ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL

Instituto de Ciencias Matematicas

Ingenieria en Auditoria y Control de Gestion

“Disefo e Implementacion de un Sistema de Control del Proceso de
Crédito y Cobranza por medio de Indicadores de Gestion para una
Sociedad Financiera ubicada en la ciudad de Guayaquil ”

TESINA DE GRADO

Previo a la Obtencién del Titulo de:

INGENIERIA EN AUDITORIA Y CONTROL DE GESTION
ESPECIALIDAD: CALIDAD DE PROCESOS

Presentado por:

ANGELICA MARIA GUIJARRO RIERA
AMALIA ALEXANDRA GUIJARRO RIERA

GUAYAQUIL — ECUADOR

Afo 2010



AGRADECIMIENTO

Agradecemos primeramente a Dios que es quien nos da la direccion e ilumina

nuestro camino.

Por darnos la salud y vida para seguir adelante cumpliendo nuestros suefios y

metas.

Agradecemos a nuestros padres por ser el soporte en nuestras vidas, por
brindarnos su apoyo incondicional, por ser la direccion y el motivo de nuestro

exito profesional.

A la Escuela Superior Politécnica del Litoral — ESPOL por su ensefianza

brindada por formar profesionales de excelencia en busca del éxito.

A los profesores por compartir sus conocimientos con nosotros, por luchar en

una guerra constante en la formacion de profesionales de excelencia.

A nuestros amigos y comparieros con los que compartimos una trayectoria y

generacion estudiantil, por los momentos gratos y felices juntos.

Angélica Guijarro Riera Amalia Guijarro Riera



DEDICATORIA

Dedicamos nuestra Tesina de Grado a Dios el ser mas maravilloso existente en

nuestras vidas.

A nuestros padres que son lo mas importante y el motivo de nuestro progreso
dado que gracias a su esfuerzo y sacrificio por brindarnos la mejor herencia que

es la educaciéon hemos llegado a culminar nuestra carrera universitaria.

A nuestros verdaderos amigos que en el transcurso de nuestras vidas han
estado presentes brindandonos su apoyo incondicional en los buenos y malos

momentos.

A todas aquellas personas que alguna vez formaron parte importante para

nosotras y que no estan a nuestro lado en este momento.

Angélica Guijarro Riera Amalia Guijarro Riera



TRIBUNAL DE GRADUACION

Ing. Dalton Noboa
DIRECTOR DE TESIS

Ing. Soraya Solis
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL



DECLARACION EXPRESA

“La responsabilidad del contenido de esta Tesis de Grado, nos
corresponde exclusivamente y el patrimonio intelectual de la

misma a la Escuela Superior Politécnica del Litoral-ESPOL”

(Reglamento de Graduacion de la ESPOL)

Angélica Guijarro Riera Amalia Guijarro Riera



ABREVIATURAS

FCME: Fondo de Cesantia del Magisterio Ecuatoriano

CCR: CONSULCREDITO

S.A.: Sociedad Financiera

CFN: Corporacion Financiera Nacional S.A.

IESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

BEV: Banco Ecuatoriano de la Vivienda

RENEF: Red Nacional de Ejecutivos Financieros

ANJU: Anticipos a Jubilados

PTAV: Préstamos para Vehiculos

PTA: Préstamos con Tabla de Amortizacion

PVF: Préstamos con Vencimiento Fijo

PTAZ: Préstamos con Tabla de Amortizacion a Zamoranos

CGB: Cartas de Garantia



RESUMEN

La tesina que se desarrolla a continuacion, fue aplicada en una
Sociedad Financiera autorizada a proporcionar productos y servicios

financieros, que la ley de Instituciones Financieras determina.

La organizacion decidié considerar la aplicacion de un Sistema de
Control de Procesos mediante Indicadores de Gestion, la entidad
realiza reportes gerenciales en forma manual en Excel y se desea
alcanzar una mayor eficacia y efectividad con la implementacion del
sistema que utilizara mediciones e indicadores que describa el

desarrollo y progreso de los procesos seleccionados para analisis.

Se desarrollan 6 capitulos, en los cuales se detalla las distintas
etapas para la implementacion del Sistema de Control de procesos

por indicadores de Gestion.

En el Capitulo | se presenta una introduccion y conceptos basicos
sobre los elementos que intervienen en un proceso, indicadores e
importancia de las mediciones, conceptos basicos e importancia de
los sistemas de gestion y el marco tedrico aplicado para la

construccion de un sistema de gestion.



En el Capitulo Il presenta la estructura, antecedentes y conocimiento
en general de la Sociedad Financiera, como también la descripcion

de los procesos de crédito y cobranza, objetos de analisis.

El Capitulo Ill presenta la metodologia utilizada para la construccion

de los indicadores.

En el Capitulo IV se observa el desarrollo de la base de datos
transaccional como la data wherehouse que se utiliza para la
implementacion del aplicativo informéatico que genera los
indicadores de gestidbn que seran presentados en un dashboard

dinamico para la toma de decisiones de los usuarios.

El Capitulo V muestra las herramientas estadisticas utilizadas para el
analisis de la informacion, como son estadistica descriptiva y

simulacioén utilizando método Monte Carlos.

El Capitulo VI contiene las respectivas conclusiones vy

recomendaciones sobre el analisis realizado.
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INTRODUCCION

Esta Tesina de Graduacion tiene como objetivo dar a conocer como los
sistemas de control de procesos por medio de indicadores de gestidén se han ido
modificando para dar respuesta a la extraordinaria complejidad de los procesos
organizativos, adoptados cada vez con mayor frecuencia, asi como para vigilar
la inestabilidad del entorno en busca de oportunidades y/o amenazas para la

organizacion.

La eficiencia de un sistema de gestion de control depende, en gran medida, de
la precision con que son identificados los factores claves de éxito de la
organizacion y del rigor con que son establecidos los indicadores que van a ser

monitoreados en la ejecucién de dicho sistema.

El objetivo de este trabajo es que la sociedad financiera incorpore a sus
procesos, elementos de gestidn que les permitan evaluar sus logros o sefalar

falencias para aplicar los correctivos necesarios.

Las implicaciones de la medicion en el mejoramiento de procesos, estan
relacionadas con la posibilidad de adelantarse a la ocurrencia de las dificultades,
identificar con mayor exactitud las oportunidades de mejoramiento con el fin de
conocer oportunamente las é&reas problematicas y entender los bajos

rendimientos mediante la evaluaciéon del desempefio y los resultados.



CAPITULO |

1.1 MARCO TEORICO

El presente capitulo contiene los conceptos y definiciones claves relacionados
con el conocimiento e implementacion de un sistema de control de procesos por

medio de indicadores de gestion.
1.2 Definiciones claves
1.2.1 Sistemas

Un sistema® es una red de procesos relacionados entre si y desarrollados de
acuerdo a un esquema integrado para lograr un mejor desarrollo en la

institucion.

El conjunto de procesos tendientes a un mismo fin se conoce como sistema.

Gréfico 1.1: Esquema General de un Sistema

ESQUEMA GENERAL DE UN 515TEMA

IN UM S5 RESULT ADODS
SI5TEMA

e o e A,

ESTIMULCOS = ENTRADAS SALIDAS REACCION

! Informacion de la Sociedad Financiera S.A



1.2.2 Proceso

Un proceso es la sucesion cronoldgica y secuencial de actividades u
operaciones concatenadas entre si, que constituyen una unidad para lograr un

producto o servicio especifico.

En aplicacion a la actividad de la Sociedad Financiera que es brindar servicios,
el proceso puede conceptualizarse como la organizacion racional de personas,
materiales, energia, equipos y actividades concebidas para producir un
resultado final especifico. En cualquier acepcion de proceso, éste puede
definirse como el conjunto de pasos que se realizan de forma sucesiva en
distintas unidades administrativas, con el objeto de transformar una serie de
entradas (inputs) especificas en unas salidas (outputs: bienes o servicios)

deseadas, afiadiendo valor en cada actividad que se realizan.

De forma esquematica, los tres componentes vienen ilustrados por el siguiente

esquema gréfico:

Gréafico 1.2: Matriz de Proceso

IH SUMOS PRODUCTOSO
Procesos SERVICIOS
y (Transformacién) —3
&
ENTRADA SALIDA



Los procesos en la Sociedad Financiera S.A se clasifican segun su

funcionalidad en:

v" Procesos Gobernadores
v" Procesos Habilitantes, Administrativos o de Apoyo

v' Procesos Generadores de Valor, Productivos u Operativos

1.2.2.1 Procesos Gobernadores

Son aquellos que permiten el inicio de procesos externos o la conclusion de
éstos. Aseguran que todos los procesos estan dirigidos apropiadamente y se
mantengan en un alto desempefio. Es el conjunto de actividades relacionadas
con el direccionamiento estratégico que orienta la gestion de la organizacion

mediante el establecimiento de politicas, directrices y normas.

1.2.2.2 Procesos Habilitantes, Administrativos o de Apoyo

Facilitan la entrega de recursos y prestacion de servicios, para el cumplimiento
de las actividades de los procesos gobernadores, procesos productivos u
operativos y ellos mismos. Es el conjunto de actividades requeridas para la
gestion de los recursos humanos, financieros, tecnolégicos, y bienes necesarios
para la entrega de productos demandados por el cliente de acuerdo con la

mision organizacional.



1.2.2.3 Procesos Generadores de Valor, Productivos u Operativos

Constituyen procesos sustantivos, responsables de la generaciéon de bienes y
servicios demandados por los clientes externos®.
Es el conjunto de actividades que aseguran la entrega de bienes o servicios

conforme los requerimientos del cliente, relacionados con la mision institucional.

Una vez que se defina con claridad los procesos, dentro de la clasificacion
anteriormente descrita, se procede al desarrollo de los mapas de procesos, los
cuales son una representacion grafica de como la Compafia espera alcanzar
los resultados planificados para el logro de su Plan Estratégico o Politica de
Calidad.

Los mapas de procesos a ser elaborados no solo deben reflejar una descripcion
de los requisitos de la normativa sino también como la Comparfiia ha planificado

alcanzar los resultados.

1.2.3 Procedimiento

Un procedimiento puede considerarse como la sucesion cronologica y
secuencial de actividades o pasos concatenados entre si, en funcion de la
realizacion de una tarea especifica, dentro de un ambito predeterminado de

aplicacion.

2 Informacién sobre los procesos de la Sociedad Financiera



Un procedimiento es parte de un proceso desde la perspectiva de quien realiza
la secuencia de pasos o actividad. El procedimiento es parte de un proceso

siempre y cuando dentro de éste ultimo el procedimiento tienda a un mismo fin.

1.3 Indicadores clave de rendimiento (KPI)

Un KPI es simplemente un indicador que esta vinculado a un objetivo. En la
mayoria de los casos, un KPI el estado de un indicador, es decir si esta por

encima o por debajo de una meta pre determinada.

Los KPI's generalmente se muestran como una tasa 0 porcentaje y estan
diseflados para permitir que un wusuario de negocios pueda saber
instantaneamente si estan dentro o fuera de su plan sin que tenga que buscar

informacion adicional.

1.3.1 Tipos de Indicadores

1.3.1.1 Indicadores de cumplimiento

Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con los ratios que

indican el grado de consecucién de tareas y/o trabajos.

1.3.1.2 Indicadores de evaluacion

Evaluacion tiene que ver con el rendimiento que obtiene de una tarea,
trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacion estan relacionados
con los ratios y/o los métodos que ayudan a identificar las fortalezas,

debilidades y oportunidades de mejora.



1.3.1.3 Indicadores de eficiencia

Los indicadores de eficiencia estan relacionados con los ratios que

indican el tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos.

1.3.1.4 Indicadores de eficacia

Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer efectivo un

intento o propdsito, los indicadores de eficacia estan relacionados con

los ratios que indican capacidad o acierto en la consecucién de tareas

y/o trabajos.

Gréfico 1.3: Indicadores de Gestidn

EFECTIVIDAD

Resultados Planificados

Resultados Alcanzados

EFICIENCIA
Lograr el maximo de las metas
trazadas, con la utilizacion del
minimo de recursos.

EFICIENCIA
Recursos Planificados

PRODUCTIVIDAD

Recursos Utilizados

Bienes y Servicios Producidos
Trabajo, Energia y Materiales

RENTABILIDAD
— Capacidad para Retornar

CALIDAD

Calidad de Producclon
Calidad para el Cliente

el Capital

APALANCAMIENTO
Deuda —

Capital




1.4 Indicadores de gestion

Gestion tiene que ver con administrar y establecer acciones concretas
para hacer realidad las tareas y trabajos programados y planificados.
Los indicadores de gestion estan relacionados con las razones que

permiten administrar realmente un proceso.

1.4.1 Propdsitos y beneficios de los indicadores de gestion

El objetivo de los sistemas de medicion es aportar a la empresa un

camino correcto para que ésta logre cumplir con las metas establecidas.

Todo sistema de medicion debe satisfacer los siguientes objetivos:

Comunicar la estrategia.

Comunicar las metas.

Identificar problemas y oportunidades.
Diagnosticar problemas.

Entender procesos.

Definir responsabilidades.

Mejorar el control de la empresa.

Identificar iniciativas y acciones necesarias.
Medir comportamientos.

Facilitar la delegacioén en las personas.

A N N N VR U N U N NN

Integrar la compensacion con la actuacion.



1.5 Marco Teérico Aplicado para la Construccion de un Sistema de

Gestion
1.5.1 Datos

Los datos son la minima unidad semantica, y se corresponden con elementos
primarios de informacion que por si solos son irrelevantes como apoyo a la toma

de decisiones.
1.5.2 Informacién

La informacion se puede definir como un conjunto de datos procesados y que
tienen un significado (relevancia, propdsito y contexto), y que por lo tanto son de

utilidad para quién debe tomar decisiones, al disminuir su incertidumbre.

1.5.3 Conocimiento

El conocimiento es una mezcla de experiencia, valores, informacion y know-how
que sirve como marco para la incorporacion de nuevas experiencias e

informacion, y es util para la accion.

Gréafico 1.4: Sistema de informacién en la sociedad del conocimiento.

BUSINESS
INTELLIGENCE
CONOCIMIENTO
INFORMA CION
BUSINESS

Fuente: Business Intelligence



1.5.4 OLTP - On-Line Transactional Processing

Los sistemas de OLTP?® (On-line transaction Processing) son los sistemas
operacionales que capturan las transacciones de un negocio y persisten

en estructuras relacionales llamadas base de datos.

1.5.5 OLAP-On-Line Analytical Processing

Los sistemas OLAP (On-line Analytical Processing) proporcionan una

alternativa a los transaccionales, ofreciendo una visién de los datos

. . T L . . .. 3
orientada hacia el analisis y una rapida y flexible navegacion por estos”.

Este andlisis suele implicar, generalmente, la lectura de grandes
cantidades de datos para llegar a extraer algun tipo de informacion (util:
tendencias de ventas, patrones de comportamiento de los consumidores,
elaboracion de informes complejo, etc. Este sistema es tipico de los

datamarts.

1.5.6 Data Warehouse

Un Data Warehouse® es una base de datos corporativa que se
caracteriza por integrar y depurar informacién de una o mas fuentes
distintas, para luego procesarla permitiendo su andlisis desde infinidad de

perspectivas y con grandes velocidades de respuesta.

3 Material de Academia BI, Unidad 3, 2007.
* MARTA MILLAN (2008). “El diseno de la base de datos de una Data Warehouse”
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La ventaja principal de este tipo de bases de datos radica en las
estructuras en las que se almacena la informacion (modelos de tablas en

estrella, en copo de nieve, cubos relacionales, etc.).

Grafico 1.5: Data warehouse
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Fuente: Sinnexus Business Intelligence

1.5.7 ETL

Los procesos de Extraccién, Transformacion y Carga constan de
multiples pasos, cuyo objetivo es transferir datos desde las aplicaciones

de produccién a los sistemas de Inteligencia de negocio®.

= Extraccion de los datos desde las aplicaciones y bases de datos de
produccion (ERP, CRM, RDBMS, archivos, etc.)

5 http://es.talend.com/solutions-data-integration/etl-for-analytics.php
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= Transformacion de estos datos para reconciliarlos en todos los sistemas
source, realizar calculos o andlisis sintactico de cadenas, enriquecerlos
con informacién de busqueda externa y, ademas, adaptarlos al formato
preciso por el sistema objetivo (Third Normal Form, Star Schema,

Slowly Changing Dimensions, etc.)’

= Carga de los datos resultantes en las diversas aplicaciones de BI:
Almacenes de datos historicos generales (Data Warehouse) o
almacenes de datos empresariales, almacenes de datos historicos
individuales (Data Mart), aplicaciones OLAP (Procesamiento analitico

en linea) o “cubos”, etc.

La latencia de los procesos ETL varia desde los lotes (a veces, de forma
mensual o semanal, pero en la mayoria de los casos diariamente), al tiempo
casi real con actualizaciones mas frecuentes (cada hora, cada pocos minutos,

etc.)’.

Gréfico 1.6: Proceso ETL

TR N o p

Fuente: Talend open data solution
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1.5.8 Datamart

Un Datamart® es una base de datos departamental, especializada en el

almacenamiento de los datos de un area de negocio especifica.

Se caracteriza por disponer la estructura éptima de datos para analizar la
informacion al detalle desde todas las perspectivas que afecten a los procesos

de dicho departamento.

Grafico 1.7: Compendio de distintas Fuentes de Informacion.

Fuente: Sinnexus Business Intelligence

® Material Datamart
http://www.sinnexus.com/business_intelligence/datamart.aspx
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1.5.9 Estructura de Tablas

1.5.9.1 Latablade hechos

En las bases de datos, y mas concretamente en un Data Warehouse, una tabla

de hechos o tabla fact es la tabla central de un esquema dimensional (en

estrella o en copo de nieve) y contiene los valores de las medidas de negocio.

Cada medida se toma mediante la interseccion de las dimensiones que la

definen, dichas dimensiones estaran reflejadas en sus correspondientes tablas

de dimensiones que rodearan la tabla de hechos y estaran relacionadas con

ella.

Grafico 1.8: Tabla de Hecho

Timelim
TemelD: INTEGER

fecha TIMESTAMP
manth: INTEGER

year. INTEGER
Semana WARCHARS)

SalasFact

TimelD: INTEGER
product_d: INTEGER
prometion_xl: INTEGER
store_id: INTEGER

Producis

praduct_id: INTEGER

product_name: VARCHAR{255)
IdBrand. INTEGER

Brand- VARCHAR50)
Subcategony_id INTEGER

Departmentkd: INTEGER
Depatment. VARCHAR([SD)
Family: VARCHARSE)
Familtyld: INTEGER
Categary: VARCHAR[EO)

slone_sales: NUMERIC({19 4)
siore_cost: NUMERIC(19,.4)
wnit_sales: DOUBLE PRECIS)

D Category: INTEGER

product _subcategony: VARCHAR[SD)

Stores

stere_id: INTEGER

store_nama: VARCHAR(2S55)
region_id: INTEGER
sales_region: WVARCHAR(S])
Country: VARCHAR(S0)
Cauntry M INTEGER

promotion

pramation_id- INTEGER

pramaotion_district_u- INTEGER
promotfion_name: VARCHAR[2E55)
i _type; WVARCHAR([255)
cost: DOUBLE PRECISION
star_date: TIMESTAMP
end_date: TIMESTAMP

promotion_districi_name: VARCHAR{SD)

14



1.5.9.2 Granularidad

Una caracteristica importante que define a una tabla de hechos es el nivel de
granularidad de los datos que en ella se almacenan, entendiéndose por
“granularidad’ el nivel de detalle de dichos datos, es decir, la granularidad de la

tabla de hechos representa el nivel mas atomico por el cual se definen los datos.

1.5.9.3 Agregacion

La agregacion es un proceso de calculo por el cual se resumen de los datos de
los registros de detalle, esta operacion consiste normalmente en el célculo de

totales dando lugar a medidas de grano grueso.

1.5.9.4 Tabla Normalizada

La normalizacién’ es el proceso mediante el cual se transforman datos
complejos a un conjunto de estructuras de datos mas pequefas, que ademas de
ser mas simples y mas estables, son mas faciles de mantener.

También se puede entender la normalizacion como una serie de reglas que
sirven para ayudar a los disefiadores de bases de datos a desarrollar un

esquema que minimice los problemas de légica.

! Material de la Academia BI, Unidad 3, 2007
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1.5.10 Esquema en estrella

Es un modelo de datos que tiene una tabla de hechos que contiene los datos
para el analisis, rodeada de las tablas de dimensiones. Este aspecto, de tabla
de hechos (o central) mas grande rodeada de radios o tablas mas pequefias es

lo que asemeja a una estrella, dandole nombre a este tipo de construcciones.

Las tablas de dimensiones tendran siempre una clave primaria simple, mientras

que en la tabla de hechos, la clave principal estara compuesta por las claves
principales de las tablas dimensionales.

Gréafico 1.9: Esquema en Estrella

Diimeerzion_Products =
@ idProductor INTEGER

'@ Mombre: VARCHARED])

@ Categoria: WARCHAR(ED)

@ Subcatagaria: VARCHAR(E0]
% Marca: WARCHAR{SN)

@ Pezo: FLOAT

@ ARura: IMTEGER

= - @ Anchura: IMTESER |Dimension_Tismpo -
Dirneersion_Almacen - -
o idTiempo: INTEGER
T idAlmacen: INTEGER @ Profundidad: IMTEGER: |3 ﬁec;‘a! a1l
@ Mombee: VARCHAR[ED) R TTT 4 & DTE
@ Direccion_L: VARCHAR(100] TABLA DE |

Q@ brinveshre: INTEGER.
@ Direccion_2: WARCHAR(100) Hechos_Wenktaz _ @ mes: TNTEGER
& CP: VARCHARIS) ¥ WPvoducto: INTEGER (FK) & semana: INTEGER
@ Localidad: VARCHARTO) @ idaimacen: INTEGER (FK)

@ Provincis: VARCHAR(SO) @ idromocion: INTESER (FK) S disSernsne: VARCHAR(10)
W sdCliente: IMTEGER [FK)

W ddTiempo: INTEGER [(FK)

@ Unidadaez: INTEGER

@ Precio: DOUBLE

Carmnertion_Promocion ¥ |Dimension_Clhents il
¥ idPromocion: INTEGER @ idChiente: INTEGER

@ HMomPromocion: WARCHARTEN]) '@ Mombre: INTEGER

G Tigan VARCHARISO) @ Sewor WARCHARILO)

@ Cosbe: FLOAT @ Edad: INTEGER

@ Inicio: DATE @ Fecha_Reqgistro: DATE
@ Fin: DATE
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1.6.11 Esquema en copo de nieve

En las bases de datos utilizadas en data warehousing, un esquema en copo de
nieve es una estructura algo mas compleja que el esquema en estrella. Se da
cuando alguna de las dimensiones se implementa con mas de una tabla de
datos. La finalidad es normalizar las tablas y asi reducir el espacio de
almacenamiento al eliminar la redundancia de datos; pero tiene la contrapartida
de generar peores rendimientos al tener que crear mas tablas de dimensiones y

mas relaciones entre las tablas o JOINS lo que tiene un impacto directo sobre el

rendimiento.
Grafico 1.10: Esquema en Copo de Nieve
Dirn_Marca =
# idMarca: INTEGER |Dimension_Producka |
& Mombre: WARCHAR{SO) ¥ idProducto: INTEGER
@ idMarca: INTEGER (FK)
= = @ idSubeCat: INTEGER. (FE)
Dirn_SubCategaria b @ Mombre: VARCHAREN) Dimension_Tismpa -
# idsubCat: INTEGER . i ;
@ idCategoria: INTEGER (FK) O @ Peso: FLOAT ¥ idTiempo: INTEGER
& MomsubC tl' VARCHARISH ® & Albura: INTEGER & Fecha: DATE
= omanhtat: 150) @ fnchura: INTEGER, @ anyo: INTEGER.
I % Profundidad: INTEGER. @ trimestre: IMTEGER
Tim Cat N = @ mes: INTEGER.
ﬁm?dcategm'la INTEGER TAELA DE HECHOS @ semana: INTEGER
idCategoria: P .
@ MamCategaria: YARCHAR(SO) R T = 9 diaSemana: VARCHAR(10)
% idProducto: INTEGER (FK)
¥ f:.ﬂ.lmaceh: I.NTEGER (FE) o Dimension_Cliente i
i idPramocion: INTEGER (FK) ¥ idCliente: INTEGER
% idCliente: INTEGER (FK) A -
i i e @ idEdad: INT {FK}
Dimension_almacen % W idTiempo: INTEGER (FK) L @ idSexa: INT (FK)
¥ idalmacen: INTEGER & Unidades: INTEGER. - Nombrn;,' INTEGER
% Mombre: YARCHAR(SO @ ia - :
(50 @ Precio: DOUBLE @ Fecha_Reqistro: DATE

@ Direccion_1: YARCHAR[{100)
& Direccion_2: YARCHARI100) ’J
@ CP: VARCHAR(S)

@ Localidad: YARCHAR(7O) I IiChiSi e E DI T = - :

& Provincia: VARCHAR(SO) % idPromacion: INTEGER Dim_Sexo ™| [Dim_FranjaEdad =
& MomPromocion: YARCHAR(SD) | | ¥ idSexo: INT % idEdad: INT
@ Tipo: VARCHAR(SO) @ Sexo: WARCHAR(LD) | (@ Edad_Tnicial: INT
@ Coste: FLOAT @ Edad_Final: IMT
% Inicio: DATE
& Fin: DATE
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1.6.12 Dashboard

Dashboard es una péagina desarrollada en base a tecnologia Web mediante la

cual se despliega en tiempo real informacion de la empresa extraida de varias

fuentes o bases de datos.

Es un sistema de presentacion de informacion por pantallas que permite mostrar

visualmente mensajes y resultados de manera variada, programable, diferida o

en linea.

Gréfico 1.11: Ejemplo Dashboard
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CAPITULO Il

2.1 CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO Y ANALISIS DE PROCESOS

Este capitulo se enfoca en la descripcion o conocimiento de la organizacion, sus
antecedentes histdricos, como se encuentra estructurada, objetivos y politicas,
etc. Para el presente trabajo se denominara a la Sociedad objeto de estudio
como: SOCIEDAD FINANCIERA S.A.

También en este capitulo se realizara el analisis respectivo de los procesos de

crédito y cobranza.
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2.2 Sociedad Financiera S.A.

