el 88%, el
91% de estas a la etapa “Andlisis de crédito”, son aprobadas de estas el 84%, son
desembolsadas 4990 que corresponden al 82% de las solicitudes de credito aprobadas,
la diferencia pueden ser rechazadas o el cliente puede haber desistido posterior a la
aprobacién por parte del Banco. Es decir, que de las solicitudes ingresadas a “Visado
documentario” solo el 74% son exitosamente desembolsadas durante el periodo en

estudio.

En el sistema financiero nacional las caracteristicas del crédito de consumo guardan
mucha relacion, por lo que como resultado del estudio se identifica que el BIESS es la
competencia mas fuerte para la institucion financiera en estudio, en lo que respecta a

caracteristicas, como: monto, plazo, tasa de interés y garantias.

El BIESS es la institucion financiera con menor tiempo de aprobacion de un crédito de
consumo, este es de 72 horas laborables posteriores a la solicitud de crédito. Adicional
la solicitud y aprobacion del crédito, conocido como Crédito Quirografario, se realiza
a traves del internet por lo que el cliente nunca debe acercarse a entregar requisitos.

Este tiempo incluye el tiempo de demora del desembolso.

Dentro del proceso en “Solicitud y aprobacion del crédito”, la etapa que sera efecto de
analisis es la que corresponde a “Aprobacion de crédito” que estd compuesta por
“Visado Documentario”, “Verificacion telefonica” y “Analisis de crédito”, sub-etapas
que seran parte de este estudio y de la mejora continua requerida para la disminucion

de tiempo.
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La etapa de “Aprobacion de crédito” tiene como tiempo actual dentro del proceso de
analisis, 6,4 dias laborables de ocho horas diarias. EI mismo que tiene un

comportamiento estable mensualmente, durante el periodo de enero-septiembre 2014.

Se define que para el presente estudio, se enfocard a la sub-etapa “Visado
Documentario”, dentro de la cual se determinan que el 80% de devoluciones
corresponden a inconsistencias en el formulario “Solicitud de crédito” y en la

“Documentacion”.

Los motivos mas representativos del analisis inicial, es con el 30% “solicitud
incompleta e inconsistente”, le sigue 10% por “Rol de pagos caducado o

inconsistente”. (Ver Figura 16).

Durante el afio 2014 la institucion financiera en estudio genera un nivel de
devoluciones mensual promedio de 67,87%, equivalente a de cada diez solicitudes de
crédito, seis de ellos son devueltas, y la diferencia ingresa al proceso sin generar

devoluciones.

Después de las capacitaciones a nivel nacional realizadas, la contribucion de las
regionales comerciales en el indicador de devoluciones de crédito se mantiene.(Ver
Figura 17)

La alta rotacion de ejecutivos de negocios, asi como analistas de riesgo, forman parte
de las debilidades de la institucion financiera en estudio, que puede ser el motivo por

el cual el personal desconoce la Politica de Riesgo.

Dentro de las fortalezas identificadas es que el proceso de crédito de consumo, es
automatico, y al ser parte de un sistema integral de procesos, se puede obtener
informacién para la definicion de indicadores que contribuyan a la eficiencia del

proceso.
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Dentro de las causas principales que ocasionan devoluciones en “Visado
Documentario” son, falta de capacitacion de los intervinientes del proceso, formulario
de solicitud de crédito extensa para el cliente y no existe medicion del proceso, por

ende no hay control ni mejora del proceso.

Los planes de accién que se llevan a cabo en el primer trimestre del 2015, generan
una reduccion del 4% en el porcentaje de devoluciones en la etapa “Aprobacion de
crédito” sub-etapa “Visado documentario”. Adicional se reduce del 30% al 4% el
motivo de devolucidn “Solicitud de crédito incompleta e inconsistente”, asi como se
reduce en un dia laborable el tiempo de aprobacion promedio para créditos que pasan
la etapa de andlisis sin devoluciones y se reduce en dos dias laborables promedio las

solicitudes de crédito con devolucion.
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5.3. Recomendaciones

Para finalizar esta investigacion, a continuacion se presentan algunas recomendaciones:

1. La capacitacion continua del personal, es una inversion siempre para la institucién, por
lo que es importante que se garantice que todos los recursos nuevos y antiguos
conozcan las herramientas, formularios, sistemas y todo lo que contempla el proceso,
de esta forma se garantiza el conocimiento y ejecucion en la mayor parte del proceso.
Nunca sera al 100% porciento porque la realidad de un cliente es siempre diferente,

pero debemos garantizar la generalidad.

2. La flexibilidad de las politicas que regulan la aprobacion de crédito, deben evaluarse,
bajo la perspectiva que sea facil de obtener el crédito para el cliente, pero que impacte

en el Riesgo de la institucion financiera en estudio.

3. El establecer un indicador que beneficie a la organizacion y al cliente en pro de la
eficiencia siempre serd recomendable, porque un proceso debe ser medido, para ser
controlado y mejorado. Adicional, se debe tener en cuenta que el indicador debe
aplicarse no solo a las fuerzas comerciales, sino también los demas intervinientes, en el
ideal deberian tener siempre un indicador en comln que se recomienda sea el tiempo,

porque ese seria el objetivo en comun de las areas intervinientes.

4. Se recomienda evaluar algin sistema tecnoldgico, que permitan tener una solicitud y
aprobacion en linea de crédito consumo, de esta forma complementaria la eficiencia de
las areas intervinientes y contribuiria en agilitar el proceso de aprobacién del crédito

para los clientes.
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ANEXO 1

CARTERA CONSUMO

TOTAL SISTEMA BANCOS PRIVADOS
DISTRIBUCION DE LA CARTERA POR PLAZOS
(En miles de dolares)

BANCO BANCO BANCO
CARTERA CONSUMO TOTAL PICHINCHA | GUAYAQUIL | PACIFICO PRODUBANCO

100% 32% 15% 14% 5%

POR VENCER 5.996.536,02|1.894.005,88 927.246,30| 866.959,46 328.091,87
De 1 a 30 dias 1.542.551,53| 466.534,16 339.971,14| 110.000,48 108.079,46
De 31 a 90 dias 532.092,08| 140.208,13 80.441,21| 108.218,79 26.528,79
De 91 a 180 dias 628.577,52| 173.903,53 94.349,97| 119.660,35 32.141,61
De 181 a 360 dias 905.323,29| 292.115,50 90.508,70| 162.973,85 47.609,42
De més de 360 dias 2.387.991,60| 821.244,55 321.975,28| 366.106,00 113.732,59
4% 5% 2% 1% 6%

QUE NO DEVENGA INTERESES 220.743,76| 92.619,87 21.244,06 9.283,71 18.089,64
De 1 a 30 dias 38.560,84 16.794,58 1.220,34 763,49 1.027,05
De 31 a 90 dias 23.266,42 7.775,88 2.493,85 790,99 3.794,86
De 91 a 180 dias 26.800,30 11.012,30 2.163,34 1.046,39 2.117,42
De 181 a 360 dias 41.639,52| 18.990,85 2.005,43 1.650,70 3.532,31
De més de 360 dias 90.476,68 38.046,27 13.361,10 5.032,14 7.618,00
2% 3% 3% 1% 1%

VENCIDA 138.563,84 55.070,94 30.268,12 8.943,57 4.824,34
De 1 a 30 dias 17.113,37 5.737,25 708,94 6.232,75 1.457,17
De 31 a 90 dias 22.047,73 9.557,67 3.597,83 1.451,22 1.089,43
De 91 a 180 dias 30.405,89 7.891,48 13.059,49 508,38 2.100,09
De 181 a 270 dias 13.506,85 6.610,16 2.197,87 279,46 60,07
De més de 270 dias 55.490,01| 25.274,39 10.703,99 471,76 117,57
100% 32% 15% 14% 6%

