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RESUMEN

Financiera Global S.A. es una empresa catalogada hasta el afo 2003-2004
como la de mejor desempefio de acuerdo a su rentabilidad y eficiencia; se
ubico como la primera dentro del sistema; alcanzo esta posicién por su

confiabilidad, eficiencia y atractiva rentabilidad.

El nicho en el que se desenvuelve la sociedad financiera global es el
financiamienio de vehiculos principalmente, este mercado es muy
competitivo debido a que existen diferentes opciones para este tipo de
crédito y que las instituciones financieras que se dedican a estas operaciones
en el mercado son en total 37 por lo que se necesita innovar estrategias para

captar el mayor numero de clientes posibles.

Actualmente el desempeiio de la Sociedad Financiera Global se encuentra
en descenso debido a que la metodologia de los procedimientos y su
estructura integral no se han adaptado a las necesidades del mercado ya que
estas varian de acuerdo a las exigencias de los clientes, las causas de este

descenso son entre otras:




Lentitud en el tiempo de respuesta de una solicitud de crédito.
Politicas de credito rigidas.

Toma de decisiones centralizadas.

Falta de comunicacién con los clientes finales.

Servicio al cliente deficiente.

Los problemas antes mencionados han ocasionado la perdida de clientes lo
que se traduce en menores utilidades, perdida de posicion dentro del

mercado y sus indices de desemperio han bajado considerablemente.

Debido a la dinamica del negocio, los métodos han dejado de ser
adecuados a tal grado que el reordenamiento no es suficiente, lo que se
necesita es elaborar nuevamente la ingenieria de los procesos mencionados

anteriormente.

Por los motivos arriba mencionados hemos propuesto le desarrollo de una
reingenieria, en el cual los objetivos de un proyecto de este tipo son el
replanteamiento fundamental y el redisefio de los procesos en los negocios
para lograr mejoras dramaticas en medidas de rendimiento que son criticas y
contemporaneas, tales como costos, calidad, servicios y rapidez, optimizar

los flujos de los trabajos y la productividad de una organizacion.




El proyecto se ha dividido en cuatro etapas; un estudio de mercado en el cual
se elabord un analisis de mercado y un andlisis interno de la institucion:
analizamos las diferentes herramientas para el desarrollo de la reingenieria;
a continuacidn, identificamos fos principales procesos de la institucion,
incluyendo los problemas principales del procesos actual, finalmente se
elabord el nuevo proceso. Complementariamente se realizé un analisis
financiero de la institucion, con el objetivo de establecer la situacion actual

econdémicamente de la Financiera,

El éxito de la reingenieria, dependera principalmente del grado de
compromiso que tengan las personas involucradas en los procesos para que

los cambios propuestos tengan efecto sobre la crganizacion.
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INTRODUCCION

Lo primero que debemos hacer es definir lo que constituye el proceso de
reingenieria. Este proceso constituye una recreacion y reconfiguracion de las
actividades y procesos de la empresa, lo cual implica volver a crear y
configurar de manera radical él o los sistemas de la compafia a los efectos
de lograr incrementos significativos, y en un corto periodo de tiempo, en
materia de rentabilidad, productividad, tiempo de respuesta, y calidad, lo cual

implica la obtencion de ventajas competitivas.

Por la concepcion de Reingenieria sefialada se presenta este proyecto
basado en Sociedad Financiera Global en el cual se tiene por objetivos
principales optimizar el proceso critico de la institucion, refrescar la imagen y
obtener excelencia en el servicio al cliente. Para la consecucion de estos
objetivos se ha desarrollado una investigaciéon de mercado en la que se
obtendra los gustos y preferencias del cliente objetivo, la percepcion que
tienen las concesionarias sobre la institucion y la creacion de productos
potenciales. Ademas para el redisefio del proceso se ha incurrido en
herramientas tales como benchmarketing, diagrama causa-efecto, diagrama

de relaciones entre otros.



CAPITULO 1: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
EMPRESA

1.1 INTRODUCCION

Las organizaciones son tan eficaces y eficientes como lo son sus
procesos. Las empresas han tomado conciencia de esto y se plantean cémo
mejorar dichos procesos y evitar algunos males habituales tales como: poco
enfoque al cliente, bajo rendimiento de los procesos, barreras
departamentales, subprocesos inutiles debido a la falta de visién global del

proceso, excesivas inspecciones y reproceso.

El proyecto se inicia en un momento en que la organizacion esta
atravesando un cambio de estrategia importante, que debe suponer un

incremento en cuanto a la cercania con los clientes y estandares de servicio.
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Para prosperar, las empresas deben adaptarse a los cambios del
entorno. Un entorno dificil de predecir, un cambio veloz, crecimiento
competitivo y mucho mas exigente (los clientes, los accionistas y la
comunidad pretenden cada vez mas).
El concepto fundamental, dicho en palabras breves e imperfectas, es que la

empresa necesita provocar un cambio para mejorar su competitividad.

El sector Financiero del Ecuador se encuentra emergiendo de una
profunda crisis que tuvo su origen a comienzos de la década de 1990 cuando
se tomaron medidas que dieron lugar a la formacion de una burbuja
financiera especulativa que estallo el 1999. De 250 entidades financieras
existian en el pais hace poco mas de 10 afos, hoy en dia operan 85
entidades divididas en 25 bancos privados, 5 bancos estatales, 11
sociedades financieras, 1 emisora de tarjeta de crédito, 38 cooperativas, 5

mutualistas y 1 titularizadora.

La contraccién del sistema en 1999 se evidencio con la reduccién de
los depésitos a la vista a un monto $696 millones a partir de este afo
empieza una recuperacion que se refleja en el crecimiento de este rubro de

un 13% de crecimiento promedio.

Al contrario de lo que sucede en paises desarrollados donde el
mercado bursatil es la principal fuente de recursos del sector real de la

economia, en el ecuador es el sector financiero el que cumple este rol. En el
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ano 2005 las Sociedades Financieras otorgaron créditos por un total de $ 510

millones lo que represento un incremento del 35%.

1.1.1 Definicion Del Mercado Financiero En Ecuador

El mercado Financiero estd formado por Bancos, Mutualistas,

Cooperativas de Ahorro y Crédito y Sociedades Financieras.

La participacion estimada del mercado financiero a nivel nacional es:

BANCOS: 74%

MUTUALISTAS: 3%

COOPERATIVAS DE A/C: 7%

SOCIED. FINANCIERAS: 5%

BANCA PUBLICA: 1%

La participacion estimada de mercado por segmentos financieros es la

siguiente:



Cuadro 1

15

Participacion del Sistema Financiero primer trimestre 2006

N°
Sistema Financiero | Entidades % Activos %

BANCA PRIVADA 25 32% 8.876.430,00 86%
COOPERATIVAS 38 48% 641.984,00 6%
MUTUALISTAS 5 6% 334.555,00 3%
SOC. FINANCIERAS 11 14% 515.361,00 5%
TOTAL 79 100% 10.368.330,00 100%

Elaborado por autores.

Participacion de mercado de las Instituciones Financieras

Gréfico 1

ENTIDADES A NIVEL NACIONAL

O BANCA PRIVADA

m COOPERATIVAS
A/C

O MUTUALISTAS

O SOC.
FINANCIERAS

Elaborado por autores.
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Gréafico 2

PARTICIPACION DE MERCADO

o 5%
6% 3% °7 B BANCA PRIVADA

m COOPERATIVAS A/IC
0O MUTUALISTAS
O SOC. FINANCIERAS

86%

Elaborado por autores.

A pesar del gran dominio que ejercen los bancos sobre los segmentos
corporativos, las otras alternativas financieras manejan segmentos
personales y familiares que no requieren tanto compromiso y responsabilidad

financiera.

Los bancos manejan el liderazgo en servicios financieros para atraer
clientes, el resto de instituciones financieras operan fundamentalmente sobre

el ahorro y el crédito buscando las mejores tasas competitivas.

El mercado de las Sociedades Financieras todavia no esta explotado,
por el direccionamiento estratégico y el segmento al cual dirigen su
propuesta (Urbano de clase social media tipica y media alta, que representa
el 45% de la poblacidon) que requieren de una Institucion Financiera que
cumpla su objetivo de crédito para consumo, con los respectivos respaldos
financieros, pero que NO le exija mucho y le brinde el servicio que esta gente

requiere.
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El comparativo de cantidad de instituciones y captacion de recursos
entre bancos y sociedades financieras refleja una inmensa brecha, mientras
existen 25 bancos que captan el 74% de mercado, hay 11 sociedades
financieras que apenas captan el 5% de mercado, esto esta determinado por

el direccionamiento estratégico y el concepto de marca, esto es:

LAS SOCIEDADES FINANCIERAS FUERON CREADAS PARA

OTORGAR CREDITOS DE CONSUMO.

En términos de volumen, las Sociedades Financieras mueven un
promedio de USD 570°000.000 al mes (dato estimado al 1er. trimestre
2006), de los cuales Global Sociedad Financiera registra ingresos por

10°300.000 en promedio mensual.

En términos de mercado, Guayaquil representa el 17% de la
poblacion, lo cual es atractivo para las entidades financieras en procesos de

captacion y colocacion.

La institucidn financiera en la que se ha basado el siguiente estudio,
esta esmerada en optimizar los procesos de negocio que mayores beneficios
brinda a la institucién, pero que a su vez son los que mas dificultades
presentan causando grandes molestias a los clientes que solicitan nuestros
servicios. Es asi como en este proyecto se abarcara el estudio de estos

procesos, de el cual se estableceran los parametros de la situacion actual,
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se definiran los elementos que intervienen en cada uno de los procesos, y

las actividades de cada uno.

Financiera Global S.A. es una empresa catalogada en el periodo 2003-
2004 como la de mejor desemperiio de acuerdo a su rentabilidad y eficiencia;
se ubico como la primera dentro del sistema; alcanzo esta posicion por su

confiabilidad, eficiencia y atractiva rentabilidad.

Cuadro 2

Desempefio de Sociedades Financieras 2004-2005

indice de
Puesto SOC. Financieras | desempeiio
Dic. 04 Dic. 03
1 1 Global 1
2 2 Unifinsa 0,94
3 3 Corfinsa 0,88
4 4 Diners 0,849
5 5 Fidasa 0,846
6 6 Pacificard 0,826
7 7 Vazcorp 0,783
8 8 Consulcrédito 0,62
9 9 Finca 0,523
10 10 Leasingcorp 0,466
11 11 Firesa -0,21

Fuente: Revista Gestion, Mayo 2006
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Actualmente el desempeno de la Sociedad Financiera Global se
encuentra en descenso debido a que la metodologia de los procedimientos y
su estructura integral no se han adaptado a las necesidades del mercado ya
que estas varian de acuerdo a las exigencias de los clientes, las causas de

este descenso son entre otras:

» Lentitud en el tiempo de respuesta de una solicitud de crédito.
> Politicas de crédito rigidas.

» Toma de decisiones centralizadas.

» Falta de comunicacion con los clientes finales.

> Servicio al cliente deficiente.

Los problemas antes mencionados han ocasionado la pérdida de
clientes lo que se traduce en menores utilidades, pérdida de posicion dentro

del mercado y sus indices de desempefio han bajado considerablemente.



Cuadro 3

Desempefio de Sociedades Financieras 2005-2006

Soc. Indice de
Puesto Financieras | desempeno
Dic.05 Dic.04

1 2 Unifinsa 1
2 4 Diners 0,902
3 1 Global 0,802
4 9 Finca 0,764
5 3 Corfinsa 0,672
6 6 Pacificard 0,656
7 5 Fidasa 0,642
8 11 Firesa 0,591
9 7 Vazcorp 0,540
10 8 Consulcredito 0,342
11 10 Leasingcorp 0,296

Fuente: Revista Gestion, Mayo 2007.
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Esto ha ocasionado resultados inesperados por la administracion que

busca ser la primera dentro del sistema. Debido a la dinamica del negocio,

los métodos han dejado de ser adecuados a tal grado que el reordenamiento

no es suficiente, lo que se necesita es elaborar nuevamente la ingenieria de

los procesos mencionados anteriormente.
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1.2 SERVICIOS QUE SE OFRECEN

Sociedad Financiera Global desarrolla su actividad en dos servicios

principalmente, los cuales son:

e Crédito de Consumo

e Inversiones

El servicio de Crédito de Consumo que presta Sociedad Financiera se
desenvuelve en el nicho de financiamiento para la compra de vehiculos
nuevos y usados principalmente. Esto se hace mediante concesionarios
autorizados que son compaiias con las que la empresa ha entablado

relaciones estratégicas.

En el area de las inversiones cuenta con los servicios de depdsitos a
plazo y a la vista, con base de $500 para poder realizar la operacion tratando

de ofrecer la tasa mas competitiva y atractiva del mercado.

1.3 SEGMENTO

El nicho en el que se desenvuelve la sociedad financiera global es
principalmente el financiamiento de vehiculos, este mercado es muy
competitivo debido a que existen variadas opciones para este tipo de crédito
y que las instituciones financieras que se dedican a este tipo operaciones en
el mercado son en total 37 por lo que se necesita innovar constantemente

estrategias para captar asi el mayor numero de clientes posibles.
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1.4 ANALISIS DE PORTER

LAS 5 FUERZAS QUE GUIAN A LA COMPETENCIA

Este analisis sugiere que existen razones inherentes a cada empresa
para explicar que unos sean mas competitivos que otros, también indica que
la capacidad de una organizacion para competir en un mercado dado, esta
determinada por los recursos técnicos y econoémicos de la organizacion asi
como por 5 fuerzas del entorno cada una de las cuales amenaza a la

organizacion y la lleva a un mercado nuevo.

1.4.1- El Poder De Negociacion De Los Consumidores

Reconocemos que en el mercado se encuentran al menos 5
instituciones financieras que ofrecen el servicio de financiamiento
automotriz con politicas cada uno diferentes y de las cuales el cliente final

puede escoger.

Investigar periodo a periodo cuanto le significa al cliente final la carga
financiera total que va a soportar producto del préstamo automotriz y
compararlos con los de la competencia para poder ofrecer las mejores tasas
y captar el mayor numero de clientes posibles. En el area de captacion los

consumidores tratan de persuadir para obtener mayores tasas de
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rendimiento, pero esto solo dependera del monto que el cliente va a invertir

en la sociedad financiera.

1.4.2.- El Poder De Negociacion De Los Proveedores

Para analizar este punto es necesario dividir las actividades
principales de sociedad financiera global en créditos y captaciones. Por el
area de crédito son los concesionarios a traves de los vendedores los que
finalmente deciden a que instituciones financieras envian las solicitudes de
crédito, para los vendedores la prioridad es la rapidez en respuesta a la

solicitud y el valor de la comision.

Por el area de las captaciones los proveedores son las personas
naturales y juridicas que cuentan con la capacidad monetaria para invertir
sus ahorros priorizando en este caso la calidad de servicio que se les brinde

y la rentabilidad que puedan obtener de sus inversiones.

Es por esta razén que los directivos deben establecer estrategias con

el fin de obtener la fidelizacién de los proveedores.
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1.4.3.- Amenaza De Nuevos Competidores

Debido a las regularizaciones del sistema financiero nacional y el
capital necesario para la apertura de nuevas instituciones financieras la
posibilidad de que ingresen nuevos competidores al mercado es

relativamente baja.

La amenaza se constituye en el momento en que ciertas instituciones
financieras que hasta ahora no han ingresado al nicho de financiamiento
vehicular tomen la decisidon de hacerlo ya sea por expandir sus lineas de

negocio, por considerarlo una actividad atractiva, etc.

Las captaciones en la sociedad financiera se veran afectadas por la
fuga de capitales hacia otros mercados no controlados por los organismos

correspondientes.

1.4.4 La Amenaza De Productos Sustitutivos

Cuantificar y dimensionar en cuanto afectaria la incorporacién de
entidades que no sean bancos ni financieras, pero que facilitan servicios
tales como: Cooperativas de Ahorro, Tarjetas de crédito y Créditos Directos

que se otorgan el mismo concesionario que vende el vehiculo.
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1.4.5 Intensidad De La Rivalidad De Los Competidores

En el mercado de financiamiento automotriz existe aun gran cantidad
de instituciones financieras participando en el, los cuales compiten
agresivamente con estrategias de marketing tales como tasas bajas,
mayores plazos, publicidad, etc. Tratando de captar la mayor cantidad de
clientes y con esto lograr aumentar su participacion. Debido a este nivel de
competencia sociedad financiera global debera adaptarse a la evolucion del
mercado junto a la implementacion de estrategias promocionales con el

objetivo de mantener y aumentar participacién de mercado.

1.5 ANALISIS FODA

FORTALEZAS.-

1.- Seguro vehicular a escoger un afio 6 por el tiempo del crédito financiado,
marcando la diferencia con la competencia que obligatoriamente es por el

tiempo del crédito.

2.- La financiera se encarga de la matriculaciéon de los vehiculos sin costo
adicional al valor de la carga financiera que también es parte del

financiamiento.

3.- Personalizacion del servicio , lo que significa que los documentos de

crédito son firmados en la Instituciones Financieras lo que permite explicarle
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nuestros productos con detalle y asesorarle en cualquier duda que tenga

sobre los documentos legales que esta firmando.

4.- Contamos con un dpto. De Marketing que permite un acercamiento mas
directo y preciso de los asesores comerciales personal de crédito y cliente

final.

AMENAZAS

1.- El establecer politicas de estado, que se obligue a reducir tasas de interés

activa referencial BCE a un nivel de 2 puntos menos que la actual.

2.- Eliminar el porcentaje que se adiciona a la tasa de interés como (comision

0 servicios operacionales del 2%).

3.- La incorporacion de 3 entidades financieras que se suman a las 8 que
actualmente existen en materia de financiamiento automotriz que obliga dia a
dia a realizar innovaciones en materia de servicios financieros y asi

mantenernos dentro de las preferidas a nivel de la ciudad de Guayaquil.

OPORTUNIDADES

Debido a la dinamica que mediante el proyecto de ley del sistema
financiero se esta implantando, se impulsa al sector micro crédito y pequefia
industria lo que significa que es un buen nicho que cautivar iniciando con el

sector de transportacion de carga pesada — camioneros en particular.
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DEBILIDADES

1.- Tiempo de respuesta en otorgarle al cliente tanto asesor comercial como
cliente final actualmente son 3 dias en comparacion a la competencia que es

un dia.

2.- Contar con un proceso tecnolégico en proceso de actualizacion, lo que

significa que se lleven o realicen algunos procesos en forma manual.