2.2.1 Antecedentes

La empresa abrio sus operaciones como
intermediaria financiera el 10 de julio de 1992,
bajo la administracion del sefior José Miguel
Baduy Auad. Su razén social y actual
denominacion como Sociedad Financiera, fue
aprobada mediante resolucion N° SB-94-
1608, expedida el 11 de octubre de 1994, por
el Superintendente de Bancos de ese
entonces, e inscrita en el Registro Mercantil el

9 de noviembre del mismo afo.
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2.2.2 Presentacion Institucional

La Sociedad Financiera, esta orientada a atender las necesidades financieras de
la clase trabajadora ecuatoriana, dando la posibilidad a los clientes para que
creen valor a través de soluciones financieras integrales, proporcionadas por
colaboradores éticos, profesionales y comprometidos, y de esta manera quienes
se beneficien de sus servicios, puedan mejorar su calidad de vida, la de sus

familias y la del pais en general.

El Fondo de Cesantia del Magisterio Ecuatoriano (FCME) adquirié las Acciones
de la Sociedad Financiera, adquiriendo la atribucion legal para integrar la Junta
General de Accionistas y designar a su Directorio, por lo tanto, es la Instituciéon

Financiera de propiedad del Magisterio.

El FCME es una Corporacion, sin fines de lucro, que sustenta su concepcion
institucional en la solidaridad, en la generacién de beneficios individuales y
colectivos, en la propiedad social, la democracia participativa y la rendicion de
cuentas. Agrupa a maestros fiscales, fiscomicionales, municipales de todos los
niveles, funcionarios, supervisores, técnicos docentes, administrativos y
personal de servicio de todo el Sistema Educativo Fiscal Ecuatoriano que
expresan su voluntad, a través de su afiliacion, de pertenecer a ella, hasta su

cesantia en el Sistema Educativo.
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2.3

Politicas y Objetivos Generales

La empresa se presenta como una Sociedad Financiera S.A. de derecho
privado, autonoma, deberd fomentar el sentido de identificacién y
compromiso institucional, a través de una comunicacion efectiva y
transparente, promoviendo el trabajo en equipo y garantizando

confiabilidad y oportunidad.

Sociedad Financiera S.A. contara con procesos definidos conforme a las
estrategias y objetivos institucionales, con el objeto de garantizar la

optimizacién de los recursos y la estandarizacion de actividades.

La estructura organizacional y proceso operativo de la institucion tendran
el proposito de promover el desarrollo del mercado objetivo (Magisterio

Ecuatoriano), a través de oportunidades de inversion y/o ahorro.

Sociedad Financiera S.A. desde sus diferentes é&reas de gestion
coadyuvara de manera operativa a generar servicios y productos de

calidad como parte vital e importante para el crecimiento institucional.

Se establecera con claridad y precision las lineas de negocio con sus
respectivos productos para atender el segmento de mercado definido en

la planificacion estratégica de la institucion.
Cada linea de negocio tendra su propio enfoque estratégico para

aprovechar las oportunidades de inversion y crecimiento en los distintos

sectores y mercados geograficos.
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v Se determinaran los procesos necesarios para crear los productos
institucionales con la finalidad de generar valor para la institucion y la

sociedad.

v Los procesos seran agrupados en gobernantes, productivos y de
soporte, los cuales se revelara a través de un inventario o mapa de

procesos de toda la institucion.

Atender las necesidades financieras de los miembros del Sistema
Educative Macional % de sectores  productivos organizados,
emprendedores y solidarios, gue no tienen acceso al sistemna financiero
tradicion al.

- 2.4 MISION

Constituirnos en el Banco del Magisterio, impulsar el verdadero sentido de la
Banca Social v gue seamos reconocidos como la Institucian Financiera
innovadaora, un orgullo, tanto para sus clientes v accionistas, como para quienes
laharan en ella.

%,
"y

+ 2.5 VISION
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2.6 Valores Corporativos

Gréfico 2.1: Valores Corporativos

Solidaridad Excelencia Creatividad

Trabajo en

Calidez : Iniciativa
Equipo
Honestidad Creacion de Valor
v de LA propiedad
Colectiva

transparencia

Fuente: Informacion Sociedad Financiera S.A.

24



2.7 Cadenade Valor

Gréfico 2.2: Cadena de Valor

Direccionamiento Estrategico

[Ju'ltaﬁener.ide H Directorio de

Accionistas Consuleredite 5.4

Presidencia Ejecutiva
Comités Regulatorios

OIS ODILICOUODT] OIDOoo [SA08
A TDd 1¥ SOopPeEl]lly SOoJd)saoE|n]

Administracion Integral de Riesgo

Procesos Productivos

CREDITO

Banca Persanal,

Banca Comandlal

INVERSIONES
san CAPTACIONES

h - MNegociacidn y
Fondos de Inversidn Ventas

Procesos Habilitantes

Reoursos Humanos v Administracion

Tecnologia de Informacion
Control Interno y Operaciones

Mercado Financiero

Contabilidad

i
Unidad de Inteligencia Financiera

Proceso de Asesoria

Auditoria Interna

Fuente: Informacion Sociedad Financiera S.A.
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El objetivo de la cadena de valor es identificar las fuentes de ventajas
competitivas que se encuentran en las actividades basicas o primarias y las
interrelaciones entre esas actividades.

La creacion de valor en la Sociedad Financiera comienza con la concesion de
Créditos y Captaciones a partir de las necesidades que los clientes solicitan y

genera valor con las inversiones propias que realiza.

El esquema presenta los recursos que se utilizan para la oferta de productos asi

como el mercado al que se direcciona.
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2.8 Estructura Organizacional

Gréfico 2.3: Organigrama de Sociedad Financiera S.A.

CONSULCREDITO SOCIEDAD FINANCIERA

September 21, 2006

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

COMITE DE AUDITORIA |

AUDITORIA EXTERNA

DIRECTORIO
PRESIDENCIA EJECUTIVA UNIDAD INTEGRAL DE RIESGOS
GERENTE GERENTE DE GERDEENTE LEGAL GERENTE DE ORGAN¢ZACION
FINANCIERO CREDITO OPERACIONES SISTEMAS METODOS
[ T T 1 [ T T 1

[POLANIFICACION] Jere
INVERSIONES CONTABILIDAD. et e ABOGADO 1 ABOGADO 2

‘ TESORERIA

JEFE JEFE JEFE DE
e AOMNISTRATIVO CARTERA SISTEMAS

SEGUROS

[
SOPORTE

ASIST. ASIST. rEoma ASIST. ASIST,

ENico ProGRAWADOR|  [ACMINISTRADOR| | \yeq yaster
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RECEPCION cusTODIO
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Fuente: Informacion Sociedad Financiera S.A.
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2.9 Andlisis de Productos y Servicios

29.1 Segmento

» Magisterio:

e Jubilados
. Profesores:

* Rectores

e Instituciones relacionadas con el Magisterio

> Particulares:

. Empresas

o Colegios de profesionales

gremiales

° Personas naturales

Magisterio, familiares u otros referidos.

instituciones

relacionadas
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29.2 Objetivos de 4P°S

2.9.2.1 Producto

Tabla 2.1: Andlisis de Producto

Producto Producto ‘
v' Los promotores realizaran visitas a
colegios para su promocion asi como
captar a los rectores con inversiones a
una tasa mas alta que del ahorro por
rol.
SUMAR vy Certificados de v También se dirigirAn a instituciones
depédsito - MAESTROS relacionadas con el magisterio las
ACTIVOS cuales tienen sus fondos en otras

instituciones financieras

PENSION SOLIDARIA — v Pension solidaria
JUBILADOS

v' Créditos con el soporte de la
inversion.

v' Colegio de profesionales. Ahorro
mensual manejadas a través del

EMPRESAS
colegio.

Fuente: Informacién Sociedad Financiera S.A
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2.9.2.2 Precio

Tabla 2.2: Analisis de Precio

Producto Tasa maxima
SUMAR — MAESTROS ACTIVOS 4%
PENSION SOLIDARIA — JUBILADOS 6.4%
EMPRESAS 6.4%

Fuente: Informacién Sociedad Financiera S.A

29.2.3 Plaza

Magisterio e Instituciones relacionadas al Magisterio en todo el pais, mediante

los promotores del FCME.
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Tabla 2.3: Andlisis de Plaza

451.651,00

15500 1550 $46.501,05 129 13
11270 1127 433.810,09 94 9
6386 639 $19.158,15 53 5
5900 590 417.700,26 49 5
5774 577 $17.321,59 a8 5
5577 558 $16.731,94 46 5
5574 557 $16.721,12 45 5
5299 530 $15.896,15 a4 4
4475 447 $13.423,96 37 4
4323 432 412.969,55 36 4
4255 425 $12.763,99 35 4
3053 305 49.158,48 25 3
2807 281 $8.420,06 23 2
2532 253 47.595,10 21 2
2096 210 $6.238,68 17 2
1808 181 45.423,14 15 2
1600 160 $4.801,03 13 1
1540 154 44.619,81 13 1
1405 140 $4.214,09 12 1
1220 122 43.659,60 10 1
390 39 $1.171,18 3 1
110000 11000 4330.000,00 917 92

Fuente: Informacion Sociedad Financiera S.A



Se establecera un plan de premios por metas hasta que se llegue a la meta en
la cual cada uno debe conseguir un portafolio de $30,000 para comisionar
minimo $25. Esto originaria por los 92 promotores $2 millones.

2.9.2.4 Publicidad

v' Merchandising: Cumpleafios, vencimientos, clientes nuevos, fin de afo.
v' Sorteos y evento del sorteo: Viajes, 6rdenes de compra, Vehiculo.

v' Material impreso.

v' Marketing directo (mailing, material impreso personalizado).

v Uso del call center del FCME.

v Participacion en eventos, auspicios del Magisterio y FCME.

v Actualizar y reforzar la pagina Web.

2.10 Lineas de Negocio

La Sociedad Financiera S.A., establece sus lineas de negocio® con la finalidad
de especificar la direccién del mercado objetivo para cada tipo de producto y
ofrecer a sus clientes opciones de inversion y financiamiento de acuerdo a su

actividad productiva.

Actualmente la financiera mantiene cuatro Lineas de Negocio: Banca Personal,

Banca Comercial, Intermediacion, Negociacion y Venta.

 Anexo # 1: Lineas de Negocio de Sociedad Financiera S.A.
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Cada linea de negocio tiene su propio enfoque estratégico para aprovechar las
oportunidades de inversién y crecimiento en los distintos sectores y mercados
geograficos; sin embargo, la linea de negocio con mayor incidencia, al cual esta
dirigido su mercado objetivo, es la Banca Personal, cuyo propésito principal es
promover el desarrollo del Magisterio Ecuatoriano, a través de mejora de calidad

de vida, oportunidades de negocio e incentivos de ahorro.

Para documentar cada una de las Lineas del Negocio y grupos de actividades
de la Sociedad Financiera S.A., la Alta Direccién defini6 lo siguiente:

2.10.1 Banca Personal

También conocida como banca social sostenible, alternativa y responsable,
ofrece sistemas de financiamiento, proporcionando posibilidades de adquisicion
y desarrollo a los minoristas asi como a inversionistas cuyas rentas corresponde
a un nivel socioecondmico medio. Esta subdividida en Servicios Privados y

Fondos de Inversion:

e Servicios Privados: Comprende los distintos tipos de financiamiento
ofertados a personas naturales con propésito e interés social.

El mercado que interviene en la banca personal son: personas naturales con
afiliacion al Fondo de Cesantia del Magisterio Ecuatoriano (FCME), particulares,
maestros jubilados préstamos por convenios Yy pequefios empresarios
agrupados de un mismo sector u organizacidbn que tienen una actividad

econdmica en pequefia 0 mediana escala.
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2.10.2 Banca Comercial

Son todos aquellos créditos dirigidos a diferentes actividades productivas y su
nivel de ventas sera igual o superior a los USD 100,000.00. En el caso de
empresas con poco tiempo de constituidas o personas naturales que no posean
aun informacion financiera, la identificacion del segmento al que pertenecen

sera en base a la proyeccion del nivel de ventas o ingresos futuros.

En la linea de Banca Comercial, el mercado con mayor ocurrencia en el acceso
de los productos y servicios financieros son las pequefias y medianas empresas;
sin embargo la oferta de la Sociedad Financiera S.A. no se limita a las PYMES,
sino que permite el acceso a posibles inversiones provenientes del sector

empresarial.

2.10.3 Intermediaciéon Financiera

Se refiere a la intervencion de una tercera parte para el otorgamiento de
creditos, en este caso, Sociedad Financiera S.A. se encarga de atraer a los
clientes y financiar créditos comerciales, microcréditos y de vivienda a través de
instituciones publicas, autbnomas con personeria juridica.

Sociedad Financiera S.A. mantiene un contrato de participacion para la

intermediacion financiera en las operaciones con las siguientes instituciones:

e Corporacion Financiera Nacional S.A. (CFN): Es una institucion
financiera publica, autbnoma con personeria juridica, cuyo objetivo es
aplicar a través de las instituciones financieras las operaciones de crédito
gue se realizan de conformidad con lo expresado en el Manual de Crédito
de la CFN.
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e Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS): Es una entidad,
cuya organizacion y funcionamiento se fundamenta en los principios de
solidaridad,  obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,

subsidiariedad y suficiencia.

e Banco Ecuatoriano de la Vivienda (BEV): Es una institucion de derecho
privado con finalidad social o publica, y con personeria juridica que se
rige por las disposiciones de la Ley del Banco Ecuatoriano de la Vivienda,
las Asociaciones Mutualistas de Ahorro y Crédito para la vivienda y por la

Ley General de Instituciones del Sistema Financiero.

Sociedad Financiera S.A. gestiona préstamos redescontados a través de la CFN
para operaciones comerciales, microcrédito y vivienda, mientras que, con el
IESS y el BEV se otorgan créditos redescontados uUnicamente para

adquisiciones de vivienda.

Con el Instituto de Seguridad Social también se efectla otro tipo de
compromisos como la venta de la cartera de clientes que poseen obligaciones

hipotecarias.

2.104 Negociacién y Ventas

Son todas aquellas operaciones o inversiones propias, que se efectlan en base
a estudios de mercados, tasas, plazos, estabilidad institucional y diversificacion,
con el propdsito de obtener dptimos rendimientos a bajo riesgo. Entre estas se
destacan Obligaciones Financieras, Certificados de Depdsitos y Administradoras
de fondos.
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2.11 Analisis PEST

El anélisis PEST® es una herramienta de gran utilidad para comprender el
crecimiento o declive de un mercado, y en consecuencia, la posicion, potencial y
direccion de un negocio. Es una herramienta de medicion de negocios. PEST
estd compuesto por las iniciales de factores Politicos, Econdmicos, Sociales y
Tecnoldgicos, utilizados para evaluar el mercado en el que se encuentra un

negocio.

Grafico 2.4: Andlisis PEST — Oportunidades y Amenazas

-Los factores\
macroecondmicos
sociales.

+Las tendencias del
mercado.

+Los principales
competidoresyla
posicion competitiva

-Fallas en los servicios
publicos.

<Atentados y otros actos

delictivos
S/
+Mejorarlos equipo /l.

de computacion ~/ +Factores
actuales. ) - gubernamentales.

«Factores Legales y
Regulaciones.

+Losfactores

tefcntolégilcos (t:|ue *Prejuicios por la
alecianaliSECctor identificacion  Politica
del Magisterio. J

Fuente: Informacion Sociedad Financiera S.A.

Elaborado por: Las Autoras

® Anexo 2: Analisis PEST
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2.11.1 Prondéstico Econdmico

v' Las tendencias del mercado.

v Los principales competidores y la posicion competitiva.

2.11.2 Prondstico Politico

v' Factores gubernamentales.
v' Factores Legales y Regulaciones.

v Prejuicios por la identificacion Politica del Magisterio.

2.11.3 Prondstico Tecnoldgico

v Mejorar los equipos de computacion actuales.

v Los factores tecnolégicos que afectan al sector.

2.11.4 Pronoéstico Social-Cultural

v" Los factores macroecondémicos sociales.
v Fallas en los servicios publicos.

v' Atentados y otros actos delictivos.
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2.12 FODA

Solidez y respaldo patrimonial del FCME.

Alianza Estratégica FCME — CCR.

Infraestructura Tecnoldgica de punta.

Edificio Propio.
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Red nacional del FCME.

Plan de Incentivo para la Jubilacion Voluntaria, en el
Ministerio de Educacion.

Planes de vivienda del FCME y del Gobierno Nacional.

Capacidad de ahorro del sector de mayores ingresos en
el Magisterio.

Sectores del Magisterio que incursionan en actividades
productivas

Titularizacion de cartera inmobiliaria y emision de
obligaciones.

Lineas de créditos de organismos multilaterales y
gobiernos que fomentan el microcrédito.

Afinidad de los accionistas con sectores productivos
organizados.

Sectores del Magisterio que incursionan en actividades
productivas.

Contar con un Manual especifico para Banca Social.

Sectores sociales afines al Magisterioca Social.
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No se cuenta con el patrimonio Técnico necesario para
transformar CCR en Banco. $ 7.886.820.00

Limitado posicionamiento en el magisterio. Por competencia
directa con el FCME.

Limitado aprovechamiento de la solidez patrimonial.

Incumplimiento parcial del plan estratégico.

Desconocimiento de la vision y mision de la Banca social por
parte de los empleados de CCR.

Falta de experiencia y de formacién técnica en el sistema
financiero de los miembros del Directorio de CCR.

Ausencia de estrategia comercial para captaciones.
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Prejuicios por la identificacion Politica del Magisterio.

Creacion del Banco del Afiliado, y entrega de créditos
hipotecarios por parte del IESS

Competencia desleal de instituciones financieras que tienen
relacion con el magisterio.

Inestabilidad politica.

Suspensidn de pagos en el Magisterio.

2.13 Andlisis del Mercado y la Competencia

En el analisis del mercado y la competencia'® también llamado modelo de las 5
fuerzas se detallan las fuerzas que influyen en la estrategia competitiva de la
Sociedad Financiera que permite determinar las consecuencias de rentabilidad a

largo plazo en el mercado en el que estan establecidos.

10 Anexo # 3: Modelo de las 5 Fuerzas de Porter
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Las 5 fuerzas que se analizan son las siguientes:

Amenaza de entrada de nuevos competidores.
La rivalidad entre competidores.
Poder de negociacion de los proveedores.

Poder de negociacién de los compradores.

YV VvV VY VvV VYV

Amenaza de ingreso de productos sustitutos.

Gréafico 2.5: Modelo de las 5 Fuerzas de Porter

NUEVOS COMPETIDORES
SITUACION
1.-Creacion del Banco del Afiliado
2 -Entrega de créditos hipotecarios por parte del
[ESS

ESTRATEGIAS

1 Mejorar la comunicacién y tecnologia de las
provincias con la matriz.

2. Agilidad y buen servicio al cliente.

3-Atencion a diferentes sectores productivos.
4.-Ofrecer a los comerciantes cuotas bajas y plazos

de acuerdo a su capacidad de pago

PODER DE PROVEEDORES COMPETENCIA PODER DE CLIENTES

SITUACION SITUACION SITUACION

1.-Dependencia de las lineas de redes cuento que 1.-Bancos, financieras, cooperativas de ahorro 1.- Pueden financiar sus creditos con otras

ofrecen sus proveedores. v credito. Instituciones Financieras de la competencia.
2 -Unicos proveedores de equipo ¥ servicio tecnico 2 -Asociaciones, Banca Estatal

para la central telefonica. TELALCA

ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS

1.-Mantener convenios con instituciones 1-Creacion del Banco del Magisterio 1 -Identificar los nichos dentro del mercado

financieras que descuentan mediante rol los créditos
2 -Convenio de redescuento de cartera con el TESS,
BEV y CFN

3.-Alianza estratégica con los Concesionarios
Automotrices para lanzar un plan de vehiculos

para el Magisterio ecuatoriano

2.-Exigir la menor cantidad de papeles para las solicitu-
des de creditos
3 -Creacion de mas ventanillas de atencion e impulsar

el sentido de propisdad.

potencial.

2 _Créditos a mejores tasas que el mercado
3-Estrategias al magisterio

4 -Ofrecer productos para cooperativas de profe
sores

3-Ofrecer alos comerciantes cuotas bajas y plazos

de acuerdo a su_capacidad de pago

SUSTITUTOS

SITUACION

1.-Banco Ecuatoriano de Vivienda, Corporacion Finan-
ciera Nacional, Sociedad Financiera Interamericana,

Banco de Credito, etc.

ESTRATEGIAS

1-Incursionar en el gran sector agropecuario, de
pesca y comerciantes.

2 - Buscar nuevos nuevos nichos de mercados

Fuente: Informacion Sociedad Financiera S.A.

Elaborado por: Las Autoras
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Segun el desarrollo de este modelo se puede establecer para la Sociedad

Financiera S.A el siguiente andlisis.

2.13.1 Nuevos Competidores

Entre los nuevos competidores estan los programas establecidos por el
gobierno; por ejemplo, el Plan del Gobierno Nacional orientado a fomentar el
microcrédito; esto se convierte en una amenaza por cuanto el Gobierno se
encuentra promoviendo los microcréditos a través de la Banca Estatal lo que
lleva a que seamos poco competitivos por tasas y plazos.

Creacion del Banco del Afiliado, y entrega de créditos hipotecarios por parte del
IESS.

Las ventajas que tiene la Sociedad Financiera S.A. es que da mayor importancia
de mejorar no sélo los productos sino la parte humana en la atencion al cliente,
ofrecer tarjetas de crédito, no desmayar en la idea de crear el Banco del
Magisterio, que el sueldo del maestro se pague a través del Banco del
Magisterio, ofrecer a los comerciantes cuotas bajas y plazos de acuerdo a su

capacidad de pago con la garantia de la organizacion.

2.13.2 Intensidad de la Competencia

Dentro del Sistema de Sociedad Financiera S.A. existen varias sociedades del
mismo tamafo organizacional que forman parte y que representan competencia
directa como son financieras, cooperativas, asociaciones y su incidencia en el

mercado potencial.
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Nuestra ventaja es poder plantear productos para cooperativas de profesores,
créditos a mejores tasas que el mercado, diferenciar con estrategias al
magisterio, mayor difusion, favorecer a los maestros que no han sido atendidos

en el sistema financiero.

2.13.3 Poder de Proveedores

Entre los proveedores de riesgo alto se encuentra TELALCA dado que es el
Gnico que provee el equipo y ofrece el servicio técnico para la Central
Telefonica. La inversion es significativamente alta y la reversion provocaria un

costo hundido.

Se cuenta con contrato de obligatoriedad perioédico (renovable cada afio y
cualquiera de las partes puede dar por terminado el compromiso al cumplimiento

del contrato).

Convenio de redescuento de cartera con el IESS BEV y CFN. La posibilidad de
convertirse en una debilidad cuando las lineas de redescuento se agoten, y se

tengan que cubrir con recursos propios créditos especialmente de vivienda.

2.13.4 Poder de Clientes

El poder de los clientes se lo considera alto puesto que el cliente puede elegir
entre varias sociedades financieras que le ofrezcan igual o distintos servicios.
Por lo que se debe implementar estrategias que hagan que todos los posibles
clientes cambien sus cuentas de los bancos actuales al Banco del magisterio,
para lo cual se consideran que debe existir una difusion masiva, ellos se
involucran siendo portavoces y dan a conocer a sus familiares y amigos la

existencia de la Sociedad Financiera S.A.
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2.13.5 Productos Sustitutos

Entre los productos sustitutos estan las cooperativas de ahorro y crédito, otras
sociedades Financieras del mismo tamafio, asociaciones, bancos pequefios que

brindan los mismos servicios que nuestra Sociedad Financiera S.A.

Se recomienda que la Sociedad incursione en otros mercados como
profesionales, el gran sector agropecuario de pesca y comerciantes para lo cual
se debe ampliar el espacio fisico en las provincias para brindar una mejor

atencion al cliente.
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2.14 Anadlisis de los Procesos de Crédito y Cobranza

2.14.1 Proceso de Crédito

Es el proceso de verificar y analizar la informacién del sujeto de crédito de
manera cualitativa y cuantitativa, con la finalidad de recomendar al Comité la
concesion o no de un crédito en procura del retorno de los recursos otorgados
por la financiera dentro de los plazos y términos concedidos y cuya recuperacion

es efectuada a través de un adecuado seguimiento.

2.14.2 Comité de Crédito

El comité de crédito es el encargado de aprobar las solicitudes de crédito, de
acuerdo a las normas prestatarias establecidas por el Directorio. Rinde informes
mensuales al Directorio, sobre todas las solicitudes consideradas y la

determinacién que acordaron sobre cada una.

Responsables: Presidente Ejecutivo, Gerente de Crédito, Asesor Legal.
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2.14.3 Organigrama del Departamento de Crédito

Grafico 2.6: Organigrama del Departamento de Crédito

[ GERENTE DE CREDITO ]

OFICIAL DE CREDITO J [ OFICIAL DE CREDITO
ASISTENTE DE ASISTENTE DE
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2.14.5 Principales Objetivos del Departamento de Crédito y Cobranza

v' Generar adecuados margenes de rentabilidad.

v’ Satisfacer las necesidades crediticias de Profesores y Publico en
General.

v' Ser eficientes en la recuperacion de la cartera.

v Procurar crecimiento constante en el portafolio de clientes de la
Institucion.

v" Fomentar la cultura de pago.

v Eficiente recuperacion de la cartera vencida y rezagos en forma
sistemética, mediante el procedimiento de cobranza preventiva.

v Reducir la cartera vencida a los estandares minimos.

v' Evitar de esta forma el deterioro de la cartera.

2.14.6 Tipos de Crédito Otorgados por la Sociedad Financiera S.A

2.14.6.1 Crédito Comercial

Se entienden por créditos comerciales™, todos aquellos otorgados a sujetos de
crédito sean personas naturales o juridicas, cuyo financiamiento esté dirigido a
diversas actividades de produccion y comercializacion o prestacion de bienes y
servicios a mediana y gran escala; con ventas o ingresos superiores a $100,000

anuales; asi como también a los créditos entre instituciones financieras.

X Anexo # 4: Flujograma Otorgacién Crédito de Comercial
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Los créditos comerciales que son destinados para capital de trabajo, tendran un
monto minimo a otorgar de $10,000 y el plazo de la operacién serd méximo 3
afos. La relacion del plazo y monto destinado para el crédito sera de acuerdo al

perfil cliente.

Las garantias requeridas para este tipo de operacion seran reales.