CARTERA BRUTA 6.355.843,62|2.041.696,69 978.758,49| 885.186,74 351.005,84
De 1 a 30 dias 1.598.225,73| 489.065,99 341.900,43| 116.996,72 110.563,69
De 31 a 90 dias 577.406,23| 157.541,68 86.532,89| 110.461,00 31.413,08
De 91 a 180 dias 685.783,71| 192.807,31 109.572,80( 121.215,11 36.359,12
De 181 a 360 dias 960.469,66| 317.716,50 94.712,00| 164.904,01 51.201,80
De mas de 360 dias 2.533.958,29| 884.565,21 346.040,37| 371.609,90 121.468,16
MOROSIDAD (en porcentaje) 5,65 7,23 5,26 2,06 6,53
De 1 a 30 dias 3,48 4,61 0,56 5,98 2,25
De 31 a 90 dias 7,85 11,00 7,04 2,03 15,55
De 91 a 180 dias 8,34 9,80 13,89 1,28 11,60
De 181 a 360 dias 5,74 8,06 4,44 1,17 7,02
De més de 360 dias 5,76 7,16 6,95 1,48 6,37

MOROSIDAD > A 30 DIAS

MOROSIDAD DE 30 DIAS 3,4 4,6 0,5 5,9 2,25
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ANEXO 2

CARTERA CONSUMO: BANCOS PRIVADOS
BANCO PRIVADO PACIFICO

DISTRIBUCION DE LA CARTERA POR PLAZOS
(En miles de ddlares)

CARTERA CONSUMO feb-14

POR VENCER 824.356,72 824.920,68 826.599,57 829.940,59 838.784,07 866.959,46
De 1 a 30 dias 101.755,67 105.116,91 104.718,58 107.067,39 105.377,85 110.000,48
De 31 a 90 dias 103.085,80 102.107,28 101.406,38 101.155,77 103.107,99 108.218,79
De 91 a 180 dias 112.962,76 111.992,32 112.593,23 113.443,87 115.816,98 119.660,35
De 181 a 360 dias 153.717,80 153.919,16 154.531,86 155.198,36 157.555,54 162.973,85
De mas de 360 dias 352.834,70 351.785,01 353.349,53 353.075,20 356.925,71 366.106,00
QUE NO DEVENGA INTERESES 6.956,12 8.391,84 9.055,01 8.262,15 8.087,47 9.283,71
De 1 a 30 dias 544,14 660,70 775,71 688,71 650,62 763,49
De 31 a 90 dias 597,05 701,81 775,44 702,78 705,14 790,99
De 91 a 180 dias 789,53 917,15 1.004,31 927,90 931,01 1.046,39
De 181 a 360 dias 1.294,69 1.523,23 1.640,76 1.515,49 1.496,39 1.650,70
De mas de 360 dias 3.730,71 4.588,94 4.858,79 4.427,26 4.304,32 5.032,14
VENCIDA 8.497,36 8.766,63 9.432,54 9.382,29 9.455,56 8.943,57
De 1 a 30 dias 5.640,43 5.798,25 6.189,83 6.442,20 6.395,75 6.232,75
De 31 a 90 dias 1.261,88 1.353,69 1.602,94 1.332,80 1.420,81 1.451,22
De 91 a 180 dias 542,45 524,18 511,44 483,09 508,85 508,38
De 181 a 270 dias 342,35 336,88 354,26 350,65 363,77 279,46
De més de 270 dias 710,25 753,62 774,08 773,54 766,38 471,76
CARTERA BRUTA 839.810,20 842.079,15 845.087,13 847.585,02 856.327,10 885.186,74
De 1 a 30 dias 107.940,24 111.575,86 111.684,11 114.198,30 112.424,22 116.996,72
De 31 a 90 dias 104.944,73 104.162,78 103.784,75 103.191,35 105.233,93 110.461,00
De 91 a 180 dias 114.294,73 113.433,65 114.108,98 114.854,86 117.256,84 121.215,11
De 181 a 360 dias 155.354,84 155.779,28 156.526,88 157.064,50 159.415,70 164.904,01
De mas de 360 dias 357.275,66 357.127,58 358.982,39 358.276,01 361.996,41 371.609,90
MOROSIDAD (en porcentaje) 1,84 2,04 2,19 2,08 2,05 2,06
De 1 a 30 dias 5,73 5,79 6,24 6,24 6,27 5,98
De 31 a 90 dias 1,77 1,97 2,29 1,97 2,02 2,03
De 91 a 180 dias 1,17 1,27 1,33 1,23 1,23 1,28
De 181 a 360 dias 1,05 1,19 1,27 1,19 1,17 1,17
De mas de 360 dias 1,24 1,50 1,57 1,45 1,40 1,48

MOROSIDAD > A 30 DIAS

1,27 1,46 1,57 1,43 1,41 1,46
5,73 5,79 6,24 6,24 6,27

MOROSIDAD DE 30 DIAS ] , , , ] 5,98
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ANEXO 3

CARTERA CONSUMO: BANCOS PRIVADOS
BANCO PRIVADO PICHINCHA

DISTRIBUCION DE LA CARTERA POR PLAZOS
(En miles de délares)

CARTERA CONSUMO feb-14

POR VENCER 1.847.374,72(1.866.672,89(1.630.031,50|1.852.512,79(1.852.251,40(1.894.005,88
De 1 a 30 dias 477.285,15 473.981,52| 467.766,42| 469.476,15| 472.036,78| 466.534,16
De 31 a 90 dias 142.102,68| 141.496,75| 122.978,95( 141.415,48| 140.236,37| 140.208,13
De 91 a 180 dias 166.824,33| 170.026,88| 143.878,24| 167.814,34| 168.334,47| 173.903,53
De 181 a 360 dias 265.986,86| 273.982,73| 229.954,97( 279.397,86| 283.520,10| 292.115,50
De més de 360 dias 795.175,71| 807.185,01| 665.452,92( 794.408,96| 788.123,67| 821.244,55
QUE NO DEVENGA INTERESES 79.169,73| 79.287,08| 84.044,83| 77.879,70| 85.304,08( 92.619,87
De 1 a 30 dias 14.344,46| 15.184,42( 19.823,30| 13.567,82| 14.705,54 16.794,58
De 31 a 90 dias 6.337,48 6.420,95 6.151,65 6.417,73 7.187,66 7.775,88
De 91 a 180 dias 8.496,28 8.658,90 7.907,23 8.701,90 9.931,65( 11.012,30
De 181 a 360 dias 14.601,40| 14.856,59( 12.968,31| 15.338,63| 17.361,81 18.990,85
De mas de 360 dias 35.390,12| 34.166,23| 37.194,33| 33.853,61| 36.117,42 38.046,27
VENCIDA 49.397,58| 51.875,94| 50.981,95| 52.116,92( 54.977,70( 55.070,94
De 1 a 30 dias 4.612,57 4.832,96 5.609,88 5.047,69 5.568,76 5.737,25
De 31 a 90 dias 8.832,99 8.976,66 9.660,50 8.551,72 9.122,60 9.557,67
De 91 a 180 dias 7.446,63 8.050,91 8.534,15 8.213,42 8.130,72 7.891,48
De 181 a 270 dias 5.664,62 6.060,75 5.670,27 6.125,02 6.540,04 6.610,16
De més de 270 dias 22.840,77| 23.954,66( 21.507,15| 24.179,07| 25.615,58( 25.274,39
CARTERA BRUTA 1.975.942,03(1.997.835,91|1.765.058,28]1.982.509,40(1.992.533,17|2.041.696,69
De 1 a 30 dias 496.242,18 493.998,90( 493.199,59| 488.091,66 492.311,08| 489.065,99
De 31 a 90 dias 157.273,15| 156.894,36| 138.791,10( 156.384,93| 156.546,64| 157.541,68
De 91 a 180 dias 182.767,23| 186.736,68| 160.319,62| 184.729,66 186.396,84 192.807,31
De 181 a 360 dias 286.252,88| 294.900,07| 248.593,55| 300.861,51| 307.421,95( 317.716,50
De méas de 360 dias 853.406,59| 865.305,91( 724.154,41( 852.441,65| 849.856,66| 884.565,21
MOROSIDAD (en porcentaje) 6,51 6,57 7,65 6,56 7,04 7,23
De 1 a 30 dias 3,82 4,05 5,16 3,81 4,12 4,61
De 31 a 90 dias 9,65 9,81 11,39 9,57 10,42 11,00
De 91 a 180 dias 8,72 8,95 10,26 9,16 9,69 9,80
De 181 a 360 dias 7,08 7,09 7,50 7,13 7,77 8,06
De mas de 360 dias 6,82 6,72 8,11 6,81 7,26 7,16