3.- Tener un monto de liquidez maximo de $700.000 lo que conlleva a reducir
nuestra capacidad de posicionamiento 6 cubrir el mercado en escala menor y
por lo cual debemos contar con 7 a 9 concesionarios de los 18 que existen a

nivel de la ciudad de Guayaquil.

4.- Cobertura solo a nivel de la ciudad de Guayaquil y parte de Duran-

1.6 PROBLEMAS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Una vez recopilada toda la informacién y analizados los diferentes
procesos existentes en todas las areas de la Sociedad Financiera podemos

identificar los problemas de la empresa y que afectan su buen desempernio.

No cuenta con un departamento de marketing para poder establecer

las estrategias de mercado para mejor su posicionamiento en el mismo.
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La administracidn se resiste al cambio por su estructura organizacional

rigida la cual dificulta la adaptacion al nuevo mercado.

Las respuestas a las solicitudes de crédito son lentas con respecto a la

competencia.

Existen quejas por parte de los concesionarios de que las érdenes de

aprobacion de crédito que son enviadas por fax no les llegan.

En lo que respecta a renovacidon de seguro vehicular existe
inconformidad por parte de los clientes debido a que estos no son advertidos

oportunamente sobre la necesidad de asegurar su vehiculo.

Los oficiales de crédito no tienen la libertad de tomar decisiones en
casos de reconsideracion de créditos o cambios de concesionarios, aumento
o disminucion de plazos, etc. Todas estas decisiones son tomadas solo por el

gerente de crédito y cobranzas.

Cuando un cliente no cancela dos pagos de dividendos seguidos el
caso es enviado a un abogado externo para que proceda a cobrar los valores
o proceda al embargo del vehiculo. En caso de que el abogado logre cobrar
los dividendos los gastos por honorarios del abogado son cancelados por los
clientes sin tener un valor determinado sino que son cobrados en base a la
capacidad de pago del cliente. Esto ha ocasionado en muchas ocasiones que

el cliente reclame por cobros exagerados en los honorarios del abogado.
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Existe descoordinacién entre el vendedor, el oficial de crédito y el
cliente lo que ha causado que algunos clientes se acerquen a con la
intencion de firmar documentos cuando en realidad aun estos documentos

aun no han sido emitidos.

El formato de la solicitud de crédito actual no es funcional esto quiere
de decir que hay datos que se solicitan que no son relevantes para el
analisis, ademas de que no cuenta con el espacio necesario para llenar los

datos.

Por la forma del proceso de crédito el desempefio de los oficiales no
puede ser medido individualmente lo cual dificulta a la administracion si algun

oficial de crédito no esta capacitado para el trabajo.
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CAPITULO 2: CONCEPTO DEL NEGOCIO

2.1 RESENA HISTORICA

Global Sociedad Financiera S.A., fue constituida en Ecuador en julio
22 de 1988 con la denominacién de Global Invesment Intermediaria
Financiera. A partir de julio de 1990 cambi6 la razén social por la de

Intermediaria Financiera Global S.A.

El 8 de Agosto de 1995, estratégicamente cambia de nombre a Global
Sociedad Financiera S.A., fecha en que se define el nuevo modelo y
estrategia de negocios, especializandose en el Crédito Vehicular.

Actualmente opera con matriz en Guayaquil y una sucursal en Esmeraldas.



31

2.2.- MISION

Satisfaccion de las necesidades financieras de las personas,
ofreciendo en forma personalizada los productos y servicios, con agilidad y

eficiencia.

2.3.- VISION

Somos una institucidn eficiente y rentable, que cada afio obtiene
beneficios, de manera segura y creciente, sin descuidar la calidad de

nuestros servicios y la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes.

2.4 ORGANIGRAMA

En el anexo 1 se podra observar como se encuentran actualmente
organizada la institucion. Después de aplicar la reingenieria se observara las

incidencias de ésta en un nuevo organigrama.



32

2.5 CLIENTE OBJETIVO

La empresa al definir su mercado debe poner mas énfasis a la
necesidad que el producto satisface, asi como una mayor atencion al

producto con el cual se va a negociar.

Su objetivo es saber claramente cuales son las necesidades derivadas

y cuales las genéricas

Nuestros productos estan dirigidos en su gran mayoria a personas de
estrato social medio los cuales tienen la capacidad y la necesidad de usar
nuestros servicios financieros de crédito. Por su minimo nivel de
concentracion poblacional y por no requerir frecuentemente de este tipo de
servicios las personas de nivel socioeconoémico alto no estan tomadas en
cuenta para formar parte de nuestros clientes objetivos, sin embargo, para el
area de captaciones estos clientes resultan atractivos por su mayor

capacidad financiera.

Debido a que el objetivo de la empresa es que las colocaciones
tengan un aumento y tomando en cuenta que su departamento de crédito
tiene ciertas deficiencias operacionales este analisis de mercado estara
enfocado principalmente hacia los clientes que resultan ser potenciales para

este departamento.
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De acuerdo con el ultimo censo poblacional del 2001, se estima la

poblacién de Guayaquil en 2°031.953 personas aproximadamente, con una

tasa de crecimiento anual del 2,01%.

Representa el 97% del mercado, los cuales se encuentran distribuidos de la

siguiente manera Ademas de que poblacién urbana se calcula en 49.300

hogares lo que:

Cuadro 4

NIVELES SOCIO ECONOMICOS - GUAYAQUIL

I MERCADO META:914.378 hab. I

ALTO

(A)

N.SE. 34%
POBLACION TOTAL 69.086

0‘. - .."
45% &

“Nemms® PO BLACION TOTAL: 2 °031.953 personas*
MEDIO A LTO MED 10 TIP I CO MEDIO BA O Y BA 1O
B) (©) (DFE)

10 4%
211.323

34 6%
703 .055

51.6%
1°048.488

ALTO

(A)

3 4%
67.107

N.SE
POBLACION URBANA

|_CLEENTES OBJET IV OS: 888.185 hab .|

MEDIO TIPICO

(©

34.6%
682.916

MED 10 BA 1O Y BA 1O

(D)

10 4%
205.269

51.6%
1°018 453

PO BLACION URBANA:1 973 .747*

Elaborado por autores.

El 77% del consumo esta concentrado en los niveles A, By C (A, 26.1%; B,

24.3% y C, 26.6%), este tipo de consumidor requiere mover capitales para

manejar el gasto corriente del hogar.



34

El principal rubro es la compra de alimentos, luego transporte,

educacion y por ultimo los gastos en diversion y servicios suntuarios.

El Cliente Objetivo actualmente es mas racional en sus decisiones de
ahorro y crédito, busca las mejores alternativas en cuanto a tasas y es un
maximizador de sus recursos y de los beneficios que puede obtener por cada
decision que toma, adicionalmente a esta situacion el Cliente Objetivo tiene

una alta tendencia a relacionar el beneficio con los costos que genera.

Gréafico 3

DISTRIBUCION DE LA POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA
EVOLUCION 2001 — 2005

B OCUPADOS PLENOS O SUBEMPLEADOS H DESOCUPADOS ‘

100% |

MICROCREDITO

AHORRO
INVERSION

80%

60%

40%
C. CONSUMO
C. HIPOTECARIO

20% C. PRENDARIO

0o

* Fuente: B.C.E.

| CLIENTES OBJETIVOS PARA CAPTACION Y COLOCACION: 523.140 hab.

2001 2002 2003 2004 2005

Elaborado por autores.
La distribucién de la poblacion econdmicamente activa tal como lo

demuestra el Grafico # 3 indica que el 59% de la poblacion tiene capacidad
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de adquisiciéon por lo que para este mercado especifico esta destinado los
productos de consumo tales como crédito hipotecario y crédito de consumo

personal.

Para el 32% de la poblacién que corresponde a los subempleados
estan destinados los productos de ahorro e inversion por que ellos necesitan
en muchas ocasiones tener un respaldo financiero que les permita cubrir

parte de sus necesidades de consumo.

Los habitantes que pertenecen al porcentaje de desocupados de la
poblacion econdmicamente activa con un 9.2% requieren productos de
microcrédito para poder asi desarrollarse econdmicamente y en un futuro

poder satisfacer sus necesidades basicas de consumo.

Para sociedad Financiera Global su actividad principal es el
financiamiento de vehiculos el producto de microcrédito esta destinado
generalmente al sector en que los clientes requieren de los vehiculos como
medio para obtener ingresos tales como Transporte escolar y de personal,

taxi amigo y los taxis autorizados.
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2.6 ANALISIS FINANCIERO

2.6.1 Introduccion

Uno de los sectores que ha logrado mejores resultados en el
Ecuador dolarizado es sin duda el sector financiero. La estabilidad
resultante de eliminar el riesgo cambiario al adoptar como medio de
intercambio una moneda dura, dio como resultado que las instituciones
financieras retomen la confianza del publico logrando incrementar
sustancialmente los depdsitos Las Sociedades Financieras pasaron de
captar $227Millones a fines de 2002 a $583Millones a diciembre de 2006,
un crecimiento del 157% en 4 ejercicios, lo cual a su vez permitié que las
colocaciones en cartera pasen de $200M. a $313M. en el mismo

periodo, un incremento del 57%.

El crecimiento en el volumen de negocios permitié a las entidades
mejorar sus rendimientos como lo explica el aumento por una parte del
margen de intermediacion financiera de $11.1Mio. en 2002 a $34.7Mio. en
2006 (variacion del 211%) y por otra, de los ingresos por comisiones,
servicios financieros y otros ingresos operativos que de sumar $43.1Mio.

pasaron a $95.9Mill. (variacion de 122%) en similar periodo.

Estas ultimas cifras permiten inferir que las sociedades financieras
del pais mantienen su estrategia de operacion orientada a la obtencién

de ingresos por la venta de servicios por sobre la intermediacidn
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financiera. En el ano 2002, 20.57% de los ingresos operacionales
provenian de intermediacion entre captaciones y colocaciones, al 2006
este porcentaje pasé a ser del 26.59%. Por su parte, los
correspondientes a  comisiones, servicios, y otros ingresos
operacionales aunque siguen siendo mayoritarios cayeron del 79.43%

a 73.41% en los anos indicados.

No obstante, las condiciones actualmente observadas en el sector
financiero podrian estar sujetas a cambios en los meses proximos debido
al nuevo rumbo que ha tomado la economia nacional luego de la llegada
de nuevas autoridades publicas cuyos lineamientos distan de la ortodoxia
con que relativamente se habian conducido los gobiernos que se
sucedieron en el periodo de vigencia de la dolarizacién Las senales
recibidas apuntan a que via regulaciones, el negocio financiero volvera a
ser mayoritariamente un negocio de intermediacién financiera por sobre
uno de venta de servicios. Este sera un elemento de riesgo que pesara
sobre todas las entidades del sistema dependiendo su nivel de incidencia
en el grado de dependencia que cada una de ellas tenga sobre los

ingresos por comisiones, servicios y otros de operacion.
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Analizaremos para ello las cuentas del balance de Global Sociedad

Financiera para el periodo 2004-2006. A continuacion observemos la

distribucion para cada afo.

Cuadro 5
Composicion de Activo.

2004 2005 2006
Fondos disponibles 4,95% 4,06% 6,27%
Inversiones 5,63% 9,21% 11,97%
Cartera de crédito 83,48% 82,23% 78,20%
Cuentas por cobrar 1,09% 0,83% 0,93%
Bienes adjudicados 0,10% 0,00% 0,00%
Activo fijo 3,81% 2,86% 2,08%
Otros activos 0,95% 0,81% 0,55%
Evolucion total de activos 26,71% 30,06%
Total de activos 8.955.032,13| 11.346.912,13| 14.758.268,34
Elaborado por autores.

A Diciembre de 2006, la institucion registrd un crecimiento

significativo de sus activos totales, superior en 30% (US$3,411,356)
respecto a similar periodo del ejercicio anterior, presentando asi un
comportamiento similar al promedio del sistema de Sociedad Financieras
(31%).A pesar de que las principales fuentes de fondeo presentaron un
ritmo mayor de crecimiento, los recursos fueron suficientes para cubrir
el incremento de colocaciones, quedando inclusive, un excedente dado
por el crecimiento de los fondos disponibles e inversiones. Al término

del afio 2006, el saldo total de colocaciones ascendi6 a US$13.916,394

lo que representd un incremento de 32% respecto a diciembre del 2005.
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Hubo una reduccion de la participacion de cartera de crédito, esto se
da debido a que se trata de disminuir las brechas de liquidez a corto plazo,
por lo que se pasaron fondos a inversiones a corto plazo y se trato de tener

el maximo dinero disponible en caja y bancos.

En el 2006 la concentracion se da en cartera de crédito con un
78%, la cartera de crédito aumento nominalmente en un 24% con respecto

al 2005 y las inversiones en un 69%.

La gestion de las fuentes de fondeo de sus operaciones, y la
adecuada administracion de su liquidez, constituyen aspectos criticos en
la  determinacion de la sostenibilidad operativa de una institucion
financiera, asi como en su capacidad de sobrevivencia a crisis

sistémicas.

Las captaciones de la entidad registraron un incremento anual de
30.8% en términos nominales, equivalente a un aumento real de 27.2%.
Con una razén pasivos / activos de 85.6%, valor ligeramente superior al del
sistema, evidenciando que el crecimiento registrado en pasivos al 2006
(US$3,072,057) se apoyé de manera importante en una mayor captacion

de depésitos a plazos y cuentas por pagar.

Al 31 de Diciembre del 2006, la institucion registré un crecimiento
significativo de su cartera bruta de colocaciones, respecto a similar
periodo del ejercicio anterior, superior en  $2,210,672 (+24%),

presentando asi un comportamiento dinamico respecto al registrado por el
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promedio del sistema de Sociedades Financieras controladas por la SBS,

lo que le permitid mantener participacion porcentual dentro  del

conjunto de Sociedades Financieras.

El resto de cuentas han seguido una evolucion normal, y no afectan

considerablemente al valor del activo.

2.6.3 Composicion del pasivo

Cuadro 6

Composicién del Pasivo.

2004 2005 2006
Obligaciones con el publico 96,69% 95,48% 94,46%
Operaciones interbancarias 0,00% 0,00% 0,00%
Obligaciones inmediatas 0,00% 0,00% 0,00%
Aceptaciones en circulacién 0,00% 0,00% 0,00%
Cuentas por pagar 3,28% 3,59% 4.72%
Obligaciones financieras 0,00% 0,00% 0,14%
Valores en circulacion 0,00% 0,00% 0,00%
Oblig. Conv. Acciones 0,02% 0,00% 0,00%
Otros pasivos 0,01% 0,92% 0,68%
Evolucion pasivos 28,01% 32,11%
Total de pasivos 7.473.090,39| 9.566.117,71| 12.638.175,03

Elaborado por autores.

En la composicion del pasivo se puede observar un decrecimiento en la
participacion de la cuenta obligaciones con el publico, esto se debe
principalmente al aumento que tuvo cuentas por pagar, rubro que es
constituido principalmente por las sub - cuentas de obligaciones patronales,

retenciones, contribuciones e impuestos, proveedores y pagos varios
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mientras se mantuvo la participacion mayoritaria aunque decreciente (a

94%) de los Depdsitos a Plazo.

Obligaciones con el publico crecié nominalmente en un 31% del afio 2006

al ano 2005, mientras que cuentas por pagar crecié en un 73%, causado

principalmente por el aumento de las operaciones de la Sociedad

Financiera.

Al 2006 la obligacion financiera que mantiene, es debido a un

préstamo a la CFN para otorgar un crédito hipotecario a un cliente de la

Financiera, lo Unico que gana la institucion es la diferencias de tasas entre

las cobradas al cliente y la pagada a la CFN.

2.6.4 Margen financiero y operativo.

Cuadro 7

Margen Financiero.

Margen Financiero 2004 2005 2006
Ingresos Financieros

Intereses y descuentos ganados 252,453.62| 1,312,772.34| 1,632,808.28
Comisiones ganadas 7,387.87 66,767.05 97,647.58
Ingresos por servicios 0.00 137,823.25 151,963.88
Total Ingresos Financieros 259,841.49| 1,517,362.64| 1,882,419.74
Egresos Financieros

Intereses causados 92,582.22 572,353.76 733,427.52
Comisiones causadas 1,100.48 2,239.49 3,654.96
Pérdidas financieras 814.91 0.00 0
Total Egresos Financieros 94,497.61 574,593.25 737,082.48
Margen bruto financiero 165,343.88 942,769.39| 1,145,337.26

Elaborado por autores.
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Cuadro 8

Margen Operativo

Margen operativo 2004 2005 2006
Ingresos operacionales
Otros ingresos operacionales 10,192.41| 139,224.00| 159,723.05

Total ingresos operacionales 10,192.41 139,224.00| 159,723.05
Egresos operacionales

Pérdidas financieras 0.00 0.00 0.00
Gastos de operaciéon 87,408.30| 582,713.60 674,737.13
Otras pérdidas operacionales 0.00 0.00 0.00
Total egresos operacionales 87,408.30| 582,713.60| 674,737.13
Utilidad operativa -77,215.89 |-443,489.60 [-515,014.08

Elaborado por autores.

El crecimiento continuo y sostenido de la entidad registrado en
los ultimos periodos, se ha traducido en un incremento de sus ingresos
financieros, los cuales aumentaron en 24% respecto a similar periodo

del ejercicio 2005.

De igual manera el incremento en los gastos financieros guardo
relacion con el nivel de pasivos de entidad (32% mas respecto a
Diciembre del 2005). Estos gastos corresponden al costo financiero en
que incurre la institucion producto de los costos de sus fuentes de
financiamiento: US$630.528 (86% del total de gastos financieros), que
corresponden a intereses por obligaciones con el publico, producto de
los depdsitos a plazos; US$102,899 (14%) corresponden a otros

intereses.



43

Las operaciones de la institucion generaron un margen operacional
de US$501,490 lo que representé un incremento de 16%, respecto a Dic
2005. Con ello se pudo hacer frente al incremento en los gastos

operacionales, provisiones y depreciacion de la entidad.

Adicionalmente a que las operaciones de la entidad de los ultimos
anos han redundado en disminucidn en su capacidad para generar
excedentes, la incertidumbre sobre aspectos regulatorios de los ingresos
financieros provocan un entorno adverso en el afio 2007, por lo que la
entidad requiere fortalecer su capacidad de analisis y construccion de
escenarios que le permitan administrar de forma eficiente los potenciales

cambios en el origen de sus ingresos.

2.6.5 Estructura Y Calidad De Los Activos.
Grafico 4

Estructura de Activos.