Los créditos comerciales destinados para adquisicion o renovacion de activos
fijos, se financiaran hasta el 80% del total de la inversidn. Para créditos
destinados a nuevos proyectos, el financiamiento sera de hasta el 70% de los

mismos. El plazo sera de acuerdo al siguiente cuadro:

Activos fijos Plazo
Bienes muebles finales e insumos 4 afos
Maquinarias y vehiculos 5 afnos

Bienes Inmuebles 8 afnos

Las garantias requeridas para este tipo de operacion seran reales.

Los créditos de caracter Contingentes podran ser:

- Avales
- Cartas de Crédito

- Cartas de Garantia

Cuando estas operaciones sean superiores a $10,000 se requeriran garantias

reales.
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2.14.6.2 Créditos de Consumo

Se entiende como créditos de consumo®, a los otorgados a personas naturales
para la adquisicion de bienes de consumo o pago de servicios, y cuya fuente de

repago es el ingreso neto mensual promedio del deudor.

Los sujetos de créditos para ser calificados, deberan contar con indices de
liquidez, de endeudamiento y capacidad de pago adecuados, a fin de que el
dividendo o cuotas a pactarse no sobrepasen el 50% del ingreso neto mensual

promedio del mismo.

Los créditos de consumo que son destinados para compra de vehiculo nuevo,
se financiara hasta el 70% del monto a otorgarse y el plazo de la operacion sera
maximo de 5 afios. Para compra de vehiculo usado, cuya antigiiedad no supere
los 5 afos, se financiard hasta el 70% del monto a otorgarse y el plazo de la

operacion sera maximo de 3 afos.

2.14.6.3 Créditos de Vivienda

Se entiende por créditos para la vivienda®, los otorgados a personas naturales
para la adquisicidn, construccion, reparacion, remodelacion y mejoramiento de
vivienda propia, siempre que se encuentren amparados con garantia hipotecaria
y hayan sido otorgados al usuario final del inmueble; caso contrario se

consideran como comerciales.

12 Anexo # 5: Flujograma Otorgacién Crédito de Consumo
1% Anexo # 6: Flujograma Otorgacion Crédito de Vivienda
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Los sujetos de créditos para ser calificados, deberan contar con indices de
liquidez, de endeudamiento y capacidad de pago adecuados, a fin de que el
dividendo o cuotas a pactarse no sobrepasen el 35% del ingreso bruto mensual

promedio del mismo.

Los créditos de vivienda que son destinados para adquisicion de las mismas,
seran otorgados hasta por el 70% del valor de éstas y el plazo de la operacién
serd maximo de 10 afios con recursos propios, 15 afios redescontados con

CFN, y 20 afios a través de la linea de redescuento del IESS.

2.14.6.4 Microcréditos

Es todo crédito™ concedido a un prestatario, sea persona natural no asalariada
usualmente informal, persona juridica, unidades familiares o a un grupo de
prestatarios con garantia solidaria, destinado a financiar actividades en pequefia
escala, de produccion, comercializacion o servicios, cuya fuente principal de
pago la constituye el producto de las ventas o ingresos generados por dichas

actividades de hasta $100,000 anuales adecuadamente verificadas.

¥ Anexo # 7: Flujograma Otorgacion de Microcrédito
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2.14.7 Etapas del Proceso

El proceso de crédito es amplio y cubre las siguientes etapas:

8.

9.

Determinacion del Mercado Objetivo
Origen del Crédito

Negociacion y Estructuracion
Andlisis y Propuesta del Crédito
Aprobacion

Documentacion y control
Contabilizacion

Desembolso

Cobranza y Seguimiento

10. Cancelacion del Crédito

11.Liberacion de Garantias
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Gréfico 2.7: Flujo General del Proceso de Crédito
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2.14.8 Proceso de Crédito

2.14.8.1 Determinaciéon del Mercado Objetivo

Las condiciones para otorgar créditos® deben ser especificados y bien
comprendidos para cada segmento de mercado Yy tipo de negocio. La definicién
del mercado objetivo es un proceso dindmico que debe adaptarse a los cambios
del entorno macroeconémico, las oportunidades de realizar nuevos negocios y
actuar acorde con los recursos financieros y humanos disponibles. Observar
Gréfico 2.8.

15 Anexo # 9: Diagrama de Flujo del Proceso de Crédito
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2.14.8.2 Origen del Crédito

El origen de la iniciacion crediticia puede ocurrir por iniciativa del cliente, o ser el
resultado de una busqueda dentro de un plan de mercado y desarrollo de

negocios debidamente planificados.

El personal involucrado en el otorgamiento del crédito y en especial el oficial de
credito debe encargarse del manejo de la relacion con los clientes, y tendra bajo
su responsabilidad el adecuado control de los riesgos involucrados. Cada oficial
de crédito manejard un determinado numero de clientes, cuya asignaciéon ha
sido previamente determinada por la Gerencia de Crédito, considerando su

experiencia y capacidad.

2.14.8.3 Negociacion de Condiciones de Crédito

Completado el proceso antes sefialado, el oficial de crédito estara en capacidad
de poder negociar, en principio las condiciones de otorgamiento del crédito en
cuanto a montos, tasas y comisiones, plazos, formas de pago, garantias,
clausulas especiales y otros, de conformidad con las politicas y limites

establecidos para cada tipo de crédito.
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2.14.8.4 Analisis y Propuesta de Crédito

Los oficiales de crédito responsables de las cuentas, con la informacion antes
seflalada procederan a preparar la propuesta del crédito, que debera ser
conocida por el nivel de aprobacion correspondiente segun sea el monto de la

operacion planteada y el riesgo que el cliente mantenga con la institucion.

La propuesta de crédito debe incluir una presentacién clara y objetiva, con
informacion cuantitativa y cualitativa, relativa al cliente y al riesgo recomendado,
a fin de que el correspondiente organismo de crédito, pueda adoptar una

decision adecuada sobre la conveniencia o no de aprobar la operacion.

A manera de guia, los aspectos relevantes que deben considerarse en la

presentacion de un crédito son los siguientes:

a) Antecedentes

En este espacio deber& presentarse al sujeto del crédito, haciendo mencion de
su edad, nacionalidad, profesion, estado civil, niumero de hijos, nombre de su
conyuge, actividad economica del cliente y su cényuge, la experiencia en sus

actividades.

b) Propdsito del Crédito

Se debe especificar el destino, actividad y tipo del crédito, el plazo, el monto,

formas de pago, resaltando cualquier caracteristica especial.
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c) Fuente de Pago

Deberé identificarse claramente el origen de los recursos, con los que contara
el cliente para cancelar a la financiera el capital y los intereses en los plazos
convenidos, asi como las fuentes alternativas ante eventuales situaciones

forzosas de pago.

i. Primera Fuente de Pago

Al tratarse de crédito de consumo o para financiamiento de vivienda, la

primera fuente de pago dependera del ingreso de la persona.

En el caso de créditos comerciales y de proyectos de inversion, la
primera fuente de pago dependerda de los flujos de caja futuros del giro

del negocio.

Para microcréditos debe evaluarse la estabilidad de la fuente de sus

recursos, provenientes de ventas o servicios que sean verificables.

ii. Segunda fuente de pago

Si se trata de garantias personales, la segunda fuente de pago
dependera de los antecedentes, solvencia moral y respaldo patrimonial e

ingresos del garante.
En los casos de garantias tangibles, la segunda fuente de pago estara

dada en funcién de la calidad de la misma, es decir, de su valuacion y

posibilidades de negociacion.
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Las garantias como segunda fuente de pago deben considerarse como
un altimo recurso, y bajo ningln aspecto como fundamento para otorgar
el crédito, pues éste sdlo debe concederse cuando exista una primera

fuente de pago confiable y razonablemente segura.

d) Situacion Financiera.

De manera rapida pero concisa se deberd comentar la composicion patrimonial
del cliente y los aspectos que se consideren significativos. Ademas se debe
mencionar la situacién del deudor, su conyuge y garantes en la Central de

Riesgos.

En el caso de empresas 0 negocios se debera evaluar la capacidad gerencial,
posicionamiento del mercado, competitividad e impacto de los cambios en el

entorno.

e) Recomendaciones

Dentro de este aspecto se debera presentar la conveniencia de la operacion en
funcién del riesgo que asumiria la financiera, considerando las posibilidades de
operar en futuros negocios con el sujeto de crédito y en el sector donde se

desenvuelve.
Luego de que los oficiales de crédito hayan elaborado la propuesta de

operacion, remitirdn la misma al Gerente de Crédito para su aceptacion, con la

informacion siguiente:
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(a) Personas Juridicas

¢ Solicitud de Crédito

¢ Andlisis Financiero

¢ Orden Operacion, incluye recomendaciones y comentarios de los
Oficiales de crédito.

¢ Referencias bancarias y comerciales.

¢ Informe del departamento legal, con informacion de representantes
legales, vigencia de la documentacion legal existente, poderes y
capacidad para obligar a la compaiiia.

¢ Informes de crédito

e Consulta de Central de Riesgos

¢ Reporte de visita por parte del oficial de crédito

¢ Reporte de Informacién Basica

e Garantias propuestas a favor de la institucidn, con sus respectivos

avaluos.

(b) Personas Naturales

¢ Solicitud de Crédito

e Orden de Operacion, incluye recomendaciones de los Oficiales de
crédito

e Estado de Situacion Financiera Personal ( Deudor y garante)

¢ Referencias bancarias, comerciales y laborales ( deudor y garante)

e Copia de C. I. De deudor, garante y conyuges respectivamente

¢ Informes de crédito

e Consulta de Central de Riesgos
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¢ Reporte de visita por parte del oficial de crédito
e Garantias propuestas a favor de la institucién, con sus respectivos

avallos

2.14.8.5 Aprobacion

Una vez aceptada la operacion por la Gerencia de Crédito, ésta debera ser
presentada al Comité de Crédito para su aprobacion, la que se evidenciara en
las actas de sesion y en el formulario correspondiente (orden de operacion).

Cuando una operacion deba ser conocida por el Directorio, el asesor legal

debera preparar un acta de la sesion donde se deje constancia de lo resuelto.

El Oficial de Crédito a cuyo cargo esta el manejo de la cuenta, tendra la
obligacion de comunicar a su cliente la decision tomada, sea esta positiva,

negativa o condicionada.

2.14.8.6 Documentacién y Control

El Oficial de crédito coordinara con sus clientes, la recepcidon y suscripcion de
los documentos requeridos para cada tipo de operacion aprobada, asi como de

las garantias o cualquier otro documento.
El departamento legal luego de la revision de la documentacion, firmara la orden

de operacion como sefial de cumplimiento de las condiciones legales de

aprobacion y que las garantias constituidas sean las requeridas.
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El departamento de riesgos recibira la carpeta del cliente, que incluira la orden
de operacion y los reportes de datos ingresados al sistema, tanto del cliente
como del crédito; a fin de revisar si es consistente con la informacion presentada
en la carpeta y si la operacion cumple con las politicas de exposicion a riesgos
de crédito. El funcionario asignado para tal revisién, dejara constancia de lo

actuado en el reporte de consulta de operaciones.

El departamento de custodio luego de la recepcion de los Pagaré, Letras de
Cambio, Contratos de Prenda, Avaluos, y otros habilitantes, firmaré la orden de

operacion y/o memorando de crédito o legal, como sefial de ingreso.

En el caso de estar incompleta la documentacion y/o habilitantes, solamente la
Presidencia Ejecutiva con su firma podra autorizar la contabilizacion con tales
excepciones, indicando el plazo en que estas deben ser regularizadas. El
seguimiento del cumplimiento de la excepcion estara a cargo del departamento

de riesgos.

2.14.8.7 Contabilizacion

La Presidencia Ejecutiva aprobara la operacion, previa presentacion de la orden
con los vistos buenos correspondientes que involucran el cumplimiento de los

procedimientos.
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2.14.8.8 Desembolso

Una vez cumplido con los requisitos anteriores, el area de caja procedera al
desembolso respectivo y recogera la firma del cliente en el comprobante
respectivo.

El original de la orden de operacion, liquidacién de operacién, junto con los
comprobantes contables que se generen, se archivara en la carpeta del cliente.
Una copia debera mantenerse en el consecutivo de comprobantes contables, el
mismo que reposara en el area de caja hasta su entrega a fin de mes al

departamento de contabilidad.
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Grafico 2.8: Diagrama de Flujo del Proceso de Crédito
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2.14.9 Descripcion del Flujo del Proceso de Cobranza y Seguimiento

2.14.9.1 Recordatorio

2.14.9.1.1 Control de vencimientos y pagos

Emision de cartera
Mediante el uso del sistema el primer dia laborable de cada mes se
imprime el reporte de cartera por oficial de crédito.

Clasificacion de cartera

Se clasifica la cartera™® segun tipo de crédito y cliente.

Coordinacion de Gestién

Cada semana Gerencia de Crédito y Vicepresidencia de Negocios
coordinan la gestion a realizar segun tipo de crédito y tiempo de vencido
con oficiales de crédito los mismos que presentan un reporte semanal

con resultados de gestion y/o observaciones.

2.14.9.2 Envio de Mensajes

Gestidon de mensajeria automatica
Se envia con ayuda del sistema diariamente mensajes escritos a clientes
vencidos y por vencer, el texto varia segun tipo de gestion que se realice.

Mayor detalle observar Gréfico 2.9.

16 Anexo # 10: Diagrama de Flujo del Proceso de Seguimiento y Cobranza
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2.14.9.3 Insistencia

Comunicacion con el cliente

Gestion telefénica

Se procede a llamar al cliente vencido con un maximo de 5 dias de
vencimiento y se solicita el pago, en el caso que cliente mencione que ya
se efectto el depodsito se lo registra, solicitando los datos del
comprobante de depdsito o rol de pago a clientes afiliados al FCME que

confirme el descuento.

Los créditos back to back que se encuentren vencidos se contacta a
cliente y se pacta fecha de pago antes de fin de mes y se lo informa que
en el caso de no cumplir con el acuerdo se procede a descontar el

dividendo e intereses generados a la fecha del Certificado de Depdsito.

Los créditos de Plazo de Vencimiento Fijo se contactan telefonicamente
al cliente con un minimo de 5 dias antes del vencimiento informando el

monto a cancelar o monto para renovar.

Los créditos de consumo a treinta dias del vencimiento se proceden a
informar a codeudor (si no se ha llegado algun tipo de acuerdo y/o
incumplido promesas de pago titular). Se efectia un seguimiento de las

promesas de pago.
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Gestion escrita

Cuando cliente ha incumplido con la fecha de pago (promesa telefénica)
se envia una comunicacion por escrito recordandole de su vencimiento

con el monto a pagar.

En el caso de créditos a Plazo de Vencimiento Fijo (PVF) la comunicacion

se envia con un plazo de 15 dias de anticipacion al vencimiento.

Las cartas se envian en periodos de 72 horas laborables, al no recibir
respuestas estas varian existiendo cuatro tipos de cartas para titular y

una informando a codeudor.

Gestion visita personalizada

Segun lo coordinado se efectda una visita personalizada al cliente, donde
Oficial de crédito trata de llegar a un acuerdo o informa de la opcion de

restructuracién o renovacion de su operacion crediticia.

Coordinacion legal

Los clientes al no cumplir con sus promesas de pago y de haber recibido
todas las comunicaciones escritas (titular y codeudor), Oficial de crédito
coordina con el Dpto. Legal ,emitiendo una comunicacién escrita para
titular de crédito en la cual se establece el plazo de 48 horas laborables
para el pago o se acerque a las oficinas de CCR para llegar algun tipo de
acuerdo, transcurrido el plazo y de no recibir respuesta se contacta
telefonicamente al cliente ,los Abogados coordinando con Oficial de
Crédito se informa de las opciones para solucionar su situacion,

(restructuracion, renovacion).
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Se realiza el respectivo seguimiento por parte del Oficial de Crédito y el

Dpto. Legal segun acuerdo pactado.

2.14.9.4 Gestion pre legal

Trasferencia a cartera Legal

Si el cliente ha incumplido con su compromiso de pago establecido Yy
transcurrido el tiempo de espera de vencimiento segun tipo de crédito,
Oficial de Crédito mediante un Memorandum trasfiere a cliente al Dpto.
Legal para que éste tome las acciones que crea necesarias (Dpto. Legal

sera responsable de la recaudacion).

2.14.9.5 Liquidacion de Cobro

Ingreso y emision de proforma

Confirmacion de pago

El pago es registrado segun informacion otorgada por el cliente via
telefonica, fax, correo electronico o pago directo en matriz, se confirma
con los estados de cuentas bancarias que diariamente son recibidos via

correo electrénico vy si es necesario con el Dpto. de Contabilidad.

Los pagos no registrados por descuento de rol se confirman con detalle

enviado por FCME y tabla de amortizacion y se procede a registrar.
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Emisién de proforma de cobro

Se procede a ingresar datos de pago (por depdésito, efectivo o cheque)

en el sistema.

Si se genera un cobro especial (no cobro de cuentas por pagar) se

solicita autorizacion automatica a Gerencia de Crédito.

Para exoneraciones de cuentas por pagar generadas por mora
(gastos por cobranza) se envia la solicitud via correo electrénico a Jefe
de Contabilidad con copia a Gerencia de Crédito con el respectivo

respaldo y/o justificativo.

Recepcion de pago

Se entrega proforma de cobro adjunto el comprobante de pago o cliente

entrega directamente en caja cheque o efectivo para su respectiva
liquidacion.

2.14.9.6 Liquidaciéon o Cancelacién del Préstamo

Revision de forma de pago

Se revisa documentacion verificando que estén correctos los datos del

depdsito, cheque o efectivo.
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e Liquidacion

Se liquida operacion de cobro y la misma que se imprime 3 copias para:
cliente, contabilidad y operaciones. (Si el cliente es de provincia y
requiere sus comprobantes se envia por valija a asesor profesional)

2.149.7 Liberacion de Garantias

Entrega del comprobante al cliente.
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Gréfico 2.9: Diagrama de Flujo del Proceso de Seguimiento y Cobranza
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2.14.10 Andlisis Matriz SIPOC del proceso de Crédito y Cobranza

SIPOC es una herramienta para el desarrollo de un marco para un proceso
definido. SIPOC es un acrénimo para los proveedores, insumos, procesos,
productos y clientes que intervienen en los procesos de créditos y cobranza de
una manera mas completa y precisa. Es de vital importancia en la preparacion
de iniciar un analisis de cadena de valor y en la mejora del proceso. Ver grafico
2.10: Matriz SIPOC del proceso de Crédito y Cobranza.
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Grafico 2.10: Matriz SIPOC del Proceso de Crédito y Cobranza
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DE QUIEN? QUE RECIBO? QUE REALIZO? QUE ENTREGO? A QUIEN?
ORIGEN ENTRADAS DESCRIPCION SALIDAS DOCUMENTALES DESTINO

Area de Servicio al Cliente

Solicitud de credito del titular, conyuge y
garante cuando la garantia es
quirografaria.

itud de credito del titular y conyuge
cuando la garantia es real.

Se atiende las necesidades del cliente y se
da a conocer los diferentes productos que se
adapten a sus requerimientos y tipo de
cliente, como tambien se realiza el
respectivo proceso de seguimiento y
cobranza de la cartera de credito.

SUBPROCESOS/ACTIVIDADES

ORIGEN

ENTRADAS FISICAS

Cliente

Documentacion.
Roles de Pagos.

Mo ientos Bancarios.
Certificado de Votacion.
Declaraciones.
Facturas.

Consulta de Central de Riesgos.
Garantias propuestas a favor de
la institucién, con sus respectivos
avaldos

Precalificacion

Ingreso y recepcion de documentos
Analisis y evaluacion
Instrumentacion del Crédito

N de Documentos

Legaliza
Liquidacion.

Desembolso.

Control de VVencimientos.

Envio automatico de mensajes
Comunicacion con clientes
Control de vencimientos y pagos
Comunicacién con clientes

Documentacion del Cliente.
Orden de Egreso para la otorgacion
del credito.

Analisis de Riesgo.

Pagare Firmado.

Inscripcion de garantia.

icado del Depos

caja

Custodio

Operaciones

SALIDAD FISICAS

DESTINO

RECURSOS/HUMANOS

Crédito, Operaciones.
Unidad de Cumplimiento, Legal
Custodio
Unidad de Riesgo

Cheques
Transferencia en Cuenta Corriente.
Transferencia en Cuenta de Ahorro.

Los Distintos tipos de
producto que ofrece la
Sociedad Financiera.

REQUISITOS/ QUE REQUIERO?

INFRAESTRUCTURA/EQUIPOS/ SISTEMAS

REQUISITOS/ QUE REQUIEREN

3.- Plan de capacitacion.
4.-Soporte a usuarios
5.- Fondos Recursos Propios

1.- Oficiales de credito de la Matriz.
2.-Oficiales de credito provinciales.

6.- Fondos por intermediacion Financiera

Edificio Propio
ITBANK: Analisis de capacidad de pago
FOCALPOINT:Realizacion de Reportes para ana
lisis crediticio.

Red y Enlaces, RedProduccion, RedServidores,
Enlace Datos FCME-GYE

CreditReport

Phone Banking

1.- Analisis de Riesgo.
2.- Confirmacion de Informacion.

3.-Analisis de Factibilidad y Garantia

4.- Revision de validez de la documentacion.
5.-Firma Conforme

CONTROLES/ POLITICAS/ PROCEDIMIENTOS

7.- Comunicacion al cliente del estado de su solicitud de

Optimizar el proceso de analisis de riesgo del cliente a través

del nuevo sistema.
Llevar un mejor control en la documentacion necesaria de los
clientes por tipo de crédito.

Elaborar un guia para la segmentacion de créditos y mejorar
el control al proceso de crédito

Revision de estrategias para el mejoramiento de

las campafias de cobranzas.

Seguimiento telefénico al cliente en su domic

trabajo, via celular.

crédito y en el caso de las aprobadas se establece fecha
para la firma de documentacion.

6.- Aprobacion Sistematica de la jefaturas que intervienen en el proceso.

Elaborado Por: Las Autoras

71



CAPITULO 111

3.1 CONSTRUCCION DE INDICADORES DE GESTION

El presente capitulo tiene el propésito de establecer una metodologia de
construccion de un sistema de medicién por medio de indicadores de gestion
para la Sociedad Financiera S.A., el cual permita monitorear y evaluar el
desemperio, resultado y alcance de las operaciones de la Financiera, se lo

realiza con el objetivo de evaluar la gestion del proceso de Crédito y Cobranza.

Dicho sistema de control y seguimiento de procesos y productos permitird poner
en evidencia las deficiencias existentes y asignar la responsabilidad de los
riesgos identificados a determinadas personas o sectores.

Para nuestro Sistema de Indicadores de Gestion se desarrolla los indicadores
de eficiencia, eficacia, tiempo, productividad, calidad, e impacto que permita
conocer la situaciéon actual de la Financiera y el comportamiento de cada uno de
los indicadores utilizados, mediante medidas de tiempos para dar seguimiento
de las partidas que implican una provisién de fondos, estudios de rentabilidad
ajustada por el riesgo de clientes, segmentos de clientes, productos que se
ofrecen por distintas lineas de negocio, analisis comparativo de datos
presupuestados y reales para evaluar el cumplimiento de las metas y objetivos

de la Sociedad Financiera.
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Con el desarrollo del Sistema de Indicadores de Gestibn se espera alcanzar
resultados satisfactorios en las unidades econdmicas, y llegar a conclusiones
para la proyeccion de un mejor trabajo en la Financiera, que le permita lograr

mayores niveles de eficacia, efectividad y eficiencia.

3.2 Metodologia Utilizada para la Construccion de Indicadores de
Gestion

Son muchas las metodologias utilizadas para formular y construir los
indicadores de gestion, sin embargo se optara por el modelo de caja negra o
entrada-insumo-proceso-producto-efecto-impacto. Para ello se presenta las

definiciones pertinentes:

Entrada: Describe la cantidad de requerimientos de servicios o productos
tangibles, formulados por los clientes o usuarios internos y externos de la unidad
de analisis. Se refiere a las solicitudes de informacion, demanda de bienes y

servicios, quejas, reclamos, denuncias, etc.

Insumo: Corresponde al conjunto de recursos requeridos por la unidad de
analisis, para dar cumplimiento a los procesos, a fin de atender las demandas
de los clientes y usuarios. La calidad de estos insumos incidira en la calidad de

gestion de la unidad de analisis.

Proceso: Consiste en la transformacion de los insumos mediante los procesos

establecidos.
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Producto: Corresponden a los resultados de transformar los insumos mediante

los procesos establecidos.

Efecto: Estan representadas en las repercusiones inmediatas originadas a

través de los productos resultantes.

Impacto: Se define como el propdsito final de la unidad de andlisis (una politica,
un proyecto, un programa, etc.), respecto al entorno donde tiene su incidencia la

accion de la organizacion.

A partir de estos conceptos e identificando las deficiencias existentes a las que
se encuentra expuesta la financiera, asi como las causas producentes de las
mismas, se determinara los indicadores de gestidbn para controlar dichas

deficiencias.

3.3 Seguimiento y Medicidn en los Procesos

El proceso’’ de Crédito es el conjunto de actividades que debe ejecutar la
institucion del sistema financiero relacionadas con el otorgamiento de
operaciones crediticias. Se inicia con la recepcién de la solicitud de crédito y
termina con la recuperacién del valor prestado, sus intereses y comisiones.
Incluye la gestion de recuperacion de cartera tanto judicial como extrajudicial, la
misma que debe proseguir aun cuando la operacion crediticia hubiere sido

castigada.

7 Disefio e Implementacion de Indicadores de Gestién . Ing. Jaime Lozada-Octubre 2009
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El enfoque basado en procesos pone de manifiesto la importancia de llevar a
cabo un seguimiento y medicién de las actividades, con el fin de conocer los
resultados que se estan obteniendo y si estos resultados cubren los objetivos

previstos.

El seguimiento y la medicion constituyen, por lo tanto, la base para saber que se
esta obteniendo, en que extension se cumplen los resultados deseados y por

donde se deben orientar las mejoras.

3.4 Construccion de Indicadores de Gestion

En esta etapa se procede a identificar los indicadores que constituyen un
instrumento que permite recoger de manera adecuada y representativa la
informacion relevante respecto a la ejecucion y los resultados de uno o varios
procesos, de forma que se pueda determinar la capacidad y eficacia de los

mismos, asi como su productividad.