MOROSIDAD > A 30 DIAS

MOROSIDAD DE 30 DIAS 3,8 4,05 5,16 3,8 4,12 4,61
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ANEXO 4

CARTERA CONSUMO: BANCOS PRIVADOS
BANCO PRIVADO GUAYAQUIL

DISTRIBUCION DE LA CARTERA POR PLAZOS
(En miles de do6lares)

CARTERA CONSUMO feb-14

POR VENCER 943.888,09| 941.653,22| 930.702,70| 928.881,38| 932.137,47| 927.246,30
De 1 a 30 dias 346.201,05| 345.445,18| 341.136,14| 340.921,73| 336.064,51| 339.971,14
De 31 a 90 dias 83.246,63 81.351,02 78.998,34 79.903,58 83.708,68 80.441,21
De 91 a 180 dias 94.891,74| 94.641,29| 95.498,84 94.288,32| 95.361,43| 94.349,97
De 181 a 360 dias 89.832,10| 89.751,72| 89.361,77| 88.009,88( 90.061,47| 90.508,70
De més de 360 dias 329.716,57| 330.464,01| 325.707,61| 325.757,87 326.941,37| 321.975,28
QUE NO DEVENGA INTERESES 19.392,08| 19.982,57| 22.571,47| 22.616,42| 21.076,69| 21.244,06
De 1 a 30 dias 1.648,33 1.477,55 1.538,19 1.076,43 1.299,43 1.220,34
De 31 a 90 dias 3.304,47 3.131,41 2.957,91 2.645,71 2.550,52 2.493,85
De 91 a 180 dias 1.928,63 1.993,21 2.253,98 2.278,15 2.113,95 2.163,34
De 181 a 360 dias 1.801,27 1.895,41 2.163,18 2.083,70 1.925,38 2.005,43
De més de 360 dias 10.709,37 11.484,99 13.658,21 14.532,42 13.187,40 13.361,10
VENCIDA 26.595,54 28.503,19( 29.389,74 30.284,17| 29.170,82 30.268,12
De 1 a 30 dias 922,00 871,02 983,39 884,91 953,28 708,94
De 31 a 90 dias 4.150,64 3.894,60 3.976,91 3.928,74 3.890,17 3.597,83
De 91 a 180 dias 4.292,53 5.744,03 11.554,73 12.354,05 12.513,79 13.059,49
De 181 a 270 dias 3.410,39 3.121,63 793,01 996,77 1.392,81 2.197,87
De més de 270 dias 13.819,98 14.871,91 12.081,71 12.119,70 10.420,78 10.703,99
CARTERA BRUTA 989.875,71| 990.138,97| 982.663,92| 981.781,97| 982.384,98| 978.758,49
De 1 a 30 dias 348.771,38| 347.793,75| 343.657,73| 342.883,07| 338.317,23| 341.900,43
De 31 a 90 dias 90.701,74 88.377,02 85.933,16 86.478,04 90.149,37 86.532,89
De 91 a 180 dias 101.112,90| 102.378,53 109.307,55| 108.920,53 109.989,17 109.572,80
De 181 a 360 dias 95.043,75| 94.768,76( 92.317,96( 91.090,35 93.379,66( 94.712,00
De més de 360 dias 354.245,93| 356.820,91| 351.447,52| 352.409,99| 350.549,55| 346.040,37
MOROSIDAD (en porcentaje) 4,65 4,90 5,29 5,39 511 5,26
De 1 a 30 dias 0,74 0,68 0,73 0,57 0,67 0,56
De 31 a 90 dias 8,22 7,95 8,07 7,60 7,14 7,04
De 91 a 180 dias 6,15 7,56 12,63 13,43 13,30 13,89
De 181 a 360 dias 5,48 5,29 3,20 3,38 3,55 4,44
De més de 360 dias 6,92 7,39 7,32 7,56 6,73 6,95

MOROSIDAD > A 30 DIAS

MOROSIDAD DE 30 DIAS
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ANEXO 5

CARTERA CONSUMO: BANCOS PRIVADOS
BANCO PRIVADO PRODUBANCO
DISTRIBUCION DE LA CARTERA POR PLAZOS
(En miles de ddlares)

CARTERA CONSUMO feb-14

POR VENCER 299.958,78( 305.390,16( 304.845,29| 312.767,58| 318.406,18| 328.091,87
De 1 a 30 dias 102.877,62| 105.329,34| 103.651,35( 106.822,34( 104.016,17| 108.079,46
De 31 a 90 dias 25.080,30| 25.094,85| 24.536,68| 24.985,70| 26.319,02| 26.528,79
De 91 a 180 dias 27.930,41| 28.558,22| 29.344,43| 30.253,62| 31.705,66| 32.141,61
De 181 a 360 dias 42.136,86 43.228,36 43.945,61| 44.688,23 46.309,44| 47.609,42
De més de 360 dias 101.933,60 103.179,38| 103.367,22 106.017,68( 110.055,90( 113.732,59
QUE NO DEVENGA INTERESES 15.792,45| 16.428,85| 16.916,99| 15.465,08| 16.501,23| 18.089,64
De 1 a 30 dias 2.038,37 2.031,44 2.152,23 1.774,74 2.011,96 1.027,05
De 31 a 90 dias 2.144,02 2.734,65 2.700,30 2.292,96 2.411,56 3.794,86
De 91 a 180 dias 1.689,92 1.724,89 1.855,11 1.790,45 1.918,13 2.117,42
De 181 a 360 dias 2.866,76 2.906,93 3.109,98 2.951,24 3.194,70 3.532,31
De més de 360 dias 7.053,38 7.030,93 7.099,37 6.655,69 6.964,88 7.618,00
VENCIDA 4.251,88 3.916,78 3.889,37 3.677,48 4.241,09 4.824,34
De 1 a 30 dias 1.831,77 1.395,90 1.222,52 1.065,30 1.274,23 1.457,17
De 31 a 90 dias 742,94 1.150,14 1.271,13 928,86 956,77 1.089,43
De 91 a 180 dias 1.553,82 1.241,15 1.255,35 1.548,01 1.858,24 2.100,09
De 181 a 270 dias 63,12 35,32 36,48 37,63 43,80 60,07
De més de 270 dias 60,23 94,27 103,88 97,69 108,05 117,57
CARTERA BRUTA 320.003,11| 325.735,78( 325.651,65( 331.910,14( 339.148,50( 351.005,84
De 1 a 30 dias 106.747,76| 108.756,68| 107.026,10( 109.662,38( 107.302,35( 110.563,69
De 31 a 90 dias 27.967,26| 28.979,65| 28.508,11| 28.207,52| 29.687,36| 31.413,08
De 91 a 180 dias 31.174,14 31.524,26 32.454,89( 33.592,08| 35.482,03| 36.359,12
De 181 a 360 dias 45.066,73( 46.170,61| 47.092,08| 47.677,10[ 49.547,94| 51.201,80
De més de 360 dias 109.047,22 110.304,58| 110.570,47| 112.771,06| 117.128,82| 121.468,16
MOROSIDAD (en porcentaje) 6,26 6,25 6,39 5,77 6,12 6,53
De 1 a 30 dias 3,63 3,15 3,15 2,59 3,06 2,25
De 31 a 90 dias 10,32 13,41 13,93 11,42 11,35 15,55
De 91 a 180 dias 10,41 9,41 9,58 9,94 10,64 11,60
De 181 a 360 dias 6,50 6,37 6,68 6,27 6,54 7,02
De més de 360 dias 6,52 6,46 6,51 5,99 6,04 6,37

MOROSIDAD > A 30 DIAS

MOROSIDAD DE 30 DIAS
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ANEXO 6