2006
Otros activos |

0

Bienes adjudicados |
| 02006

Cartera de crédito | ] -

|

Fondos disponibles =

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,0
% % % N % 0%

Elaborado por autores.
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A pesar de que las principales fuentes de fondeo presentaron un ritmo
mayor de crecimiento, los recursos fueron suficientes para cubrir el
incremento de colocaciones, quedando inclusive, un excedente dado por
el crecimiento de los fondos disponibles e inversiones. Al término del
afio 2006, el saldo total de colocaciones ascendi®é a US$13, 916,394 lo

que represento un incremento de 32% respecto a diciembre del 2005.

A pesar de mostrar un mayor saldo en el parcial, la participacion del
mayor rubro de los Activos -Cartera de Créditos- se redujo ligeramente
gracias al mayor crecimiento de las reservas de liquidez de la entidad, con
los Fondos Disponibles e Inversiones presentando una participacion
conjunta que subié a 18%. En el primer caso, 51% en depdsitos para
encaje en el Banco Central y 42% se hallaban en instituciones financieras
locales; mientras de las inversiones, se encontraban en instrumentos para
negociar de entidades privadas. Los demas rubros presentaron pesos
relativos menores, por lo que el analisis de los activos se concentra en

la cartera de créditos.
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2.6.6 Concentracion De La Cartera De Crédito
Cuadro 9

Cartera de Crédito por Vencer.

TOTAL 2006
CARTERA DE CREDITO
POR VENCER 11.213.339,30
Consumo 73,58%
Microempresa 9,00%
Comercial 16,65%
Vivienda 0,77%

Elaborado por autores.

Un punto de analisis son los activos y el riesgo implicito en su
estructura. Para el efecto hemos analizado el nivel de concentracion de las
colocaciones por monto y por actividad econdmica, la morosidad de la

cartera de crédito y la eficiencia de los activos no rentables.

En primer lugar vale decir que a diciembre del 2006 los activos
estaban distribuidos en un 78% de cartera de crédito y el 12% en
inversiones y la diferencia en activos fijos, cuentas por cobrar y fondos

disponibles.

A diciembre del 2006 la cartera de créditos por vencer de la
sociedad corresponden en 73.58% a créditos de consumo, otorgados para
financiar la compra de vehiculos nuevos y usados, y 16.65% de créditos

comerciales, 9.00% que corresponde a los créditos de microempresa.
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No existe concentracion en algun sector econéomico, dado que son
créditos de consumo. De ahi que el riesgo de no pago no viene dado por
algun tipo de riesgo sectorial, sino por el riesgo del entorno econémico

nacional.

El riesgo de incumplimiento de los deudores viene dado entonces
por el esquema que posea Global para el otorgamiento de créditos, su
estrategia es atomizar el riesgo en una cartera amplia de clientes con

montos reducidos.

2.6.7 Morosidad De La Cartera

Cuadro 10

indice de Morosidad.

INDICES DE MOROSIDAD 2004 2005 2006
MOROSIDAD DE LA CARTERA TOTAL 3,10% 1,92% 3,04%
MOROSIDAD DE LA CARTERA EN EL

SISTEMA 6,79% 6,50% 7,44%

Elaborado por autores.

La evolucién de la morosidad de la cartera presenta parametros
normales, en el 2006 hubo un incremento de la morosidad debido a que el
departamento de cobranzas estuvo sin jefe en el ultimo trimestre y aun asi
se encuentra por debajo de los parametros del grupo. Cabe mencionar que

los esfuerzos de los administradores estan diseccionados principalmente a
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indices.

2.6.8 Rentabilidad

47

de créditos sana lo que esta reflejado en estos

Cuadro 11

indices de Rentabilidad

Utilidad del ejercicio
Capital

ROE

Total de Activos
ROA

2004

77.178,08
1.178.136,26

0,07

8.955.032,13

0,86%

2005 2006
297.244,81 337.114,13
1.416.436,26 1.685.936,26
0,21 0,20
11.346.912,13 14.758.268,34
2,62% 2,28%

Elaborado por autores.

Para el calculo de la rentabilidad de la institucion hemos utilizado las

razones ROA y ROE también el resultado contable del ejercicio sobre los

activos totales promedio y el capital, asi también la depuracién de este

resultado sobre activos totales depurados.

Cuadro 12
ROA
ROA Global Sistema
2004 0,86% 3,37%
2005 2,62% 4.07%
2006 2,28% 3,73%

Elaborado por autores.
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Cuadro 13
ROE
ROE Global Sistema
2004 6,55% 25,56%
2005 20,99% 29,58%
2006 20,00% 32,01%

Elaborado por autores.

La importancia de determinar la capacidad intrinseca que tiene una
entidad para generar excedentes operacionales de manera recurrente,
estriba en que son estos recursos los que permiten financiar las politicas
de saneamiento y cobertura de activos financieros, fortalecer su base
patrimonial, y retribuir el costo de oportunidad del capital de sus

accionistas.

Partiendo de los indices de rentabilidad final, la Institucion
mostré el afo 2006, un ligero retroceso en la evolucidon positiva
evidenciada previamente, debido al efecto ocasionado por la constituciéon
de mayores provisiones que la entidad ha efectuado por prudencia
financiera. Tanto el ROA como el ROE reflejaron la tendencia comentada

previamente, mostrando ambos casos valores menores a los del sistema.

Se puede observar que la Financiera presenta indices por debajo del
promedio, esto se debe principalmente a las pérdidas operativas. A partir
del 2005 hubo un repunte debido a que con el mismo nivel de costo fijo y
personal aumentaron las operaciones en lo relacionado a colocaciones, por

lo que los indices de rentabilidad se ven con un aumento significativo.
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2.6.9 OTROS DATOS FINANCIEROS.

En el anexo 2 se podran observar algunos datos financieros de interés
como los ratios, y evolucién de las principales cuentas de balance. Como se
podra observar financieramente la institucion es estable, y no amerita algun

tipo de reingenieria en la parte econdmica.
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CAPITULO 3: ESTUDIO DE MERCADO

3.1 ESTUDIO DE MERCADO CUANTI-CUALITATIVO.

Para la realizaciéon de nuestro analisis de mercado y para efectos de
tener una amplia visidon de la situacion actual de la empresa, hemos dividido
el estudio de mercado en tres partes. Primeramente analizaremos el
mercado, donde podremos visualizar la participacién de mercado, como esta

compuesto el mercado nacional financiero y como esta segmentado.

En la siguiente seccion desarrollaremos un analisis interno donde
podremos observar las fortalezas y debilidades institucionales, asi mismo
mediremos el grado de satisfaccion de nuestro cliente actual y las

expectativas de nuestros productos actuales.
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Finalmente realizaremos un diagndstico externo de la Financiera
donde nuestros objetivos principales seran conocer el posicionamiento da la
marca GLOBAL, mediremos la competitividad de nuestros productos y
finalmente haremos una segmentacién de reconocimiento de las marcas

financieras existentes en el mercado.

La metodologia a utilizar para cada estudio sera expuesta mas

adelante en su respectivo analisis.

3.2 INTRODUCCION

Hace 10 afos, las Instituciones Financieras se podian dar el lujo de
mantener a los clientes sin hacer mayor esfuerzo, el concepto de LEALTAD

era el principal factor de éxito.

Las Instituciones Financieras no requerian respaldo de marca para
lograr utilidades con ello. Pero desde 1999, la desconfianza y expectativa en
los servicios Financieros determina la eleccion de una Institucidon frente a

otra.

A medida que la tecnologia se desarrolla, los servicios se especializan
lo que genera la diferenciacion entre Entidades Financieras, de esta manera

los clientes se cambian de una entidad a otra buscando la opciéon que mejor
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se adapte a sus necesidades, dando lugar a una serie diversa de grupos de

clientes, estos grupos tienen opiniones de uso distintas unos de otros.

La necesidad de dividir estos grupos y de analizar por separado cada

uno se hace indispensable.

3.2.1 Analisis Del Mercado.

Por medio de este analisis pretendemos conocer como esta
compuesto actualmente el mercado financiero nacional, la informacion que a
continuacion presentaremos fue obtenida de la Superintendencia De

Bancos.
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Grafico 5

PARTICPACION FINANCERA POR MERCADO
OBJETNO

GUAYAQUIL

PARTICIPACION DEL MERCADO FINANCIERO GUAYAQUIL

PICHINCHA
20%

GUAYAQUIL
12%

PRODUBANCO
10%

PACIFICO
NACIONAL BOLIVARIANO 9%
3% 2% PICHINCHA 7%
2%

VAZCORP
0%

FIRESA INTERAMERICANA  CONSULCREDITO
0% 0% 0%

Elaborado por autores.

En el Grafico # 5 hemos representado la participacién de las
instituciones financieras en Guayaquil de acuerdo al porcentaje de sus
Captaciones, podemos observar que el Banco Pichincha Y Banco Guayaquil
son las instituciones mas fuertes, GLOBAL junto a Diners son las sociedades
financieras de Guayaquil con mayor participacion financiera, esto es debido a

que GLOBAL capta grandes cantidades de dinero por las empresas
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relacionadas, pero estos depodsitos son solo a la vista, por lo que su
estrategia de mercado debe estar orientada entonces a captar depdsitos a
plazo a largo plazo y desarrollar una estructura de pasivos completa y

fortalecida con estos fondos.

Grafico 6
Share financiero

SISTEMA FINANCIERO Colocaciones Captaciones

BANCA PRIVADA 32% 86%
COOPERATIVAS A/IC 48% 6%
MUTUALISTAS 6% 3%
SOCIED. FINANCIERAS 14% 5%
TOTAL 100% 100%

COMPARATIVO DE SHARE FINANCIERO

COOPERATIVAS A/C

BANCA PRIVADA

‘ O VOLUMEN m CAPTACION ‘

Elaborado por autores.
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En el Grafico # 6 encontraremos el Share Financiero que nos muestra
la diferencia entre las captaciones y colocaciones da las instituciones
financieras donde podemos observar claramente que los bancos tienen el
papel principal en cuanto a captacion de fondos se refiere para sus
actividades de colocaciones que en su gran mayoria son proyectos de
considerable tamano tales como el financiamiento de obras y de inversiones
con retornos bajos, mientras que las financieras y cooperativas tienen
mayores colocaciones pero a diferencia de los bancos estos créditos van
destinados a personas naturales en gran parte para satisfacer sus
necesidades de consumo inmediato.

Grafico 7
Segmentacion financiera

MAPA DE SEGMENTACION FINANC ERA DE MERCADO

AHORRO
ALTARENTABILIDAD
SOCIEDADES
FINANCIERAS BV Co0 PERAT IVAS
AHORRO Y

CREDITO

ALTATASA BAJA TASA

O+4=0Oma3O

BANCOS

BAJA RENTABILID AD

Elaborado por autores.
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Acorde con lo presentado en el Grafico # 7 de share financiero se
puede apreciar hacia donde estan dirigidas las estrategias de las
instituciones financieras, mientras que los bancos tienen una alta tasa, la
rentabilidad de ellos es relativamente baja esto se debe a los gastos que
mantienen en activos fijos y a sus costos de operacion, a diferencia de esto
las sociedades financieras que trabajan con Ila misma tasa de los bancos
obtienen alta rentabilidad esto se da por las estructuras de gastos que

poseen los que son bajos y por ende obtiene una mayor utilidad.

3.3 ANALISIS INTERNO Y EXTERNO DE GLOBAL SOCIEDAD

FINANCIERA.

3.3.1 Objetivo General

Determinar la situacion actual en el mercado de Sociedad Financiera Global

3.3.2 Objetivos Especificos:

Analisis Interno:

¢ Fijar las ventajas comparativas y competitivas mas importantes
e Medir el Grado de Satisfaccion de Clientes en las diferentes areas de

Servicio al Cliente
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e Medir expectativas de Productos y Servicios actuales

Analisis Externo:

o Establecer las Operaciones Financieras mas importantes

e Medir la Confianza en el Sistema Financiero

e Conocer el TOP OF MIND de marcas en entidades financieras

e Establecer los Gustos y Preferencias con relacion a los Servicios
Financieros

e Conocimiento y Reconocimiento de marca especifica

e Establecer el Mapa de Segmentacidon de marcas competitivas

e Medir las expectativas de Reposicionamiento de Marca

e Medir la Competitividad de Productos y Servicios

3.4 ANALISIS INTERNO.

Para realizar el diagndéstico interno se han llevado a cabo encuestas,
tanto a los empleados asi como a los clientes que se acercan a la
institucion, las preguntas realizadas seran presentadas en el anexo 3 los
respectivos resultados seran presentados a continuacion. Estas encuestas
se las ha desarrollado con el objetivo de conocer cual es el pensamiento de
los empleados y lo mas importante nos va a permitir una visiéon de como se

sienten los clientes frente a la Institucion.
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Las preguntas que presentaremos a continuacion han sido tomadas

a los empleados de Global.

Pregunta N° 1 Escriba 3 fortalezas institucionales

Grafico 8
Fortalezas Institucionales.

FORTALEZAS INSTITUCIONALES

FORTALEZAS INSTITUCIONALES

RESPALDO DE GRUPO NOBOA 1 7%
LIQUDEZ FINANCIERA 2%
FINANCIAMIENTOS DE VEHICULOS 2%

SOLVENCIA FINANCIERA ] 9%

PERSONAL MOTIVADO 1 13%

RECURSO HUMANO 15%

BUENAS CAPTACIONES | 4%
CAPACITACION 7— 20%
BUENAS PROMOCIONES [T 2%
INFRAESTRUCTURA | 4%

MARCA RECONOCIDA | 1 9%

ATENCION AL CLIENTE | 2%

BUEN AMBIENTE DE TRABAJO | 1 13%

* Muestra: 21 empleados

Elaborado por autores.

Luego de la respectiva tabulacion de las preguntas encontramos lo

siguiente:

Las principales fortalezas que tiene Global van dirigidas hacia el

recurso humano lo que se convierte en un factor clave ya que es
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imprescindible que el grupo humano se encuentre motivado por que
consideramos que lo que vende Global es servicio principalmente y un
empleado contento va atender servicialmente y de mejor manera a clientes

logrando con ello la satisfaccion de los mismos.

Pregunta N° 2 Escriba 3 debilidades institucionales.

Grafico 9
Debilidades Institucionales.
DEBILIDADES INSTITUCIONALES
DEBILIDADES INSTITUCIONALES
UBICACION 2%
SECTORIZACION DE MERCADO 2%
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 110%
POCO PERSONAL 2%
PERTENECER AL GRUPO NOBOA 2%
COBERTURA DE MERCADO 5%
LAS LIMITACIONES DEL SISTEMA | ‘ 7%
DESCONOCIMIENTO DEMARCA | ‘ ‘ 110%
PUBLICIDAD : : 7%
DEMORA EN LA ENTREGA DE CHEQUES AL CONCECIONARIO :":4 5%
DEMORA EN CREDITO 7%
CONTRALIZACION DE DESICIONES 2%
FALLAS DE COMUNICACION 17%
CALIDAD EN EL SERVICIO 15%
POCO PERSONAL PARA CREDITO 2%
FALTA MANUAL DE FUNCIONES 2%
* Muestra: 21 empleados

Elaborado por autores.

En el andlisis de las debilidades institucionales estas estan mas
orientadas  hacia el area operativa, en especial a lo que esta relacionado
con los procedimientos que en muchas ocasiones tiene repercusiones en

fallas del servicio, asi mismo la falta de posicionamiento de la marca en la
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mente de los clientes es una debilidad que influye en la estrategia que la

gerencia desea realizar para mejorar el posicionamiento de la marca.

Pregunta N° 3 Diga al menos 2 ventajas competitivas de GLOBAL

SOCIEDAD FINANCIERA

El objetivo de esta pregunta es conocer la parte que podemos explotar
de la Financiera, acompafiandolas de politicas especificas que le permitan

consolidarse y a la vez ganar posicionamiento de mercado.

Gréafico 10
Ventajas Competitivas
VENTAJAS COMPETITIVAS
PERSONAL CAPACITADO ‘ ‘ 5%
|
PERSONAL CALIFICADO 3%
|
NICHO DE MERCADO BIEN DETERMINADO 3%
MESES DE GRACIA 5%
INFRAESTRUCTURA FISICA ADECUADA 3%
FORMAR PARTEDE UN GRUPO EMPRESARIAL EXITOSO 5%
EMPRESA SERIA 3%
EL SEGUROES POR UN ANO 5%
COMISION ALTA A LOS VENDEDORES 3%
|
ATENCION AL CLIENTE | 14%
ACTITUD DE SERVICIO h 16%

Elaborado por autores.
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En el Gréafico # 10 que presentamos podemos visualizar que las

ventajas estan inclinadas en su mayoria hacia el servicio, todo lo que los

empleados pueden dar para satisfacer al cliente, entonces resulta necesario

potencial izar este don de servicio de los empleados estableciendo procesos

y politicas que le permitan tener herramientas complementarias para lograr

una satisfaccion total en el cliente.

Pregunta N° 4 Diga al menos 2 desventajas competitivas de Global.

Gréfico 11
Ventajas Comparativas
VENTAJAS COMPARATIVAS

RECURSO HUMANO LIMITADO 9%

NO HAY PLANIFICACION ESTRATEGICA | 4%
MARCA DESCONOCIDA EN EL MERCADO | 4%
DISTRIBUCION Y COBERTURA DE MERCADO | 4%

FALTA DE PUBLICIDAD | 4%

TRAMITES INTERNOS BUROCRATICOS q 17%
CARTERA DE COBRANZA ELEVADA | 9%
RESPUESTA DE CREDITO LENTA |

17%

Elaborado por autores.
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Observamos que la repuesta en las solicitudes de crédito constituye
una gran desventaja, debido a que los clientes siempre desean que se les
indiquen lo mas pronto posible si su solicitud de crédito ha sido aprobada,
esto como se ha visto anteriormente es parte del problema lo que es
ocasionado por un proceso inadecuado, junto al personal limitado que
poseen, el personal suele no alcanzarse para cumplir todas las tareas que
les han sido encomendadas y es ahi cuando se ocasionan los desfases que

generan los inconvenientes antes mencionados.

Pregunta N° 5 ; Cédmo calificaria usted al servicio en general?

Esta pregunta fue hecha a los clientes, con el fin de medir su nivel de
satisfaccion en la atencion recibida por parte del personal de Global

Grafico 12
Calificacion del Servicio al Cliente

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO AL CLIENTE

MALO EXC
5% 5%

MB
BNO 529

19% Muestra: 171
encuestas

Elaborado por autores.
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Aqui se puede apreciar que pese al esfuerzo de los empleados por
atender a los clientes, solo el 52% de los clientes han dicho que el servicio es
muy bueno, esto puede deberse a varias causas, entre estas que el personal
es insuficiente la cantidad de clientes o por que existe falta de comunicacion

entre cliente y empleado.