3.4.1 Definicidon del Objeto de Estudio

Se busca evaluar el cumplimiento de los controles en los procesos de crédito y

cobranza, concentrandose en los riesgos significativos y sus causas.
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3.4.2 Andlisis de las Medidas e Indicadores para el Proceso de Crédito y

Cobranza

Gréfico 3.1: Medidas e Indicadores para el Proceso de Crédito y Cobranza

EFICIENCIA
EFICACIA
TIEMPO
PRODUCTIVIDAD
CALIDAD
IMPACTO

Elaborado por: Las Autoras

En el proceso de crédito y cobranza se aplicaran las medidas de desempefio
clave como son indicadores de eficiencia, eficacia, tiempo, productividad,

calidad e impacto como se puede apreciar en el grafico 3.1.

3.5 Clasificacion de los Indicadores

3.5.1.1 Clasificacion de los Indicadores segin el Ambito de Control

Se clasifican por el ambito de control, los indicadores entregan informacion del
desempefio desde el punto de vista de; Insumos (Inputs), procesos o

actividades, productos (outputs) y resultados finales.
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En funcion de la dimension, los indicadores dan informacién de desempefio en
funcién de eficiencia, eficacia, calidad, productividad, tiempo, impacto, economia

y ecologia.

Se realiza la debida clasificacion de los indicadores de gestién de acuerdo a las

medidas seleccionadas.

Clasificacion de los indicadores de gestion en funcion de la dimension (grafico
3.2):
Eficacia
v" Indice de cumplimiento de meta de cartera total
v Indice de crecimiento de colocaciones de créditos
v" Indice de cumplimiento de metas de colocacion
Eficiencia

indice de créditos rechazados.

v
v Indice de créditos otorgados a clientes particulares.
v" Indice de créditos otorgados a profesores.

v

Nivel de satisfaccion del cliente.
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Calidad
v Indice de calidad de cartera de crédito.
v Indice de cobertura de la cartera de crédito con calificacion diferente
de A.
v Indice de crecimiento de la cartera de crédito vencida
v Nivel de cartera de crédito improductiva
Productividad

indice de crecimiento del mercado

v

v" Numero de créditos otorgados por oficial de crédito

v Indice de productividad en colocaciones por oficial de crédito
v

indice de rentabilidad del negocio
Tiempo
v" Tiempo promedio de aprobacion de créditos
Impacto
v Indice de morosidad de cartera de crédito

v Indice de dividendos vencidos
v Indice de recuperacion de cartera de crédito
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Grafico 3.2: Clasificacion de los Indicadores

INSUM RESULTADO
—, ] .
indice de . 1 indicede
cumplimientn qulpede cumplimiento
v crecimiento en{FEREmEE. CUMP :
ACIA demetade SRR | ! T demetas de
carteratotal. colocaciones. colocacion.
indice de i
o créditos Indice de
Indice de otorgadosa créditos  mpmmmmT:
IENCIA TINEEEE créditos [ \ clientes ™ERNERNRES otorgadosa
rechazados. particulares. profesores. |-
indicede indice de indice de Nivel de
DAD coberturadel recimiento calidad de m Carterade
s carteracon [ : e ' carterade _SEREEEEENRE o gdito -
calificacion elacartera crédito i i
diferente de A vencida. : W-
indice de indice de Namerode | ; indice de
recimiento productividad eny colocacione
DUCTIVIDAL sy 2=‘2='='r del w olocaciones p = rentabilidad [
e " oficial de crédio T ‘otorgados po 1 delnegocio
mercado. oficlal decre oficial de ] gocio.
arsio -
| Nivelde
TIEMPO satisfaccion fe
de crédi del cliente.
e creditos. indicede
dividendo
vencidos. o
IMPACTO SR Indicador de FRERERTETE  Indicede %
morade | recuperacion
cartera | | decartera. |

Elaborado por: Las Autoras

3.5.1.2 Clasificacion de los Indicadores para el Proceso de Crédito y
Cobranza.

Se realiz6 la clasificacion de los indicadores de gestibn de acuerdo a las

actividades que se realizan y que necesitan ser evaluadas dentro del proceso de
crédito y cobranza.
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Seleccioén del cliente

>

indice de crecimiento en el mercado.

» Tiempo promedio de aprobacion de créditos.

Aprobacion y Otorgacion del Crédito

V V.V V V VY

indice de crecimiento de colocaciones de créditos

indice de cumplimiento de metas de colocacion de créditos
indice de productividad en la colocacion por oficial de crédito
indice de créditos otorgados a clientes particulares

indice de créditos otorgados a profesores

indice de créditos rechazados.

Cobranzay Seguimiento

YV V.V V V V V V V VYV V

indice de recuperacién de cartera de crédito

indice de cumplimiento de metas de cartera de crédito

indice de crecimiento de la cartera de crédito

indice de cartera de crédito morosa

indice de dividendos vencidos

indice de crecimiento de cartera de crédito vencida

Cobertura de la cartera de crédito con calificacion diferente de A
Nivel de cartera improductiva

indice de calidad de cartera de crédito

Nivel de satisfaccion del cliente

indice de rentabilidad del negocio
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Grafico 3.3: Indicadores establecidos en los Proceso de Crédito y Cobranza.
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Elaborado por: Las Autoras

3.6 Matriz de Cobertura de los Principales Objetivos del Proceso de
Crédito y Cobranza vs Indicadores de Gestiéon Establecidos.

En esta matriz se puede visualizar los principales objetivos estratégicos del
proceso de crédito y Cobranza implementados por la Sociedad Financiera con
la finalidad de evaluar la relacion e importancia de los mismos con los
indicadores establecidos que seran utilizados en la implementacion del Sistema
de Indicadores Gestion, para la identificacion de deficiencias, analisis y

comparacion de mejores practicas, a fin de que la organizacién mejore.
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Grafico 3.4: Matriz de Cobertura de Objetivos de los procesos de Crédito y Cobranza.

CLAVEDECALIFICACION Objetivos de Creditoy Cobranza
3-ATA s E
- MEDIA == Ei
1-BAJA =o= c—::
0-NINGUNA EE E;
INDICADORES DE GESTION “ -
R Tiempo promedio de aprobacidn de créitos 3 2
A indce de crédtos rechazados 3 3 X
E Indice de créditos otorgados  profesores 3 3 X
Indce de crécitos otorgados a cientes particulares. 3 )
a Nimero de colocaciones otorgados por oficial de crédito 3 1
E " e de recimiento e colocaciones ] 1
-: indce de productividad en colocaciones por ofcial de crédio] 3 2 2 2 1 19 1
indice de cumplimiento de metas de colocaciones 3 ) ) ) ) 19 1
indice de calidad de cartera de crédito 3 3 3 3 3 J£] 1
Indice de mora de cartera 3 3 3 3 3 0 X
Nivel de cartera de crédito improductiva 1 3 1 3 3 16
?'l  ice de cobertura de a cartera con calficacion dierente de| 1 2 3 3 3 15
Eﬁ dice de crecimiento de la cartera total, 1 3 3 ] 3 16
3 dice de crecimiento de a carera vencida. ) 3 3 31 3| 9| ¢«
i d didndos encds ) ) ) 3] 3| 8
gs dlice de cumplimiento de metas de cartera total. 2 2 2 3 3 16
QQ dlice de recuperacion de cartera 2 3 3 3 3 19 X
gf‘ w(ice de rentabiidad del negocio 3 ) 1 1 1 15
Nivel de satisfaccion del cliente 3 3 1 1 2 19 1
TOTAL ) ) 3 018
COBERTURA 1 1 X 1 1

Elaborado por: Las Autoras
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Para la seleccion de los indicadores de gestion se escogidé los que tienen una
mayor relacion de cobertura e importancia con los principales objetivos del
proceso de crédito y cobranza implementados por la Sociedad Financiera S.A.

Siendo estos los siguientes:

v Indice de créditos rechazados
v Indice de créditos otorgados a profesores

v Indice de productividad en la colocacién por oficial de crédito

v" Indice de cumplimiento de metas de colocacion

v Indice de calidad de cartera de crédito

v Indice de morosidad de cartera de crédito

v Indice de crecimiento de la cartera de crédito vencida
v" Indice de recuperacion de cartera de crédito

v" Nivel de satisfaccion del cliente

3.7 Requerimientos para Implementacion de Indicadores

Entre los requerimientos para el disefio y elaboracion de los indicadores de
gestidn para controlar el proceso de crédito y cobranza esté lo siguiente:

v' Valuar el nimero de operaciones rechazadas y aceptadas por provincia,
el cual permita conocer cuales son las provincias con mayor

concentracion en colocaciones de créditos y rechazo de operaciones.
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Medir el nivel de cumplimiento de metas de acuerdo al limite aceptable de
concesion de créditos, que permita evaluar un equilibrio de liquidez

conforme a lo dispuesto en las resoluciones del Organismo de Control.

Medir el cumplimiento con los limites de concesion al mercado objetivo, y

el limite de colocacién a clientes particulares.

Evaluar el nivel de productividad en las colocaciones por oficial de crédito,
que permita medir el cumplimiento individual de acuerdo a lo establecido

en el plan anual operativo de la Financiera.

Apreciar el indice de morosidad de la cartera de crédito el cual permita
realizar comparaciones respecto con las sociedades financieras en el
mercado.

Valuar el crecimiento de la cartera vencida para evaluar la manera de
mantener y/o reducir la proporcion de cartera vencida a través de la
revision del proceso, a fin de verificar si la gestion de recuperaciéon es la
correcta.

Estimar el nivel de recuperacion de la cartera de acuerdo a la gestion de
cobranza.

Evaluar el nivel de cartera productiva e improductiva respecto a la
calificacion de la cartera de crédito.

Medir el nivel de satisfaccion del cliente respecto a los beneficios y

servicios que ofrece la Financiera.
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3.8 Construccion de las Fichas de los Indicadores

FICHA DE INDICADOR

DEFINIR ACLARAR CONCEPTUALIZAR
Perspectiva/Objetivo Que queremos lograr realmente? Que necesito asegurar?
Conocer la tasa de créditos que son rechazados Que los créditos rechazados cumplan con los Que los creditos rechazados constituyan un
mensualmente requisitos de la Sociedad Financiera para que ingreso futuro para la Sociedad Financiera.
sean aprobados.

[NOMBRE DEL INDICADOR | Tasa de créditos rechazados |

| FORMULA DEL INDICADOR | ¥ Créditos rechazados mensual/ ¥ solicitudes de créditos mensual*100 |

| RESPONSABLE/DEPTO | Departamento de Crédito |
10% % 01/01/09-30/09/09 4% 01/01/09-31/12/09

LIMITES (%) DE CUMPLIMIENTO AMARILLO VERDE

| FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual |

| FUENTE DE CAPTURA I Base de datos sobre Cartera de Créditos de clientes y reporte de créditos rechazados. I

B0

--“llll
—1

Histérico mensual Acumulado Mensual Histdéricoy Promedio Diagrama de Pastel Histograma y Ojiva

__.|I|”
A P

TR

85



FICHA DE INDICADOR

DEFINIR ACLARAR CONCEPTUALIZAR
Perspectiva/Objetivo Que queremos lograr realmente? Que necesito asegurar?

Otorgar una mayor cantidad de créditos al mercado Captar completamente el mercado objetivo mediante la Que los valores sean recuperados a través de los

objetivo. otorgacion de créditos a los empleados del Magisterio roles de pago de los empleados pertenecientes al
Ecuatoriano. magisterio que se encuentren afiliados al FCME.
| NOMBRE DEL INDICADOR | indice de créditos otorgados a profesores |
| FORMULA DEL INDICADOR | % Créditos Otorgados profesores/ X Total Créditos Otorgados*100 |
| RESPONSABLE/DEPTO | Departamento de Credito |
75% % 80% 01/01/09-30/09/09 85% 01/01/09-31/12/09
LIMITES (%) DE CUMPLIMIENTO AMARILLO VERDE
< 75% 75%-79.99% >=80%
| FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual |
| FUENTE DE CAPTURA | Base de datos sobre Cartera de Créditos de clientes |

[T1l]

--|J;|||I
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Histérico mensual Acumulado Mensual Histéricoy Promedio Diagrama de Pastel Histogramay Ojiva
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FICHA DE INDICADOR

DEFINIR
Perspectiva/Objetivo

Productividad en la otorgacion de créditos por
cada oficial de crédito.

ACLARAR

CONCEPTUALIZAR

Que queremos lograr realmente? Que necesito asegurar?

Que los oficiales de créditos cumplan con el monto

a otorgar asignado a cada uno.

acuerdo al monto total disponible.

Que se genere el mayor nimero de créditos de

NOMBRE DEL INDICADOR I

indice de Productividad en colocaciones por Oficial de Crédito

FORMULA DEL INDICADOR |

2 Monto total de créditos otorgados por Oficial de Crédito en forma mensual

| RESPONSABLE/DEPTO I Departamento de Crédito/ Oficiales de Créditos
$25,000 S $30,000  01/01/09--30/009/09 | $40,000 01/01/09-31/12/2009
LIMITES (%) DE CUMPLIMIENTO AMARILLO VERDE
< $25,000 $25,000-$29,999 >= $30,000
|  FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual |
| FUENTE DE CAPTURA I Base de Datos de Créditos Otorgados de acuerdo al reporte por cada oficial de crédito I

L1

Histérico mensual Acumulado Mensual

TR

_-.|I|” _
A P P .

Cocde Jinaindl Medodd
X _1

Histdrico y Promedio
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]

Diagrama de Pastel Histogramay Ojiva
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FICHA DE INDICADOR

DEFINIR ACLARAR
Perspectiva/Objetivo Que queremos lograr realmente?
Medir el cumplimiento de metas de colocaciones Que se cumpla con las metas presupuestadas para
de créditos. colocaciones de créditos

CONCEPTUALIZAR

Que necesito asegurar?

Que se cumpla la meta de colocacién de crédito
y que no supere el nivel de liquidez de la Financiera.

NOMBRE DEL INDICADOR I

indice de Cumplimiento de metas de Colocaciones

FORMULA DEL INDICADOR |

% (Créditos Otorgados )/ ¥ (Meta créditos Otorgados)*100

| RESPONSABLE/DEPTO | Departamento de Crédito
90% % 95% 01/01/09-30/09/09 100% |01/01/09-31/12/09
LIMITES (%) DE CUMPLIMIENTO AMARILLO VERDE
< 90% 90%-94.99% >=95%
| FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual |
| FUENTE DE CAPTURA | Base de datos sobre Cartera de Créditos otorgados a los clientes |

_-.|I|”

C_1 L1

Histérico mensual Acumulado Mensual Histérico y Promedio
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[
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FICHA DE INDICADOR

DEFINIR

Perspectiva/Objetivo

Disminuir los indices de mora de la cartera
crédito

ACLARAR CONCEPTUALIZAR
Que queremos lograr realmente? Que necesito asegurar?
Que la cartera vencida y cartera que no devenga Recaudar los valores por cartera vencida
intereses disminuya y cartera que no devenga intereses.

| NOMBRE DEL INDICADOR |

indice de morosidad de la cartera.

| FORMULA DEL INDICADOR |

¥ (Cartera encida+Cartera que no Devenga Intereses)/E Cartera Total*100

| RESPONSABLE/DEPTO | Departamento de Crédito y Cobranza
5,70% % 3% 01/01/09-30/09/09 2,5% 01/01/09-31/12/09
LIMITES (%) DE CUMPLIMIENTO AMARILLO VERDE
>5,70% 2,60%-5,70 % <= 3%

| FRECUENCIA DE MEDICION |

Mensual

| FUENTE DE CAPTURA |

Base de datos sobre Cartera de Créditos Vencida y que no devenga intereses

Histérico mensual Acumulado Mensual

Histérico y Promedio

[T1[

~|';I|I|
]

Diagrama de Pastel Histogramay Ojiva
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FICHA DE INDICADOR

DEFINIR ACLARAR CONCEPTUALIZAR
Perspectiva/Objetivo Que queremos lograr realmente? Que necesito asegurar?
Disminuir el crecimiento de la cartera vencida Controlar el crecimiento de la cartera vencida mediante Que la cartera vencida disminuya mediante la
una eficiente gestién de cobranza. recaudacion de los valores.

NOMBRE DEL INDICADOR

| indice de Crecimiento de la Cartera Vencida

FORMULA DEL INDICADOR |Z (Cartera vencida mes actual)- = (Cartera vencida mes anterior) /= (Cartera vencida Mes anterior)*100

Cartera vencida esta compuesta: Cartera vencida+Cartera que no devenga intereses

RESPONSABLE/DEPTO I Departamento de Credito, Cobranza y Riesgo Operativo

%

LIMITES (%) DE CUMPLIMIENTO — AMARILLO VERDE

| FRECUENCIA DE MEDICION

I Mensual

FUENTE DE CAPTURA

I Base de datos sobre Cartera bruta de Créditos de la Financiera

| i

Histérico mensual

108
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Acumulado Mensual Histdrico y Promedio Diagrama de Pastel Histogramay Ojiva

90



FICHA DE INDICADOR

DEFINIR ACLARAR CONCEPTUALIZAR
Perspectiva/Objetivo Que queremos lograr realmente? Que necesito asegurar?
Que la cartera de crédito tenga calificacion A Que los clientes mantengan una cartera de crédito  |Que no exista divendos vencidos que deteriore la
con calificacion A. calificacion de la cartera de crédito.
|  NOMBRE DEL INDICADOR | indice de Calidad de Cartera |
| FORMULA DELINDICADOR | ¥ Cartera de Crédito con Calificacién A/ = Cartera Total de Crédito con calificacién A,B,C,D |
| RESPONSABLE/DEPTO | Departamento de Crédito y Cobranza |
80% % 90% 01/01/09-30/09/09 95%  01/01/09-31/12/09
LIMITES (%) DE CUMPLIMIENTO AMARILLO VERDE
<80% 80%-89,99% >=90%

| FRECUENCIA DE MEDICION | Mensual |
| FUENTE DE CAPTURA I Base de datos sobre Cartera de Créditos, Reporte de Calificacién de Cartera I

J-_._.___._ll_” Lth
v eeld s

Histérico mensual Acumulado Mensual Histdrico y Promedio Diagrama de Pastel Histogramay Ojiva

R
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FICHA DE INDICADOR

DEFINIR
Perspectiva/Objetivo

Recuperar el dinero otorgado en créditos

ACLARAR

CONCEPTUALIZAR

Que queremos lograr realmente? Que necesito asegurar?

Que se recupere el capital otorgado junto con
los intereses que este haya generado.

Que se realice una eficiente gestion de
cobranza que permita recaudar los valores.

| NOMBREINDICADOR |

indice de Recuperacion de Cartera

| FORMULA DEL INDICADOR |

2 Total Cartera Cobrada Mensual/X Total Cartera de Crédito Mensual*100

| RESPONSABLE/DEPTO | Departamento de Crédito y Cobranza |
1% % 3% 01/01/09-30/09/09 5% 01/01/09-31/12/09
LIMITES (%) DE CUMPLIMIENTO AMARILLO VERDE
<1% 1%-2,99% >=3%

| FRECUENCIA DE MEDICION |

Mensual

| FUENTE DE CAPTURA |

Base de datos sobre Cartera de Créditos de clientes

__.|I|”
A A ’

Historico mensual Acumulado Mensual

LY

Histdrico y Promedio

[THE

--|4;||II
[

Diagrama de Pastel Histogramay Ojiva
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FICHA DE INDICADOR

DEFINIR
Perspectiva/Objetivo

Satisfacer al cliente al otorgar servicios y
producto de acuerdo a las necesidades.

ACLARAR CONCEPTUALIZAR
Que queremos lograr realmente? Que necesito asegurar?
Que los clientes tengan una adecuada atencion durante Que los clientes regresen por la calidad del

la otorgacion del crédito y el seguimiento del mismo

hasta su total cobro.

crédito y el seguimiento del mismo.

servicio y la atencion durante la concesion del

| NOMBRE DELINDICADOR |

Nivel de satisfaccion del cliente

| FORMULA DEL INDICADOR |

(Total Clientes Satisfechos/Numero de clientes encuestados)*100

| RESPONSABLE/DEPTO | Departamento de Crédito |
80% % 90% 01/01/09-30/09/09 95%  01/01/09-31/12/09
LIMITES (%) DE CUMPLIMIENTO AMARILLO VERDE
<80% 80%-89,99% >=90%

| FRECUENCIA DE MEDICION |

Trimestral

| FUENTE DE CAPTURA |

Encuestas realizados a los clientes de la Sociedad Financiera

__.|I|”

L1

Histérico mensual Acumulado Mensual

[ i

| pude il ek 3

L1

Histérico y Promedio

~-“||II
—1

Diagrama de Pastel Histogramay Ojiva
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3.9 Destinatarios y usuarios de los indicadores

Los destinatarios son aquellos que tienen interés en la informacion que facilitan

los indicadores de gestion.

Desde el punto de vista interno, para que los indicadores sean de utilidad tienen

que estar orientados a las tres partes de la piramide de Robert Anthony.

Se trata de una piramide referente al control de gestion que tiene en el vértice
superior la planificacidon estratégica, en la parte central el control de gestion y en

la base el control de operaciones.

Entonces, para que los indicadores tengan una cierta utilidad para la toma de
decisiones, tienen que estar orientados al nivel intermedio (en el caso de
indicadores de gestién) para identificar zonas de alto riesgo, lo cual permite

anticiparse y minimizar pérdidas.

18 Sistemas de Control de Gestién por Robert Anthony
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CAPITULO 1V

4.1 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CONTROL DE PROCESOS POR
MEDIO DE INDICADORES DE GESTION

El éxito de una organizacién y de la gestion de la empresa, se centra en vigilar
la calidad del desempeifio, el cual se debe concentrar fundamentalmente en el
ambito economico, en el conjunto de medidas y en los indicadores, que se

deben trazar para que todos visualicen una imagen comun de eficiencia.

Este capitulo se enfoca en la implementacion de un Sistema de control de los
procesos de Crédito y Cobranzas por medio de Indicadores de Gestion, se
creara un aplicativo informatico, el cual permita a través de los datos
proporcionados por la empresa y relacionados con los indicadores de gestion
establecidos, tener el conocimiento del cumplimiento de las metas fijadas por la

Financiera.

Los indicadores establecidos para la empresa estan definidos como indicadores
positivos e indicadores negativos, que seran representados mediante
semaforos, los mismos que proporcionan informacion dinamica para analizar los
resultados del indicador y evaluar el cumplimiento de las metas establecidas por

la empresa y la toma de decisiones en caso de alguna anomalia.
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4.1.1 Definiciones

421.1

42.1.2

4213

4214

Indicadores Positivos

Son aquellos en los cuales si se incrementa su valor estarian

indicando un avance hacia la equidad.

Indicador Negativo

Son aquellos en los cuales si su valor se incrementa, estarian

indicando un retroceso hacia la inequidad.

Nivel base

Se refiere a la medicion inicial o nivel estandar que toma el indicador y
representa el desempefno logrado antes del efecto de mejora de

iniciativas estratégicas.

Valor actual

Representa las mediciones periodo a periodo del indicador, cuales se

ven afectadas por los efectos de las iniciativas estratégicas.
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4215 Meta

Es el nivel esperado del indicador que la organizacién desea lograr
luego de ejecutar exitosamente las iniciativas de mejora (iniciativas

estratégicas)

42.1.6 Nivel de Efectividad de un Indicador

“Efectividad” es la relacion entre los resultados logrados y las metas
propuestas, o permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos

planificados.

v Nivel de Eficiencia de un Indicador Positivo

Desempeiio= valor — Base * 100%

Meta - Base

v Nivel de Efectividad de un Indicador Negativo

Desempeiio= Base — Valor * 100%

Base - Meta
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El uso de semaforos proporcionara un mejor nivel de efectividad para los
indicadores, dichos semaforos se presentaran en cuatro colores describiendo su

representacion en el siguiente grafico:

Grafico 4. 1: Semaforo

Desempeiio
. excepcional
Desempefio La gerencia general debe
esperado definir claramente los .
e = a0 Desempeno
limites de actuacidn de los esperado
Desempefio semaforos, a fin de
preocupante garantizar un pleno .
conocimiento de sus Desempe":’
Desempefio expectativas al resto de preoctpante
inaceptable usuarios del sistema.
Desempeiio
inaceptable
Meta Meta
70% 90% 100% 80% 100% 120%
Cumplimiento del periodo Cumplimiento del periodo

Fuente: Lozada Loza Jaime (2009) “Disefio e Implementacién de Indicadores de

Gestion.”

4217 Tendenciade los Indicadores

La tendencia de un indicador permite mostrar el crecimiento o decrecimiento del

mismo con respecto al valor alcanzado en periodos anteriores.
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Este indicador se lo representa como un % positivo en caso de crecimiento o un

% negativo en caso de decrecimiento.

Ademas se usan iconos explicativos del grado de tendencia de un indicador con

sus respectivos limites de porcentaje.

Gréafico 4.2: Tendencias de los Indicadores

MEJORA FUERTE: Crecimiento mayor a un 20%
con respecto al periodo anterior.

MEJORA LEVE: Crecimiento entre 5% y 20%
con respecto al periodo anterior.

ESTABLE: Crecimiento entre -5% y 5%
con respecto al periodo anterior.

DESMEJORA LEVE: Crecimiento entre -5% y -20%
con respecto al periodo anterior.

DESMEJORA FUERTE: Crecimiento menor a -20%
con respecto al periodo anterior.

|| [ [|O] =k

Fuente: Lozada Loza Jaime (2009) “Disefio e Implementacién de Indicadores de

Gestion.”
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4.2 Desarrollo del Modelo de Datos

4.2.1 Modelo Punto

El modelo punto representa el proceso a ser analizado de la Sociedad

Financiera.

Para obtener el modelo punto se realizaron reunirnos con el jefe del area
de Crédito y Cobranza para identificar las debilidades en los procesos de

otorgacion de créditos y la efectividad de la cobranza de los mismos.

El modelo punto contiene las dimensiones que se van a analizar con los
indicadores de gestion, para identificar las deficiencias en los procesos y
tomar las medidas necesarias para corregir alguna anomalia que pueda

presentarse.