RANKING ANUAL

principales empresas e insftuciones

DE GESTION Il

inancieras ael pais

< Pos Vargssa Biro, >
Ances Megroez, Fianve Sanos, Davaeis Anps, Ma. Losens Castawsens,
MaED SawanEGOo, Abxanpea Esooss, Jesis Taaa, Jasvine Biaao, Aaaso Vaca
Assteno 08 Soeas Esdby v Newr Tosseama

brccaxniss: C. Paowso, E. Rnes

B rabajo que b revisin Gt realizo ofic o ofo =
quiess ura minuciosa recopilacin de informadion y una ax
housiva pracision en &l procesamisrio d los dofos por parie

cbmeshoequpoedﬂocdlos Que 53 presanion 0
corfiruacion son & resdiodo de una nccnondemesas
y de una coordinacian ccompasada

Ese afio no =s la excapcian. Almoblererlosduns
esmomoqeo;d:vezrequmenmmpaﬂ
ofics consecuivas la revisla Gesndn con for o
dehsplmpdasm‘ptnpe;?m
cais, que conlibuir a la cons
mmondetmvamnm de b oue sweede en &
Mmmcummmdyhmm&hndm
s que an le, en un
e s e e T
nancisros, con los que s2 elobora esia edicion, Asmismo,
o ks insfuciones putlicas y privadas que nos fociitan b
lﬁummmmnpnmdmmbtlm&ecmimsy
hmubmpmmo&sqesemﬁunen
fos disinias secciones de eso publicocion espcial.
loprmmpatedeesuedoomadwelmftm
ciero, que en 2014 se enfrend o un escencsio dierente con
ko apt 5n y enfroda en vigendia del Codigo Monetario,
paorosdoeso la bonco vive momenios de confirwo
vaivén debido o los cambiones poliicas econdmicos que
hon hecho vober los ojos a b prudsncia, con el fin de preser
wbiqtdazymplodenmmbswdceseﬂuthsﬂ
corol de ks tasas de osi como e direccionamiento
del oédi, ha i 3sisiamnbmrksﬁidzs
precaucionss onle los decisiones ds | jura de Regulocion
Neonerio. A pesor de que en Bminos 2014
%= un buen afo parc la bonca ecualorons, induso en los
vilidodes, en &l dimo imesire, se registd wna imporonie

dasacelerncion en &l o=cimienio de los depésiics, lo cud
sgtmqahmachaeammb orwal de 2014 520 0,1
unios porcantudies inferior o ko de 2013.

Adamas, mdmmelmakudeldmcmm finandie-
1o naciond, & ranking d= las moyores am los
cicasderecoudoaonrhmmybs D

de impuesio ¢ la renfo. A esio se suma de los

de comerdio exerior del pals, de ocusrdo con
ko liso de fos exporiodoras &
m;ﬁcﬁnmm uupl'l:-
momienia online de informacién que detclla kos movimiznios
mlzodosporlmenpmchmmoyfﬂﬂ Ege
ofo s adiciond &l de matenios primas mas uilizo-
das por la monuiocura ecuatoriana y sobreiosadas, que

que kos sobretsas impuesios o bos bisnes interme-
dios ofecion o cerca de 19.000 empresas manufociureras

2n iodo el pais.
En cuanio a bos indicadores socicles, se sendos
andlisis sobre ko reclidad de b mujer e, bos déerencias de

enel destinodo al cuidodo y la variacian en
gymmd?mm:em o&dﬂyogmlgmelfandor
Esbsemphw\nm irdicodorss lecnologicos, que
muestian como ho edmudoelmdeisn&ehé;‘m
cehiar y elsionos in
loespwdobsemcmde ecowmncmmdloloememei-
oo con ks lideron & crecimiznio
inflocion, la dauda, bspmles.hdos tsmlasyehasgopm
Asimismo, enmeciodeocdosecnm s encontraran pa-
nos graficas con mormacion il que peds contiour o
Zr!mbmnurodommpiebde sacior,
lega nuevamente o sus moncs

mnmnmmmpenodm o d= un vobajo man-

comunodo y &ico, como es comcksioo de s ravisi.

.mmun-umm<23>
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INDICADORES ECONOMICOS

EL SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
En el pais existen:

Banco privado

RANKING ANUAL DE GESTION (i)

Aseguradoras y reaseguradoras
en operudion a enero de 2015

33 osegurodoras nadonales
2 aseguindors extroniers
2 reqsequrodoros

extranjero

Casas
de valores

* Banco Sudamericoro cent.
o lobonca o S 20.237 millones en cvidics.
 52% de los créditos se colocs en el seckr producivo.
» Los céditos areieron 1.3, 7%, y bos depisstes, 10%.
* Se genzvoma uilidodes por S 335 miillones.
* En didembre se coptd 43 % de los depésios de todo ¢l ao.
* L0 cortera vencido e improductivg repeesentt 2,9 %o de o cartern sotel.
o Lo morosidod fue 0,28 pp superior o ko del oo previo.
® Cear con un indice de sohendo de 12,69%.
*65,5% de hos utidodes fue generado por los bencos més grandes.
» Los cuatro barcos més grandes montienen 66 % de lo cartes oo,
siendo Banco Pihincho ef de moyer pertidpocidn.
. Los haneos pivados (entre los que estéin Pocfico y Cofiec que, o pesor de ser propiedod del Estodo,

ko S8 no los dsifica como institudones financieses pabilicos) son ks instifudanes con ka moyor

parficipacidn en céditos otorgodos.
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RANKING ANUAL DE GESTION (Il

o

N
N Sociedades

finanderas
o O Administradoras
Institudones de fondos
q'@ m‘gﬂos financieras publicas w
Bonc o s :
Biess
Bonco Nodional de Fomento

Emisoras de farjetas o ."'“ﬂﬂ:‘

de (rgdilo oo o iyse:

CRECIMIENTO INTERANUAL DEL CREDITO POR S!CI‘OIB

o4 —

PRODUCTIVO CONSUMO VIVIENDA MICROEMPRESA

69% del crédito productivo

se concentra en fres sectores:
Hus’u‘nﬁ a&hspu‘ 10.929 M &mdpumym35%

mqmﬁms, 2014 se otorgeron mmﬁ%
s 28.778 millones; u&;ﬂ'ﬂﬁam MS%
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RANKING ANUAL DE GESTION 1)

RUPOS

INANCIEROS

Disers Clab e Fouae S,
st A Ensny adnsioabe & et & osln
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Tichincho Seeeass Aconi C A
Dhendee Cia ek
BeredS A
o Tibinda C A
Homes Gurpage S A
Guatpacl! Pasassd (Burii S A}
RS A,
Deadne Ci Lk

| 4 GRUPO FINANCITRO MACHALA
P Macki
Aseoess Nackinales € A, ANASA
Madpr S AL '

<28>ct.-mﬁs NTISE [ ANKING ANUAL 2013
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Sabidew
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Subidew
Relcwoals
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Subches
Subcbew
Subabars
Stbabas
Subides

Baeco Tihincha § A {Calombis)
Barca Ivheha Egea S A.

Burco Generd Ramitdas S A

Bt Lija

Vi Congulia & mangeess & vlve y wpanded Rasduba
Baecode b Poduckin S AL

Proddusk st} S A

Euena |Sovipuga)

Barco Prmseica S AL
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B o s 15 20 3, mo
A w06 ot 2014,
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Grupo Pichincha

£ MAS GRANDE
CON 53% DE LOS ACTIVOS
TOTALES

En 2014 ks grupos financens repartaron
activos por $ 26,583 millones (M), dehanh&
53% camresponde a Pichincha, grupo que nuevar
mente ccuga o primer lugar como el mis grande.
En el dltimo afia, ke activos de Jos gnupos que s
mantuviesn reportando crecercn en promedio
10%. Los depésiros y valoces en cncudacidn de ks
gnupos financiess wcoenden 2 $ 21564 My |
wrtilidades fueran de § 123 M, con una wnaciin
anual supenoe a 20%.

Gngo Pichincha apontd con 53% de ko de-
pésitos ¥ valores en arculacde, los cuwles aupes
o los § 11 el M. Asmasmo, maneja las mayores
wtilidades, contingentes y putrimonio del sistema.