Con la reestructuracién del negocio que se propone, pretendemos
disminuir el numero de clientes insatisfechos por el servicio que se les ha

brindado.

3.5 ANALISIS EXTERNO

Para realizar el levantamiento de informacién se realizaron encuestas
tanto en las zonas aledafias y de influencia como a los concesionarios con

los que se realizan los financiamientos de vehiculos.

Se consideré una muestra de 450 encuestas en promedio, repartidas
en diferentes sectores de influencia de Guayaquil: Miraflores (76 encuestas),
Urdesa Norte (84 encuestas), Urdesa Centro (97 encuestas) Los Ceibos (88
encuestas) y Cdla.Paraiso (86 encuestas) el tipo de persona de seria apto
para llenar la encuesta serian personas dependientes de comercios

medianos y amas de casa en hogares residenciales de los sectores
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descritos, las preguntas realizadas se podran observar en el anexo 4. Los

objetivos de la encuesta se reflejan en las siguientes preguntas.

% Instituciones de preferencia.

Gréfico 13
Instituciones de Preferencia

INSTITUCIONES DE PREFERENCIA

83% 82%

3509, 359, 37%
35% 5%

O » gy ‘ o Cp ol g ‘\V‘v
R A N A A Ay
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Elaborado por autores.

El Banco del Pacifico y Pichincha ocupan los primeros lugares en
la preferencia de los clientes por la inversion publicitaria, la cantidad de
sucursales y agencias a nivel nacional y la diversificacion de sus

productos y servicios.

Las instituciones bancarias tales como Produbanco y Banco de
Guayaquil son las que presentan mejores alternativas competitivas en el

segmento medio alto.
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Banco del Austro representa la mejor alternativa competitiva en lo

que respecta al segmento medio tipico.

Global Sociedad Financiera NO compite con los bancos

principalmente por su orientacion hacia créditos para vehiculos.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito y las Mutualistas NO tienen
aceptaciéon mayoritaria esto se debe a la falta de difusion publicitaria en
relacién a los servicios que brindan, ademas de la poca presencia en el
mercado y su estrategia la que esta direccionada hacia los créditos para
la vivienda, consumo y micro-crédito con miras al segmento medio bajo y

bajo.

« Motivos de eleccidn de una institucién financiera

Grafico 14
Gustos y Preferencias del Mercado

GUSTOS Y PREFERENCIAS INSTITUCIONALES

635%

38%

. 22%
17% 16% 12% 14%
I

] & 2 o¥ Aol %
§ & & & O & > & P
<X WV el Q= X o & & N
< °© & °© o £ & ¢ &
N \al S NG < S & S &
& N 3 & O ©
N N 06\0 & 9 N
\a Qvg & \ég@ ©) \)Q/

Elaborado por autores.
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El éxito de un negocio depende principalmente del servicio que presta
a los clientes esto combinado con una amplia gama de productos que les
brinden facilidades a los clientes para que puedan de esta manera satisfacer

todas sus necesidades de ser posible en una sola institucién.

%+ Conocimiento y reconocimiento de la marca GLOBAL

Gréfico 15
Conocimiento de Marca

CONOCIMIENTO DE MARCA

@ SI

61%

SOCIEDAD FIXANCIERA 5.4

Elaborado por autores.

Gréfico 16
Reconocimiento de Marca

RECONOCIMIENTO DE MARCA

Elaborado por autores.
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En las zonas aledafas existe un buen porcentaje de personas que
indican conocer la marca de GLOBAL y de los servicios que ésta presta.
Entonces resulta necesario aprovechar esto para poder axial captar este
mercado especialmente y establecer productos que se adapten a las

preferencias y necesidades de este segmento.

«» Como conocen la marca de GLOBAL.

Grafico 17
Medios De Conocimiento De Marca

MEDIOS DE COMUNICACION

26%

PRENSA REFERIDOS PUBLICIDAD OTROS

Elaborado por autores.

La publicidad ya sea esta por medio de panfletos o tripticos ha sido la
principal férmula con la que se ha llegado a conocer a GLOBAL en el
mercado por lo que se necesita mejorar o potenciar las otras formas de hacer

publicidad para lograr un mayor reconocimiento de la marca en el mercado.
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« Expectativas de reposicionamiento de la marca.

Grafico 18
Reposicionamiento De Marca

EXPECTATIVAS DE REPOSICIONAMIENTO DE MARCA

NEGATIVA

14% @

POSITIVA
86%

Elaborado por autores.

Las expectativas de reposicionamiento son altas esto se debe en gran

parte a los siguientes motivos:

< CAPTACION DE NUEVOS CLIENTES

< MEJORAMIENTO DE IMAGEN

% RENOVAR LA PUBLICIDAD

“ RELANZAMIENTO DE NUEVOS PRODUCTOS
< COMPETIR CON LA BANCA

+ GIRO INSTITUCIONAL MODERNO

Tratar de combinar todos estos factores sera primordial para lograr el
mejor posicionamiento de la empresa en el mercado y en la mente del

consumidor.
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% Segmentacion de marcas

Grafico 19
Segmentacion

ALTO
RECONOCIMIENTO

BANCO BANCO
PICHINC DEL
HA PACIFI

ALTO PRQ BAJO
POSICIONAMIENTO POSICIONAMIENTO
DE PRODUCTOS Y DE PRODUCTOS Y
SERVICIO AL SERVICIO AL
CLIENTE CLIENTE

AtleTDNA

BAJO
RECONOCIMIENTO

Elaborado por autores.

El principal objetivo de GLOBAL SOCIEDAD FINANCIERA es el de
llegar a tener un alto reconocimiento, para lograrlo se necesitara aplicar
estrategias que le permitan llegar al lugar deseado combinado con la

reingenieria de negocio propuesta.

3.5.1 Diagnéstico A Los Concesionarios.

Conocer el pensamiento de las empresas relacionadas es fundamental
para poder aplicar medidas correctivas necesarias y establecer politicas que

permitan fortalecer la imagen de la empresa. Para esto nos hemos planteado



70

una serie de objetivos que nos van a permitir tener un norte, entonces para la

realizacion de este diagnostico tenemos los siguientes objetivos.

+ Fijar la necesidad del apoyo financiero y entes de mayor apoyo
+ Valores Agregados mas importantes

% Reconocimiento y preferencia de marca

% Ventajas y Desventajas de marca especifica

% Sugerencias y Recomendaciones para mejorar el servicio

La metodologia a utilizar para lograr los objetivos antes mencionado
seran la realizacibn de encuestas a los asesores comerciales de los
concesionarios, que tienen mayor tiempo de relaciones comerciales con
GLOBAL SOCIEDAD FINANCIERA, las preguntas realizadas se podran

observar en el anexo 5.

Los concesionarios evaluados fueron: Migliamotors, Autorusia,
Escyhyundai, Toyocosta, Angloautomotriz, Hyunmotors, Automotriz Noboa y

Mitsumotors.

% Con que institucién financiera tiene mayores relaciones comerciales
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Grafico 20
Relaciones Financieras

RELACIONES FINANCIERAS

AUSTRO 20%
LITORAL | 20%
C.F.C. | 130%
GLOBAL | 20%
BOLIVARIANO i 1 30%
VAZCORP | 20%
PRODUBANCO | 20%
AMAZONAS | 100%
Y ACUIL | ——— (00

Elaborado por autores.

Como se puede observar Banco Amazonas y Banco Guayaquil, tienen
la preferencia de todos los concesionarios en especial por la rapidez de

respuesta a las solicitudes de crédito.

+«»+ Servicio brindado por GLOBAL.

Grafico 21
Calidad De Servicio

SERVICIO BRINDADO POR GLOBAL

Elaborado por autores.
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Aqui se encuentra el principal motivo porque el que no hay
mucha preferencia hacia la marca de Global, los motivos por el que se
califica como un mal servicio son entre otros principalmente: Demora en el

proceso, falta de comunicacién, mala atencion y muchos requisitos.

CUADRO 14
VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE GLOBAL
VENTAJAS DE GLOBAL DESVENTAJAS DE GLOBAL

PARAMETROS DE APROBACION OFICIALES DE CREDITO
COMISION AL VENDEDOR SERVICIO POSTVENTA
MATRICULACION DEMORA EN EL PROCESO
CUOTA DE ENTRADA NO RESPETAN LA CUOTA DE ENTRADA
FLEXIBILIDAD PERSONAL DE CREDITO
2 MESES DE GRACIA FALTA DE SEGUIMIENTO

Elaborado por autores.
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3.5.2 Conclusiones

El analisis de mercado desarrollado nos sirve para obtener informacién
de cdmo estd posicionada la institucion en el sector financiero. Como se
puede apreciar la institucion se ve afectada especialmente en dos puntos
fundamentales como son: la calidad en el servicio al cliente y demora en el

proceso de crédito.

Esto nos permite conocer cuales son los puntos a los que debemos
darles prioridad para lograr el objetivo de tener una mejor posicién en el
mercado, la reingenieria propuesta nos ayudara a establecer un 6ptimo
proceso de crédito con lo que se podra disminuir los tiempos de respuesta y
por ende permitira al personal disponer de tiempo para una mejor atencion a

los clientes.

En el siguiente capitulo se desarrollara la reingenieria explicando las

distintas técnicas a usarse.
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CAPITULO 4: REINGENIERIA TECNICO ADMINISTRATIVO

4.1 ANALISIS INSTITUCIONAL Y ORGANIZACIONAL.

Este analisis se desarrolla con el proposito de que exista una
coordinacion departamental para que de esta manera funcione sobre una

base relativamente continua para alcanzar los objetivos.

4.2 OBJETIVOS GENERALES DE LA REINGENIERIA.

Estos objetivos son aquellos que dan cuenta de los cambios e
impactos que persiguen lograr con le ejecucion de la reingenieria

administrativa.
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Objetivos que son definidos con claridad mesurable y con un limite de
tiempo concreto se convierte en parametro de los resultados y permite

evaluar los avances logrados.

Los objetivos generales para Global Sociedad Financiera que
pretendemos lograr con esta reingenieria en el area administrativa, estan
dirigidos a mejorar aquellas funciones administrativas que afecten Ila

organizacion.

Estos objetivos son:

1. Optimizar el proceso de crédito.
2. Ofrecer la excelencia en el servicio del cliente.

3. Refrescar la imagen de Global Sociedad Financiera.

4.2.1 Objetivos Especificos.

Los objetivos a plantear tienen las siguientes caracteristicas:
mesurables, cuantificables, fijado en un determinado tiempo de periodo,
compresibles, factibles, relacionados con la misién y obligatorios para

alcanzar la vision.

Para poder medir estos resultados desglosaremos los objetivos

generales de manera que se vayan cumpliendo con el tiempo cada uno de
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los objetivos especificos que plantearemos para alcanzar el objetivo general,

estos se dan a continuacion:

1.

Optimizar el proceso de crédito.

1.1. Disminuir el proceso de crédito de 9 a 5 dias.

1.2.La solicitud de crédito sea analizada por un solo oficial.

1.3.Cambiar el formato de la solicitud de crédito para hacerla mas

funcional.

. Ofrecer la excelencia en el servicio del cliente.

2.1.Determinar un tiempo maximo de 5 minutos para atender a un cliente
en espera.

2.2.Determinar un maximo de 4 timbradas para contestar el teléfono.

Refrescar la imagen de Global Sociedad Financiera.

3.1. Modificar el logotipo de la empresa.

3.2. Proponer una nueva vision y mision de la Financiera.

4.3 CAMBIOS DE IMAGEN PROPUESTOS

4.3.1 Mision De La Empresa.

La misidon de una organizacién es de vital importancia, pues permite

establecer y comunicar de manera clara y concreta lo que pretende ser en lo

cotidiano la organizacion, su razon y propositos claves. La misién expresa el
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quehacer de todos los dias para alcanzar la vision de futuro que se ha

propuesto la organizacion.

4.3.1.1 Mision Actual De Global Sociedad Financiera:

“Satisfaccion de las necesidades financieras de las personas,
ofreciendo en forma personalizada los productos y servicios, con agilidad y

eficiencia.”

4.3.1.2 Misioén Propuesta:

“Somos un equipo profesional y eficiente comprometido con nuestros
Clientes, para brindarles productos y servicios de calidad, que satisfagan sus

necesidades financieras.”

4.3.2 Vision De La Empresa.

La visién de futuro de una organizacion define en términos generales
hacia donde queremos dirigir la empresa. Es un futuro creible, atractivo y
posible para la organizaciéon, y toma la forma de una declaracion de
intenciones cuidadosamente formuladas, para lo cual es importante poder

romper paradigmas y no ser conformistas.
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4.3.2.1 Vision Actual De Global Sociedad Financiera:

“‘Somos una institucién eficiente y rentable, que cada afio obtiene
beneficios, de manera segura y creciente, sin descuidar la calidad de

nuestros servicios y la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes.”

4.3.2.2 Vision Propuesta

“Somos una institucidon con solidez financiera, obtenida en base al
desarrollo integral de su equipo humano, comprometido con la calidad del

servicio para cubrir las necesidades de nuestros clientes.”

4.3.3 Logo

Con el objetivo de refrescar la imagen de Global Sociedad Financiera
hemos propuesto un nuevo logo con el fin de refrescar el perfil de la
institucion en la mente de los consumidores. El logo actual fue realizado
cuando la institucion fue creada por lo que ya esta gastada en el mercado, en
el nuevo logo propuesto se mantiene el ICONO con predominio de la razén
social y el concepto financiero, se elimina los elementos obvios pero la

cromatica mantiene la misma connotacién para marcar la diferencia
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Logo actual: Logo propuesto:

FINANCIERA

GLOBAL Global Sociedad Financiera S.A.

4.3.4 Solicitud.

Siguiendo la linea de mejorar el servicio la solicitud actual presenta
problemas en especial de forma ya que no es un formato practico que
permita obtener con claridad la informacién minima deseada de los clientes,
presenta especialmente problemas de espacio para completar los datos y
hay informacion que se requiere y en realidad no se solicita, como son los
datos del garante o depositario; por lo que amerita un cambio para fortalecer

la calidad de la informacion.

Debido a esto hemos propuesto un nuevo disefio de solicitud en el
cual permitira tener mas flexibilidad para obtener la informacion deseada,
recordando que una solicitud es la primera imagen que tiene el cliente con la

institucion.
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En el anexo 6 se observa la solicitud actual y las solicitudes

propuestas con el fin de refrescar la imagen de la institucion.

4.3.5 Organigrama Propuesto.

En el anexo 7 se visualizara el organigrama propuesto una vez
aplicada la reingenieria, el cambio fundamental se realizdé en la funcién de

cobranzas que pasara a estar dirigida por el Departamento Legal.

4.4. MEDICION DE PROCESOS CRITICOS

4.4.1. Introduccion

Un proceso es una serie de tareas y actividades desarrolladas en una
secuencia légica y predeterminada que se vinculan entre si para transformar

insumos en productos (bienes y / o servicios) valiosos para el cliente.
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Gréfico 22
Modelo De Proceso

Proveador Insumos — _
" —1® | Servicio Cliente

N

Elaborado por autores.

Ya hemos sefalado que un proceso puede considerarse también
como una cadena de valor, dado que cada uno de sus pasos debe afadir

valor a los servicios producidos.

Asi como la mirada vertical de las organizaciones prioriza las

funciones, la horizontal esta centrada en las actividades que agregan valor.

Este cambio de mirada organizacional implica que, en gran medida, la
esencia de la mejora radica en investigar los procesos, eliminando las
actividades que generan costos extras sin compensacion alguna (no agregan
valor) y optimizando las que consiguen incorporar en cada paso los
componentes necesarios para la generacion de un producto que satisfaga las

necesidades de los clientes.
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4.4.2 Seleccion De Los Procesos

La administracion de unos procesos involucra una metodologia para
definir analizar y mejorar continuamente dichos proceso, el punto inicial para
la implementacion de una mejora continua con la finalidad de alcanzar la

excelencia.

La necesidad y evaluar los procesos para mejorarlos surge en general
como consecuencia de las siguientes situaciones se presentan en la

actividad de la empresa.

¢ No estan satisfechas las necesidades de los clientes/ciudadanos,
induciendo a muchos reclamos.

e El proceso no cumple la programacion interna

e Aunque este funciona bien, muestra mejores oportunidades de
mejoria para disminuir los costos o el tiempo del ciclo, 0 mejorar la

calidad de los productos (bienes o servicios).

Como mencionamos anteriormente la actividad principal de Global y la
que actualmente presenta inconvenientes es el proceso de crédito que tienen
sus repercusiones en areas relacionadas lo que ocasiona un deficiente

desempefio de la sociedad de manera general.

Aportar con soluciones, corregir a tiempo, agregar valor, deben ser las
actividades que motiven a superar estas situaciones que inciden en la

eficiencia y eficacia de los procesos y la organizacion.
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4.5 HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO Y EVALUACION DE PROCESOS

Para realizar en forma adecuada el diagnostico y la evaluacion de los
procesos de Global se hace indispensable valerse de ciertas herramientas y
técnicas especificas que han sido elaboradas para cumplir este objetivo. Esto
nos permitira obtener datos e informacion confiable de facil interpretacion y
comprensioén, identificando los problemas existentes de los procesos,
ademas de las causas que los generan lo que va a permitir tener una vision
mas clara del impacto real y concreto de cualquier modificacion que se

proponga realizar.

Las herramientas y técnicas que vamos a utilizar en este analisis

seran las siguientes:

Diagrama de Afinidad

e Diagrama de Causa y Efecto
e Diagrama de Interrelacion

e Arbol de Planificacion

e Matriz de Prioridades

e Matriz de Responsabilidades

e Benchmarketing
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4.5.1 Diagrama De Afinidad

Este diagrama es una representacion visual y grafica de una realidad.
Lo que se busca al utilizar esta herramienta es organizar mejor la informacion

y encontrar afinidades en las ideas expuestas.

Su forma de aplicacion es muy simple:

Agrupacion de las ideas, hechos, comentarios, o problemas que

tengan alguna afinidad definida.

La manera de detectar esta supuesta afinidad radica en determinar si
estas ideas datos o problemas se originan o producen en un mismo sector o
area de organizacion; si el producto final tiene algun contacto con estos
problemas, ideas, etc. Y en donde ocurre; si varios puntos son afectados al
mismo tiempo por un hecho individual o si los problemas, aunque diferentes,
tienen algunas similitudes en cuanto al impacto que originan dentro de cada

punto o paso del proceso analizado.

Esta informacion luego es contenida en conjunto con denominaciones

especificas y bien definidas.