El modelo punto del proceso de crédito contiene las siguientes

dimensiones:

Clientes

Tipo de Crédito

Tipo de Producto

Meta de Créditos Otorgados

Tiempo

NS NE NEE NE N

Fondeo
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42.1.1 Modelo Punto del Proceso de Crédito

TIPO DE CREDITO CLIENTES

CREDITO

—— " METACREDITOS

TIEMPO TIRO'DE PRODUCTO

FONDEO

Elaborado por: Las Autoras

El modelo punto del proceso de Cobranza contiene las siguientes dimensiones:

v Clientes

v' Tiempo

v' Crédito

v Estado del Crédito
v

Meta de Cartera Crédito.
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4.2.1.2 Modelo Punto del Proceso de Cobranza

CLIENTE

\ ESTADO.CREDITO

CREDITO
\ COBRANZA

b

META CARTERA CREDITO TIEMPO

Elaborado por: Las Autoras

4.2.1.3 Modelo Punto Satisfaccion de Cliente

AN

SATISFACCION

DEL CLIENTE

Elaborado por: Las Autoras

ENTREVISTA CLIENTE
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El modelo punto para medir la Satisfaccion del Cliente contiene las siguientes

dimensiones:

v Cliente

v' Entrevista

4.3 Modelo DataMart

El modelo datamart de Sociedad Financiera S.A, esta disefiado de acuerdo a

las necesidades de analisis de los procesos de crédito y cobranza.

Como primer punto, para cargar la datamart analitica se debe obtener la base
operativa de la Sociedad Financiera S.A sobre la informacion a ser analizada.
Sociedad Financiera S.A contiene informacién en archivos de Excel que son

bajadas del sistema Focal Point en forma mensual para su respectivo analisis.

Por lo cual se procedi6 a crear una base operativa de acuerdo a los
requerimientos de los procesos a ser analizados, como toda la informacion que
contengan todos los créditos otorgados en forma mensual, de acuerdo al tipo
de crédito otorgado y al tipo de producto, con la respectiva tasa y plazo de
pago, si el crédito tiene vencimiento en forma mensual o plazo de vencimiento
fijo, si son con recursos propios de la Sociedad Financiera S.A o con

Redescuento por otras instituciones como CFN o el IESS.

103



La base de datos operativa contiene las tablas auxiliares como las consultas

realizadas y el ETL" que proporcionan la informacion a la datamart analitica.

La base de datos operativa contiene las siguientes tablas:

Gréfico 4.3: Modelo Operativo Sociedad Financiera S.A

PROVINCIA
# cop_pROVINGA
DESCRIPCION

TIPO_CLIENTE | CLENTE
% cop o e (1T 7 COD.CLETE
C RO, HOMBRES

DESC_TIPO_CLIENTE CEDULARUC

FECHA_NACIMIENTO

£DAD

COD_PROVINCIA

COD_TIPO_CLIENTE

SATISFACCION
§ CoD_SATISFACCION

ACTIVIDAD_ECONOMICA

COD_CLENTE
COD_PREGUNTA
CALIFICACION

ENCUESTA

# COD_PREGUNTA
DESCRIPCION
MAXIMO
NINIMO
PONDERACION

Fuente: Informacién Sociedad Financiera S.A
Elaborado por: Las Autoras

Al tener habilitada

SOLICITUD_CREDITO

§ COD_SOLICTUD_CREDITO

COD_CLIENTE

MES
FECHA_SOUCTUD
MONTO_PEDIDO
ESTADO _SOUCTUD

TIPO_PRODUCTO

§ CoD_TIPO_PRODUCTO
DESCRIPCION

FONDEQ

¥ COD_FONDEO
DESCRIPCION

ESTADO_CREDITO
 COD_ESTADO_CREDT

DESCRIFCION

CREDITO_OTORGADO
9 COD_CREDIO_OTORGADO

(0D_SOLCTUD_CREDTTO
C0D_TIPO_CREDITO
C0D_TIPO_PRODUCTO
C0D_FONDEQ
FECHA_EMISION
MONTO_DESEMBOLSADO
TASA
PLAZO
RANGO
COD_FORMA_PAGD
OFICIAL_CREDITO

M

ETA_CARTERA_CREDITO

§ COD_META_CARTERA_CREDITO
MES
ANID
CARTERA_CREDITO
META_CARTERA_CREDITO

FORMA_PAGO
§ COD_FORMA_PAGO
DESCRIPCION

TIPO_CREDITO
# con_mPo_crepmo
CATEGORIA CREDITO

METAS_CREDITOS
' coD_METAS
MES
ANIO
TPO_CREDITO
META_CREDITO
META_CARTERA_COBRADA

COBRANZA
 conc

£OD_CREDITO_OTORGADO
COD_ESTADO_CREDITO
FECHA_VENCIMIENTO
COD_META_CARTERA_CREDITO pa
CARTERA_POR _VENCER
CARTERA_NO_ DEV_ INTERES
CARTERA_VENCIDA

TOTAL CARTERA_CREDITO
CARTERA_COBRADA
DIVIDENDOS_VENCIDOS
CALF_PRODUCTO
PROVISION_CARTERA_CREDTTO

OBRANZA

la base operativa se construyo el

esquema

multidimensional, en este caso representado por un esquema de copo de

nieve, que se adapta a la informacién de los procesos de crédito y cobranza

los que seran analizados.

9 ETL:Es el proceso que permite a las organizaciones mover datos desde mdltiples fuentes,
reformatearlos y limpiarlos, y cargarlos en otra base de datos, data mart, o data warehouse para analizar,
0 para apoyar un proceso de negocio.
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De acuerdo al disefio esquema copo de nieve elegido para el andlisis de los
procesos, se crearon las respectivas tablas de la datamart, que seran cargadas
con la informacion necesaria de la base de datos operativa de la Sociedad

Financiera S.A.
La datamart se construy6 en base al analisis de tres hechos principales:

» Hecho Crédito
» Hecho Cobranza

» Hecho Satisfaccion del Cliente

4.3.1 Hecho Crédito

Esta tabla, de hecho llamada Crédito, fue disefiada para realizar el respectivo
analisis del proceso de crédito.

El hecho Crédito esta relacionado con las tablas de clientes, tipo de crédito,
tiempo, tipo de producto, meta de créditos otorgados y por ultimo con la tabla

fondeo que se las podra visualizar en el siguiente esquema en copo de nieve.

Gréfico 4.4: Hecho Crédito

DIM_CLIENTE
2 1
% cuEnTe_ID DIM_TIPO_CREDITO
COD_CLIENTE 7 TPo_cREDITO 1D
EEO[:‘:E_ZF:UC COD_TIPO_CREDITO
{ g B = CATEGORIA_CREDITO
FECHA_NACIMIENTO DIM_SOLICITUD_CREDITO e 2
EDAD # SOUCTIUD_CREDTO_ID S —
5 - # HECHO_CREDITO_ID ;
PROVINCIA COD_SOLICITUD_CREDITO o L ToREAD DIM_METAS
DESC_TIPO_CLIENTE = CLIENTE_ID o0 e § METAS_ID
ACTIVIDAD_ECONOMICA TIEMPO_ID e COD_METAS
FECHA_SOLICTTUD o0 e i MES

MONTO_PEDIDO ‘o0
ESTADO_SOLICITUD

ANIO
TIPO_CREDITO
META_CREDITO
META_CARTERA_COBRADA

FONDEQ_ID

TEMPO_ID
META_CREDITO_ID
FECHA_EMISION
MONTO_DESEMBOLSADO

DIM_TIPO_PRODUCTO TASA DIM_TIEMPC
¥ TPO_PRODUCTO_ID PLAZO ¥ TEMPO_ID
COD_TIPO_PRODUCTO RANGO MES
DESCRIPCION FORMA_PAGD TRIMESTRE
OFICIAL CREDITO
FRECUENCIA

DIM_FGNDEQ
¥ FONDED_ID
COD_FONDEO
DESCRIPCION

Fuente: Informacién Sociedad Financiera S.A
Elaborado por: Las Autoras
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Con la Datamart Analitica en base al Hecho de Crédito se necesita realizar un
analisis detallado sobre los siguientes temas de interés para la Sociedad

Financiera S.A:

v Numero de solicitudes ingresada y aprobadas e indice de
solicitudes rechazadas por los distintos factores externos
relacionados al cliente.

v" Cumplimiento de las metas de colocaciones segun el tipo de
crédito.

v" Andlisis de la otorgacién de créditos por tipos de clientes, sean
estos clientes pertenecientes al mercado objetivo “Magisterio
Ecuatoriano” o Particulares.

v" Nivel de productividad en las colocaciones realizadas por oficial de

créditos durante el mes.

4.3.2 Hecho Cobranza

Esta tabla de hecho fue disefiada para el analisis de la cobranza mensual, de
los créditos otorgados de acuerdo al estado de los mismos como también la
identificacién de los créditos mas riesgosos de acuerdo a la calificacion del tipo

de producto y el numero de dividendos vencidos.

El hecho cobranza esta relacionado con las tablas de clientes, tipo de crédito,
tiempo, y directamente con la tabla hecho crédito que permite realizar un
analisis profundo respecto a los atributos de interés para la Sociedad

Financiera.
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Estas tablas estan representadas en un esquema en copo de nieve.

Las medidas que se desea analizar en este hecho son las siguientes:

v Analisis de calificacion del producto o calidad de la cartera.
v Nivel de morosidad de la cartera respecto a la cartera vencida.
v Crecimiento de la cartera vencida.

v Nivel de recuperacién de la cartera y evaluacion de productividad en la

gestion de cobranza.

Gréfico 4.5: Hecho Cobranza

HECHO_CREDITO
7 HECHO_CREDITO ID
B TIEWO COD_CREDITO_OTORGADO
3 WO ! SOLICITUD_ CREDITO_ID
i TIPO_CREDTO_ID
TR TIPO_PRODUCTO_ID
ANIO HECHO_COBRANZA FONDEC.ID
¥ HECHO_COBRANZA D TENPO.I
- . META_CREDTTO_ID
o|  CODCOBRANZA FECHA EMISION
|  EMPOD MONTO_DESEMBOLSADO
META_CARTERA_CREDITO D . s
HECHO_CREDITO_ID
= PLAZO
et EICHEIT) RGO
DIM_META_CARTERA_CREDITO CARTERA,POR,VENCER FORNA_PAGO
¥ META CARTERA_CREDTOID | CARTERA_NO_ DEVENGA INTERESES E;?Séﬁim
COD_META_CARTERA_CREDTTO CARTERA_VENCIDA
MES TOTAL_CARTERA_CREDITO
ANIO CARTERA_COBRADA
CARTERA_CREDITO DIVIDENDOS_VENCIDOS
META_CARTERA_CREDITO CALFF_PRODUCTO
PROVISION_CARTERA_CREDITO | R
FRECUENCIA 7 ESTADO_CREDITO ID
COD_ESTADO_ CREDITC
DESCRIPCION

Fuente: Informacién Sociedad Financiera S.A
Elaborado por: Las Autoras
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4.3.3 Hecho Satisfaccion de Clientes

Esta tabla de hecho llamada satisfaccion del cliente, fue disefiada para medir
el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la calidad del servicio y la
atencion que le brindo el oficial de crédito en el momento en el que solicitaba

un crédito y en el proceso de recuperacién del mismo.

Las medidas que se analizan en el hecho satisfaccion son:

v El nivel de satisfaccion del cliente durante el proceso de concesion de

los créditos solicitados.

v Disposicién de los clientes en recurrir en el futuro con la Sociedad
Financiera S.A.

Gréfico 4.6: Hecho Satisfaccion Cliente

DIM_ENCUESTA
DIM_CLIENTE F EMCUESTA_ID
7 CLIENTE_ID DESCRIPCION

COD_CLIENTE MAXIMO
MNOMBRES MINIMO
CEDULA/RUC PONDERACION
FECHA_NACIMIENTO HECHO_SATISFACCION
EDAD '? SATISFACCIOMN_ID
PROVIMNCIA CLIENTE_ID
DESC_TIPO_CLIENTE EMCUESTA_ID
ACTIVIDAD_ECONOMICA CALIFICACION

Fuente: Informacién Sociedad Financiera S.A
Elaborado por: Las Autoras

El modelo relacional de esta datamart, integrado por los tres hechos de analisis

se presenta a continuacion en el grafico 4.7.
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Gréfico 4.7: Datamart Integrado de Sociedad Financiera S.A

DIM_CLIENTE DIM_ENCUESTA DIM_META_CARTERA_CREDITO HECHO_COBRANZA
§ CUENTE ID L | HecHoSATSRACCION | AT 9 PREGUNTA D 7 META_CARTERA_CREDTOD | # HECHO_COBRANZA ID
COD_CLENTE -‘ § SATISFACCION_ID DESCRIPCION COD_META_CARTERA_CREDIO -\m COD_COBRANZA
NOMBRES i CLENTE ID MAKIMO MES TIEMPO_ID
CEDULARUC PREGUNTA ID MINIMO ANIO META_CARTERA_CREDITO_ID
FECHA_NACIMIENTO CALFICACION PONDERACION CARTERA_CREDTTO HECHO_CREDITOID
EDAD META_CARTERA_CREDITO ESTADO_CREDITO_ID
PROVINCIA FECHA_VENCIMIENTO
DESC_TIP_CLIENTE - CARTERA_POR,_VENCER
ACTVIDAD ECONOMICA s i s S CARTERA_NO_DEVENGA INTERESES
¥ SOUICTUD_CREDITO_ID CARTERA, VENCIDA
o (0D _SOLCITUD_CREDMO HECHO CREDITO | DIM.TIEMPO 0 TOTAL CARTERA_CREDITO
CUENTE 1D . 1 ¥ mewpo 1o CARTERA_COBRADA
¥ HECHO_CREDMO.ID -
TIENPO 1D MES DIVIDENDOS, VENCIDOS
FECHASOLCTUD COD_CREDIO_OTORGADO AMESTRE LF oD
SOUCTUD_CREDITO_ID -
MONTO_PEDIDO 10 CREDTIO ANO PROVISION_CARTERA_ CREDTTO
— = TP0pRODUCIOD I FRECUENCIR
FONDEQ_ID )
TEMFO_ID |oo) ESTADO_CREDITO
DIM_TIPO_PRODUCTO NETA CREDITO IO § ESTADO_CREDTO.ID

# TIPQ_PRODUCTOLID COD_ESTADO_CREDITC

FECHA_EMISION

COD_TIPO_PRODUCTO MONTO_DESEMBOLSADO DESCRIPCION DIM_METAS
DESCRIPCION TASA ¥ METAS.ID
PLAZO COD_METAS
RANGO DIM_TIPO_CREDITO , MES
FORMA_PAGD  TIPO_CREDITO_D ANIO
DIM-FONDEO OFICIAL_CREDITO COD_TIPD_CREDTTO -\2 TIPO_CREDTTO
¥ Fonpeo 1o FRECUENCIA CATEGORL_ CREDITO META_CREDTTO
COD_FONDEQ ) META_CARTERA_COBRADA
DESCRIPCION

Fuente: Informacién Sociedad Financiera S.A
Elaborado por: Las Autoras

4.4 Modelo Dashboard

El modelo dashboard esta disefiado para la presentacion de los indicadores de
gestion, de manera que permita controlar toda la informacion critica sobre los
procesos de crédito y cobranza de la Sociedad Financiera S.A, evaluar las
estrategias implementadas, hacer planeamiento financiero, analizar la
informacion, hacer reportes impactantes e integrar todo tipo de informacion de
una manera sencilla y entendible para los usuarios lo que facilite la toma de

acciones correctivas en caso de ser necesario.
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4.4.1 Presentacion del Sistema de Control del Proceso de Crédito y

Cobranza Mediante Indicadores de Gestion

En el grafico 4.8 se observa la presentacion inicial del Sistema de control del
proceso de crédito y cobranza mediante indicadores de gestion que permitan

evaluar el desempefio de los procesos.

Para una mejor visualizacion de los indicadores se los ha categorizado por
procesos que fueron seleccionados por su importancia de medicién o control

siendo estos los siguientes:

v" Colocaciones
v' Cartera de Crédito

v" Nivel de Satisfaccion del Cliente

441.1 Colocaciones

Los colocaciones®® son todas las operaciones de crédito otorgados por la
Sociedad Financiera, bajo las distintas modalidades autorizadas y en funcion al
giro especializado que le corresponde a cada una de ellas, incluye todas las
operaciones otorgadas con recursos propios o con fuentes de financiamiento

interno o externo.

Toda operacion de crédito, deberd ser sustentada en un reporte de crédito,
debidamente documentado y analizada individualmente teniendo en cuenta las
disposiciones vigentes, especialmente aquellas referentes a la capacidad de

pago.

20 e . . . ) .
Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria - Titulo IX,
capitulo Il, art. 5, numeral 5.2- Ley General de Instituciones del Sistema Financiero
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La concesion de créditos y su instrumentacion deberan cumplirse de acuerdo a
las disposiciones y condiciones establecidas en la Ley General de Instituciones
del Sistema Financiero, Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia
de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria, leyes o disposiciones especificas
establecidas por los organismos de control, asi como a las politicas de crédito

dictadas por el Directorio o por el organismo que haga sus veces.

Las instituciones financieras estan obligadas a realizar el control del destino de
los créditos y la permanencia integral de las garantias que lo respalden, las
cuales pueden ser personales, hipotecarias, fiduciarias, avales, titulos y
valores, adecuadas segun las normas dictadas por la Superintendencia de

Bancos y Seguros, entre otras.

441.2 Carterade Crédito

Comprende los saldos de capital de las operaciones de crédito otorgados por
la entidad, asi como los montos provisionados para cubrir créditos de dudosa
recuperaciéon, de acuerdo a las disposiciones establecidas por la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

El grupo de cartera de créditos®* incluye una clasificacion principal de acuerdo
a la actividad a la cual se destinan los recursos, estas son: comercial,
consumo, vivienda y microempresa. Estas clases de operaciones a su vez
incluyen una clasificacion por su vencimiento en cartera por vencer, vencida y

gue no devenga intereses.

21 g . . . . "
Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria - Titulo IX,
capitulo Il, art. 5, numeral 5.2-Ley General de Instituciones del Sistema Financiero
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La cartera por vencer y la cartera que no devenga intereses mantiene una
subclasificacién por maduracion, es decir en funcién del rango del vencimiento
futuro de las operaciones, cuotas o dividendos; y, la cartera vencida mantiene
una subclasificacion en funcion de los dias que se mantiene cada operacion,

cuota o dividendo como vencida.

Se entiende por cartera por vencer aquella cuyo plazo no ha vencido y aquella
vencida hasta 30 o 60 dias posteriores a la fecha de vencimiento de la
operacion o de acuerdo a lo establecido en el respectivo contrato, sin perjuicio
del calculo de los intereses por mora a que hubiere lugar desde el dia siguiente

del vencimiento de la operacion.

Cuando exista una porcion del capital de estos créditos, vencida por mas de
treinta dias, dicha porcion se transferira a cartera vencida y simultaneamente el
resto del capital del crédito pasara a cartera que no devenga intereses,
respetando las condiciones de maduracion del crédito. Estas operaciones

registradas en tal cuenta no generaran intereses.

Igualmente, cuando existan, cuotas o dividendos de los créditos registrados en
cartera que no devenga intereses, vencidos por mas de treinta dias, dichos,

cuotas o dividendos se transferiran a cartera vencida.

441.3 Satisfacciéon del Cliente

Es la situacion en la cual el cliente esta contento con la adquisicion de los
productos y servicios de calidad que la Financiera ofrece, que le permite
satisfacer sus requerimientos o necesidades, lo que asegura que el cliente

puede seguir confiando y contando en el futuro con nuestra empresa.
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Gréfico 4.8: Sistema de Control del Proceso de Crédito y Cobranza Mediante
Indicadores de Gestion.
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Elaborado por: Las Autoras
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4.4.2 indice de Créditos Rechazados

El indicador de créditos rechazados, permite evaluar el nivel de crecimiento de

los créditos no aprobados.

Al observar un crecimiento acelerado del indicador, es un indicio para
identificar cuales son las razones mas relevantes para el rechazo o no

aprobacion de las solicitudes de créditos.

En el gréfico 4.9, se puede observar el indice mensual de créditos
rechazados, sean estos por incumplimiento de los requisitos para obtener la
aprobacion de un crédito: documentacién incompleta, falta de capacidad de

pago, alto nivel de endeudamiento, bajo score, entre otros.

La Sociedad Financiera tiene un indice promedio mensual de créditos

rechazados de un 10% del total de las solicitudes receptadas.

En el grafico se presenta el numero total de los créditos solicitados
mensualmente con una concentracion relativamente alta en el primer trimestre
del afio, en Abril dicho indice declin6 a un 10.32% y en los meses
subsiguientes, especialmente en Junio y Agosto, el indice de créditos

rechazados se reduce al 2.08% y 2.49% respectivamente.

Dicha concentracién en el primer trimestre del afio se debi6 a la falta de
capacidad de pago y alto nivel de endeudamiento de los clientes, cuyo
comportamiento es consistente con la situacion econdmica de los clientes en

ese periodo.
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Gréfico 4.9: Andlisis de Crédito Rechazados
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Elaborado por: Las Autoras
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4.4.3 indice de Créditos otorgados a los Profesores

Este indicador es establecido para medir el cumplimiento del objetivo principal
de la Sociedad Financiera, que es promover el desarrollo del mercado objetivo
(Magisterio Ecuatoriano), para lo cual se tiene un indice de cumplimiento
histérico promedio del 75% en créditos colocados a profesores y como meta
alcanzar un nivel de concesion de créditos mayor o igual al 80% designado a
los clientes con actividad econdmica perteneciente al sector educativo, que se
encuentren afiliados al FCME, dado que la recuperacion de estas operaciones

es directamente por descuento en rol de pago.

Este indicador también permite evaluar el cumplimiento en la otorgacion en

dolares a clientes afiliados al FCME.

La semaforizacion de este indicador es una medida de alerta que ayuda a
controlar la excesiva otorgacion de créditos a particulares, minimizando el

riesgo de impago.

Para medir el nivel de cumplimiento de este indicador, se seleccion6 a todos
los clientes de las distintas provincias, cuya actividad economica pertenece al
sector educativo y se los clasificé como profesores, teniendo como resultados
gue en los meses de Enero y Febrero, la tasa de operaciones concedidas a
profesores es de 66.67% y 43.48% respectivamente, siendo inferior a la linea
base; y, la tasa en términos monetarios, otorgada en créditos a profesores,

decrece en los mismos meses en un 68.75% y 45.01%.
En el presente gréafico se observa la distribucion mensual de la tasa en

términos monetarios, otorgados en créditos a profesores y créditos otorgados a

clientes particulares en general.
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Grafico 4.10: Analisis del indice de Créditos Otorgados a los Profesores
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Elaborado por: Las Autoras

4.4.4 indice de Productividad en la Colocacién por Oficial de Crédito.

Este indicador permite medir el nivel de rendimiento de los oficiales de créditos
respecto a las metas establecidas por la Sociedad Financiera en la otorgacion

de los distintos tipos de créditos.
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La Financiera ha establecido metas en montos de colocacién de créditos
mensuales, alrededor de $30,000 por oficial, distribuidos en los distintos tipos

de créditos generando una mayor rentabilidad.

En el grafico 4.11 se presenta los desembolsos instrumentados por cada oficial
de crédito, cuyo cumplimiento permanente en el nivel de otorgacion se observa

para los oficiales: Vanessa Toro y Marianela Valencia.

Grafico 4.11: Andlisis de la Productividad en la colocacion de créditos por Oficial.
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Elaborado por: Las Autoras
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4.4.5 indice de Morosidad de la Cartera de Crédito

La definicion del indicador de morosidad de la cartera consiste en evaluar el
nivel de impago respecto a la cartera total. El crecimiento significativo en su
resultado permitira analizar los factores causales que provocaron dicho
incremento; tales como eventos externos o propios en los procesos y gestion
interna, en cualquiera de los casos el indicador contribuird a la toma de

decision oportuna por parte de la gerencia y directivos.

Para mayor control se determinaron los limites Optimos alineados al
cumplimiento de las metas de rentabilidad esperada por la institucion. Para
ello, se plantearon los rangos conforme a las estrategias detalladas en el plan
anual de la financiera, cuya meta es mantener el nivel de morosidad en un 3%
y su linea base estd en relacion al promedio histérico de la tardanza en
recuperacion interna, comparable al nivel de morosidad de las financieras en el

mercado.

Los resultados superiores a la linea base conllevara al disefio de un plan de
control que ayude a retomar los resultados conforme a los niveles estables o a

reprimir su crecimiento.

Nétese que los resultados de morosidad en el periodo de enero a septiembre
del 2009 estan por debajo de la linea meta lo que indica una mejor gestion de
cobranza en el periodo analizado al compararlo con el nivel de morosidad

acumulado de la cartera histérica del 4.7%.
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Gréfico 4.12: Comportamiento del indice de Morosidad de la Cartera
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Elaborado por: Las Autoras
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4.4.6 Andlisis de la Calidad de la Cartera de Crédito

Se implementa este indicador para medir el nivel de calidad de la cartera de
crédito.

Para los efectos de la clasificacion de la cartera, los créditos se dividen en

cuatros clases: comercial, consumo, microcrédito y vivienda.

La calificacion de la cartera crediticia comprende a cada deudor con relacion a

la totalidad de sus obligaciones, de modo que la calificacion final exprese el
riesgo asociado con cada una de sus acreencias y en su conjunto. La
cuantificacion de dicho riesgo representa el valor esperado de las pérdidas con
relacion a cada deudor y reflejara el nivel adecuado de provisiones.

La calificacion que se le asigne a la cartera crediticia es determinada por los

siguientes factores:

v/ Capacidad de pago del deudor y de sus codeudores.

v' Cobertura e idoneidad de las garantias.

v Informacién proveniente de la Central de Riesgo, en relacion con el
monto de endeudamiento en le sistema y la calificacion otorgada por

cada entidad.
La categoria de calificacion de la cartera de crédito es la siguiente:
A: Crédito de Riesgo Normal
B: Créditos con Riesgo Potencial

C: Créditos Deficientes
D: Créditos de Dudoso Recaudo
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La Sociedad Financiera mantiene un indice promedio del 80% de cartera de
crédito con calificacion A y tiene una meta fija por cumplir que el total de
cartera de crédito se concentre en un 90% con calificacion A. Para de esta
manera reducir la concentracion de créditos deficientes o cartera improductiva

mediante las gestiones necesarias.

La Financiera trabaja directamente con el 75% de las operaciones otorgadas a
los clientes con actividad econdémica perteneciente al sector educativo que se
encuentran afiliados al FCME, la recuperacion de estas operaciones es
directamente por descuento en rol de pago, lo que demuestra que sus flujos de
fondos cubren de manera suficiente la capacidad de pago de las obligaciones;
mas esto, no asegura que su comportamiento no pueda verse afectado
negativamente. Para lo cual se debera evaluar las circunstancias y considerar

la posibilidad de asignarle al crédito una categoria de mayor riesgo.