En segundo v tercer kagar, s¢ mantienen los
gnapes Pacibco y Produbanca, oayos activos su-
mados equivalen a 60% del o de Pichin
cha. Cabe menciorar que el || de septiembre de
2014 se apeobé la cesidn cotal de activos, paaves
y contmtes de Promerica o Produbunco, msin
por la cual los activos de Produbanco regstnn
un crecimiento ansal de 19% y Las unhdades de
37%. Todos los grupos financiesos regisran cre-
cimierao en activos, en depdsites y valores en
circulacyin. En cuaneo a las wnilidades, solamen-
ze el Grupo Mutalisra Pichincha decrecit.

No se registra variaciin del ranking de 2014
con relacdm a 2013 de mingiin grupo. Grupo
Guayaguel seportd mboemacitn como grupo has-
ta marzo de 2014 y Grapo MM Jaramillo Arrea-
g2 hasta sepeiembre de 2014,

Grupo Produbanco

=1 MEJOR DE LOS GRANDES

Poe tercer afio consecutrea, Gropo [roda.
hanco foe el mejor grupo firanciero. Destaca b
alta bilckad def la bam maro-
sadad, b eficiencu adminstrmiva v Snancen,
v el mayor capiral libee. A pesar de ser ¢l gupo
con ka menoe dad, registra un inc
de 0,5 puneas poccentuales con relacidn a 2013.

Grupo Paciico ocupa el segundo lugr, siendo
b matitucin con el nivel mis akto de solvencia,
medido 2 través del patnmcnso téamico con rela-
ciin a dos acrivos y contmgentes pandemados por
riego. El ercer bugar le comeponde 2 Gngo 1%
chincha que e e grupo con b mayor cobertum de
provisiones con relackin a la canesa improductiva

No se registra vaniacdn en Ls pasiciones de
vanking con relacidn a las de 2013,
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1OS MEJORES GRANDES
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Grupo Diners Club

EL MAS RENTABLE DE LOS GRUPOS
FINANCIEROS

El Grupo Dimers Club mwsestra, por ses afios
cansecutivos, el mejor desempetio del segmenta.
Ls sentabsdidad tanto del parrimanio como del
activo es superior mclusive 2 la regacrada poe los
grapos grandes. Destaca b alta coberura de la
cartera v, asi commo la adecuada che
ciencia adminstrativa, y un elevado capial libee
como meestra de sobvencia.

En segunda posicidn, se ubicd o Gnapo
Austra, que regisita bos mejores indices de b
ciencia financiera y solvencia del segmento, asi
como una prudente polinca de admmistracida
de niesga,

Grgpo Machala se ubicd en tercera posiada,
con la menar morosidad del segmento.
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Banco Pichincha

EL MAS GRANDE

Fanco Pichincha se mantiene como el bane
co mis grnde del sistema. Regstma en prooe-
dio 30% de los actives y depdsitos ded wral de
buncos. En el comparatovo marmo 2014 vs. marzo
2015, las wnilidades ereradas por Banco Pichn-
cha crecieron en 35%, equivalentes a aproxuma.
dumente § 6 M adiconales.

En segundo lugar, continida Banco Pacifica,
que aumened su tamato relativo con relacida
al regisrado en 2014 (0,493). Por o coneratio,
¢l Banco Guayaquil, gue cogpa ¢l tercer bugar,
dismmuyd su tamafto relativo debido a ura cone
traccidn de utiludades.

Las ocho primenas posicioces no negistran
varackin en el nking con relacidn a marzo de
2014

Produbanco
EL MEJOR GRANDE

Produbanco es la ¥m con el mejor
desermperio par tercer aflo consecutive, La posi-
cidn alcanzada se debe a b adecuada adminis
wacién de respos (baja morcsidad), ehdencia
administrativa y liquides, aunque habeda que
apuntalar la solvencia.

En segundo lugar, se dbeca Banco Pichincha,
que ascendi wna posiciin con relacidn al -
king anterior, desplazando a la tercera posicidn a
Banco Pacifico. A marmo de 2015 Banco Pichin-
cha mejord sgnifcmnamente s rertabiladad,
ehoencm administrativa, irancien y sobvencia,
siendo el hanco con [a mejor eficiencia adminis-
trativa ¥ cobenuea, aungoe tiene e reco de me-
yorar su lquadez.

Banco Pacibco, que ocupa b rescera po-
siciin, tiene ¢l mayor indice de solvenca y la
megar renmabilidad sobee activos, pero modesta
coberrura a ks 100 mayoees apoctantes.
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Citibank

EL MEJOR MEDIANG

que el resto de los buncoc

En segundo y terer pussto se mantienen
Bolrvararo y Gereral Rumatidhan, segistrando
altos noveles de rertabiliddad, coberrura de cartern
¥ solvencia.
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LAS MEJORES

Diners Club

LA MAS GRANDE

Dimezs Club &5 la mds grande del pats, supera
amplamente a Ls oeras sociedides Snanceras y
Tegistra activos supenoees 2 la mayorda de hancos
medmnes. La cartera supeed dos § 1000 M, mien-
tmas que bos activos alcanzaron casi § 1500 M, el
patnmcenio supesa los $200 My Las urilidades foe-
ron de casi $40 M. Ningana otra sociedad mareja
montos similares.

En segundo lugar, s vhoca Unufinsa, que su-
b ura poeaidn, dada la sabda del ranking de Fa-
cificard. En tescer lugar, s ubsca Leasingcoep, que
subic dos posiciones, debido a la caida de Vaxop
del cmmo  sexro lugar.

Interamericana
A MEIOR

or segundo afo corsecutive, Interamesi-
cana se whica como la mejor socedad firancien,
poe s baja morosidad y aka cobermura, eiciencia
admrierativa y fnancicra.

En sepando lugar estid Dimers Club con la
mayoe rereabilidad, y una mejor administra.
cidn del nesgo respecto al atto pasado. El tercer
paesta le comresponde a Global, que perdsd una
posiadn por una menor rentabilidad y mayor
morosidad.
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Tamano
de bancos y sociedodes
La dsposicidn ¢ del Cov

dpbﬂarmuﬂoddp&n)d: 15 meses
pura que bs sociecdhdes firanciens s fusonen,
liquiden 0 se cooviertan en om 1o de entidad
Srarcier; e decir que, hasta el 12 de maro de
2016, ks sociedades firancieras deberin camplir
mlmnmwm&:wxﬂ patri-

Ecoromia Popalar v Sohidania, segim el upo de
mstitucide a ka que se quieran convernic

Cano e cossumbre de Gesmides, y mds ain
con la nueva disposicidn del Cadigo Monetario,
con la cual se podria sstimar qoe las sociedades
fmancieras mids grandes se conviertan en hancos,
se poesenta ol xamking de ks principales cuenras de
ko bamcos y sociechdes inancieras.

Dmers Club se marmuivo en el puesto siete,
aungue en rémunos de enbidades e la cuama ene
tidad mds grande. Unifirsa gnd dos posiciones
¥ Prownco ses puestos con refacim al rankmg del
afo anterior. Las tres sockedades Snancieras com-
pien a la par de los hancos medianos del pais.
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Luvemud Fcuatoriana
rogres:sto
LA MAS GRANDE

Pasexmmocmnmn.h(.nqmn
I § Ec n 2 ocupa ol primer
hfammlmxtm&hcw
mmd&b&«khwquwnqmacquh
gunda posicid y regisran un inc de
24% anuml, s depdsitos crecieron en 26%, ¢l
mmuenll'hhmkhdml?’h
La segmda y tercem pasicin b ocupan
Jandin Axwayo y 29 de Octabee; esta Gluma coor
perativa, a peswr de no regstrar variacién en la
mo&\duvmddmhtmuhaﬁnlm
- | ‘“hm
&uﬂunhwhklsmmhaﬁulmn

Riobamba

LA MEJOR DE LAS GRANDES
Y MECLANAS

Por segemcho afio covsecunve, la Cooperativa
Rictamba ocupa el pramer hugar como la mejoe. Se
desaca la adeamda adminsstraciin de nesgos, sol-
venca y liquidez.
se en el segundo Jogar dehido @ wra mejor renta-
behchd (que mambién e la mayor del segmeneo),
adecach admmigmadn de nego e incrmeno
en |a ehciencim administrarna ¥ fimanciera. juven-
nd Ecoatociana se ubica en la sexcem posiciém,
ascenckendo dos posciones, debido a una mejor
administracsin de niesgo v alta liquder.