Las ideas, propuestas, problemas o hechos que no tiene afinidad con
el resto de los conjuntos formados se agrupan en uno llamado “conjunto
mixto”, el cual sera encarado para su analisis luego de haber hecho lo mismo

con los otros grupos.
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El resultado final de todo este trabajo es un listado de puntos comunes

que nos permitiran conocer y diagnosticar mejor los procesos.

Del analisis efectuado por la alta gerencia sobre los objetivos vy
actividades que debe realizar la Sociedad Financiera para satisfacer los
requerimientos de los Concesionarios y Clientes para la colocacién de
créditos vehicular, igualmente en lo que respecta a las captaciones de
clientes nuevos y Redescuento de la Cartera por parte de la CFN, se
desprenden las siguientes interrogantes que han sido agrupadas en el

Diagrama de Afinidad que se presenta en el anexo 8.

4.5.2 Diagrama De Causa-Efecto.

La originalidad y particularidad de este diagrama es que circunscribe
las causas probables de los problemas en categorias bien definidas y
diferenciadas, aplicables a todo tipo de proceso que se desarrolla en una
organizacion. Estas categorias son, en general, conocidas como las “5
emes”: Mano de obra (personal), maquinas (costos), método (publicidad y
marketing), materia prima (gestién) y medio ambiente (fortalecimiento y

liderazgo).

Este diagrama permite por medio de la representacion grafica

visualizar en forma clara las posibles causas y su interdependencia y orienta
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al equipo en la identificacion de aquellas que pueden estar originando el

problema o deficiencia en el proceso.

Partiendo del Diagrama de Afinidad se ha procedido a elaborar el
Diagrama Causa - Efecto, que ha permitido identificar y relatar las
caracteristicas mas importantes que influyen para la consecucion del objetivo
de mejoramiento de los servicios financieros que presta la Sociedad

Financiera.

Cuadro 15

DIAGRAMA CAUSA EFECTO

-Baja - Falta innovaci - Mal distribucion
inversion para fidelizar funciones.

publicidad. clientes. -No hay metodologias
-No hay plan -Reducido nicho de de evaluacion de

de marketing mercado desempefio.

-Escasez de personal

A 4

- -

- Excesivos gastos
de suministros.
-Costos por mal
disefio de proceso

Elaborado por autores.
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4.5.3 Diagrama De Interrelacion.

EL diagrama de interrelaciones es usado para entender problemas
que tienen un vinculo causa-efecto. El objetivo de esta herramienta es
encontrar la raiz de uno o mas problemas. Como sucede en el caso del
diagrama de afinidades, es también un elemento descriptivo para determinar
y conocer las deficiencias en el funcionamiento del proceso, pero tiene una
variante: aqui también se conocen donde, como y porqué se originan los

problemas.

En este caso, el diagrama debe respetar las siguientes indicaciones:

e La construccion del grafico debe contener solo flechas
unidireccionales, para facilitar el entendimiento y obligar a realizar un
profundo analisis en cada paso, sea causa o efecto.

e Es recomendable incluir toda la graficacién en una sola pagina, para

tener una fotografia integrada de todas las interrelaciones analizadas.

Del analisis del diagrama de interrelaciones que se presenta a
continuacién, se puede desprender que todas las causas identificadas,
influyen en el mejoramiento del servicio financiero, especialmente el

Fortalecimiento y Liderazgo y lo que tiene que ver con los costos.
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Cuadro 16

DIAGRAMA DE INTERRELACION

Elaborado por autores.

Como se puede observar el diagrama de interrelaciones muestra los
aspectos que tienen impacto sobre el problema en cuestion. El aspecto con
mas flechas que sale (causa clave) mejorado, provoca un gran efecto sobre
el proceso. Por otro lado, el aspecto que recibe un mayor numero de flechas
(efecto clave), necesita ser rapidamente “atacado” porque puede ser un
cuello de botella. Es posible que ese efecto clave pueda convertirse en una

causa que genera otros efectos negativos.
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Esta herramienta de la reingenieria permite elaborar los planes

operativos para cada proceso que interviene en la Sociedad Financiera en

conjunto.

Cuadro 17

ARBOL DE PLANIFICACION

MEJORAMIENTO
DE

r

COMPETITIVIDAD

i

>
>
>

YV VY Y V VY

Y VYV

Fidelizacion
Nicho de Mercado
Diversidad de Producto

Contactos
Marketing
Alianzas

Contratacién de Personal
Capacitacion

Asesoria

Incentivos

Contrataciones
Inversion Tecnologica
Creacion de Planes

Procesos Internos
Mantener margen de
Rentabilidad.

Elaborado por autores.

4.5.5 Matriz De Prioridades.

Con el fin de identificar la prioridad de las actividades y tareas

involucradas en el proceso de la reingenieria, se ha calificado en un rango de
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1 a 10 puntos, cada uno de los factores y variables identificados en los pasos
anteriores, en funcién de las necesidades definidas, como son: Las
estrategias de Marketing con informacién del mercado, asi como la inversion
tecnologica que ayudara a disminuir los procesos internos y por ende a tener
un tiempo de repuesta mas corta en la aprobacién de los créditos, siendo

estas tareas las mas preponderantes para el proceso de mejoramiento.

Cuadro 18

MATRIZ DE PRIORIDADES

Factores y Variables Necesidades | Satisfaccion Rentabilidad Total
del Mercado de Clientes

Contactos 10 24
Marketing 10 9 10 29
Alianzas 6 6 9 21

Contratacion
Capacitacion
Asesoria Legal
Incentivos sin costo

Procesos Internos 9 9 9 27
Mantener Rentabilidad 8 19

-
N
o

Elaborado por autores.
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4.5.6 Matriz De Responsabilidades.

Con el objetivo de determinar los responsables de las tareas a
cumplirse se ha elaborado la matriz de responsabilidades que ayudara a
visualizar las tareas a realizarse y los funcionarios comprometidos con cada
tarea. Se ha establecido un puntaje de 9, 4 y 1 puntos de acuerdo a la

responsabilidad de cada funcionario.

Cuadro 19

MATRIZ DE RESPONSABILIDAD

Contactos con duefios de
Concesionarios y Constructores.

Estrategias y Plan de Marketing

Alianzas con Cia. de Seguros y
Dispositivos.

Fidelizacion de clientes de crédito
e inversiones.

Defender nuestro nicho de
Mercado.

Diversificacion de Productos.

Contratacion Personal.

Capacitacion para nuevos
productos.

Asesoria legal para nuevos
productos.

Politicas de Personal con
incentivos y sin costos.

Contratar Administradora de
Fondos.

Inversiones Tecnoldgicas para
reducir procesos.

Seguimiento de Plan tecnoldgico y
Contingencia.

Mejoramiento de procesos
Internos.

Mantener margen de Rentabilidad. ' ;

Elaborado por autores.
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4.5.7 Benchmarketing.

La informacion sobre el modo en que se realizan las actividades en
otras areas o sectores de la propia organizacién o en otras organizaciones
consideradas similares o ejemplares, suele ser de gran utilidad para
comparar (diagnosticar y evaluar) y adoptar aquellos elementos (tecnologia,

organizacion del trabajo, etc.) que permitan mejorar el proceso seleccionado.

En tal sentido, es importante que, de ser posible o conveniente, antes
de realizar el redisefio o reingenieria de procesos se realice una comparacion
de esta indole. El Benchmarketing constituye una excelente fuente de ideas y
un método estructurado para medir (diagnosticar y evaluar) procesos y
productos, con relacion a otros, buscando la excelencia de las mejores

practicas y teniendo como punto de partida al cliente.

Es importante tener en claro que existen tres tipos de Benchmarketing:

Interno, Competitivo y con Organizaciones lideres.

En el caso que mas se ajusta a la situacion presentada en Global
Sociedad Financiera es el Benchmarketing Competitivo ya que este se basa
en la comparacion de procesos de la organizacion con procesos similares de

otras organizaciones (de la misma o distinta actividad).

Las organizaciones que elegimos para realizar el benchmarketing son:
Banco Amazonas, Banco Guayaquil y Banco del Litoral; la eleccion se ha

hecho basandonos en los aspectos de que son lideres en el mercado y los
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procesos que realizan son parecidos a los de nuestra organizaciéon. Nos
enfocamos especialmente en el proceso de crédito debido a que éste es el
que genera valor agregado a la empresa y es el nucleo de la organizacion.
Este focalizado a los pasos que realizan para desembolsar un crédito y los

tiempos promedios que toman para hacerlo

Como se muestra en el anexo 9 los procesos de créditos de otras
entidades financieras comparadas con el proceso de crédito de Sociedad
Financiera Global estas incurren en menos tiempo de respuesta ya que estas
el proceso de crédito se reduce a cinco pasos mientras que Global extiende
su proceso a siete pasos lo cual crea una desventaja en el mercado en el
que se desenvuelve debido al que el cliente exige menos tiempo de
respuesta, motivo por el cual se necesita mejorar la eficiencia en Global ya

que en este tipo de actividad eso traduce en perdida de mercado.
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4.6 METODOLOGIA PARA EL DISENO DE LA REINGENIERIA

La metodologia para el disefio o reingenieria de procesos que
desarrollaremos en este capitulo se puede utilizar para dar propuesta a

distintas situaciones.

e Correccion de deficiencias en el proceso

e Reestructuracién en respuesta a un cambio externo (nuevas
demandas y/o necesidades de los clientes, reformas
administrativas, etc.)

e Busqueda de mejora continua (incorporacién de innovaciones,
nuevas tecnologias o herramientas de gestion)

e Estructuracion de un nuevo proceso

4.6.1 Objetivos De La Reingenieria.

4.6.1.1 ldentificacion Del Objetivo Primordial De Reingenieria.

La mejora de cualquier proceso se inicia, en general, cuando los
responsables de un organismo identifican un problema critico, una
oportunidad potencial o real de cambio o una nueva manera de prestar el
servicio que posee un gran impacto sobre la estrategia general de la

organizacion y, particularmente, sobre el cliente.
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Los objetivos de la reingenieria de un proceso deben incluir la
definicion de la meta global por obtenerse, tipos especificos de
mejoramientos deseados, plazos en los que deberian obtenerse y, en lo

posible, una cuantificacién de los costos y de las economias esperadas.

A continuaciéon presentamos los objetivos generales y especificos
propuestos para nuestra reingenieria los mismos que fueron presentados en

el capitulo 4.

1. Optimizar el proceso de crédito.
a. Disminuir el proceso de crédito de 9 a 5 dias.
b. La solicitud de crédito sea analizada por un solo oficial.
c. Cambiar el formato de la solicitud de crédito para hacerla mas
funcional.
2. Reducir gastos administrativos.
a. Reducir el gasto de luz en un 25%
b. Reducir los gastos en utiles de oficina, principalmente hojas.
c. Disminuir los gastos de papeleria en la solicitud de crédito
3. Ofrecer la excelencia en el servicio del cliente.
a. Determinar un tiempo maximo de 5 minutos para atender a un
cliente en espera.
b. Mejorar el contenido de la pagina Web, para que el cliente

pueda consultar el valor a cancelar.
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c. Adecuar el area de caja para tener 2 cajeros para agilitar el
proceso de pago.
d. Determinar un maximo de 4 timbradas para contestar el
teléfono.
4. Refrescar laimagen de Global Sociedad Financiera.
a. Mejorar la presentacion del personal.

b. Modificar el logotipo de la empresa.

4.6.2 Seleccion De Los Procesos Fundamentales

Una vez definido el punto anterior es necesario identificar los procesos
funcionales que indefectiblemente deben ser redefinidos para cumplir con el

objetivo primordial de reingenieria.

Para el efecto de seleccionar el proceso critico se ha realizado un
analisis de procesos que fue desarrollado en el capitulo 4 seccién 4.4
analisis en el cual se determino que el proceso que mayores problemas
genera en areas relacionadas es el proceso de crédito, por representar el

nucleo del negocio.
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4.6.2.1 Elaboracion Del Diagrama Del Proceso.

Es aqui donde verdaderamente comienza el proceso de reingenieria a
través del diagrama se describen secuencialmente los pasos que los
departamentos o areas dan para convertir los insumos en servicios en el
proceso que se ha seleccionado para su reingenieria. Es decir, se describe
graficamente el flujo de actividades tal cual se esta desarrollando en el
momento de encarar la tarea de mejora, para facilitar su comprension y

analisis.

A continuaciéon se presentara el diagrama de proceso de crédito, que
sera realizado de acuerdo a los departamentos que intervienen en el
proceso, seran puestos todos los pasos desde que ingresa una solicitud,

hasta que son emitidos los cheques de pago a los concesionarios.

Proceso que en resumen se muestra a continuacion:
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Gréafico 23

Diagrama de Proceso

)

r—» Solicitud

Proceso de
Captacion de

v

Proceso de
Aprobacion

Oficial de
Crédito
Legal

Oficial de
Cumplimient
Contabilidad Tesoreria Fin

Elaborado por autores.

En el anexo 10 se podra observar al detalle los pasos realizados en el
proceso de crédito con todos los departamentos que se incluyen en el

proceso.
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4.7 IDENTIFICACION DE LOS PROBLEMAS Y ANALISIS

4.7.1 Problemas Del Proceso Actual De Crédito Y Su Implicaciéon En Las

Areas Involucradas

En esta etapa tiene como meta detectar las deficiencias directamente
relacionadas con el cumplimiento del objetivo primordial de reingenieria,
ademas se debera identificar las causas de los problemas identificadas con
el resultado de las herramientas para el analisis de los procesos aplicadas

en capitulos anteriores. Los identificados se podran observar en el anexo 11

PROPUESTA DE REINGENIERIA

El final del proceso de analisis de los problemas debe traducirse en

una propuesta de cambios, modificaciones o ajustes

4.7.2 Delegacién De Funciones.

Con la aplicacion de la reingenieria ocurriran diferentes cambios en las

funciones. Entre los cambios que pretendemos estan:
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e Cambiar las unidades de trabajo de departamentos funcionales a
equipos de proceso, es decir, integrar las diferentes funciones en una
sola dirigida siempre a mejorar la atencion al cliente.

e Cambiar el papel del trabajador controlado a facultado, se confiara a
los empleados la responsabilidad de controlar procesos.

e Cambiar la estructura de jerarquica a plana, debido a que el control
esta en manos de las personas que ejecutan los procesos.

e Definir un Jefe de cobranzas, con el objetivo de que el Gerente de

crédito se encargue de esa area.

4.7.3 Recursos Humanos.

Para lograr los objetivos necesarios Global Sociedad Financiera tendra
que incorporar a su institucion profesionales para lograr los objetivos
planteados. A continuacion analizaremos las areas donde se requiera

personal y sus motivos.

e Departamento de seguros.

Por el crecimiento de la cartera de clientes, y por ser una de las areas
que necesite atencion al cliente se necesitara una asistente de seguros con

el fin de distribuir las funciones y permitir la agilidad en el servicio al cliente.
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e Departamento legal.

Debido a que la Jefa de Legal es la persona idonea para que se
encargue del area de cobranzas, ya que junto a la oficial de cobranzas se
encarga de realizar las gestiones de cobranzas y elaborar los informes
respectivos, necesitara un asistente que le ayude en la elaboracion de los

contratos de prenda comercial y diversas funciones relativas al area.

e Departamento de captaciones.

Uno de los objetivos de esta area es de aumentar el dinero que capta,
por lo que aparte de las estrategias necesarias, se necesita una persona
adicional para cumplir con el cronograma de las visitas y aumentar el nivel de

captaciones del mercado.

e Supervisor de Telemercadeo

Reportara directamente a Gerencia de Crédito, y sus funciones
principales seran: realizar visitas a concesionarios, investigacién de
competencia dentro de cada concesionario, realizar reportes estadisticos de
las solicitudes, organizar y controlar la ruta asignada para cada oficial de

mercadeo.
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4.7 .4 Distribucion De Funciones.

Con la aplicacion de la reingenieria, se cambiaran las funciones de

algunos puestos especificos que seran detallaos a continuacion:

e Contralor General

En el area administrativa se preocupara siempre de que los
empleados manejen bien los procesos de manera que se le de un buen
servicio al cliente, asi mismo que mantenga el enfoque de trabajo en grupo, y
dirigiendo todos sus esfuerzos al cliente. Cuando se realice la aplicacion de
la reingenieria sera el encargado de vigilar la aplicacion de ésta y motivar a

los empleados al cambio.

En el area financiera sera el encargado de manejar junto a la tesorera

el presupuesto mensual, con su respectivo flujo de caja.

e Gerente de Crédito.

Encargado de manejar las politicas de crédito mensuales, cupos de
crédito, coordinar con los concesionarios las alternativas para tener una

mejor comunicacioén inter.-organizacional.

Sera el encargado de analizar las solicitudes de crédito de personas
que sean independientes o tengan negocios propios o cuya solicitud de

préstamo sea mayor a $20,000.
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e Jefe de cobranzas.

Sera encargado a la jefa del Departamento Legal, cuya funcion
principal sera la de disminuir la cartera de morosidad mediante las diferentes
estrategias efectivas de cobranzas. Sera la responsable de emitir los reportes

diarios de cobranzas y cumplir con las metas establecidas por la gerencia.

4.7.5 Proceso de Crédito.

Entre los cambios principales que proponemos al proceso de crédito

se encuentran los siguientes:

e Oficial de telemercadeo sera el encargado de obtener el burd
de crédito de cada solicitud.

e Las solicitudes de créditos de relacién de dependencia laboral
seran analizadas por un oficial de crédito.

e Las solicitudes de cobertura de seguro y dispositivo seran
realizadas antes de la firma de los contratos.

e Automatizar la elaboracion de contratos que realiza el

departamento legal.
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e Ofrecer el servicio de liberacién de prenda del vehiculo una vez

que el cliente termine de cancelar la deuda.

En el anexo 12 se podra observar la elaboracién del nuevo proceso de
crédito con los cambios propuestos. Al final se detallaran los cambios

realizados y sus impactos.

4.7.51 Cambios Realizados En El Proceso De Crédito.

4.7.5.1.1 Departamento de Telemercadeo

El oficial de telemercadeo revisara el burd de crédito de cada solicitud
con el objetivo de que informes de crédito disponga de mas tiempo para

realizar la confirmacion de datos.

La supervisora de telemercadeo sera la encargada de controlar al
departamento, asignara rutas a los oficiales y como una especie de filtro

precalificara las solicitudes de crédito.
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4.7.5.1.2 Informes de crédito.

Para este departamento los principales cambios que ha tenido es la
reduccion de tareas como los burd y el envio via mail de las notificaciones o

status de las solicitudes a los distintas concesionarias.