En el presente gréfico se observa que el nivel de deterioro de la cartera de
créedito es moderado, esto debido a que se considera el namero de
operaciones otorgadas desde Enero del afio en curso con mejoras en los

controles en la seleccidn e instrumentacion de créditos.

Gréfico 4.13:; Calidad de la Cartera de Crédito
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Elaborado por: Las Autoras
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4.4.7 Andlisis del indice de Recuperacion de la Cartera de
Crédito.

El indicador de recuperacion de la cartera permite evaluar la productividad en
la gestion efectuada por el area de cobranza. Para la definicion de la linea
base se considerd un promedio de la proporcion de cartera cobrada mensual y

para la linea meta una recuperacion igual o superior al 3%.

Para los primeros meses del periodo 2009 se percibe minimos niveles de
cobro, esto debido a que el andlisis considera las operaciones colocadas
desde enero, es decir, que la recuperacion dependera de la proporcion de la
colocacién por producto, ya que mayores otorgaciones en el producto consumo
y vehiculo implican retornos a mediano plazo mientras que concesiones en
productos como vivienda, microcréditos y comerciales presentaran retornos a

plazos mas amplios.

Se observa que el porcentaje de cartera cobrada en plazos de hasta 3 y 5 afios
es significativo en comparacion al nivel de recuperacion en plazos superiores e
inferiores, resultados razonables ya que la financiera esta optando por
mayores colocaciones a corto plazo, a fin de cumplir con las metas de

rentabilidad y liquidez.
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Grafico 4.14: Cobranza y Recuperacion de Cartera de Crédito
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Elaborado por: Las Autoras
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CAPITULO V

5.1 TOMA DE DECISIONES

Las proyecciones de las instituciones se ven afectadas por factores
econdmicos, politicos y sociales imprevisibles, debido a las condiciones de
incertidumbre por las cuales atraviesa el pais. Sin embargo, las instituciones
pueden controlar y mejorar sus resultados a través de decisiones que implican

limites, planes y seguimiento.

Por tanto, el presente capitulo ha sido realizado con el fin de conocer los
lineamientos que permitiran evaluar las decisiones que a diario toma la
institucion, sobre todos los aspectos que forman el proceso de Crédito y
Cobranza, partiendo del hecho que de estas decisiones dependera el éxito o

fracaso de la Sociedad Financiera.

La toma de decisiones es un tema que se ejerce bajo un andlisis de variables
externas e internas que puedan afectar el desarrollo normal de las actividades
de una empresa o0 negocio. Para lo cual, se utilizara técnicas estadisticas y
analisis de simulacién Monte Carlo que permitan evaluar el cumplimiento de
los objetivos, a través del monitoreo del desempefio de los indicadores y un
analisis minucioso de pérdidas por materializacion de eventos de riesgos, los
gue serviran a la alta gerencia para la toma de decisiones frente a alguna

anomalia o desviacion.
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5.2 Herramienta para el Analisis de Datos

El propdsito de utilizar las herramientas estadisticas en este capitulo es con la
finalidad de desarrollar habilidades de analisis e interpretacion de informacion
captada en el proceso de Crédito y Cobranza, con el objetivo de tomar
decisiones sobre las mejoras que se deben realizar, para garantizar excelentes

niveles de calidad y productividad de la Cartera de Crédito.

Las herramientas estadisticas que se aplicaran en este capitulo, son de gran
utilidad para identificar problemas e incidencias durante el trabajo cotidiano,
analizar las causas y formular acciones correctivas de ser necesarias. Ademas
de sefalar las técnicas, pretendemos fortalecer la cultura de trabajar con datos

y hechos, como una forma de mejorar el aporte personal de la supervision.

Se realizara la aplicacion adecuada de herramientas estadisticas de control de
procesos:

v' Histogramas

v Diagramas de Dispersion

v" Simulaciéon Monte Carlo

5.2.1 Histogramas

Es basicamente la presentacion de una serie de medidas clasificadas y
ordenadas, es necesario colocar las medidas de manera que formen filas y
columnas. La manera mas sencilla es determinar y sefialar el nUmero maximo
y minimo por cada columna y posteriormente agregar dos columnas en donde

se colocan los niumeros maximos y minimos por fila de los ya sefialados.
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5.2.2 Diagramas de dispersion

Se utilizan para estudiar la variacion de un proceso y determinar a que

obedece esta variacion.

Un grafico de control es una gréfica lineal en la que se han determinado
estadisticamente un limite superior (limite de control superior) y un limite

inferior (limite inferior de control) a ambos lados de la media o linea central.

La linea central refleja el producto del proceso. Los limites de control proveen
sefales estadisticas para que la administracion actue, indicando la separacion

entre la variacion comuan y la variacién especial.

5.2.3 Simulacion Monte Carlo

La simulacion Monte Carlo es una técnica matematica computarizada que
permite tener en cuenta el riesgo en andlisis cuantitativos y tomas de
decisiones.

La simulacion Monte Carlo ofrece a la persona responsable de tomar las
decisiones una serie de posibles resultados, asi como la probabilidad de que
se produzcan segun las medidas tomadas.

128



5.3 Analisis de Colocaciones de Créditos

5.3.1 Por Tipo de Crédito

Se realiza un andlisis sobre el monto total de las colocaciones de acuerdo a la
actividad a la que se destinan los recursos otorgados a los clientes potenciales
o0 mercado objetivo, en este caso el Magisterio Ecuatoriano. El propoésito es
observar el comportamiento de las colocaciones a través del tiempo, es decir,

Su concentracion y créditos con mayor demanda en el mercado.

Gréfico 5.1: Monto Otorgado por tipo de crédito y % de participacion
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Elaborado por: Las Autoras

El grafico 5.1 presenta los tipos de crédito que dispone la Sociedad Financiera
S.A., se puede observar que gran parte de las colocaciones se destinan a
créditos de consumo el cual concentra el 85.59% de la totalidad de
otorgaciones, con un monto desembolsado de $4,073,380.19, seguido del

producto consumo, esta el de vivienda con un monto total desembolsado de
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$581,134.76 con una representacion del 12.21%, a partir de este, los otros
tipos de créditos tienen una participacion relativamente pequefia que bordea el
2% con un monto desembolsado alrededor de $104,706.79. La institucion ha
optado por otorgar créditos con retornos de inversion a corto plazo, esto debido
a gue la institucion requiere actualmente equilibrar sus captaciones. Otro de los
productos con mayor demanda para la financiera es el crédito de vivienda, sin

embargo, se ha restringido su concesion por retornos con plazos méas amplios.

Grafico 5.2: Créditos Otorgados de Enero-Septiembre 2009

Valores mensuales y acumulados
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Elaborado por: Las Autoras

El grafico 5.2 presenta los montos mensuales y acumulados de créditos
otorgados, noétese que para el mes de Enero se contabilizO un monto
desembolsado por $388,824.99, en febrero bajo la cifra a $ 385,560.40, para
el mes de marzo se elevd el monto desembolsado a $667,419.20, en los
meses de Abril, Mayo, Junio y Julio el monto desembolsado bordea
$534,120.61 y $597,675.69, en el mes de Agosto la cifra tuvo un crecimiento
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significativo a $714,602.11 y en Septiembre se contabilizO un monto por
$401,943.61, mientras que el acumulado a Septiembre es de $4,759,221.74.

5.3.2 Por Tipo del Producto

Desde el mes de Enero a Septiembre 2009, se emitieron 1174 operaciones nuevas

para lo cual se desembolsé un total de $4,759,221.74.

Al verificar la composicion del monto total de créditos otorgados por el tipo de
producto con corte a Septiembre 2009, el grafico 5.3 permite observar que la mayoria
provienen de préstamos con tabla de amortizacion (PTA) con un monto contabilizado
por $2,209,738.13 el cual concentra el 46.43%. En segundo grado se presenta
préstamos para vehiculos (PTAV) con un desembolso por $932,550.82 que tiene una
participacién que bordea el 20%, anticipos a jubilados (ANJU) y préstamos con tabla
de amortizacién hipotecarios presentan un desembolso de $520,637.23 y $500,604.76
respectivamente con una participacion alrededor del 11% cada una. A partir de estos

tipos de productos los demas tienen una presencia relativamente entre 1-6%.

Gréfico 5.3: Monto otorgado segun el tipo de producto
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Elaborado por: Las Autoras
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5.3.3 Por Rangos de Vencimiento de las Operaciones de Créditos

El grafico 5.4 presenta el nUmero de operaciones realizadas de Enero a
Septiembre, indistintamente del tipo de crédito en el cual se observa que 451
operaciones fueron otorgadas con un plazo de vencimiento hasta 5 afios con
una representacion del 38%.

En segunda instancia se ha otorgado 261 operaciones con un plazo de
vencimiento entre 181 a 360 dias con una concentracion del 22%. Seguida por
234 operaciones que fueron contabilizadas con un plazo de vencimiento de los
créditos hasta 3 afios. Se presenta que se han otorgado un niamero de 108 y
75 operaciones en los plazos de 91 a 180 dias y hasta 10 afios con una
representacion del 9% y 6% respectivamente. Para los demas plazos de
vencimiento el numero de operaciones de créditos realizadas son

relativamente pequefias con una representacion que bordea el 2%.

Gréfico 5.4: Numero de créditos otorgados de acuerdo al plazo de vencimiento y
representacion porcentual
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Elaborado por: Las Autoras
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5.3.4 Productividad de los Oficiales de Créditos

El grafico 5.5 presenta numero de créditos y el monto en ddlares otorgados en el
periodo de Enero a Septiembre 2009 por cada oficial de crédito con el objetivo de
evaluar el rendimiento de cada uno respecto a las metas de la Sociedad Financiera

S.A.

Se observa que Vanessa Toro ha obtenido 452 colocaciones de créditos que
ascienden a un monto de $2,002,214.16 , seguido por Marianela Valencia con 230
créditos otorgados con una suma de $933,847.70, Milton Chicala y Victor Navarro
Briones con 215 y 153 créditos colocados con el monto de $697.681,55 y
$594.932,38, los demas oficiales de crédito obtuvieron un nimero de operaciones de

crédito relativamente pequefio entre 9 y 55 colocaciones que bordean entre
$54,550.00 y $223,715.99.
Para incentivar a los demas oficiales de crédito se debe establecer un plan de premios

por metas hasta que se llegue a la meta establecida por la Financiera.

Gréfico 5.5: Numero y Monto en délares de créditos otorgados por oficial de crédito.

2.500.000,00 - -~ 500
A - 450
2.002.21%,16
2.000.000,00 - .’ o - 400
[ ] ..
: . - 350
o °
1.500.000,00 - : ° - 300
. %
A cee., . . - 250
[ ]
1.000.000,00 - 933 770 A N '. - 200
(1]
697. 681‘,55 .
. e 594, %2 3g 150
500.000,00 - '. . - 100
223.7. '
97. 461 67 , 54 550 00 - 50
0,00 T T 0
Angel Toro Jackeline Marianela Milton Paola Vanessa Victor
Colombo Valencia  Chicala Matias Toro Navarro
Agurto Briones

Elaborado por: Las Autoras
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5.4 Analisis de Cartera de Crédito

Se realiza un analisis respectivo sobre la cartera de crédito, para de esta
manera poder observar el monto total de la cartera de créditos que se
encontraron proximos a vencer en el periodo analizado, el total de cartera de
créditos que se encuentran vencidos, de esta manera poder tomar las acciones
correctivas para que sea mas efectiva la cobranza tanto de la cartera de
crédito por vencer como de la vencida, identificando a los clientes con los

niveles mas altos en caer en mora.

5.4.1 Crecimiento de la Cartera de Crédito

En el grafico 5.6 se presenta la cartera de crédito que estd compuesta (cartera
por vencer, cartera que no devenga intereses y cartera vencida) en forma
mensual y el crecimiento que ha ido teniendo cada mes respecto al mes

anterior.

Se puede observar que el mes de Enero fue reducido en la otorgaciéon de
créditos nuevos, pero que a partir de Enero se desarrolla un pronto crecimiento
en la cartera de crédito teniendo el 96% de crecimiento respecto al mes
anterior. Para el mes de Marzo la cartera de crédito se acumula en
$1.417.780,56 con una tasa de crecimiento del 86%, en el mes de Abiril
presenta un 39% de crecimiento respecto al mes anterior con una cartera de
crédito acumulada de $1.973.311,43, para los demas meses se observa que
tuvo un incremento constante en la otorgacion de créditos lo que incremento la
cartera de crédito manteniendo una tasa de crecimiento alrededor del 18% al
24%. Excepto por Septiembre que la tasa de crecimiento fue del 8% respecto
al mes de Agosto alcanzando una cartera de crédito acumulada de
$4.367.356,96.
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Grafico 5.6: Acumulado mensual y tasa de crecimiento de la cartera de crédito
Enero-Septiembre 2009
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Elaborado por: Las Autoras

5.4.2 Andlisis de Cartera de Crédito Vencida

Se presenta la composicion porcentual por tipo de crédito respecto al total de
cartera de crédito vencida en forma mensual.

El gréfico 5.7 presenta que para los meses de Enero y Febrero no se mantiene
cartera de crédito vencida dado que son los primeros meses en los que se
contabilizd los créditos otorgados. En los meses de Marzo, Abril y Mayo la
cartera vencida ascendi6 a $65.682,41, $1.750,43 y $37.963,71
respectivamente, de los cuales el crédito de consumo representa el 100% en
cada mes.

135



En los meses de Junio y Julio la cartera de crédito vencida ascendio a
$35.517,99 de lo cual el 78,60% se concentra en consumo, el 21,40% en
comercial y $60.728,07 que incluia el 87.49% en consumo y el 12.51% en
comercial respectivamente a los meses mencionados. En el mes de Agosto la
cartera de crédito vencida sufre un incremento a $108.032.65 representada por
el 83.89% consumo y el 16.11% en microcrédito y vivienda. Excepto por
Septiembre que se recupero parte de la cartera de crédito vencida por lo que
disminuy6é a un monto de $46.881,04 que se encuentra representado por el

79.76% consumo y 21.34% en microcrédito y vivienda.

Gréfico 5.7: % representacion de la cartera vencida por tipo de crédito y monto en
dolares mensual
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Elaborado por: Las Autoras
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5.4.3 Morosidad de la Cartera de Crédito

Latabla 5.1y el grafico 5.8 presentan la cartera total, cartera vencida y la mora
por tipo de crédito con corte a Septiembre 2009. En él se observa que la
cartera total esta compuesta en un 83% por consumo con un monto que
asciende a $18,010,478.49, 15% vivienda con un monto acumulado por
$3,202,868.98, 2% comercial y 0.35% microcrédito que bordea un acumulado
de $556,896.75. El total de cartera vencida estd compuesta por un 88% de
cartera vencida por créditos de consumo, 5.36% vivienda, 4.26% comercial y

2.18% microcrédito.

Se observa que para el mes de septiembre la tasa de mora de los créditos
comercial fue 3%, consumo es 2% pese a que es el tipo de crédito con mayor
solicitud o demanda, microcrédito con el 10% siendo éste el que tiene una
mayor incidencia en caer mora y por ultimo vivienda con 1%. Para un mayor

detalle se presenta el grafico 5.8.

Tabla 5.1: % representacion de la cartera vencida y cartera total por el tipo de crédito
gue otorga la Sociedad Financiera S.A

TIPO CREDITO  CARTERA CARTERA

VENCIDA TOTAL
COMERCIAL 4.26 2.20
CONSUMO 88.19 82.73
MICROCREDITO 2.18 0.35
VIVIENDA 5.36 14.71
Total 100 100

Fuente: Informacion Sociedad Financiera S.A
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Grafico 5.8: Monto total acumulado por cartera vencida y cartera total e indice de
mora por tipo de crédito a Septiembre 2009
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Elaborado por: Las Autoras

5.4.4 Seguimiento y Cobranza de la Cartera de Crédito

Se realiza un andlisis de los desembolsos mensuales contabilizados por la
Sociedad Financiera S.A y el porcentaje en los que han sido recuperados o
cobrados.

El grafico 5.9 muestra que a partir del mes de Febrero se empieza a recuperar
los valores por colocaciones en el mes de enero con un 0.90% del monto total
de créditos otorgados. De aqui en adelante se empezé a incrementar el monto
en doélares recuperado con un porcentaje de recuperacion relativamente
pequefio dado a la forma de pago de los créditos otorgados los cuales son
mensual o al vencimiento fijo por lo que la recuperacion de los créditos es muy
lenta. Se presenta que en el mes de septiembre se recupera a penas

$314,648.32 lo que representa un 9.06% del monto total acumulado a la fecha.
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Tabla 5.2: Gestion de cobranza mensual y % representacion

DESEMBOLSO
B2 Acumurapo B3 coBRADO B4 % cosrapdbd
JANUARY 388,824.99 0.00 0.00%
FEBRUARY 774,385.39 7,000.61 0.90%
MARCH 1,159,945.79 17,874.03 1.54%
APRIL 1,545,506.19 43,518.85 2.82%
MAY 1,931,066.59 79,975.11 4.14%
JUNE 2,316,626.99 127,016.79 5.48%
JULY 2,702,187.39 190,789.03 7.06%
AUGUST 3,087,747.79 250,952.19 8.13%
SEPTEMBER 3,473,308.19 314,648.32 9.06%
Fuente: Informacién Sociedad Financiera S.A
Gréfico 5.9: Créditos otorgados & Créditos Cobrados
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Elaborado por: Las Autoras
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5.4.5 NuUumero de Dividendos Vencidos Mensualmente.

El gréfico 5.8 presenta que para el mes de Febrero se empieza a incurrir en
dividendos vencidos con un nimero de 27 operaciones in pago a la fecha de
vencimiento de los créditos que fueron concedidos en el mes de Enero, para el
mes de marzo el numero de dividendos vencidos incrementd en un 115%
referente al mes anterior. De ahi en adelante se observa que hay variaciones
en los meses de Abril y Junio, debido a la recuperacion de los valores
vencidos. Para los meses subsiguientes existié un incremento en el nimero de
operaciones vencidas alcanzando un total de 85 dividendos vencidos en el

mes de Septiembre.

Gréfico 5.10: Numero de dividendos vencidos mensuales y tasa de crecimiento
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Elaborado por: Las Autoras
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5.5 Analisis de Riesgos Operativo en el proceso Crédito y
cobranza.

A partir de la conformacién del Comité de Basilea en Suiza, con la participacion
de los principales bancos europeos hace mas de 25 afos y con la reciente
consecucion del documento final de Basilea Il en Junio del 2004, se instaurd
una nueva ciencia que cuenta especialmente con el interés de las autoridades
supervisoras de todo el mundo y que consiste en la conduccion adecuada de la
Institucion hacia los objetivos definidos y el control de los riesgos financieros,
debido a la deteccion de falencias como una de las principales causas de

quiebra en las instituciones de intermediacion.

Esta nueva ciencia es lo que hoy conocemos como la Administracién Integral
de Riesgos Financieros, y asi mismo la Junta Bancaria del Ecuador en la
Resolucion No JB-2005-834 establece que las instituciones del sistema
financiero controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros deberan
instaurar esquemas eficientes y efectivos de administracion y control de todos

los riesgos a los que se encuentran expuestas en el desarrollo del negocio.

Por esta razon, Sociedad Financiera S.A. busca mecanismos que le permitan
mitigar los riesgos a los que se encuentra expuesta, creando una cultura
organizacional con principios y valores de comportamiento ético que propicie la
gestion eficaz del riego operativo bajo revisibn de estrategias y politicas,
actualizacion y modificacion de procesos y procedimientos, implantar y
modificar limites de riesgos, incrementar o modificar controles, implementar
planes de contingencia y de continuidad del negocio, revision de términos en
certificados de depdsitos y poélizas de seguros, asi como revision de contratos

o términos de obligatoriedad con servicios provistos por terceros.
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La identificacion de los riesgos potenciales considerados de mayor impacto
negativo, permitiran al Directorio y a la alta gerencia contar con una vision clara
de la importancia relativa de los diferentes tipos de exposicion al riesgo
operativo, con el objeto de alertarlos en la toma de decisiones, ante la posible

vulnerabilidad que estos riesgos provoquen en su accionar.

Por lo tanto, el objetivo de este andlisis consiste en definir para la Financiera,
una guia para gestionar el riesgo operativo mediante mecanismos, procesos, y
personal calificado y experimentado a fin de mitigar el riesgo; permitiendo asi,
reducir la posibilidad de pérdidas financieras e incrementar su eficiencia y

competitividad en el entorno de los negocios bancarios.

5.5.1 Metodologia de Identificacion de Eventos de Riesgo

Los eventos de riesgo operativo y las fallas o insuficiencias seran identificados
en relacion con los factores de riesgo, dicha metodologia incorporara la

utilizacion de las siguientes herramientas:

« Mapa de Riesgos que desglosa los eventos de riesgo identificados en
el proceso de concesion y recuperacion del crédito, el tipo de riesgo,
descripcion del evento del riesgo, el factor de riesgo, consecuencia o de
tipo de pérdida, probabilidad de ocurrencia e impacto en términos

monetarios.

« Autoevaluacion® que se efectuar4 mediante la estructuracién de un
cuestionario dirigido a las jefaturas de las areas que interviene en el
proceso, el mismo que constara de preguntas claves para determinar si
los controles utilizados impiden o bloquean los eventos de riesgo.
Dicho cuestionario constara de preguntas abiertas que se categorizaran

posteriormente en tipos de eventos de riesgo.

2 Anexo 12: Cuestionario de Evaluacién de Eventos de Riesgo
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5.5.1.1 Mapade Riesgo

Précticas relacionadas con los
clientes, los productos y el
negocio.

Imposibilidad de cobro por
descuento rol de pago.

Sobrevaloracién o subvaloracién de
ingresos de afiliados por base de datos
de salarios y créditos desactualizados
que imposibilite el cobro de dividendos a
través del descuento por rol de pago.

Personas

Falta de supervision, seguimiento y
coordinacion.
Ausencia de acuerdos o convenios.

Pérdida de cobertura por ineficacia
en ejecucion de acciones.

Verificacién de roles de pago y revisién
manual con el FCME.

Fallas en Tecnologia de
Informacién

Generacion de datos no fiables.

Riesgo por mal célculo automético del
monto maximo a otorgar en crédito.
Errores en el calculo automatico de la
tabla de amortizacion en operaciones
nuevas.

Tecnologia de
Informacion

Falta de fiabilidad en generacién de

datos

Costos de oportunidad por tiempo
improductivo.

Célculo manual del monto total a
otorgarse considerando el valor del
seguro de desgravamen.

Reporte conforme a politicas institucionales.

Dafios a los activos fijos

Fallas en hardware.

Riesgo debido a la interrupcion de

Tecnologia de

Dafios y/o fallas de equipos por

Pérdidas monetarias por ineficacia

Contratos de mantenimiento y reparacion.

operaciones por dafios en hardware. Informacion falta de mantenimiento. de herramientas procesales.
. . . Pérdidas financieras por falta de
- . N Riesgo debido a las excepciones en ) . . .
Précticas relacionadas con el Falta de definicién de . g . soportes que permita la Revision de excepciones por Comité de
; o . montos y excepciones de documentos no Falta de supervision, seguimiento y L o L
cliente, los productos y el procedimiento y responsible en Procesos recuperacion de recursos. Crédito de acuerdo a procedimientos

negocio.

excepciones.

regularizables (garantias en tramite,
firmas de cényuge, garante, etc.)

coordinacion.

Pérdida de cobertura por decisiones

gobernantes inapropiadas.

documentados

Dafios a los activos fijos

Fallas en software.

Riesgo debido a interrupcién de

Tecnologia de

Dafios y/o fallas de equipos por

Pérdidas financieras por
interrupcién de operaciones por

Contratos de soporte técnico.

operaciones por dafios en software. Informacién falta de mantenimiento. N .
caidas de sistemas.
L . L L . - Pérdidas financieras por falta de

Deficiencia en la ejecucion de . P . Deficiencias en la ejecucion de )

. Riesgo por pérdida de documentacién en d soportes que permita la o o .
procesos, en el procesamiento . . . . procesos, procesamiento de L Actualizacion de politicas y procedimientos

) P custodio: pagaré, CD’s, garantias u otros. ) recuperacion de recursos. ) ”
de operaciones y en las Pérdida de documentos. . - Personas operaciones. ) ) - para la salida de documentacion de
! Pérdida de escritos y/o demoras en el L - Pérdida de imagen y credibilidad X
relaciones con proveedores y " Deficiencias de planes estratégicos . " . . custodio.
proceso de aprobacion para demandar. institucional por inadecuada
terceros. ylo controles . ”
ejecucion de procesos.
Précticas relacionadas con . . . N . o Pérdidas financieras por firma e o N .
A L ) Riesgo debido a la falsificacion de firmas Falta de supervision, seguimientoy . N B Verificacién de firma conforme por el area
clientes, los productos y el Falsificacion de Firmas. Procesos S inconforme que imposibilite la
8 en documentos. coordinacion. i . legal.
negocio. gestién de recuperacion.
L . . Deficiencia en la ejecucién de

Deficiencia en la ejecucién de . P, N .

. . . procesos, procesamiento de Pérdidas financieras por falta de
procesos, en el procesamiento ; " Riesgo por errores en ingreso de datos ) - y

. Ingreso de informacién errénea del y . L ) operaciones. veracidad en documentacion que .
de operaciones y en las N del cliente que imposibilite la gestion de Personas . . - . No existe control.
! cliente. Ingreso de datos incorrectos como: imposibilite la gestién de
relaciones con proveedores y cobranza. . . . P .
direccion, numero telefénico de recuperacion.
terceros.
contacto u otros.
Précticas relacionadas con los . . R - NP I L -
. - . Riesgo por controles inadecuados que Falta de automatizacion de los Pérdida de cobertura por ineficacia  Verificacion de liquidaciones de crédito de

clientes, los productos y el Duplicidad de créditos. " . - Procesos . o y X i
negocio permitan la duplicidad de créditos. procesos. en ejecucion de acciones. titular y cényuge.
Deficiencia en la ejecucion de Deficienci a ei in d

: ’ eficiencias en la ejecucién de - P o - -
procesos, en el procesamiento . Cobertura de garantia no conforme a las l Pérdida de cobertura por ineficacia Verificacion de cumplimiento de politicas de

Garantfa no conforme. Personas procesos, procesamiento de

de operaciones y en las
relaciones con proveedores y

politicas y objetivos institucionales.

operaciones.

en ejecucion de acciones.

cobertura por departamento de Riesgos.
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5.5.2 Analisis de Pérdida Esperada e Inesperada

El andlisis de riesgo forma parte de todas las decisiones tomadas. Al enfrentar
continuamente a la incertidumbre, la ambigiedad y la variabilidad y aunque
existe un acceso a la informacion sin precedentes, no es posible predecir con
precision el futuro.