Mego _
LA MEROR DE LAS PEGUENAS
¥ MUY PEGUENAS

La Cooperarva Mego ocupd el primer lugar
del segnuento de cooperativas pequefias y muy
pequetias. Bl ano antencr esta metitacida se ch-
sihcd en el seg -&_ des y medianas en
el que acupé el segundo poesto. Sa fortaleza es la
Ticuaades y baena cobertura de canera, sunque con
aja sentabilidad y modest ebciencia financiera.

En sepando lugar, s ubicd Cacpe Fasuca,
desplazndo a Cacpeco 0 la tewera posiada,
P'astaza tere mmactva renmbiludad, sobvenca
ehaencia firanciera.

Cacpeco mmbién dsstaca por reneabdidad,
ademds de una adecuada administracain de ries
gos y liquades.
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AFP Génesis

(A MAS GRANDE

En 2014 se regisd administracidn de fon-
dos y hdeicomisos por § 8053 M, 57% de e
MONLO $& COWENITa concentrado en tres empre.
s que se uhecan en Jos puestos del dos 2l cuanro.

AFP Génesis lidera o vanking de tamato de
bis admmuistadoras de fmdos. A pesar de ser la
mstituciin con el menor volumen de fondas y
Sdeicomiscs adminstrados, ocupa la primema
posicidn gracas a alro monto de comisiores
ganadas y unilidades con relaadn al resto de ade
ministradoras.

La segunda posiciin la oaspa Fideval, que
marea los mayoses fondos y hdexomisos admi-
nistrads, concentrmdo 26% de los mismos. La
tercera pasicidn ke corresponde a Fiducia, que se
martiene en la misna posicidn gue ¢l afo pre-
vio, y se destaca en forndos administrados y comi-
siooes grandes.

Morgan & Morgan

LA MEJOR

El rnking de desenperio comesponde a las
mspruciones que admmisman Adeicomsos de
mversin, por lo anto, se exchaye a AFP Gé-
nesis que se dadica principalmente a fondos de
myersiin.

Poc sequndo aflo consecutivo, |a mejoe ud-
minscradora de fondos s Morgan & Morgan,
qae registra control de gastos y ehaencia, por b
o, atractiva rencabelidad.

El sequndo y tercer puestos. camesponden
a Anch, que escab uma posicidn con relacidn al
afo anterior y es fa mis rentable del mercado; y a
Aﬂ'\/mmmq:n&mnrmmm
bas i altos miveles de rentabili-

Myhznuﬁc:cm\:nd
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Sucre
LA MAS GRANDE

I'oe segundo afio covsecutivo, Asegaradam
Sucre ocupd o primer poesto en el ranking de las
companias de sepuros geneales. Lidera of monto
de primas necas rectbadas, activas, patrimonao y
sobee todo utilidades. En el ditino afio, Sucre
multplicd por oo sus unfchdes al pasr de
15MalisMm.

El segundo lugar Yo ocupa Equinoccal que
también es fuerte en primas netas, actns § pue
trimonio, pero se encuentra alejada de la primena
en aribdades.

La texcem posicidn Je caesponde 2 QBE
Colonial, compatiia que registra ura cakla de
$ 494 el en las prinss necas recibndas en el dlric
mo aho; sin embargn, después de regiserar péndi-
daspar $ 1.2 Men 2013, en el afio 2014, penerd
atibidades por $ 28 M

El mercado de seguros generales recibié pri
mas netas por $ 1,367 M, lo que permai generar
$49 M en unlidades; solamente coarmo empresas
neportaron péndidac A dickembee de 2013 exis
tian 30 compatifas, mientras que en 2014 se ree
gstrmon 28, El numeral cutro de 1a mansitocia
16 del Cédigo Monetano establece qoe o capaal
pagado minimo legal para b constitucidn de las
compafiias de seguros serd de $ 8 M, el que debe-
i ser apartado en efectivo, lo cual dejaria fuera
del mercado 2 bs compatiis pegquenias que ro
kogren cumplir con el reguerimiento minimo le-
gal. Asmiema, el cidgo establece que d ente de
contmol de las compatifas de seguros es la Supes-

deocim de Compatifas, Valoees v Seguros.
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Sequros
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» 9 AIG Mesmpobeas o it m SEH 1eel b compaiia mis grmnde en wodas bs principales
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Peoto Pusste Cons de viknes
Moﬂ &
Peaval
Advn
SnuFe

ngﬂzzigiffﬁstmf:wrfszzmﬁ
HEEEEEEEGEEESSEREEEEEEEEEEEsaEanEREREE IF

PR N R R R R R R SR SRS EREE e =t v e =
B N EEEESE SHE L eT e STEES I BERUMEL & m -

Annces Caguad Marker

RANKING ANUAL DE GESTION (I

4

K8

2B
&

AW

EEEREZE

¥
#

1209
L]
(il

6308

| Conesponcie d sohumen shectve regaciado e b oo de 'Shoss e Quie y Geoyooed lsoumdads =

Oz or v §

o e
[y 548 1463
10 A 7

Pl “ 1
s 51 337
608 EN 6
s 30 328
%0 » 627
m ” 166
s L 367
A5 ® l
R s n
w i m
58 N W
!} o 168
05 @ 14
m ‘ 58
I " 6
16 M) m
I8 0 it}
i 1 5
% 1" Wi
W 0 9
8 5 i)
S I By
m ) 1w
Bl " 219
357 " »
W ) n
8 2 106
W " 51
118 -7 5
W% 5 7
- bil
[ [ 53
w A ]
Pl B e
i A+ 4
L] J e
15 N6 a

Al

M“Zl:pad—dtﬁaﬁmc
& nccs mahur-nm.qa LR ER R

¥ o Maure puﬂ:h

W w Cosfomnte bt de Yokemen
? w Cowciante rektc de Potncric »
U » Cosficee mbotve e Lilkcsce: »
C w Comhcierts mltvo de ingsace ardrcsas Xy / Yy

Funac: 2

LR VAS

xS

<50> CGESTION N*242 FRANKING ANUAL 2018

143

5 Commide, Boan 55 Vacsis o6 Cums » Bdru o6 Vot 15 Qo

Picaval
A MAS GRANDE

Por segundo afho cocsecutivo, Pional & la
casa de valoees mus grnde ded Ecador. Del vor
kumen efectivo negocado en el mercado, 12% b
marsd Picaval, lo que sgnificsd que en 2014 ne-
gocie apcoximadamente 2,4 veces msds que ¢l afo
aneenioe Ello se ve reflepado en el moremento de
13% en Jos ingresos cedirarios por prestaciin de
servicios. Astmisma, b conspantia registsd unlida.
des poe § 348 mullones (221% varucitn anual).

La segunda posicadn b ocupa Adviin que
nene ¢ pmrimoono mds alto del segmenco v ge-
nest ol mayor vokmen de ingresos por peestar
cife de servicie.

El rercer poesto lo ocup Santa Fe, siendo
el primer afio que aparece en el ranking de Gees-
N,

Picaval
A MEIOR

La casa de valoees Picaval tene doble mési-
10, 10 solo al ser b mds grande sino tambeén la
mejor, s mayor formaleza es la rensabilidad. Tie-
ne un indice de renratulidad sobre patrimono de
50.6% y sobee activo de 43,9%, ambos bos mejo-
res del sstema. Ademis se destaca por o coneral
de gastos y moderado endeadamiento.