4.7.5.1.3 Oficiales de Crédito.

Los cambios principales realizados son el de que un oficial analice sea
el responsable del analisis de una solicitud de crédito de las personas de
relacion de dependencia, con el objetivo de tener una herramienta para medir
el desempefo, ademas se ha propuesto el cambio de que las solicitud de
cobertura de seguro y dispositivo sean realizados antes de la firma de los
contratos con los clientes con el fin de reducir el tiempo para que el cliente

pueda recibir su vehiculo.

4.7.5.1.4 Departamento Legal

Especificamente se propone la automatizacion de la emision de los
contratos de prenda con el fin de evitar posibles errores humanos en la
digitacion de los contratos, ademas se plantea que se cree el servicio para

liberar la prenda del vehiculo, una vez que el cliente haya cancelado la
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deuda, actualmente los clientes son los que se hacen cargo de los tramites

correspondientes.

Con la implementacion de los cambios propuestos se reduce
drasticamente los tiempos de respuesta de las solicitudes como se puede

visualizar a continuacion.



Cuadro 20 Proceso De Crédito

Proceso Crediticio

dias

Inst. Primer | Segndo Paso | Tercer Paso Cuarto Quinto Paso Sexto Septimo
Paso Paso Paso Paso
DPTO. INFORMES COMITE DE INSPECCION | ORDEN DE PASO PASO ORDEN
DE DE CREDITO CREDITO Las FACTURACIO ELABORA DE SALIDA
MARK Se realiza aprobaciones N CION DE DEL
ETING Obtienen buré de pasando un dia tienen como Cumplida la (LD%SNTRAT VEHICULO
Recepta crédito enla tarde casi siempre, requisito en. inspecciéony os
Global las y al dia siguiente, aprueba la una proporcién entregado en su
solicitud investigan y Gerencia de 50% ( gran may oria los
es de confirman los Crédito ( actualmente) documentos para
cada datos enAtr‘egados dependientes) y de realizar la proceder a
asesor en la solicitud de los inspeccion de facturar , el of icial
comerci crédito. independientes domicilio y de crédito emite
al , minimo 2 negocio de los la ORDEN en
revisa y oficiales de clientes este momento los
registra crédito. (1'% aprobados, en asesores
en el dia) el mismo dia comerciales
control La orden de procede el entregan carta de
de aprobacién se inspector a venta, factura, 3
ingreso las entregan al indicar al juegos de
de dpto. de oficial de
solicitud informes de credito . impronta
es . crédito para respectivo si
que elabore el esta de
medio y acuerdo 6 no.
procedan al
envio por fax de
la aprobacion
respectiva (72
dia).
Numero de i
1 1 1 4 dias

Elaborado por autores.
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CAPITULO 5: REINGENIERIA FINANCIERA

EL objetivo de realizar la reingenieria financiera es de evaluar el impacto
que tendra monetariamente la reingenieria propuesta en el flujo de caja y en los
balances generales. Como se pudo observar en el capitulo 2, la institucion
cuenta con una situacion financiera estable, pero debido a la reingenieria, va a

tener cambios econdmicos que seran medidos en el presente capitulo.

A continuacion se desarrollaran la estructuracion de gastos, se
proyectara balances y flujos de caja, finalmente se hara un analisis de
sensibilidad mediante el software Crystall Ball con el objetivo de medir el

impacto que tendria en los flujos las principales variables que lo componen.
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5.1 ESTRUCTURACION DE GASTOS.

Con la aplicacion de la reingenieria se realizara aumento de personal
debido a que el volumen de operaciones aumentara y el requerimiento de
personal se hace necesario en puestos que fueron analizados previamente, de
acuerdo a la estructura de sueldos de la institucion, se presentara a
continuaciéon el personal y activos fijos requeridos junto a los gastos

ocasionados.

5.1.1 Personal
A continuacién se muestra el cuadro en el que se observa los nuevos

puestos creados por la reingenieria y los costos que se incurren mensuales por

los mismos.
Cuadro 21
Personal aincorporarse por reingenieria.
Puesto Sueldo Alimentacion Comisiones

Oficial de Seguros $210,00 $40,00 -

Asistente Legal $210,00 $40,00 -

Oficial de Telemercadeo $150,00 $40,00 $20,semanal + $10 por

solicitud aprobada

Trader Telemercadeo $250,00 $40,00 0.25% de base x plazo
Total $820,00 $160,00 -

Elaborado por autores.




5.1.2 ACTIVOS FIJOS
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Con el aumento de personal se necesita la compra de activos fijos los

cuales se detallaran a continuacion:

Cuadro 22
Activos a adquirirse por reingenieria.
Activo Precio Cantidad Subtotal
Computadoras $600 3 $1.800
Escritorios y sillas: $300 3 $900
Total $2.700

Elaborado por autores.

5.2. PROYECCIONES DE CARTERA DE CREDITOS Y CAPTACIONES.

Uno de los puntos importantes en las instituciones financieras son las

proyecciones de crecimiento en captaciones que tengan, para poder colocar en

cartera de créditos y con eso obtener los ingresos financieros. También esta

incluida la colocacion que se haria anual en créditos vehiculares y la

recuperacion de capital que se tendria anual por la concesidon de los mismos. A

continuacion se visualizaran las colocaciones y captaciones proyectadas para

la institucion.



Cuadro 23

Colocaciones Proyectadas
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Cartera Total Tasa Colocacién |Recuperaciéon
Afio |Presupuestado |Prom. |Intereses | 1°otal Total
2007 |$ 12.298.482 13,18% |$ 1.643.694 |$ 6.750.000 |$ 5.698.176
2008 |$ 15.600.809 12,57% |$ 1.988.286 |$10.200.000 |$ 7.488.200
2009 |$ 18.598.486 12,42% |$ 2.343.049 |$12.000.000 |$ 8.741.000
2010 | $ 22.309.346 12,35% |$2.795.096 |$14.700.000 |$ 10.617.640
2011 |$ 26.020.206 11,97% |$ 3.114.619 |$17.325.000 |$ 12.139.052
Elaborado por autores.

Cuadro 24
Captaciones Proyectadas
Depésito Plazo

Ano Presupuestado Tasa Prom. Intereses

2007 |$ 11.771.405 6,20% $ 739.964

2008 | $ 15.080.556 6,34% $ 969.330

2009 |$ 18.141.372 6,46% $1.188.118

2010|$ 21.851.767 6,58% $ 1.457.764

2011|$ 25.036.751 6,71% $ 1.679.966

Elaborado por autores.

5.4 FLUJO DE CAJA PROYECTADO

Para la elaboracion del flujo de caja se ha ajustado los cambios

realizados por los entes reguladores como lo es la eliminacion de comisiones y

servicios financieros. Cabe mencionar que el impacto que tuvo en la financiera

estas medidas fue la reduccion de la utilidad proyectada de $122.000

aproximadamente. Estas nuevas medidas ocasionan obligatoriamente mejorar

la calidad de servicio, debido a que el principal punto de diferenciacion de las

instituciones financieras sera el servicio al cliente.
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En el fluo de caja se incluye los valores realizados por la
implementacion de la reingenieria como lo los equipos de oficina y sueldos del
nuevo personal.

Para realizar las proyecciones se seguira los siguientes porcentajes de
crecimiento, los cuales estan alineados a la planeacién estratégica de la

Financiera.

Tasa de crecimiento de captaciones: 3%

Tasa de crecimiento de cartera: 3%

Debido a la alta competencia que existe en el sector financiero, el detalle
de las cuentas en los flujos de caja es de caracter confidencial por lo que no
pueden ser detallados en este proyecto. Los valores proyectados incluyen la
inversion inicial de la reingenieria y los gastos administrativos generados por la

misma.

5.5 PROYECCION DE BALANCES GENERALES.

Se realizé dos balances generales, el primero no esta puesto los efectos
de la reingenieria, mientras que el segundo se Vvisualiza los cambios que
ocurren con la aplicacion de la reingenieria. Los datos se muestran a

continuacion. Se realizdé con un horizonte de planeacion de 5 anos.



Cuadro 25
Balance General Proyectado Sin Reingenieria
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BALANCE GENERAL SIN REINGENIERIA
GLOBAL SOCIEDAD
FINANCIERA
DIC. 2007 | DIC. 2008 | DIC. 2009 | DIC. 2010 | DIC. 2011
ACTIVO
11 | Fondos Disponibles 527.919 662.775 789.839 946.663 | 1.137.332
Dep. Banco Central 504.400 633.967 760.760 920.520| 1.113.829
Bancos y Efectos C. 23.519 28.808 29.078 26.142 23.503
12 | Interbancarios 0 0 0 0 0
13 | Inversiones 1.430.750 | 2.124.300| 2.449.250| 2.832.400| 3.275.488
14 | Cartera 12.907.619]16.378.359 | 19.539.589 | 23.499.478 | 26.815.463
Por vencer 12.584.929 | 15.968.900 | 19.051.099 | 22.911.991 | 26.145.076
Vencida 322.690 409.459 488.490 587.487 670.387
16 | Cuenta por Cobrar 143.013 105.437 110.611 116.039 121.733
17 | Dacién en Pago 5.068 5.616 5.753 5.892 6.034
18 | Activo Fijo 328.983 424.746 454775 469.381 484.456
19| Otros Activos 82.483 107.732 113.019 118.564 124.382
TOTAL ACTIVO 15.425.836 | 19.808.966 | 23.462.834 | 27.988.416 | 31.964.889
PASIVO Y PATRIMONIO
21 | Obligaciones con Pub. 12.610.000 | 15.849.175]19.019.010 | 23.013.002 | 27.845.733
22 | Op. Interbancarias 0 0 0 0 0
23 | Ob. Inmediatas 0 0 0 0 0
25 | Cuentas por Pagar 463.275 859.973 814.815 726.559 647.863
26 | Cuentas por Pagar 14.088 0 0 0 0
28 | Ob.conv.en acciones 0 0 0 0 0
29 | Otros Pasivos 87.358 52.570 68.481 94.050 129.167
TOTAL PASIVO 13.174.721 1 16.761.719 | 19.902.306 | 23.833.612 | 28.622.763
3 | Patrimonio
Capital pagado 1.850.659 | 2.463.945| 2.874.394| 2.807.311| 3.947.203
Reservas 93.716 162.027 204.154 252.352 307.571
Utilidades acum. 0 0 0 0 0
Utilidad del Ejec. 306.740 421.275 481.980 556.072 639.483
TOTAL PATRIMONIO 2.251.115| 3.047.247| 3.560.528 | 4.154.804 | 4.894.257
TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO 15.425.836 | 19.808.966 | 23.462.834 | 27.988.416 | 31.964.889

Elaborado por autores.




CUADRO 26
BALANCE GENERAL PROYECTADO CON REINGENIERIA
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BALANCE GENERAL CON REINGENIERIA
GLOBAL SOCIEDAD
FINANCIERA
DIC. 2007 | DIC. 2008 | DIC. 2009 | DIC. 2010 | DIC. 2011
ACTIVO
11 | Fondos Disponibles 544.247 683.274 814.267 975.941| 1.172.508
Dep. Banco Central 520.000 653.574 784.289 948.990| 1.148.278
Bancos y Efectos C. 24.247 29.699 29.977 26.951 24.230
12 | Interbancarios 0 0 0 0 0
13 | Inversiones 1.475.000| 2.190.000| 2.525.000| 2.920.000| 3.376.792
14 | Cartera 13.306.824 | 16.884.906 | 20.143.906 | 24.226.266 | 27.644.807
Por vencer 12.974.153 | 16.462.783 | 19.640.308 | 23.620.609 | 26.953.687
Vencida 332.671 422.123 503.598 605.657 691.120
16 | Cuenta por Cobrar 147.436 108.698 114.032 119.628 125.498
17 | Dacién en Pago 5.224 5.790 5.930 6.074 6.221
18 | Activo Fijo 339.158 437.882 468.840 483.898 499.439
19 | Otros Activos 85.034 111.064 116.514 122.231 128.229
TOTAL ACTIVO 15.902.924 | 20.421.614 | 24.188.489 | 28.854.037 | 32.953.494
PASIVO Y PATRIMONIO
21 | Obligaciones con Pub. 13.000.000 | 16.339.356 | 19.607.227 | 23.724.745 | 28.706.941
22 | Op. Interbancarias 0 0 0 0 0
23 | Ob. Inmediatas 0 0 0 0 0
25 | Cuentas por Pagar 477.603 886.570 840.015 749.030 667.900
26 | Cuentas por Pagar 14.524 0 0 0 0
28 | Ob.conv.en acciones 0 0 0 0 0
29 | Otros Pasivos 90.060 54.196 70.599 96.959 133.162
TOTAL PASIVO 13.582.186 | 17.280.122 | 20.517.841 | 24.570.734 | 29.508.003
3 | Patrimonio
Capital pagado 1.908.180 2.540.51| 2.963.741| 3.450.392| 4.127.673
Reservas 96.615 167.038 210.468 260.157 317.084
Utilidades acum. 0 0 0 0
Utilidad del Ejec. 315.943 433.913 496.439 572.754 658.668
TOTAL PATRIMONIO 2.320.738| 3.141.492| 3.670.648| 4.283.303| 5.103.425
TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO 15.902.924 | 20.421.614 | 24.188.489 | 28.854.037 | 32.953.494

Elaborado por autores.
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5.6 CALCULO DE BETA DESAPALANCADO.

El Beta que se obtiene a partir de la data del mercado es un beta
apalancado. Los retornos de las acciones de las empresas estan
condicionados por las utilidades netas que estas compafias reportan. A su vez,
las utilidades netas estan condicionadas por el nivel de apalancamiento
financiero de las empresas. El apalancamiento financiero, al igual que el
apalancamiento operativo, tiene el efecto de incrementar la variabilidad de las
utilidades netas, y en consecuencia, incrementa la variabilidad del retorno de

las acciones.

Si todas las empresas de un sector tuvieran el mismo nivel de
apalancamiento financiero y la empresa cuyo beta queremos hallar también lo
tuviera, no seria necesario desapalancar el Beta. Bastaria con tomar

directamente el Beta obtenido a través de los datos del mercado.

La formula para desapalancar el Beta es la siguiente:

1

B =
# D
ﬂE|:1+(1_t)le

Donde;

S «=Beta desapalancado.
S e=Beta apalancado.

t = tasa de impuestos.

D/C= Relacion Deuda Capital.
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El valor de las variables es el siguiente:
Be=1.12
t=25%

D/C=5.96

Reemplazando los valores en la férmula, tenemos que el beta
desapalancado nos da un valor de 0.1632, el cual nos servira para calcular el

CAPM.

5.6.1 Valor Actual Neto
Este criterio plantea que el proyecto debe aceptarse si su valor actual
neto (VAN) es igual o superior a cero, donde el VAN es la diferencia entre

todos sus ingresos y egresos expuestos en moneda actual.

Este método se basa en el concepto de valor equivalente de todos los
flujos de efectivo relativos a alguna base o punto de inicio en el tiempo llamado
presente. Es decir todos los flujos entrantes y salientes se anticipan al punto
presente en el tiempo a una tasa de interés. Un valor presente positivo para un
proyecto es un monto de utilidad en dodlares sobre el minimo del monto

requerido.
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Con éste método calcularemos el valor presente de todos los flujos de
efectivo futuros esperados del proyecto usando una tasa de rendimiento
minimo deseada.

La tasa de rentabilidad sera obtenida a través del modelo de valuacion
de activos de capital (CAPM).

La formula a emplear es:

CAPM= Rf + 3 (Rm-Rf)
Donde:
Rf: Rendimiento Libre de Riesgo

Para esto se tom¢ la tasa que pagan los Bonos a EEUU a 10 afos, 4.73%

B:Beta. Este valor me indica la sensibilidad del proyecto respecto a los
movimientos del mercado. El valor de Beta para nuestro proyecto es de 0.1632,
valor que fue calculado luego de desapalancar el beta de empresas que
realizan actividades similares a la nuestra, tales como American Express. Este
valor indica que la accion tiende a variar mas que el mercado pero en la misma
direccion.

Rm: Rendimiento del mercado. Se tomdé en cuenta como se ha
desenvuelto el mercado en base a nuestro indice bursatil Down Jones, el valor

es de 11.12%.
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Adicionalmente a esta formula se sumara el riesgo pais que para nuestro
caso es del 5.55%. Los datos son un promedio de los datos mensuales
correspondientes de enero del 2006 a diciembre del 2007.

Reemplazando:
CAPM= 4.73%+0.1632(11.12%-4.73%)+5.55%

CAPM= 11.32%

5.6.2 Valor Actual Neto Del Proyecto De Reingenieria.

Inversién Inicial: en este proyecto la inversion inicial es la cantidad a
invertirse para poder aplicar la reingenieria. Como se trata de una reingenieria,
la empresa en funcionamiento ya cuenta con activos que nos serviran para

continuar con el funcionamiento de la misma.

Cuadro 27
Inversion Inicial
Inversion Valor
Computadoras $1800
Equipos de oficina $ 900
Disefiador Grafico $1000
Tarjetas de presentacion $ 140
Invest. De Mercado $3500
Asesoramiento $2000
Contratacion nuevo personal $ 900
Total $10.240

Elaborado por autores.
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Para analizar la factibilidad de este proyecto se ha analizado dos flujos
de caja, uno perteneciente al flujo de caja sin reingenieria y otro perteneciente
al flujo de caja con reingenieria. De estos dos flujos se obtendra en flujo de caja

residual el cual es la diferencia entre los flujos mencionados anteriormente.

El flujo de caja residual es el flujo neto del proyecto, nos servira para
realizar los analisis de sensibilidad de la reingenieria, se lo hace a éste flujo
con el objetivo de no sobrevaluar el proyecto y asi obtener datos reales de lo

que la reingenieria va a generar.

En el Anexo 13 se podra observar el flujo de caja libre de la institucion
detallados por afio. Estos flujos son los fondos generados por las operaciones
sin tener en cuenta la deuda financiera después de impuestos. Es el dinero que
quedaria disponible en la empresa después de haber cubierto las necesidades
de reinversién en activos fijos y en necesidades operativas de fondos. Para
calcular el flujo de fondo libre, se hizo una prevision del dinero que recibiremos
y que deberemos pagar en cada uno de los periodos, es decir, que se trata
basicamente del enfoque utilizado para realizar un presupuesto de tesoreria. A

continuacion se detallan el flujo de caja neto en cada uno de los periodos.
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Cuadro 28
FLUJO DE CAJA SIN REINGENIERIA.
FLUJOS ANUALES
ANOS
FC 2007 FC 2008 FC 2009 FC 2010 FC 2011

FLUJO NETO $306.740,87 | $421.274,75| $481.979,96 | $556.072.48 | $639.483,36
Elaborado por autores.