5.5.2.1 Metodologia de Analisis de Pérdida Derivada de los Eventos de
Riesgos.

La gestidén enfocada a Riesgo Operativo, ha cobrado mayor importancia en las
instituciones, principalmente financieras. Tradicionalmente las instituciones se
enfocaban en el Riesgo Financiero y Riesgo de Mercado, pero ahora, el
Riesgo Operativo ha ganado relevancia, por lo cual, para el andlisis de la
pérdida total que puede incurrir la financiera se utilizé el método de simulacion
Monte Carlo, que facilita observar todos los resultados posibles de las
decisiones que se toman y evaluar el impacto monetario del riesgo, lo cual

ayudara a tomar mejores decisiones en condiciones de incertidumbre.
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5.5.2.2 Analisis de Impacto Monetario

Préacticas relacionadas con los

Promedio de los dividendos a pagar

Consumo:$11.924,25

- Imposibilidad de cobro por i iqui Administracion de vivienda: $25.075,80
clientes, los productos y el p | P ce!:esconlt:Zd; los -rr;?rr]:i'?s "q‘ggos ‘7;’; descuentos FCME/ : s g 17,310.79
negocio. descuento rol de pago. operagiones P Cobranzas Comercial: $27.069,72
) Microcredito: $5.173,37
> ) Consumo:$ 446,34
Proporcion de ingresos generados Estados financieros y |\sivi
Dafios a los activos fijos Fallas en hardware. on la otorgacion del producto por el arqueo g Vivienda: 633,06 371.07
hardSvoare) op € (dafios Caja/Operaciones Comercial:$393,13
: Microcredito:$11,75
L. R Falta d_e c!eﬁniCién de Monto maximo otorgado en cada Reporte Créditos C?rTsumo:$24.500,00
Practicas relacionadas con el procedimiento y producto, intereses perdidos por el Concedidos/Riesgos y Vivienda: $64.000.00 40,284.52
cliente, los productos y el negocio. responsible en tiempo izop_erab'e_més promedio de 'IDO”t_icaS_ \ Comercial: $63.026,07 ’ :
- astos administrativos. nstitucionales . .
excepciones. 9 Microcredito: $9.611,99
Consumo:S$ 446,34
Proporcién de ingresos generados Vivienda: $633,06
Dafos a los activos fijos Fallas en software. en la otorgacién del producto por Estados financieros o s 4 371.07
tiempo inoperable (dafios software). Comercial:$393,13
Microcredito:$11,75
Deficiencia en la ejecucién de Consumo:$24.500,00
procesos, en el procesamientode _ . Monto  maximo otorgado mas Politicas Vivi .
n N .
operaciones y en las relaciones Pérdida de documentos. promedio de gastos administrativos. Institucionales tvie d'a $64.000,00 40,284.52
con proveedores y terceros Comercial: $63.026,07
p y : Microcredito: $9.611,99
. . Consumo:$24.500,00
Préacticas relacionadas con Vivienda: $64.000,00
. . s . axi A iti wvienaa: .
clientes, los productos y el Falsificacion de Firmas.  Monte —maximo otorgado mas Politicas ’ 40,284.52
A promedio de gastos administrativos. Institucionales Comercial: $63 026,07 4
negocio. : :
Microcredito: $9.611,99
Deficiencia en la eJeCUCIon_ de . . Monto maximo otorgado POr o culta Legal Consumo:$11.924,25
procesos, en el procesamiento de Ingreso de informacion producto, intereses perdidos por el S- oo © 9 Y Vivienda: $25.075,80 17.310.79
operaciones y en las relaciones errénea del cliente. tiempo inoperable mas promedio de | 0T S ’
con proveedores y terceros gastos administrativos. Comercial: $27.069,72
. Microcredito: $5.173,37
P . . . Consumo:S$ 10.370,35
Préacticas relacionadas con los Monto maximo probable a duplicar Vivienda: $0 v
. L Pt A i iti wvienaa:
clientes, los productos y el Duplicidad de créditos. en producto, mas intereses (cartera Politicas 73,185.18
castigada) y promedio de gastos Institucionales ial- 4
B Comercial: $136.000,00
negocio administrativos !
. Microcredito: SO
Deficiencia en la ejecucion de 50% del resultado del monto )
procesos, en el procesamiento de maximo otorgado en producto mas Consulta Legal y C?hsumo'21'584’25
. | laci Garantia no conforme. intereses perdidos por el tiempo Politicas Vivienda: $48.513,30 32,742.16
ettt i g o G B o camercia s e
. i Microcredito: $8.580,20
Consumo: $900,00
Fallas en Tecnologia de Generacion de datos no Diferencias en valores de dividendos| o ;4. Vivienda: $1.800,00
generados en tabla de amortizacion 1,350.00

Informacion

fiables.

por plazo del crédito.

manual/Crédito

Comercial:$1.800,00
Microcredito: $9000,00
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5.5.2.3 Modelo de Andlisis de Pérdida Esperada e Inesperada

FRECUENCIA IMPACTO
EVENTO DE RIESGO PROBABILIDAD SEVERIDAD COMPOUND
ANUAL PROMEDIO
Imposibilidad de cobro por descuento rol
5 0.034 S 17,310.79 | $ 583.20| $ 2,910.15
de pago.
Fallas en hardware. 4 0.073 S 371.07| $ 27.19| $ 108.47
Excepciones. 3 0.149 S 40,284.52 | $§ 6,016.94| S 17,930.49
Fallas en software. 3 0.149 S 371.07 | $ 55.42| $ 165.16
Pérdida de documentos. 3 0.149 S 40,284.52 | $ 6,016.94| S 17,930.49
Falsificacidon de Firmas. 2 0.271 S 40,284.52 | S 10,903.83| S 21,589.59
| de inf i0 ¢ del
ngreso de Informacion erronea de 2 0.271 s 1731079|$  4esss2|s 927733
cliente.
Duplicidad de créditos. 0 0.164 S 73,185.18 | S 11,983.79| $ 2,276.92
Garantia no conforme. 1 0.368 S 32,742.16 | S 12,045.17| $ 11,804.26
Generacion de datos no Fiables 1 0.368 S 1,350.00 | $ 496.641| S 486.70
PERDIDA TOTAL S 84,479.58
Perdida Esperada S 64,439.45
Perdida Inesperada 95% S 88,819.42
Perdida Inesperada 99% S 98,695.99

Gréfico 5.11: Andlisis de Pérdida por materializacion de eventos de riesgos
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El grafico 5.11 presenta que con el 90% de confiabilidad la pérdida en que
puede incurrir la Financiera en caso de que se materialicen los eventos de
riesgos, se encuentra entre un rango de $38.400-$88.800.

La pérdida promedio esperada es $64,439.45,
Pérdida inesperada con el 95% de confiabilidad es $88,819.42

Pérdida inesperada con el 99% de confiabilidad es $98,695.99

Grafico 5.12: Impacto monetario en la pérdida por materializacion de eventos de
riesgos

Analisis de Perdida Total
Regression - Mapped Values
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En el gréfico se puede apreciar los eventos de riesgo que tienen una mayor
representaciéon e impacto monetario en la pérdida total, siendo estos los

siguientes:

En la concesion de créditos existe la posibilidad de eventos de riesgo como la
falsificacion de documentos, Garantias no Conforme, excepciones Yy
sobrevaloracion y/o subvaloraciébn de ingresos y gastos por duplicidad de

créditos.

A pesar de la posibilidad de que se materialicen estos tipos de riesgo, la
institucién cuenta con herramientas de control como la verificacibn de los
documentos por diferentes niveles de autoridad, sin embargo es posible la
sobrevaloracion de ingresos en el caso Unico que el cliente solicite créditos al
FCME al mismo tiempo o posterior a la solicitud que realiza en la financiera. En
estos casos el fondo descuenta de roles de pago la deuda contraida por los
clientes en la institucion y es posible que la diferencia no cubra el pago de
dividendos para la financiera. Para disminuir la posibilidad de este tipo de
riesgo, se debera establecer acuerdos con el accionista mayoritario para

mitigar convenientemente el riesgo de impago de los clientes.

Garantia no conforme, es decir se requiere efectuar un andlisis de cobertura y
factibilidad de la garantia prendaria o quirografaria (capacidad de pago del
garante) previo la instrumentacion de la operacion y la determinacion formal de

politicas para su fiel cumplimiento.

Los sistemas presentan falencias como el calculo del valor maximo y el cambio
de tasa automatico cuando varia la tasa entre periodos, esto en el caso en que
al cliente se le haya efectuado un andlisis con una tasa y luego envia nueva
documentacion para otro andlisis y la tasa ha variado. El area de tecnologia de
informacion efectuard las respectivas modificaciones para la fiabilidad total de

la informacion.
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Se puede observar que los eventos de riesgos referentes a fallas en los
sistemas con respecto al calculo y generacién de informacion se encuentran
en un nivel de riesgo inferior debido a que las modificaciones y verificacion se

realizaron inmediatamente.

5.5.3 Evaluacion de Controles

Los controles son métodos manuales o sistematicos que impiden que eventos
de riesgo provoguen impactos significativos a la financiera, por tanto, se
verificar4 la existencia de controles, el nivel de eficiencia de éstos y la
necesidad de nuevos sistemas que permitan la optimizacion de las
operaciones; enriqueciendo las actividades bajo la adaptacibn de mejores
practicas en la entrega de los productos y servicios que ofrece la Sociedad

Financiera S.A.

La eficiencia de los controles se medira en la cobertura porcentual de
mitigacién de los eventos de riesgos el cual permita reducir la probabilidad e
impacto, con el propésito de establecer relaciones o graficos comparativos
gue permitan identificar de una forma visual aquellos eventos que tienen mayor
probabilidad de ocurrencia e impacto significativo mediante un andlisis de

sensibilidad.

Con tales representaciones se puede visualizar las prioridades para evitar,
aceptar y transferir los riesgos a través de actualizaciones de controles o

reemplazos si no son efectivos frente a los eventos de riesgo relacionados.

La finalidad es conocer las debilidades y fortalezas de la Institucion y promover
mejoras en los procesos permitiendo reducir costos, incrementar la
disponibilidad de tiempo util, medir, monitorear, mejorar la satisfaccion de los
clientes, de los empleados y de la sociedad.
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A través de la presente metodologia, la administracién del riesgo contara con
un seguimiento efectivo que permitira detectar y corregir las deficiencias en el

caso en que aplique cada evento analizado.

Para cada evento de riesgo se plantea uno o mas de un plan de mitigacion, los
cuales tendran como objetivo detectar, prevenir o corregir los riesgos. La
definicion de planes de mitigacion permitird tomar decisiones como asumir el
riesgo, no gestionarlo o implementarlo y cuyo efecto en ciertos casos seran
progresivos mientras que en otros el resultado de mitigacion se cumplira al

término de la implementacion del plan.

En relacion al prondstico de mitigacion, este dependera de cuan efectivo sea el
plan a llevar a cabo, para ello se definieron aspectos a considerar para la

determinacion del porcentaje a mitigar:

Aspectos Porcentaje de Mitigacion

Plan sistematico: validaciones, restricciones,
alarmas, automatizacion de procesos, 90% - 100%
implementacion de aplicativos, entre otros.
Definicion de politicas, procedimientos,
responsables, seguimiento, monitoreo y difusion. 70% - 90%
Procedimientos de cobertura legal.

Definicion de procedimientos y Back up en
puestos claves.

Procedimientos en base a convenios con agentes
externos.

Plan de mitigacién no automdtico relacionado al
ingreso o digitacion de informacion.

Planes de mitigacién en caso de eventos externos
poco controlables.

50% - 70%

30% - 50%

10% - 30%
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Imposibilidad de cobro por

Précticas relacionadas con los

Tabla 5.4: Identificacién del Plan de Accién

Sobrevaloracion o subvaloracion de

ingresos de afiados por base de datos de Proceso de corfirmecion de

Disefio, documentacion, aprobacion y difusion de un proceso previo a la
liquidacin, el cual considere al menos:

descuento ol de cago clientes. os poduclos v el eqocio. salarios y créditos desactualizados que inareso laido. Revisién de Ingresos en rol e pago Preventivo Gerencia de Crédito 60%
Py 05D Y Einegoct imposibilte el cobro de dividendos a través Geso 1. Revisién de créditos otorgados por el FCME
del descuento por rol de pago.
Realizar las validaciones sisteméticas respectivas,
que eviten la generacion de documentos con datos .
i ) Jefe de Sistemas
’ y " erréneos y entregables al cliente.
Riesgo por mal calculo automético del . . .
. y o Estas validaciones deberan proceder de fa siguiente .
Fallas en Tecnologfa de " monto m&ximo a otorgar en crédito. T ) Jefe de Operaciones
" Generacién de datos no fiables. ; o Validaciones sisteméticas Correctivo manera: 100%
Informacién Errores en el célculo automético de la tabla L L
- . + Que la fecha de inicio del primer dividendo sea !
de amortizacion en operaciones nuevas. ) o " Jefe de Riesgos
iqual a la fecha de inicio de la operacion.
+ Que la sumatoria de los capitales de los dividendos
por periodo, sea igual al monto total aprobado.
Incluir un andlisis de impacto por nivel de servicio de Tl en el Plan de
continuidad y contingencia, de tal manera que la financiera pueda priorizar
sobre los eventos mas criticos y establecer las estrategias a tomar.
Adicionalmente, se deberd definir una metodologfa para la realizacin de
pruebas, donde se tomarfan en cuenta los siguientes aspectos: I "
: - " Vicepresidencia de Produccién
El plan debe considerar a preparacion de pruebas, la preparacion del
Riesgo debido a la interrupcion de e sitio, requerimientos de entrenamiento, instalacién o actualizacion de un )
. - Andlisis de impacto y : - ) Auditor Interno
Fallas en hardware N - operaciones por dafios en hardware. ; ... amhiente de pruebas . definido, planear / ejecutar / documentar / retener )
Dafios a los activos fijos : L " metodologfa para realizacion de ; . - Preventivo 80%
Fallas en software Riesgo debido a interrupcidn de casos de prueba, manejo y correccion de errores y aprobacion formal. '
. - pruehas. . o . " Jefe de Riesgos
operaciones por dafios en software. Garantizar que los procedimientos proporcionan una evaluacion formal y
Ia aprobacion de los resultados de prueba por parte de los responsables '
v preta por o Jefe de Sistemas

definidos en el plan. Las pruebas deberan cubrir todos los componentes
del sistema de informacion (ejemplo, software aplicativo, instalaciones,
procedimientos de tecnologia y usuario) y garantizar que los
requerimientos de sequridad de la informacion se satisfacen para todos
los componentes.
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Redisefiar y automatizar el proceso de aprobacion
e excepciones.
Esta automatizacin deberd considerar:

Fala de deficion e Risg i a as ecepires e ztﬂzn‘dzeab?:f;pioﬁanzab|e) " s
. . Practicas relacionadas con el cliente, montos y excepciones de documentos no - Automatizacion del proceso de ) ! ‘g” o
procedimiento y responsible en . . o . ) Correctivo Tiempos de regularizacion Gerencia de Crédito 100%
—— Jos prodctos y el negocio. requiarizales (garantfas en rémite, fimas  aprobacion de excepciones Resporsates
' de conyuge, garante, etc.) o
Aertas de control Comié de Crédito
Reportes que permitan el seguimiento y
Tequiarizacion de excepciones.
Definicion, documentacin y difusion de una polfica que permia el
apropiado almacenamiento de informacin mediante los respaldos
electronicos de los documentos.
- ) Esta polftica deber incuir al menos:
Deficiencia enla ejecucion de / , / Peiiita, o el (C, i e i, ), Jefe de Operaciones
Pérdida de documentos pocests,en el pocesanerlo - Riesgo ot d unacinen - Pocad ey almacenamiento y funcionario responsatle por la depuracidn y respaldo Preventivo 90%
operaciones y en|as relaciones con  custodio: pagaré, CD's, garantias u otros. - depuracion de documentos. ) Jefe de Sistemas
ST — de los documentos. Establecer esténdares respecto al
a y ' nombe, directorio o ruta donde deben ser almacenados los documentos
escaneados.
Adicionalmente se debe considerar en mantener un equipo (escaner) de
backup como contingencia en caso de dafio de uno de los equipos.
Disefiar un procecimiento de coniciones de firas conformes y definir
los controles a levarse a caho por parte de los Oficiaes de Crégito y el
drea Legal
— ' B PR Hoea Legal
o Précticas relacionadas con clientes,  Riesgo debido a la falificacion de firmas ~ Definicidn de controles para . X - )
Falsficacion de Fima ! ! . ! gDt A ge i : m Enire las condiciones deberdn presentarse las siguientes: Correctivo 80%
los productos y el negocio. en documentos. firmas conformes. Corene e Cédo

Firmas de ftuar y conyuge legibl.
Conforme a las céduas de identidad respectivas.
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Defn, documentary diuncirun procedimiento de
aclualzacon pemanente e la nfomacion el clente

Defncaen ||a et de ; El poceiientodebe contener e mencs
. procesos,en el procesamiento - Riesgo poreroresen ingreso de - B i
Igeso defomacin E aep 5 | : dpl ; 'g'b'l'l Aotz de Pediia (nes), - et O -
il EOpees € a10§ Bl cente ue impaste i e, TG el i v g e Teientio grente de Crédto
relaciones oon provegdoresy — geston de cobranza. e, e comencin, de ey e e
1S +tulzain e avelios en castsde ganaed,
* Actualzation de pizas
Inplementacin  de un Implementaicn de alamas en 2 etapa de ,
— . . . L o Jfe de Sistemas
Prdticas relacionadas con 1os  Riesgo por contles nadecuados  sistema de dlamas que Andlisisdelcente f cual valid s
Dupicdad decrédtos  clientes,losproduciosyel ~ que pemitan laduplicidad de it solcudes en imie Detecfio~ conyuge del hular tiene un estatus pendiente Kedehisp L
EQOci. créios. por pate del fiulr y en laBase de Solciudes de Crédi,
conyuge enerando este ¢aso un aiso de Sl
T ) o , Jefe de Riesgos
Deficenoiaenf ieouoin e Elahoraion de un andlis écnico or pate de a Unidad de - L :
. ! A : oo Disefar alertas de control paaa retricion
pracesos,en e procesaminto -~ Coheurade gavana o confome:a Definin e i de  Risgos, praf defiin e o mies de cobertra L . . ,
) , Lot , o , (e liguidacion de operaciones, que evie Jfe de Sistemas
Garantianoconfome e operacines | enlas las polfcas y objetvos coberturan poticas  aveptales (minmos y méines), Corrcfio orstr s el Hi
relaciones con provegdores ) instucionales intiucionees. ‘ imi - . ) y
p J A part d este andlss, establecerun procedimiento dg R R - —_

{erceros.

eeepciones de garant dentr de a5 poficas nsttuconale,

Elaborado por: Las Autoras
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CAPITULO VI

6.1 CONCLUSIONES:

Mediante el andlisis del Sistema de Control del Proceso de Crédito y Cobranza
por medio de Indicadores de Gestion, en el periodo de Enero a Septiembre

2009 se concluye lo siguiente:

» La Financiera S.A. presenta niveles de incumplimiento en montos de
colocacion, sobrepasando el limite aceptable de concesion de creditos,
en los meses de Marzo, Junio y Agosto excediendo el presupuesto
establecido en $157,418.00, $74,073.00 y $314,601.00 respectivamente,
lo que implica que debe realizarse mayor esfuerzo en captar recursos
gue permita mantener un equilibrio de liquidez conforme a lo dispuesto en

las resoluciones del Organismo de Control.

> Adicionalmente, la institucion presenta niveles de otorgacion dispersa por
provincias, con concentraciones claras en Esmeraldas y Guayas, seguida
por Manabi que presentan un nimero de operaciones otorgadas de 325,
314 y 235 en los meses de Enero a Septiembre, lo que evidencia la falta
de asignacion de limites de colocacion por provincia. Este hecho afecta al
indice de crecimiento en otorgaciones, ya que la financiera debe procesar
las operaciones recibidas bajo tiempos de calidad para satisfaccion del

cliente.

» Para mejorar el margen financiero, es importante ofrecer productos que

generen una mayor rentabilidad de corto y mediano plazo.
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» La recuperacion de la cartera durante los primeros nueve meses es
apenas el 7,20% del monto total otorgado, la misma que se recuperara
paulatinamente durante tiempos convenidos con el cliente. Para lograr
esto, se recomienda titularizar cartera de vivienda y colocar sus recursos
en créditos a corto plazo e innovar nuevos productos de rapida

recuperacion.

» Con respecto a la otorgacion de créditos a maestros afiliados, la
financiera se mantiene bajo los limites de concesion al mercado objetivo
con un promedio general del 78,98% en numero de colocaciones como
también alcanza un total general del 77,75% del monto en délares
otorgado a los clientes, sin embargo es recomendable reducir
paulatinamente el grado de colocacibn a clientes particulares,
enfocandose a los clientes potenciales que pertenecen al Magisterio
Ecuatoriano y desconocen de los servicios y beneficios que la institucién
les puede ofrecer.

» Otro de los puntos claves para cumplir con la rentabilidad esperada, es la
adecuada gestion de cobranza, ya que fallas en los procesos pueden
causar impactos significativos, llevando a la financiera a niveles criticos,
por tal motivo, la financiera esta trabajando en la modificacion y
reestructuracion de politicas y procedimientos para obtener resultados
Optimos a través de la difusion y verificacion del cumplimiento de los
mismos, asi como, politicas que delimiten el tiempo de cobranza para
cada area (cobranzas, crédito, pre-legal y legal) son indispensables para

la eficiente recuperacion de recursos.
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> Actualmente, el indice de morosidad es relativamente bajo en

comparacion con las sociedades financieras en el mercado, debido a que
el andlisis se orienta a la cartera de crédito de la operaciones nuevas
otorgadas en los primeros nueve meses del afio 2009, la misma que en
promedio general es 1,64%, es decir, no incluye un histérico de cartera

vencida acumulada.

A pesar del nivel moderado de morosidad, se analiz6 los medios para
mantener y/o reducir la proporcion de cartera vencida a través de la
revision del proceso, a fin de verificar si la gestion de recuperacion actual
se adapta a mayores niveles de demanda. Los resultados obtenidos para

la ejecucién de mejores préacticas fueron:

v Implementar mensajes de texto y llamadas telefénicas
automaéticas.

v' Monitorear las llamadas efectuadas por los oficiales para
verificacion del cumplimiento de la gestion.

v' Elaborar informes periodicos de la recuperacion y traslado de

operaciones al area legal.

Previo el andlisis de pérdida esperada en que puede incurrir la
financiera, se concluye, que con el 90% de confiabilidad en caso de que
se materialicen los eventos de riesgos, el impacto monetario se
encuentra entre un rango de $38.400-$88.800.

v' La pérdida promedio esperada es $64,439.45,
v' Pérdida inesperada con el 95% de confiabilidad es $88,819.42
v' Pérdida inesperada con el 99% de confiabilidad es $98,695.99
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6.2

RECOMENDACIONES:

Disefiar e implementar una metodologia para disminuir el riesgo de
credito tanto en su otorgamiento como comportamiento de las
operaciones concedidas; asi como de establecer procedimientos y
normas para el continuo seguimiento de éstas de no incurrir en pérdidas,
por lo que se recomienda identificar las causas de los segmentos de
cartera con mayor riesgo, desde su otorgamiento hasta su recuperacion,
sabiendo que la morosidad de cartera de consumo tiende a crecer por el

incremento de este tipo de operaciones.

Para minimizar el riesgo en la concesion de créditos; y éstos se den a
través de un andlisis efectivo, asignando debidamente los montos en
base a la capacidad de pago, y la recuperacion sea en el tiempo
establecido bajo las condiciones pactadas, es decir alcanzando un
incremento en ingresos por los intereses generados; se debe establecer
mecanismos para reducir significativamente fallas o insuficiencias que

puedan ocurrir en el proceso.

Para reducir el niumero de dividendos vencidos y por ende reducir la
cartera de crédito vencida se recomienda la implementacion de un plan

de accion de cobranza en el cual se detalle:

0 Seguimiento telefonico al cliente en su domicilio, trabajo, via
celular, mediante referencias personales y actualizando datos del
mismo ya que en ocasiones se cambidé de trabajo, cambié de

ndmero de celular y domicilio.
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0 Notificaciones escritas (cartas) a los clientes para recordarles su
deuda.

o Cobros en el terreno. Contar con una persona especifica para el
area de notificacion y recaudacion terrena, para poder generar las
visitas a realizar y los recorridos diarios, tanto para notificar como

para cobrar los valores pendientes.

» Mayor control en el seguimiento a los clientes.

0 Reestructuracion de tiempos de cobranza por areas para acelerar

adecuadamente el proceso de recuperacion.

0 Desarrollo de procedimientos formalmente documentados vy
aprobados para el cumplimiento de la gestion de cobranzas.

o0 Implementacion de envio de mensajes y llamadas automaticas

como recordatorio de pago.

» Colocar créditos a corto plazo, contando con estrategias comerciales en

cuanto a los productos ofrecidos.

> Disminucion de la cartera vencida, a fin de mantener el indice de mora

por debajo del sistema e inferior al promedio de la entidad.

» Se sugiere también que se realice un control de la cobranza de cartera
de crédito versus los desembolsos de nuevas operaciones de crédito. En
caso de existir desfases o incumplimientos de metas tomar medidas

correctivas para suplirlos.
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ANEXO # 1

LINEAS DE NEGOCIO DE SOCIEDAD FINANCIERA S.A

Mivel 1

Banca Personal

Servicios Privados

Grupos de Actividades

*anticipo 3 Jubilados: Créditos & Maestros jubilados en base al
Certificado de Depdsito que mantenga en |a Institucidn,
*(Operaciones Back to Back: Créditos otorgados a personas
natursles sfiliadas al FCME y particulares que posean
Certificados de Depdsitos en la Institucion.

*Consumo: Dirigido a personas naturales afiizdos al FCME,
particulares y trabajadores que pertenece 3 empresas que
poseen convenios con Consulcrédita.