En sepmdo hegar estd Santa Fe, detndo a
su anracriva rertahilidad y bajo endeudamienca,
Santafevalores e una cas de valoees a nivel ra-
cional, no vincalada con nmgin gnupo firanciera,
con membrecias en ks bolsas de valoees de Quiro
y Guaryagal, que fue ¢ da en noviembee
de 2004 y cuenra com msis de dos mil clientes en
Ecuador, EELIU, Espatia y Aménica Latina,

lbcorp clasificd en fa tercera posicidng, su
mejor indicador e ¢l bajo nivel de endeads-
mienta, que foe de 9% respecto al parimooin,
regstrt rconables indices de rencbddidad § s
reso es el control de gaszo,
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Ranking por cartera total
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JINAMISMO

En 2014 la cartera total de las institaciooes
fnanaeras {IF1) pavadas (que incluye a bancos
prwvadas, coopemtivas, memushistas y socieda
des fimancieras) alcarcs § 25,508 millones (de
acuerdo a boletines de las superintendencias de
Bancas y de Economia Popular y Sobidaria), un
mcremento anual de 12,5%. En 2014 e vana-
ble fue més dirdmica qoe en 2013, con un creci-
miento muayor en mads de un panto parcentual al
registracky un afio antes.

No obstante, esta mfoemacidn agregada
esconde movimientos que ocumen dentto del
pals y que pueden inchcar la mayor dindmaca
econdmica de unas dreas sobre oems. Al desar
gregar la cartera wotal par cantidin, se obtiene un
prmer nookimg (Caudro 1) que puede mostrar ese
desermpenio. En 2014, al igual que los dos afios
antenioees, la chsificaciin ecd biderada por Qui-
to, que mantiens una conceneraciin de 40% de
b cartera toral. A pesar de seguir como lides, la
caprmal navo un crecimaento de 11,4%, por de-
buajo del promedio nacional y de lo regstmado en
Guayagul {15,0%) y Coenca (13,2%), que ocur
pun ol sepando y sercer puesto, respectivamente.
Estans tres ciudades concentran 68% de a carera
toeal, mantenséndose 3 un nivel similar 2l del

El peimer camsbeo en ¢l ranking en 2014 s
daen b casilla 7 que ahoea es cagpada poe tharm
que desplaza a Lo & octavo pueso. El crecie
miento de a cartera toral de tharm (15,1%) fue
seis puntos porcenteales mayor al de Loja, que
vaelve a caer en ¢l ramking ee afio, tras ser sue
perada por Machala en 2013, Adiciocalmente,
en la purre haga de la mbla, s pueden aprecar
algunos otros cambics. El cantén Santa Rosa de
b provincia de El Oro alcanas o puesto 17, su
biendo tres puegos tras ser ef colista en ol ranking
2013, selegando a Pastiaza al puesto 18, Ademsds,
por primera ves se incluye a Milagro denero de
ks 20 ¢ que mis hnar reciben
despads de ooupar ¢l puesto 22 en 2013, gracias
2 un crecumiento destacado de 235.9% en sa care
tera, 10 puntos poccentuales por sobwe el crecis
miento peomedio. Por élnmo, Esmeraldas cayé a
b diltima casilla tras repartar una vanacidn anual
de apenas 4,0%.

Dentro de dos 20 cantones que mayar fie
nanc recibieron en 2014, los que e

<52 > GESTHON NTSI/ANKING ANUAL 2003

vieron | colocaciones mis dindmecas fuena
ks sigmentes: Miagro con el crecamento de
13.9%, ya mencionada, seguido poe Sanma Rosa
(15,6%) y Raminiahu (16,4%). En coonraste, los
c con pex desempedio en de
crecimiento de la canera fuerca Tulcin, con un
moemento de apenas 1,5%, Esmeraldas (4,0%)

y Azogues (7,1'%).
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CREDITO PROMEDIO
PER CAPITA

El arédito pramedio per cipira para el pais es
de § 1.756. Sen emthurgo, reseve de los 20 canto-
nes en el raking teren un crédino promedio per
cipma mayora a b media nacioeal, siendo Quito
el cantén con el valoe mads alre, con § 4,122, se-
guido de Cuenca con un promedio de § 2833 per
clpima. P su parte, Santo Domango y Quevedo
son los carsooes con merar crédiro promedio
per clpita de Jos 20 analizadcs ¥ son dos (inicos
dos camtones que Teportan wn crédito promedio
per cipita menor a mil dkares.

CARTERA POR TIFO
DE CREDITO

Desconponiendo b cartera toeal poe tipo de
crédito, s evidencia que el segmento que mids
crecié en el afo fee el microcrédito, eportando
un incsemento de 13,9% fente 2 2013, sepaido
muy de cerca por la cartera comescial que alcan-
2659976 millones y fue mayoren 13,7% a lore-
gistrado en diciembee 2013, En conguneo, bos dos
SRS que mds CIECKTON TePresertan cerca
de 52% de I cantera tomal, bo cual, a su vez, expli
ca el nivel de crecemiento de 1a cartera taral. Foe
su pante, el segr dec que Tep
41% de a carteta cotal foe mayor en 120%, su-
mardo § 10,464 mullones. Finalmence, a carvera
de vimenda crecid en 8,4%, alcanzundo § 2046
milloces u 5% de b carrera tonal (Gndfico 1),
Es impoctante destacar que, desde su creacidn
en octabre 2010, ef Biess ha calocado § 40738
milloees en crédites hipotecarics, de acuerdo a
mivemacia dsponible en s pigna web, lo cual
regesenta ceraa del doble de la canera de crédi
o hpotecano de L [F] privadas. Por lo tanso, si
se inchuyera en of andlisis o Biess, la carvera hi-
potecana tendria una parncipaciin en la carera
toeal cexcara a 21%.

COLOCACIONES FOR CANTON
POR TPO CE IF1

St se desagrega la imformacin por cantém y
upo de IFL, se encuentran mteresantes resultados
{Grdfico 2). Poc eemplo, se paede evid
qae de bos cerca de 150 cancones analizados, 100
reportan una concernracidn de la cartera mayoe
a 50% para sm solo tipo de [F, en parvicular pam
buncas privados o cooperativas. Esto significaria
que, en dos tercws de los cantones analizados,
solo un tipo de [ coloca mds de 50% de los
créditos.

RANKENG ANUAL 2018 OESTIWN N*282 <53>
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Capa 3

Ranking por cartera de consumo
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En general, los hancos privadas atienden 2 los
carmones més grandes en poblicido yen PIR, cone
cernrindose sobee todo en Las capitales provinca-
les. Por s pune, las coopermivas muntienen una

" acavadad enc mechas y pogues
fcn, gracias al gran nimero de instrucones que
exsten a nivel nacional y la cobermara que ofrecen.
La presencia de socedades financiesas y mranuals.
tas s mucho mis lmitady; las primeras tienen
presenci sigribcativa (es decir, mayor a 5% de la
cartesa toead ded cmtdn) en upenas asiro de los
carsones y bis munslstas en apenas wes de los
carones investigados. En el camtéen Gardin, la pare
ticipacidin de sociedades framoens es de 53,5% de
la cartera, ef mis sigifcanivo, seguido pore Quito
(12,2%), Ambato (9,5%) & por dinime, Latacunga
(5,7%). Por sa parte, los tres cantones doade fas
murmalisas neten ura parmcipacido e b cinesa
vonal marpor a 5% son Axogues (7%), Cuenca (6%)
e Tharm (T%).

Examinando los primesos tres cantanes en
el nmking, se puede evidencar que en Quiro ces-
ca de 80% de la carrera foe colocada par bancos
peivadas v que las cooperativas tienen una pare
ticipacitn cercana a 8%, ademis 12% de b care
tema fue colocada por sociedides financieras. En
contraste, Gi repocts 1A comcertraciin
total (95%) de su cartera en bancos privados. Por
su parte, en Cuenca, las cooperativas tienen un
mayor peso ( 24%) en la cartera total y b memuae
lestas concentran 6%, dejando prikcticamente o
resto de la carera a hancos privados.