Cuadro 29

FLUJO DE CAJA CON REINGENIERIA
FLUJOS ANUALES
ANOS
FC 2007 FC 2008 FC 2009 FC 2010 FC 2011

FLUJO NETO $315.942,87 | $433.911,99 | $496.439,36 | $572.754,66 | $658.667,86
Elaborado por autores.

Cuadro 30

FLUJO DE CAJA RESIDUAL

INVERSION
INICIAL: ($10.240) FC 2007 FC 2008 FC 2009 FC 2010 FC 2011
FLUJO NETO $9.202,22 | $12.638.24 | $14.459,40 $16.682.17 $19.184,50
VAN $36.788.02

Elaborado por autores.

De acuerdo a los valores del flujo de caja residual, tenemos un VAN

positivo de $36.788, superior al valor de inversion inicial que es de $10.240,

nos muestra a simple vista que el proyecto es altamente atractivo debido al alto
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retorno que muestra, pero para saber que lo que ocurrira en caso de que las
variables no se comporten segun lo esperado se hara un analisis de

sensibilidad, que se muestra a continuacion.

5.7 Analisis de Sensibilidad.

Debido a que el futuro es incierto, las entradas de efectivo en realidad
pueden ser diferentes de lo que se espera o de lo que se predice. Para
examinar esta incertidumbre es necesario utilizar el analisis de sensibilidad que
muestre las consecuencias financieras que se darian si las entradas o salidas
de dinero fueran diferentes a las esperadas. Este analisis es importante puesto
que da respuestas inmediatas acerca de los acontecimientos futuros posibles.
También muestra cuan arriesgado puede ser el proyecto al mostrar cuan

sensible es el cambio.

Hasta el momento se ha obtenido el resultado bajo un solo escenario
pero sabemos que los proyectos pueden verse afectados por los cambios que

se puedan dar en el mercado, para esto se utilizoé la herramienta Crystal Ball.

Se realizaron 10000 iteraciones en las cuales se tomé como variables el
porcentaje de crecimiento de ingresos y egresos, analizando como afectan
estos cambios en el flujo de caja incremental. Los resultados de la simulacién

se muestran a continuacion.
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Gréfico 24 Frecuencia Acumulada
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$156,659.98 $20,798.97 $198257.93 $375,716.88 $553175.84
Certaintyis 10.29% from-Infinity to $ 0.00

Elaborado por autores.

Del grafico 24 podemos inferir que podemos obtener una pérdida

maxima esperada de -$163.636 y una ganancia maxima de hasta $571.465.

La probabilidad de obtener un VAN inferior a cero es de 10,45%, que
esta representado por el area azul del grafico, el nivel de rango de pérdida
aceptado es hasta un 10%, por lo que el proyecto se encuentra dentro de los
niveles esperados de pérdida. Existe una probabilidad 16,89% de tener un VAN

de $0.00 hasta $100.000. Existe un VAN medio esperado de $201.793.
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Gréfico 25

Variables De Sensibilidad

Sensitivity Chart
Target Forecast: VAN
Crecimiento Ingresos 82 _
Crecimiento Egresos -5% I
A1 05 0 05 1
Measured by Rank Correlation

Elaborado por autores.

Del grafico 25 de sensibilidad podemos observar que la tasa de
crecimiento de ingresos afecta al VAN en un 82% positivo, mientras que la tasa
de crecimiento de egresos, afecta negativamente pero en una proporcion
menor de 56%,

Debemos anotar que el nivel de confianza de los datos arriba mencionados es

de un 95%



CONCLUSIONES

La reingenieria utilizara el cambio continuo para alcanzar la ventaja
competitiva. Las oportunidades de las organizaciones continuaran creciendo
si se tiene en cuenta que de uno u otro modo, la mayor parte del beneficio de
estas organizaciones llegard a los negocios sin mucho esfuerzo. Sin
embargo, los negocios que ganaran al maximo seran aquellos que puedan
asimilar la tecnologia méas reciente y tomar ventaja de las oportunidades,

para que asi se preparen a si mismos para cambiar.

Una vez que se realice el proceso de reingenieria y después de evaluar
junto a la alta gerencia los posibles resultados sobre el impacto positivo que
causo sobre los tiempos de repuesta en los procesos de Sociedad Financiera

Global se lleg6 a las siguientes conclusiones:

» La dificultad que tienen las personas para adaptarse al cambio; se
trabajard mucho en incentivar a los empleados para que se involucren
en la reingenieria, el mismo que representa un reto para quienes estén
involucradas en este proceso.

» EIl cambio mas significativo se dara en el proceso de crédito, el mismo
gue se lo hizo mas funcional de tal manera que se eliminaran pasos
dentro del proceso y de esta forma los clientes encontraran una
respuesta mas rapida a sus solicitudes de crédito. Asi se reduciria
considerablemente el tiempo de respuesta y la institucién se volvera
mas competitiva dentro del mercado de este tipo de servicios

» En el organigrama se reflejardn cambios como en el departamento de
cobranzas, ademas se descentralizaran funciones, con esto cada

departamento se dedicara exactamente a sus funciones principales.



La reingenieria lograra que se descentralice la toma de decisiones, lo
gue permitird la facultad de que se puedan tomar medidas rapidas si el
caso asi lo amerita, convertird a la organizacion en una estructura
plana.

La falta de un departamento de marketing se constituye en una
desventaja en cuanto a promocion de los servicios que ofrece, razén
por la cual también perdia nicho de mercado, para esto se agregaran
a personas encargadas de este trabajo especificamente.

Se capacitaran a los empleados sobre lo importancia de una atencion
al cliente 6ptima, ademas de algunos cambios en pautas y reglas
basicas de atencion, pero que dardn mejores resultados para con los
clientes en términos de calidad de servicio.

Se establecera un formato de solicitud mas funcional, con informacion
realmente necesaria y basica para el analisis del crédito, ademés de
que las actividades que realizard cada oficial de crédito se
estableceran de manera precisa, con lo que se logra una rapida
respuesta de solicitudes.

Se realizara una actualizacion de la imagen de la empresa, un cambio
radical desde su estructura interna no podia dejar de complementarse
con un cambio de imagen a una mas fresca, con lo que se establecera
un nuevo logotipo ademas de una vision y mision acorde a las
necesidades del mercado y que se identificara con la propuesta de

cambio.



Como se puede observar el desarrollo de una reingenieria no consume
recursos economicos significativamente, y el resultado que se obtiene al
aplicarla muestra grandes beneficios para la institucidn, la inversién que se

realiza es relativamente baja para el nivel de beneficios que se obtendran.

La aplicacion de la reingenieria permitira a la institucion la capacidad para
poder aumentar las operaciones, tal como se muestra en los flujos de caja
proyectados, y asi aumentar el nivel de utilidades. Pero este aumento de
operaciones esta ligado directamente a las condiciones que se presenten en
el mercado, la politica del gobierno influye de manera significativa junto a las
regulaciones que se realizan al sector financiero y en especial depende del

grado de compromiso que tenga la institucion para el desarrollo del mismo.

Debido a que se tiene proyectado que el spread financiero disminuya
en un futuro, la aplicacion de la reingenieria se torna vital para hacer mas
competitiva a la institucion y asi poder tener la capacidad que procesar un
mayor numeros de operaciones sin aumentar el esfuerzo de los empleados,
pero se vuelve a recalcar, el éxito de la reingenieria dependera de cada

integrante de la institucion para mejorar el nivel de operaciones de la misma



RECOMENDACIONES

A pesar que Financiera Global no es una empresa que esté afrontando
grandes problemas al interior de su organizacién, se recomienda que se
realicen los correctivos necesarios para solucionar los problemas existentes.
La empresa debe optimizar los recursos que posee tratando de evitar gastos
innecesarios. De esta manera se estara preparando para evitar cualquier

adversidad que se presente en el futuro.

El objetivo es aceptar en conjunto con el personal la realidad de que los
clientes actualmente tienen preguntas y que estan necesitando la informacion
mMAas concreta para sus inquietudes. Una mejor seleccion de su personal y
una preparacion acorde con sus responsabilidades resulta en un empleado
comprometido con ella y con el bienestar de un cliente satisfecho, el
empleado que forma parte de una reingenieria de este tipo sabra que un
cliente satisfecho y bien tratado se traduce en mas clientes y en la fidelidad
de los clientes con los que ya cuenta, lo mismo que para Sociedad
Financiera Global representa mas posibilidades de transacciones y recuperar
su puesto dentro de las Sociedades Financieras como la de mejor
desempenio recordando que los objetivos de la Reingenieria aplicada no solo
se concentraba en su recuperacion sino en descubrir las técnicas posibles de
aplicar para no solo recuperarlo sino mantenerlo, lo mismo que a la larga se

traduce en mejores utilidades al la Financiera.

Aplicar de la mejor manera los conceptos de eficiencia utilizando los recursos
con los que ya se cuentan pero usar estos de manera racional reubicandolos
de forma que produzcan a toda su capacidad sin dejar recursos sub.
Utilizados y con esto dejando posibilidades de crecer y mantenerse,
mantenerle concepto de eficacia es recomendable por que asi se logra en el

menor tiempo posible realizar los mayores cambios sin necesitada de recurrir



a grandes inversiones de esta manera se consiguieron los objetivos

planteados.

Finalmente se recomienda que constantemente se realice un monitoreo del
desempeiio del personal, las actividades que éstos realizan y de los
procesos que se llevan a cabo en el interior de la empresa, asi se podra
solucionar en un menor tiempo y a un menor costo las posibles fallas que se

pueden estar cometiendo.
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ANEXO 1

ORGANIGRAMA ACTUAL DE GLOBAL SOCIEDAD FINANCIERA

Junta General |

___________________________ _I Auditorfa Externa I

Comité de Auditorfa Directorio | _______________________ | Comité de Adm. Int. Riesgo I

Auditoria Interna

1
|
|
1
1
Comité de I :
1
1
Gerenci I Contraloria General | ___________ _}
I_ |
1
Oficial Cumplimiento | | Unidad de Adm. Int. De Riesgo I

_ | Gerencia crédito Sucursal Esmeraldas
1

|
| Subgcia. Captaciones
| Legal I_ 1

Oficial Seguros I_I Cobranza Hoficialescrédito H Informes crédito I_I Mercadeo I | Contabilidad I_| Tesoreria I_l Sistemas I_I Revisoria y Control I

[ 1 —1

| Asist. Gerencia y Contraloria I | Caja I Custodia I

| Recepcion I Consejeduria I




ANEXO 2

RATIOS FINANCIEROS DE GLOBAL SOCIEDAD FINANCIERA.
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2006
(en porcentajes)

GLOBAL TOTAL SISTEMA
2.006 2.006
SUFICIENCIA PATRIMONIAL
PATRIMONIO / ACTIVOS INMOVILIZADOS 317,68% 640,82%
CALIDAD DE ACTIVOS:
ACTIVOS IMPRODUCTIVOS NETOS / TOTAL ACTIVOS 8,13% 4,98%
ACTIVOS PRODUCTIVOS / TOTAL ACTIVOS 91,87% 95,02%
ACTIVOS PRODUCTIVOS / PASIVOS CON COSTO 113,40% 159,58%
INDICES DE MOROSIDAD
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CREDITOS COMERCIALES 2,04% 8,86%
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO 3,16% 7,16%
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CREDITOS DE VIVIENDA 2,42% 3,31%
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CREDITOS PARA LA MICROEMPRESA 3,96% 9,87%
MOROSIDAD DE LA CARTERA TOTAL 3,04% 7,44%
COBERTURA DE PROVISIONES PARA CARTERA IMPRODUCTIVA
COBERTURA DE LA CARTERA COMERCIAL 101,04% 70,01%
COBERTURA DE LA CARTERA DE CONSUMO 47,08% 87,63%
COBERTURA DE LA CARTERA DE VIVIENDA 140,38% 92,57%
COBERTURA DE LA CARTERA DE MICROEMPRESA 102,39% 57,29%
COBERTURA DE LA CARTERA PROBLEMATICA 60,02% 143,56%
EFICIENCIA MICROECONOMICA
GASTOS DE OPERACION / TOTAL ACTIVO PROMEDIO (1) 5,46% 9,47%
GASTOS DE OPERACION / MARGEN FINANCIERO 67,74% 68,18%
GASTOS DE PERSONAL / ACTIVO PROMEDIO (1) 2,74% 3,34%
RENTABILIDAD
RESULTADOS DEL EJERCICIO/PATRIMONIO dic 18,91% 32,01%
RESULTADOS DEL EJERCICIO/PATRIMONIO PROMEDIO 18,64% 35,85%
RESULTADOS DEL EJERCICIO/ACTIVO PROMEDIO 2,56% 4,77%
RESULTADOS DEL EJERCICIO/ACTIVO dic 2,28% 3,73%
RESULTADOS 18,91% 32,01%
RESULTADOS DEL EJERCICIO / PATRIMONIO PROMEDIO (1) 18,64% 35,85%
RESULTADOS DEL EJERCICIO / ACTIVO PROMEDIO (1) 2,56% 4,77%
RESULTADOS DEL EJERCICIO /ACTIVO 2,28% 3,73%
EFICIENCIA FINANCIERA
MARGEN DE INTERMEDIACION / PATRIMONIO PROMEDIO 18,90% 33,22%
MARGEN DE INTERMEDIACION / ACTIVO PROMEDIO 2,60% 4,42%
RENDIMIENTO DE LA CARTERA (1)
CARTERA DE CREDITOS COMERCIAL POR VENCER 13,85% 10,54%
CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO POR VENCER 13,97% 8,11%
CARTERA DE CREDITOS DE VIVIENDA POR VENCER 14,24% 12,49%
CARTERA DE CREDITOS PARA LA MICROEMPRESA POR VENCER 13,36% 13,92%
CARTERAS DE CREDITOS REESTRUCTURADAS 18,72% 13,27%

CARTERA POR VENCER TOTAL 14,03% 10,97%




ANEXO 3

| GLOBAL SOCIEDAD FINANCIERA |

| CUESTIONARIO PARA MEDIR SATISFACCION DE CLIENTE (PERSONAL ADMINISTRATIVO) |

DEPARTAMENTO: |

1. DETALLE LAS PRINCIPALES FORTALEZAS DE LA INSTITUCION
1,1
1,2
1,3
1,4
15

2. DETALLE LAS PRINCIPALES FORTALEZAS DE SU DEPARTAMENTO
2,1
2,2
2,3
2,4
25

3. CUALES CONSIDERA LAS PRINCIPALES VENTAJAS DE GLOBAL
3,1
3,2
3,3
34
3,5

4. CONSIDERA UD. QUE GLOBAL DEBE RE-LANZAR LA MARCA?
Sl INO |PORQUE

[6- CONSIDERA UD. QUE LOS COSTOS OPERATIVOS SON: ]
MAS BAJOS QUE EL MERCADO
IGUAL QUE EL MERCADO
MAS ALTOS QUE EL MERCADO

[PORQUE:

8. CONTRA QUIEN COMPITE GLOBAL SOC. FINANCIERA?
COMPETENCIA 1
COMPETENCIA 2
COMPETENCIA 3

11. CONSIDERA QUE GLOBAL DEBE MEJORAR SU DTO. VENTAS?
Sl INO |PORQUE

12. SE SIENTE CONTENTO(A) DE TRABAJAR EN GLOBAL?
S| [NO [PORQUE




ANEXO 4

MEDICION DE SERVICIOS A CLIENTES POTENCIALES - GLOBAL SOCIEDAD FINANCIER,

1. Que operaciones financieras maneja Usted: Cta. Ahorro |Cta. Cte. [Inversiones

2. Que tasa le pagan por mantener su dinero en: Ahorros Inversiones

3. Que operaciones de crédito maneja Usted: Hipotecario [Microcredito |Prendario |Consumo
4. Que tasa le cobran por el credito que mantiene en su Inst.Financ: |Hipotecario |Microcredito [Prendario |Consumo
5. Confia su dinero en las Insituciones Financieras? Sl NO Porque

6. En que Institucion Financiera tiene su dinero? Porgue

7. Conoce los servicios que le brinda su Institucién Financiera SI [NO

8. Cual Servicio es el que mas utiliza? |

9. Conoce Global Sociedad Financiera? Sl NO

10. Conoce donde est& ubicada? Sl NO Donde

11 Como se entero de Global Soc. Financiera? Prensa Referidos Publicidad |Otros

12 Le guataria un nuevo producto de inversion para: Jubilacion [estudios auto vivienda
13 Porque preferiria invertir con Global Soc. Financiera? Seguridad [Respaldo Fin. |Mejor tasa [Otros




ANEXO 5

MEDICION DE SATISFACCION CON LOS CONCESIONARIOS

CONCESIONARIO RESPONSABLE FECHA

1. Considera Importante el apoyo financiero? Sl NO Porque

2. Que Instituciones Financieras trabajan con Ustedes: 1. 2. 3. [4.

3. Cuales son las 2 mas importantes para Ustedes: 1 2

4. Porque: 1 2

5. Que aspectos considera importante para valorar el servicio? Agilidad Confianza Apoyos Otros
6. El servicio brindado por Global Soc. Financ. Es Muy Bueno Bueno Regular Malo
7. Porque

8. El cliente que solicita un credito reconoce a Global? Sl NO

9. Acepta abrir un credito con Global o prefiere otra Inst. Financ. |Acepta No Acepta Prefiere otra_[Cual
10. Cual es la principal ventaja de Global frente a la competencia

11. Cual es la principal desventaja de Global frente a la compet.

12. Recomendaciones para mejorar el servicio de Global? 1. [2.
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ANEXO 6 SOLICITUD
PROPUESTA

Global Sociedad Financiera S A,

SOLICITUD DE CREDITO

Lugar y Fecha: Deudor [ Garante [

Descripgitn del Vehicula Liviano [] Pesado [
Tipo de Vehiculo: nNuevo [1 Usado Uso:Pessonal [0 Comercial O
Marca: Modelo: l Afo: Concesionario: Vendedor:
Valor del Vehiculo + iV.A, usi: Ciudad: Teléfonos:
Valor Cuota Inicial { %) use: Plazo en Mases: Nombre Compaiiia de Seguro:
Candor: |
Valor del Seguro usD: Generalli: W]
Valor Dispositive + Alarma usD: Tasa de Interés: LI s —
Plazo de Seguro:
Valor Servicios Operacionales ush: Anval 33 Plurianual O
Valor Impuestos usD: Tasa de Interés: Plazo del Prestamo [
Valor Gastos Legales USD: Fila O Rejustable [ Nombre Cia Dispositve
- H i
Valor Financiamiento uso: Valor Dividendo: 01”,'2,‘;?’ Tracklink L]