CREDITO COMERCIAL

Analizando el ranking de la cattera comes-
cial, se puede constarar que no exisen cambios
en las diez pameras posiciones del ravking. Quito
sigoe bderando b lsea, sepasds por Geaayaqual y
Cuenca. En ¢ andlisis por candin de | cartera
comercial, se pueden evidenciar dos particula.
ridades. P'rimera, a diferencia de la cartera el
y todes los atros segmentos de crédim, of peso
relativo de Quito dentro de la canera comescal
es macho mence, pues Gricamente hay diez pene
ros de diferencia entre o primero v o sgundo
mejoc uhicado qoe es Guayaquil. Esto se debe en
gran medids al peso de Guayaquil, qoe Ve

b cartera. Ademds, 11 de los 20 cantones que
mids crédim comercial recihieron en el afio ne-
nen una parncpacdn menot a 1%.

Les cambios nads mportantes en ¢f ranking
son [ escalada de un poesto de Quevedo y La-
mcurga que pasaran a ocogur los lugares 11 y

P 4 .| 1 ln . ' 8 ‘l
poesto 13, En o nmking de L cartera comenrcial,
Riohaentu & ¢l cinedn que mayor contraccida
de su cartera repoeta (12,0%), bo asl explica s
caidi de dos posiciones. En contraste, Latacunga
fue el canedn mds dmdmaco de bos 20 analizad
con un crecmiento de 28,1%. Ademds, se obsese
va [ escalada de Samboronddn al puesto 20 del
11, dejando fuera a Oravalo que ¢ aflo pasado
ocupd el poesto 19.

CREDITO DE CONSUMO

11, respect

En o sp de ¢ Jos 1
cineo lugares no presentan cambios frente a
2013, Quito lidera el ramking con una participar
cabe de 44% de b cartera, seguido por Guaya-
quil {17,4%) v Cuenca (5,9%). El cambeo mds
importante & el ascenso de tres puestas de Rio-
bamba que reporma un crecimento de 37,6% de
su carvera, triplicando el crecimiento promedio
de la cartera de consumo. Ademds, en 2014, gra-
cias 3 un incremento sgnificativo de su cartea,
Pasaje fue el sepndo meds dindmico despoé
de Riotamba; a pesar de esto, ocupd el dltimo
paesto del xanking tras estar en b posicidn 12
en 2013,

Nue destaca E porser el
imico cantdn, de ks 20 analizados, gue reporta
wuna contracciin areul en s carrera de consumo
de (4%

MICROCREDITO

el

La canera de macrocrédimo, al igal que la
camercial, no peesenta cambios en los primencs
diez poesios del ranking. El peimer cambio o la
escalads de en puesto de Fastam que dcanad
ol lugar 11 y ¢l nsds inpoetante es el ascenso de
cuatro lugares de Machala que se ubecd duodéci-
ma. A pesar de sa importante sobida, Machala
fue el segundo caneées mis dindmico, con un me

erd 33% de la cartera rotal, un moremento en la
participacidn de casi dos puntos | k

cremenro en su cartera de 15,3%, por detrds de

frente al afo pasado, gacas a un ceamiento
mary dindmico de su cartera {18,5%). En sepane
do lugar, ka concentmacdn de la cartera comes-
cial por caredn es mecho mayor que en ningiin
ocro segmeento de crédito. 75% de fa cartera esed
agticado en Quito v Cuayaqud, sepados por
Cuenca, tercero en el ranking, con apenas 6% de
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Rumitaben cuya cartera crecd en 26,3%, pam
whicarse en pendlrinu lagar.

A diferenca de La concentracydm en el anédie
to comescial en #l cual dos cantones tienen una
participacida de cerca de 75% de la cartera tocal,
en el microcrédiro de dos 20 cantones analizados,
que en sf son Jos 20 que mis orédio concentran,
00 representan s de 72% de la cartera ol
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Adernds, Guayaqual, que en todo of neso de
segmentes de crédito aparece en seguedo lugar,
es superach en ¢l nking de este segmento por
Ambato. Y Cuenca, tewcena en el resto de nm-
kings, cae a la sexm posicidn, superada poe Rioe
bamba y Latacunga.
se whecan en pasiciones mis alts, resulta mee.
resante analzar el cédito promedio per cipia
Por gemplo, Latacurga o o cantdn que ms
alto oédito promedio per cipita reporta en o
segmento, dcarzando $ 728, cas cwtro veces
mayoe d dio racional del seg ($200
per cipira). Adicioralmente, Ambara, segundo
en ¢l mwkmg, reporta un crédito pronsedio per
clpaa de § 633, anlwh&SSS‘)pcrcﬁu
Esto difiese mucho de como Guay

PRESTAMISTAS Y AHORRISTAS

Calaalando e raniv de colocaciones-cap-
macwoes (2 hase de capmciones y colocaciones
de los bamoos privado), es posthle encontrar los
‘ que y Jos que ahoeran a nuvel
nacioral En el Ecmdor, 73,5% de los depdsinos
estin colocados en crédan y b gran mayora de
cantones se encuentra en un mngo de colocacior
nescapaaones entre 30%-70%. Sin embarga,
existen grandes didferencas. Por ejemplo, en
Mana se coloca 1358% de lo que se shama, e
dectr que la necesidad de Snancamiento sobre-
pasz la capacdad de ahorro. Lo mismo sucede en
cuatro cantooes mis: [hama { 122%), Riohamba
HO"M Laracunga (157%) y Quevedo (155% )

y Cuenca que apenas alcanzan § 75pdc#cn)
$ 216 per cipira, respectivamerae. Inchsive Qui
o, que lidera el ranking de Jos montos totales, se
encaentma apenas por sobwe el promedio nacios
nal, con un crédiro promedio per cipia de § 258

CREDITO HPOTECARIO

Fmalmente, en 2014, la cartera de vivienda
peesenta pocas cambios en el vankmg frente a lo
analizado en 2013. Como se menciond amba, la
no mchsdn del Biess limira mucho o andlisis,
especalmente por o peso y el diramesmo que ha
tenkdo b corstruccidn en ¢l pais en ks dltimos
cinco afos. El cambio mis destacado e 1a con-
mmaccidn de 10,3% de la carena de Poctovieja, lo
cual signihicd la caida de dos puestos en el ranking
para uhicarse en ¢l undécimo lugar, tras ocupar
el noveno puesto en 2013, Adensis, destacan
inchaida de Guaranda en el puesto 20, después
de ocupar b posicain 21 el a0 pasado, gracias a
un crecimienco de 15,2%.

Les cmtoeses que mayor dinamisno mues-
tman, frerte a lo nporado en 2013, son Fara
{crecimiento de 24.75%) que se mantuvo en la
quinga posicadn y Samboconddn que escald un lu-
gar, al puesto 15, gacss 2 un incremento de 30.2%
de su cartera. Resulta innesesarse e dimamismo del
crédito hipotecanio en thama que padria explicarse
indmectamene por dos factores: pamero, b rermis
racxin y entrak en operaciin de Yachay en Urcu-
qui, y segundo, la amccidn a jubiados exrnmjess
pbmmm&lnﬁﬂ:mmnhw&nm
vwhm‘u o crec
m.l:lmam:Hwnmhpmnm
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en los cuales la
cmnhd&hmml\npﬂhmaﬁ&
Smancansento, como Rummfizhui, en & que
apenas 30% de sus capraciones estin calocadas,
o Milsgro y Esmeraldas, donde se colocs cerca
de la mitad de los depdecs, 51% y 35%, respece
tivamente.

La relaciin colocacnescaptacxnes po-
dria mastrar qae los cancones mds dmdmicos, bos
cuatro nomiwadas antes, estén en un proceso de
expansidin muy alto que requiere contar con re-
cursos externos, porgue sus necesidades de fnan.
clar nuevos proyectos sobrepasa la capacudad de
aharmo que tenen. Sm embango, ambeén podria
suceder que el ahooo de esos cannoes se g™ a
otras por monivos de seguridad o de ks servicios
que presta ¢ sistema franciera. En todo caso,
hahed que observar cdmo sigee el desempedio de
esos cantones en estos afos par conocer si los
recursos que soquieren ded resto del s mues-
tran una dmdmica econdmica de importancia.