VALCR SOLICITADO: usD: PLAZO:

VIVIENDA: Nueva [ Usada [J Oficina [J Terrene ] Construccion [J
NEGOCIO: Capital de Trabajo O Activo Fijo £ Detallar;

CONSUMO: Indicar Destino:

TARJETA DE

Nombres y Apellidos Completos: C.l./PAS.:

Lugar y Fecha de Macimiento: I Edad: sexor FOJ m O
Estado Civil: Soltere 1 Casado [J viude [ Divorciade [] Union Libre [
Separacion de Bienes: Si O No J ; Profesion: Mo.Carga Familiares
Nombres y Apellidos Conyuge: C.l./ PAS.:

Lugar y Fecha de Nacimiento: | Edad: Profesian:

Direccidon del Domicilio: Ciudad: ! Norte []Centro E15ur (]
Telefenos: Celular: Fax: E-mail:

Tipo de Vivienda: Propia [] Arrendada (1 Famitiar (] | pipotecs:  $i0 NeO
Tiempo Residencia: Nombre Arrendador: Teléfono Arrendador:

Ocupacién: Empieaded  Independiente[J  jubilado[] | Contrato Laboral: SildNe 3
Nombre cle la Empresa / Negocio: Direccion / Cludad:

Actividad Eco.de la Empresa o Negocio: Largo! | Fecha ingreso:

Teléfonos: Celular; Fax: E-rnail.:

Ocupacién Conyuge: Empleadod  Independiente[]  Jubilade[] 1 Conirato Laborak 5i[ NeET
Mombre de la Empresa / Negocio: Direccién / Ciudad:

Actividad Eco.de la Empresa o Negocio: | Cargo: l Fecha ingreso:

Telefonaos: Celular: Fax: E-maik:

Ocupacién Deudor / Conyuge {Antiguedad menor a 2 afics)

Nombre de la Empresa: Actividad de la Empresa;

Fecha de Ingreso Laboral: Teléfono:




JANEXO 6 SOLICITUD PE}GPU'ESTA
3;!3;‘;!!'!‘:!!3 L) III

Cta.Cte./ Ahorro No. Banco: Credito:

Cta.Cte./ Ahorro No. Banco: Cradito:
Tarjeta de Credito No,: Emisor: Vencimjento:
Tarjeta de Credito No.: Emisar; Vencimiento:

Cta.Cte./ Ahorro No.: Banco: Credito:

Cta.Cte./ Ahorro No.: Banco: Credito:

Tarjeta de Credito No.: Emisor: Vencimiento:

Tarjeta de Credito N i Vencimiento:

Nombre: Relacién: Teléfonos: Direccion:

Nombre: Relacién: Teléfonos: Direccion:

Referencias Comerciales:

Nombre: Monto: Teléfonos: Direccion:
b Monto: Teléf Direccion:

Ingresos: Egresos: Por Negorio:
Sueldo Ptmo.Bancarios Ventas
Ingresc Conyuge Pago Tarjetas (-} Costo de Ventas
Comision Arriendo Utilidad Bruta
Pansitn Gasto Alimentacion (-) Gasto de Venta
Utilidades Gasto Estudios {-) Gastos Administrativas
Arriendo Gastos Familiares (-} Gastos Generales
Otros Ingresos Qtros Egresos (+) Otros Ingresos
{A) Total de Ingresos (B} Tota! de Egresos (~) Otros Egresos
(A-B} Total Ahorro Neto Utilidag
Activo Pasivo
Caja /Banco {adj. 3 ultimos estados de cta) Ptmo. Bancario C/P
tnversiones Tarjeta de Credito
Cuentas por Cobrar Cuentas por Pagar
Inventario Ptmo. Bancario L/P
Propiedades (copia pago imp. prediai) Otros Pasivos
Vehiculos (copia matriculas} (B) Total Pasivos
Otros Activas {A-B) Totat Patrimonio
i Total Pasivo y Patrimonio
Comite de Credito Fecha:

Condiciones:

Aprobado L] Negade []

Declaro y me responsabilizo que toda informaclon en esta solicitud es corecta y que de acuerdo de las
normas legales vigentes no tengo relacién de vinculacion por propiedad o gestién para  solicitar esta
operacién financiers. Los valores que estoy solicitande a la financiera va tener destine licito, no seran utilizados
en ninguna actividad que este relacionada con el lavado, trafico, produccion, cultivo, transporte de sustancias
sicotropicas o estupefacientes, autorizo a la financlera y a las autoridades competentes para que verifiquen la
informacién contenida en la presente solicitud (circular 5B-91-336). Autorizo que se obtenga de cualquier fuente de
informacion referencias con respecto al manejo crediticie, tarjetas de credito, cumplimlentos crediticios, asi come para
suministrar, procesar, reportar, informacién de caracter comerciai y financieros a cualquier buro de informacion constituido.
Autorizo proporcionar cualquier infermacion comercial o financiera que requiera un tercero interesado en adquirir cartera en
la financiera o para emision de titulos en base a dicha cartera,

Firma del Solicitante




ANEXO 7

ORGANIGRAMA DE GLOBAL SOCIEDAD FINANCIERA

DIRECTORIO
[
AUDITORIA
INTERNA
[ ]
GERENCIA CONTRALORIA
; GENERAL |- ———————— GENERAL ‘
UNIDAD DE UNIDAD DE
RIESGOS CUMPLIMIENTO
GERENCIA DE SUBGCIA. REVISORIA Y
CREDITO CAPTACIONES CONTABILIDAD CONTROL
LEGAL
ASIST. [ 1
GERENCIA TESORERIA SISTEMAS
[ I ]
_ INFORMES DE
—— OF. CREDITO OF. SEGUROS e MERCADEO
COBRANZAS
T —1
CAIA CUSTODIA
RECEPCION

Péagina 1




ANEXO 8

DIAGRAMA DE AFINIDAD

FORTALECIMIENTO Y PUBLICIDAD Y MARKETING PERSONAL GESTION COSTOS
LIDERAZGO
Cémo retener a los clientes? Como desarrollar el departamento de | Qué tipo de pasan- tias Inversiéon en Mejorar de Procesos

Marketing?

requieren para los
diferentes departamentos?

Tecnologia para
reducir procesos
manuales?

internos para reducir
tiempo y costos?

Qué estrategias aplicaran para
defender nicho de
cesionarios?

Existen estrategias
mensuales de marketing con
informacién de mercado?

Qué capacitacion deben
proporcionar para nuevos
productos?

Existen indices de
gestion para
evaluacion de
departamentos?

Qué nuevos servicios brindaran
para diversificacion de

Cémo disefiar el Plan de Marketing
anual con perfil de clientes

Creacion de nuevos
puestos?

Cémo desarro- llar y
aumentar Agencias o

productos? potenciales, Crédito y Captacion? sucursales?
Que tipo de contacto deben hacer con | Personal externo para Cémo estan
Concesionarios? Sistema? desarrollados los
Planes de

Contingencia?

Qué tipo de alianzas realizar con Cias.

de Seguros y dispositivos, para
publicidad?

Crear Politicas de personal
con incen-
tivos y sin costo?

Como aumentar el mercado con un
marketing relacional?

Qué tipo de marketing realizar para
clientes y ex clientes?




ANEXO 9

Proceso Crediticio

Inst. Primer paso Segundo Tercer Cuarto Quinto
paso paso paso paso

1- Ingreso de | Confirmacion de datos OFICIALES DE Envio de El asesor de marketing
solicitudes via fax | suministrados en la CREDITO documentacion imprime los
por la persona | solicitud . Se envia orden via e- mail al documentos en cada
asesora de Trabajo de facturacion asesor de concesionarioy toma la
marl’<et|ng ( 2 horas Domicilio (Quees marketing de firmade los
a méas tardar). Referencias misma orden de cada documentos de los

Bco 2.- Pre-Aprobacién aprobacion con conces onario. clientes que le

Amazo- | 6 negacién de ks | “Estado Cuil pertenecen al

un visto bueno)

nas solictudes Patromo.nio § Facturar deldpfo. conces onario
ingresadas y envio Referncias familiares de créditoy se respectivo.
por fax de las | .referencias las env & por fax El asesor de marketing
respuestas (de 12 | comerciales con IIevg los documentos
a 24 horas) confirmacion del debidamente firmados
mismo. al Banco Amazonas
Matriz y copia del pago
de matricula y el oficial
de crédito respectivo
emite laorden de
salida del vehiculo
Numero de 1+ 2 + 3 horas + 4 horas + ldia =5 dias

dias




Proceso Crediticio

Inst Primer Paso Segundo Tercer Paso Cuarto Paso Quinto
Paso Paso
DPTO.DE INFORMES DE INVESTIGACION ORDEN DE ELABORACION
MARKETING CREDITO DE CAMPO APROBACIONY | DE
. . . di ., FACTURACION CONTRATOS Y
Recepta las | Investiga todos los investigan en direccion La aprobaciény
solicitudes de cada | datos de la solicitud de | de domicilio y oficina los facturacion ( es un FIRMA DE LOS
i ; " : datos de la solicitud de uracion (es u MISMOS.
Bco. Gquil asesor comercial , | crédito de cada cliente 2dito los client solo medio), este
revisa y registra en | | verifican referencias creaito , 'os clientes medio se lo envian
| control de | bancarias presentan en este or fax y e-mail al
e as, momento la P y
Ingreso de | comerciales y documentacion que respect!vlo asesor
solicitudes . personales. requiere el Banco para la | comercial
aprobacion final
6
Numgro de 1+ 1+ 1+ 14 5 = _
dias dias




Proceso Crediticio

Inst. Primer Paso Segundo paso Tercer Cuarto paso Quinto Paso
paso
El departamento INFORMES DE COMITEDE | PASO ORDEN DE Elaboracion
de marketing CREDITO CREDITO FACTURACION de
recepta las Investiga todos los | Se revisan Cumplido todos los
solicitudes de datos vy verifican todas las requisitos que se les contratos
cada as_elsor ) referencias solicitudes solicita en cada
. comercial , revisa bancarias , ue ‘s ;
Bco. Litoral y registra en el comerciales " aprobacion y sl es
X y ingresaron. negocio propio ( formal
control de ingreso | personales. e informal) se le
de solicitudes . .
adiciona una
inspeccioén con costo
de $35, en caso de
que este de acuerdo el
cliente se procede .
Numero de 1+ 1+ 1+ 1+ + 2 = 6dias

dias
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Proceso Crediticio

Inst. Primer paso Segundo Tercer Cuarto Quinto
paso paso paso paso

1- Ingreso de | Confirmacion de datos OFICIALES DE Envio de El asesor de marketing
solicitudes via fax | suministrados en la CREDITO documentacion imprime los
por la persona | solicitud . Se envia orden via e- mail al documentos en cada
asesora de Trabajo de facturacion asesor de concesionarioy toma la
marl’<et|ng ( 2 horas Domicilio (Quees marketing de firmade los
a méas tardar). Referencias misma orden de cada documentos de los

Bco 2.- Pre-Aprobacién aprobacion con conces onario. clientes que le

Amazo- | 6 negacién de ks | “Estado Cuil pertenecen al

un visto bueno)

nas solictudes Patromo.nio § Facturar deldpfo. conces onario
ingresadas y envio Referncias familiares de créditoy se respectivo.
por fax de las | .referencias las env & por fax El asesor de marketing
respuestas (de 12 | comerciales con IIevg los documentos
a 24 horas) confirmacion del debidamente firmados
mismo. al Banco Amazonas
Matriz y copia del pago
de matricula y el oficial
de crédito respectivo
emite laorden de
salida del vehiculo
Numero de 1+ 2 + 3 horas + 4 horas + ldia =5 dias

dias




Proceso Crediticio

Inst. Primer | Segndo Paso | Tercer Paso Cuarto Quinto Paso Sexto Septimo
Paso Paso Paso Paso
DPTO. INFORMES COMITE DE INSPECCION ORDEN DE PASO PASO ORDEN
DE DE CREDITO CREDITO Las EACTURACIO ELABORA | DE SALIDA
MARK Se realiza aprobaciones N CION DE DEL,
ETING Obtienen buré de pasando un dia tiene_n_como Cumplida la ::-:%?\‘TRAT VEHICULO
Recepta | crédito enla tarde casi siempre , requisito en inspecciény os
Global las y al dia siguiente, aprueba la una proporcion entregado en su
solicitud investigan y Gerencia de 50% ( gran may orialos
es de | confirman los Crédito ( actualmente) documentos para
cada datos entregados dependientes)y | de realizar la proceder a
asesor en la solicitud de los inspeccion de facturar , el oficial
comerci crédito. independientes domicilio y de crédito emite
al , minimo 2 negocio de los la ORDEN en
revisa y oficiales de clientes este momento los
registra crédito. (1% aprobados, en asesores
en el dia) el mismo dia comerciales
control La orden de procede el entregan carta de
de aprobaciéon se inspector a venta, factura, 3
ingreso las entregan al indicar al juegos de
de dpto. de oficial de
solicitud informes de crédito . impronta
es . crédito para respectivo si
que elabore el esta de
medio y acuerdo 6 no.
procedan al
envio por fax de
la aprobacion
respectiva (%2
dia).
Numero
+ 1 + 1+ 1+ 1+ 2+ 2= 9 dias

de dias
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ANEXO 11

PROBLEMAS DEL PROCESO ACTUAL DE CREDITO Y SU

IMPLICACION EN LAS AREAS INVOLUCRADAS

Telemercadeo

Integrantes De Departamento Y Sus Funciones

e Oficiales de Telemercadeo.- Son 2 personas, que son las
encargadas de visitar las concesionarias con el objetivo de captar
las solicitudes de crédito para ser enviadas a informes de crédito
para su respectivo analisis, realizan las 6rdenes de aprobacion una

vez que el comité de crédito aprobd la solicitud.

e Informes de Crédito.- En esta area se cuenta con 2 personas
dedicadas a confirmar el buré de crédito y confirmar los datos

presentados en la solicitud.

Problemas del Departamento de Telemercadeo

Luego de analizar las funciones de este departamento se presentan

los siguientes inconvenientes:

e Debido a que existen politicas inflexibles tales como no permitir

gue las solicitudes sean enviadas via fax por los vendedores de las



concesionarias, esto ocasiona descontento en ellos ya que no se
les permite agilizar el tramite para empezar el proceso de venta del
vehiculo.

e En el proceso de confirmacién de datos que es realizado por
Informes de Crédito se genera demoras debido a que en muchas
ocasiones a los solicitantes no se los puede localizar lo que
ocasiona que la solicitud sea postergada para intentar en otro
momento, lo que hace que las solicitudes en muchas ocasiones
lleguen a acumularse lo genera parte de la demora en el resultado

final del proceso.

Comité De Crédito

Integrantes del Departamento y sus Funciones

e Oficiales de Credito.- Para esta area se encuentran 4 oficiales de
crédito que seran los encargados de hacer el respectivo analisis a
las solicitudes cuyos solicitantes tengan relacion de dependencia,
una solicitud deberd ser analizada y aprobada necesariamente por
2 oficiales.

e Gerente de Crédito.- El gerente de crédito analiza las solicitudes

cuyos solicitantes tengan negocio propio o sean independientes.



Problemas del Comité de Crédito

Los problemas en esta area se originan el momento en los oficiales
revisan la solicitud, ya que en la practica la politica de que 2 oficiales
analicen las solicitudes no se realiza, ya que el segundo en revisar
firma su aceptacion o negacion en base al analisis realizado por el
primer oficial, por lo que la intencion de filtrar los créditos malos se
pasen por alto.

Demora en el andlisis de las solicitudes ya que no se ha establecido
un horario definido para que se realicen las respectivas reuniones de
comité de crédito, sino que estos analisis se realizan
independientemente y dependiendo de la disponibilidad del oficial.
Cuando los vendedores solicitan reconsideraciones ya sea del analisis
de la solicitud o de algin soporte que le fue requerido al cliente estos
solo pueden ser aprobados solo por el gerente de crédito y es aqui
donde la solicitud se retrasa mas tiempo en esta area de lo minimo

necesario.



Departamento De Crédito

Integrantes del Departamento y sus funciones

Oficiales de Crédito.- Una vez que la solicitud es aprobada se le
asigna a un oficial que sera el encargado de asesorar al cliente y al
vendedor en lo que a recopilacion de documentos legales respecta
para proceder a la elaboracion del contrato y los valores que seran
incluidos en las letras que pagara posteriormente el cliente.

Gerente de Crédito.- Es el encargado de establecer las politicas y
cupos para la aprobacion de créditos, asi como el de autorizar

excepciones.

Problemas del Departamento de Crédito

Los vendedores se quejan de la dificultad para localizar a los oficiales
de crédito via telefénica para cualquier tipo de consultas.

Para realizar la firma del contrato existe descoordinacion entre el
oficial el cliente y el vendedor especialmente cuando se trata de firmar
los contratos legales.

El departamento legal no tienen listos los contratos en la hora
solicitada por los oficiales para proceder a la respectiva firma de los
oficiales con los clientes lo que ocasiona quejas de los clientes por

gue sus retrasos les causa pérdida de tiempo.



e No existe un procedimiento comun para la elaboracion de la orden de
entrega del vehiculo por ejemplo un oficial pide la cobertura del seguro
antes de la firma del contrato mientras que otro oficial lo solicita luego

de la firma del contrato.

Oficial De Cumplimiento

Integrantes del Departamento y sus funciones

e Este departamento cuenta con solo una persona que es la encargada
de revisar que los valores incluidos en los dividendos sean los
correctos como por ejemplo el valor del seguro del vehiculo o del
dispositivo de rastreo, verifica si el crédito es de consumo, comercial o

de microempresa.

Problemas del Departamento Cumplimiento

e En este departamento no surgen problemas que afecten directamente

al proceso de crédito.



Departamento De Contabilidad

Integrantes del Departamento y sus funciones

e [Esta compuesto por la contadora principal y su asistente que en este
proceso son los encargados de emitir los cheques a las diferentes

compafias que nos sirven de soportes para otorgar los créditos.

Problemas del Departamento de Contabilidad

e El principal problema de este departamento lo representa la demora
en la emision de los cheques a las diferentes compafiias inherentes al

proceso de crédito.

Departamento De Tesoreria

Integrantes del Departamento y sus funciones

e Tesorera.- Para este departamento se cuenta con una tesorera que es
la encargada de elaborar el listado de los cheques por entregar, esto
con el objetivo de llevar un control de los mismos ademas de entregar
los cheques a caja para que estos sean retirados por sus respectivos

beneficiarios.



Problemas del Departamento de Tesoreria

e En muchas ocasiones los cheques pueden retrasarse por que no se

pueden obtener las firmas de algun representante legal.
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