*Vivienda: Créditos a personas naturales afiiados al FCME y
particulares.

*Wehiculo: Operaciones a personas naturales afiiados al FCME v
particulares.

*Microcrédito: Prestatanos particulares, pequefios empresanos
y/o afilizdos con descuento en rol de pagos, que poseen una
actividad econdmica en mediana escala.

*Asesoramiento de Inversion en los distintos tipos de

Banca Comercial

ii:gf;iﬁd: Certiﬁ; ados de Depositos. .

*Emision de Certificado de Depdsitos a Plazo.
P *Créditos comercizles y cartas de garantias otorgados 3
roductivo - o .
Empresanial empresas (naturales o juridicas) cuya operacidn v adeudamiento

esté entre Usd 200,000.00 v 1,000,000.00.

Productiva Pymes

*Créditos comercizles y cartas de garantias otorgados 3
empresas (naturales o juridicas) cuya operacion v adeudamiento
no supere los Usd 200,000.00

*Azesoramiento de Inwersion en los distintos tipos de

Flmg:':l ﬁd: cert@ﬂ_n: ados de I:r_epﬁsitns. _
*Emision de Certificado de Depodsitos a Plazo,
*Préstamos a personas naturales afiiados o particulares, a
través de lineas de crédito con otras entidades calificadas por |2
- . |Superintendencia de Bancos:
Intermediacion Intermedacion =CFN (Comercial, Microcrédito y Vivienda).
-IESS (vivianda)
-BEV ({vivienda)
*Inversiones u operaciones propias de la Institucion:
Negociacion y . -Obligaciones financieras
Tesoreria . -
Ventas -Certificados de Depbsitos

=Administradoras de fondo




ANEXO # 2

ANALISIS PEST

posicién competitiva

4 .
eLas tendencias del eLos o factores\
mercado. macroeconémicos
sociales.
*Los prmmpales eFallas en los servicios
competidores y la pablicos.

*Atentados y otros actos
. delictivos

de computacion
actuales.

«Los factores
tecnolégicos que
\ afectan al sector.

*Mejorar los equipos

Factores
gubernamentales.
eFactores Legales y
Regulaciones.
*Prejuicios por la
identificacion Politica

del Magisterio. /




ANEXO # 3

Modelo de las 5 Fuerzas de Porter

NUEVOS COMPETIDORES

SITUACION

1.-Creacién del Banco del Afiliado
2.-Entrega de créditos hipotecarios por parte del
[ESS

ESTRATEGIAS

1.-Mejorar la comunicacion y tecnologia de las
provincias con la matriz

2.-Agilidad y buen servicio al cliente.

3.-Atencion a diferentes sectores productivos.
4.-Oftecer alos comerciantes cuotas bajas v plazos

de acuerdo a su capacidad de pago.

PODER DE PROVEEDORES

COMPETENCLA

PODER DE CLIENTES

SITUACION

SITUACION

SITUACION

1-Dependencia de las lineas de redes cuento que
ofrecen sus proveedores

2.-Unicos proveedores de equipo vy servicio tecnico
para la central telefonica. TELALCA

1.-Bancos, financieras, cooperativas de shorro
v credito

2 -Asociaciones, Banca Estatal

1 - Pueden financiar sus creditos con otras

Instituciones Financieras de la competencia

ESTRATEGIAS

ESTRATEGIAS

ESTRATEGIAS

1.-Mantener convenios con instituciones
financieras que descuentan mediante rol los créditos
2.Convenio de redescuento de cartera con el [ESS,
BEV y CFN.

3.-Alianza estratégica con los Concesionarios
Automotrices para lanzar un plan de vehiculos
para el Magistetio ecuatoriano

1.-Creacion del Banco del Magisterio.
2.-Exigir la menor cantidad de papeles para las solicitu-
des de craditos

3.-Creacidn de mds ventanillas de atencion e impulsar
el sentido de propiedad

1-Identificar los nichos dentro del mercado
potencial.

2.-Créditos a mejores tasas que el mercado.
3.-Estrategias al magistetio.

4.-Oftecer productos para cooperativas de profe
sofes.

3.-Oftecer alos comerciantes cuotas bajas y plazos

de acuerdo a su capacidad de pago

SUSTITUTOS

SITUACION

1.-Banco Ecuatoriano de Vivienda, Corporacion Finan-
ciera Nacional, Sociedad Financiera Interamericana,

Banco de Credito, etc

ESTRATEGIAS

1 -Incursionar en el gran sector agropecuario, de
pesca v comerciantes
2.- Buscar nuevos auevos nichos de mercados.




ANEXO # 4

FLUJOGRAMA OTORGACION CREDITO COMERCIAL

—]

OFICIAL Y(G ASISTENTE

{

Receptala
Solctud de Crécitoy 7 oacion
ATENCION AL Requisitos St i
——»| Recepcion ENCION Requsios E—— —> Garantias RECOPILACION DE
DOCUMENTOS
OFICIAL Y/ ASISTENTE LEGAL
CLIENTE
CLIENTE
e devolvera los
documentos al Ofcial /6. Caliicay Y
Asistente de crédio y se Anliss de la Factbiidad 6o Andliza e
@4— le explicara las razones. Califica Unidad antias. Sujeto de
del por que no puede Riesgo Crédito
continuar con el proceso )
——ADEMAS de cédito | OFICIAL Y/0 ASISTENTE
¥ o CALIFICACION
\ AR v
OFICIAL YfD ASISTENTE
| sotctaca
Entregaré los documentos Gerente de jaratnia
al Departamento Legal Se comunicar con el ene ¢
para constiucion de clente y el perit para la Comite de Crécit> oo e
garantias Valuacion el bien a aprueba previa al Comité.
garanizar Pl
N
Entrega i carpeta
ntoda su
docuemntacion al
Oficial de Crédito o
Arma el Expediente & 2 la Operaci Recoge fimas de Pagaré, s la carpeta del
s e el mplementala Operacan R i lacapeta de A
) b
Ci 5‘5“9"‘: de (Crea e imprime pagaré y Medio de Aprobacién aprobacion de completa
rea el medio de i oo
aprovacion tabi de amorkzadidn) __— eteren PORCESOS INTERNOS
LEGAL OPERACTONES
NO
Se devolverd a carpeta.
al Oficial y/6 Asistents
explicandole el por qué 3
o continua el proceso
Liquidala Aprueba el T DESEMBOLSO
DESEMEOLSO  [4—T| 2| le— Desembolso
Operacion en el Sistema
PRESIDENTE EJECUTIVO

OPERACIONES



ANEXO # 5

nicio

FLUJOGRAMA OTORGACION CREDITO DE CONSUMO

—1

OFICIAL Y/O ASISTENTE

Recepta la

documentacion
ATENCION AL

——| RECEPCION | (Verifica que esté Sl -
CLENTE al Cliente aranias RECOPILACION DE
DOCUMENTOS
OFICIAL Y/ ASISTENTE
CLIENTE LEGAL
5
cLzenTe
volvera os
documentos al Oficial yi6 L)
Asistente de crédito y se- Analisis de la ——
(D e expicara as razones Califca Unidad Facibiidad de Andliza el
ol por que o puede Riesgo antias suito d
. continuar con el proceso
de cedto | OFICIAL 'Y/ ASISTENTE
No CALIFICACION
OFICIAL *é ASISTENTE ¥
Solcita ova
Enrggea:a Jos documentos e comunicard con el Gerente de garatnia
al Departamento Lega municaré con e
para constitucion de cliente y el perito para la v o
rantias valuacion el bien a revisa la s(?‘ citud
anizar previaal Com
_— e Crédito
~—
Entrega a carpeta
toda
docuemiacion al
Oficial de Crécito NO
ingresa al cliente en el Implementa la (peracion abla de Amortizacién y st la carpeta del
Crea el medo de (Grea e imprime pagaré y o de Aprobacion Cbronecionde ‘completa
aprobacion tabla de amortizacion) Presidencia
__ Ejecutiva PORCESOS INTERNOS
LEeAL OPERACTONES
No
h 4
Se devolvers Ia carpeta,
al Oficial y/6 Asistente,
explcéndole el por qué :
no continua el proceso
Aprueba el
AN DESEMBOLSO sauidale | le——— | «————— | oesemboiso DESEMBOLSO
P en el Sistema]
OPERACTONES PRESIDENTE EJECUTIVO



ANEXO # 6

FLUJOGRAMA OTORGACION CREDITO DE VIVIENDA

—}

OFICIAL ¥(O ASISTENTE

erificacion de

RECOPILACION DE

-

ATENCION AL
—»| —
DOCUMENTOS
OFICIAL Y/ ASISTENTE
cLrenTe LEeAL
¢
cLIENTE
Se devolvera los
documentos al Oficial /6 Ltoa
‘nostote & credioy 50 Al dola AN 2y A
@4— le explicara las razones Califica Unidad amntas Sujels de
el por que no e Riesgo Créao
oo continuar con el proceso
— de cédito | OFICIAL /0 ASISTENTE
No CALIFICACION
OFICTAL yfé ASISTENTE 2
Solcta ora
Entregard los documentos Gerente de garatnia
Departamento Legal Se comunicaré con el rente
paraconstuion de clentey el perioparala | o, revisa la Soliciud|
garan p previa al Comité
de Crécito
——
S~—1
Entrega la carpeta
on toda su
docuemniacion al
Oficalde Crédito O
J— N ‘ i Foa
ingresa al cliente en el Implemerts ls Operaciin “Tabla de Amortizacion y s fa areta gl '
sistema Medio de Aprobacidn [———— ciene, previa loumentac
(Crea e imprime pagaré y e
crea el medoce e 0o amorizacn sprobacidn de complein
_~ Eecuiva PORCESOS INTERNOS
LEGAL OPERACTONES
NO
k2
Se devolverd fa carpeta
alOficial yio Asistente,
S orvacoss [
o continua el proceso
i Apruebael -+
DESEMBOLSO [4—— | Ludela | lg Desembolso DESEMBOLSO
per en el Sistemal

OPERACIONES PRESIDENTE EJECUTIVO



ANEXO # 7

FLUJOGRAMA OTORGACION CREDITO MICROCEDITO

—]

OFICTAL ¥/O ASISTENTE

l

Solicitud de Crédito y

ATENCION AL /erificacion de"
Inicio RECEPCION equisitos — o
- —¥ CLIENTE N Clionte Garantias RECOPILACION DE
DOCUMENTOS
OFICIAL Y/ ASISTENTE
cLrenTe
cLIENTE
Gevolvera los
«documentos al Oficial y/6
Caiifcay
Asistente de crédio y se Analss de ; +
(D] e optcart s azones caliica Uridad Factbiidad de Andza !
del por que no puede Riesgo e d
ADEMAS continuar con el proceso
ced | OFICIAL 'Y/ ASTSTENTE
f NO CALIFICACION
OFICIAL *o ASISTENTE No ¥
Solicta ora
Entregaré los documentos garania
al Dep: ento Legal ‘Se comunicara con el Gerente de
para constitucion de cliente y el perito para la Comité de Crédito
ias valuacion el bien a aprueba revisa la Solicitud|
P previa al Comite
_— e Crédito
S~——1

Arma el Expediente e

inareaa ol cberts en ol Implementa la Operacion
sister

Recoge firmas de Pagaré,
Tabla de Amortizaciony

e (Crea e imprime pagaré y
opronacin tabla de amorizacion)

N

Medio de Aprobacion  [———

LEGAL

Entrega la carpeta

docuemntacion al
Oficial de Crédito

toda su

NO
A 2

Se devolverd la carpeta
al Oficil yio Asistente,
explicandole el por qué
o continua el proceso

la
R

Ejecutiva

OPERACIONES

©
i

icumentaciol
completa

PORCESOS INTERNOS

DESEMBOLSO

l¢——]

Aprueba el

Liquida la
operacion | [* i

OPERACIONES

Desembolso
en el Sistemal

PRESIDENTE EJECUTIVO

DESEMBOLSO



ANEXO # 8

Matriz SIPOC del Proceso de Crédito y Cobranza

EMPRESA: ISOCIEDAD FINANCIERA S.A I DEPARTAMENTO ICREDITO Y COBRANZAS I
PROCESO: ICREDITO I RESPONSABLE IJEFATURAS INVOLUCRADAS I
SUBPROCESO: ICONCESION DE CREDITO/ SEGUIMIENTO Y COBRANZA I
PROVEEDORES INSUMOS PRODUCTOR PRODUCTO CLIENTES
DE QUIEN? QUE RECIBO? QUE REALIZO? QUE ENTREGO? A QUIEN?
ORIGEN ENTRADAS DESCRIPCION SALIDAS DOCUMENTALES DESTINO

Documentacion del Cliente.

Se atiende las necesidades del cliente y se Orden de Egreso para la otorgacion
da a conocer los diferentes productos que se|ldel credito.
Solicitud de credito del titular, conyuge vy ladapten a sus requerimientos y tipo de Analisis de Riesgo.
garante cuando la garantia es cliente, como tambien se realiza el i j
Quirografaria. . 2ali Pagare Firmado. caja
Solicitud de credito del titular y conyuge |respectivo proceso de seguimiento y Inscripcion de garantia. Operaciones
Area de Servicio al Cliente cuando la garantia es real. cobranza de la cartera de credito. Certificado del Deposito. Custodio

SUBPROCESOS/ACTIVIDADES

ORIGEN ENTRADAS FISICAS SALIDAD FISICAS DESTINO
Precalificacion Cheques
Documentacion. Ingreso y recepcién de documentos Transferencia en Cuenta Corriente.
Roles de Pagos. Analisis y evaluacidn Transferencia en Cuenta de Ahorro.
Movimientos Bancarios. . P
Instrumentacién del Crédito Los Distintos tipos de

Certificado de Votacion.
Declaraciones.
Cliente Facturas. Liquidacion.

Legalizacién de Documentos producto que ofrece la

Sociedad Financiera.

Desembolso.
Control de VvVencimientos.

Consulta de Central de Riesgos. Envio auto tico de hsajes

Ga_ran_tlas_ propuestas a favor _de Comunicacién con clientes
la institucion, con sus respectivos |control de vencimientos y pagos
avaldos Comunicaciéon con c ntes

RECURSOS/HUMANOS
Creédito, Operaciones.
Unidad de Cumplimiento, Legal
Custodio
Unidad de Riesgo
REQUISITOS/ QUE REQUIERO? INFRAESTRUCTURA/EQUIPOS/ SISTEMAS REQUISITOS/ QUE REQUIEREN
Edificio Propi
ITBANK: Anal

is de capacidad de pago

1.- Oficiales de credito de la Matriz. FOCALPOINT:Realizacion de Reportes para ana |1.- Analisis de Riesgo.

2.-Oficiales de credito provinciales. lisis crediticio. 2.- Confirmacion de Informacion.

3.- Plan de capacitacion. Red y Enlaces, RedProduccion, RedServidores, |3.-Analisis de Factibilidad y Garantia

4.-Soporte a usuarios Enlace Datos FCME-GYE 4.- Revision de validez de la documentacion.

5.- Fondos Recursos Propios CreditReport 5.-Firma Conforme

6.- Fondos por intermediacion Financiera Phone Banking 6.- Aprobacion Sistematica de la jefaturas que intervienen en el proceso.
CONTROLES/ POLITICAS/ PROCEDIMIENTOS 7.- Comunicacion al cliente del estado de su solicitud de
Optimizar el proceso de analisis de riesgo del cliente a traveés crédito y en el caso de las aprobadas se establece fecha

del nuevo sistema. para la firma de documenta
Llevar un mejor control en la documentacién necesaria de los
clientes por tipo de crédito.

Elaborar un gufa para la segmentacién de créditos y mejorar
el control al proceso de crédito.

Revision de estrategias para el mejoramiento de

las campafias de cobranzas.

Seguimiento telefénico al cliente en su domicilio,

trabajo, via celular.




ANEXO #9

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CREDITO

Nombre del Macroproceso:
Nombre del Proceso:

Nombre del Subproceso :

Nombre del Producto/Subproducto:
Area/Dependencia:

CREDITO

CONSECION DE CREDITO

SELECCION Y APROBACION DE CREDITO
CREDITO (CR)

CREDITO Y COBRANZAS

Elaborado:
Fecha:

Angelica Guijarro Riera
3 Enero 2010

QUIEN?

QUE?

QUIEN?

RESPONSABLE

PROCESO DE CREDITO

RESPONSABLE

Asesores provinciales Oficial de Crédito
y Asistente de Crédito

Asesores provinciales Oficial de Crédito
Yy Asistente de Crédito

Asesores provinciales Oficial de Crédito
y Asistente de Crédito
Asesores provinciales Oficial de Crédito
y Asistente de Crédito
Oficial de Crédito y Asistente de Crédito

Oficial de Crédito y Asistente de Crédito

Gerencia de Crédito

Oficial de Creédito

Asesores provinciales, Oficial de Crédito
y Asistentes de Crédito

Oficial de Crédito y Asistente de Crédito

Gerencia de Crédito

Asesores provinciales, Oficial de Crédito
y Asistentes de Crédito

Sisterna verifica que
ne
re) nla
CONCEP. Silo esta
rmina y
notificacion a
icial
No
Creditos mayores
de $15000
Pasa a revision y
aprobacion fisica y
Sistematica de
Presidencia
Ejecutiva
No— |

Revisar restricoion de

en consideracion limites
Segun analisis de riesgo

Se informo y se.

aprobacién que se tome

Oficial de Unidad de cumplimiento

Gerencia de Crédito

Jefatura de Operaciones

Asistente de Operaciones

Asesores provinciales Oficial de Crédito
y Asistente de Crédito




ANEXO # 10

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO Y COBRANZA

Oficial de Credito vy Asistentes

Oficial de Creéedito y Asistentes

Oficial de Credito

Oficial de Credito vy Asistentes

Oficial de Credito
Asistente de Credito

Oficial de Credito
Asistente de Creédito

Asistente Operativolcaja)

Asistente Operativo (caja)

teleronica

Sestion visita
Persconalizada

4

— cocordinacieon
Ieaal

Nombre del Macroproceso: CREDITO PROD-CR Elaborado: A GUIJARRO
Nombre del Proceso: Cobranzas y Seguimiento PROD-CR-04 Fecha: 4 Enero 2010
Nombre del Subproceso: Recordatorio, Insistencia, Liquidacién de cobro
Nombre del Procedimiento:
Nombre del Producto/Subproducto: CREDITO (CR)
Area/Dependencia: CREDITO
I INTERA REVISION DE REQUISITOS DE PRODUCTOS IPROD—CR—M
QUIEN? QUE?
RESPONSABLE SEGUIMIENTO ¥ COBRANZA
Inicio
Oficial de Credito y Asistentes
Oficial de Creéedito y Asistentes
Gerente de credito Vicepresidente de
Nnegocios y Oficiales de Credito
Asistente de crédito
Sestion s esRe AN meleras e
U Shiente o mo pacta aro ~No

—

e ecmaeT e e == mme mEe
— Scbrader = ~ acueras

/c/u:n/p-hy

— acuerdo

Trasferencia o
cartera a proceso |
legal.

Se revisa con
—segun <

S ontabilidada

]




ANEXO # 11

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

SOCIEDAD FINANCIERA

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombres:

La siguiente encuesta tiene como objetivo medir el grado de satisfaccion de los clientes de acuerdo al servicio en la concecicion

de credidos y la gestion de la cobranza de los mismos.

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS MARCANDO EN LOS CASILLEROS DE ACUERDO CON LOS CRITERIOS INDICADOS

1 MUY INSATISFECHO 2 INSATISFECHO 3 REGULAR

1) ¢ Cuél es su niwel de satisfaccion con cada departamento de nuestra empresa:

1.1 Recepcion / Atencion Telefonica?
1.2 Area Servicio al Cliente?
1.3 Area Credito?

1.4 Administracion / Cobranzas?

2) ¢ Cuél es su niwel de satisfaccion con nuestra area de servicio al cliente en cuanto a:

2.1 Atencion al cliente?

2.2 Asesoramiento para la obtencion de un credito?
2.3 Rapidez de respuesta?

2.4 Solucion adecuada?

2.5 Tiempo de atencion a su solicitud de credito?

3) Basandose en su experiencia con nuestro proceso de otorgacion de creditos y gestion de cobranza, por favor, puntde

los siguientes aspectos:

3.1 Profesionalidad del oficial de credito que le atendié
3.2 Gestion adecuada en el analisis del cliente
3.3 Facilidad de pagos y calidad/tasas

3.4 Gestion adecuada de cobro, envio de mensajes escritos, recordatorios telefonicos.

4) Por favor, puntUe su grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones; Oficial de crédito que lo atendi6.

4.1 Fue cortés

4.2 Fue profesional

4.3 Fue eficiente

4.4 Se expresaba de forma clara y facil de entender

5) Realizara usted nuevamente la solicitud de un credito en Sociedad Financiera S.A.?

6) Por favor, valore su satisfaccion general con nuestro servicio de atencién al cliente:

4 SATISFECHO 5 MUY SATISFECHO
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CCR

Consulerédito
Sowcladiad Financtera 5.A.

<\

Monto solicitado: USD

peunor ||

GARANTE |:|

Plazo: aiio mes

Lugar y Fecha:

NOTA. Llenar a mano y con letra impranta

SOLICITUD DE CREDITO

VIVIENDA Compra de vivienda l_] Construccion de vivienda | | Hemodelacion [ Compra Tereno ||
AUTO Vehiculo Nuevo [J Vehiculo Usado |_[
NEGOCIO Compra Activos [ Capital de trabajn ]
CONSUMOD Espociticar destine.
DATOS GENERALES
Primer Apellido Segundo Apellido Nombres Cédula de Ciudadania SexR0 Fdad
| et |
m”w Nia | Mes | Ano | Nacionalidad | Profesion  |Estade Civil Casado 1U. Libre ] Separacion/bienes (N° / Cargas
Soltero | | Viudo Elivarc.iadut Si| | Mo |
Nomicilio actual sector/Bamo | Ciudad | Teléfono | Celular {Instruceion Primaria Seeundana H
SUpEnor Postgradn
liempo del domicilio actual .ﬁ&:‘iﬁndnH HipnrennH Familiar[_]| Nombre del arrendador Ciudad Teléfono(s)
T0s
Direccion domicilio antenor (s el |u,-m'|:|o menora 1 aho) Nombre del arrendador Ciudad Talgtono(s) Tiempo
REFERENCIAS
Tarjetas de Crédito:
Emisor: Nimero Vencimiento: Cupo maximo:
Crmisor: . Niimern: Vancimianto: Cupo maximo
Cuentas Bancarias:
Banco: N di Cuenta Corriente: [ Aharros: | |
Ranco: N" de Cuenta: Comente: [] Ahormos: [ ]
Referencias comerciales/proveedores:
Comercio: Monto: Articulo
A Telf.: F/Compra:
Referencias personales:
1. Familiar que no viva con usted: Nireccion: Telf.:
2. Familiar que no viva con usted: [receion Telf.:
REFERENCIAS LABDRALES ;
Ocupacion: Lnpleado: || Jubilado: [ ] Independiente: ] Otros: ]  Especifique:
Institucion/negocio: Direccion:
Teléfanos: bxt: Ceular Ciudad.: ~
Cargo: Fecha du ingreso: ——
Empresa o negocio anterior (si su antigledad actual es menar a 1 afo):
Facha de ingreso: Cargo anterior: - Teléfonos: Ciudad.
Independientes especificar actividad: N" de empleados fijos:
Local: Propio: [] Ariendo: [_] En caso de arrendar nombre y telefono del anendador
ACTIVIDAD ECONOMICA DEL CONYUGE
Primer Apellido Segundo Apellida Nombros Ce
Edad Lugar de Nacimiento Nacionalidad Sexo: Masculino [~ ] Femenina [

Profesian Ocupacién: Empleadn: [ Jubilado: [_] Independiente: [] Otros: [ ] Especifique:

Institucion/negocio

Direccian:

Teléfonos: _Lx R Celular Ciudad.: o
Cargo: Fecha de ingreso: -
Fmpresa o negocio anterior (si su antigledad actual es menar a 1 ana): :

Focha deingreso: — Cargo antenion Teléfanns: Ciudad.:

Independientes especificar actividad:

N de empleados jos:
Local: Propio: [ ] Ariendo: [ ] Ln caso de arendar nombre y teléfono del anendador

' DQEeSUESS]

£00E-£0-0T07 0p=1Z

o




NOTA: Llenar o mann y con letr imprenta

Congulerddirn
kel P

\ DPRZUEIS]

(]
INFORMACION FINANCIERA &
A) ACTIVOS g
Ffectivo en bancos Deudas bancanas r
Pélizas/Certificados Cuentas por pagar proveedores =
Documentos por cobrar Deudas hpolecanas =
Inventarin (Mercaderia) Deudas Tarjeta de crédito ;
Propiedades — i I Otros Pasivos____ o
Vehiculns Total Pasivos =
Muebles y Enzeres Total Patrimanio =
Acciones
Total de activos S Total de pasivo y patrimonio -
B) PROPIEDADES
Departamento ] Hipoteca 5[] NO[C] Dirceeidn Valor comercial mis
Villa | | Hipoteca S| | NO| | Direccion Valor comarcial mts
lerreno | | Hipoteca 3| | NO| | Direccion Valor comercial mis
Oficinaolocal | | Hipoteca 81| | NO| | Direccion Valor comercial mts
C) VEHiCULOS
Marca Modelo Fliati Afio
Prendado 51 NO[ T Valor comercial Indigue qué mstitucion hnancid su vehiculo
Marca Mndelo Placa Ano
Prendadn S || NO[_| Valor comercial Indique qué institucidn financid su vehiculo
Marca Modelo Placa Afio
Prandado 51 [ ] NO[ ] Valor comercial Indique qué inatitucifn financid su vehiculo
C) OTROS ACTIVOS
Descrpeion:
INGRES0S MENSUALES MONTOD EGRESOS MENSUALES MONTO
Honorarios profesionales Arriendo S
Sueldo o Alimentacion
Sueldo conyuge e Servicios Biasicos
Arriendn Estudinz
Comisiones A Pago préstamos
jvidandos LT Pa?u Tarjetas de Creédito
HI - Otz gastos
Otros Ingresos _— TOTAL EGRES0S
(IERIRE RSSRE ST INGRESOS NETOS (INGRESOS MENOS EGRESO0S)
GARANTIAS PROPUESTAS
A) VEHICULD  Tipo de vehiculo: Liviano [ ]  Pesado [ ] Uso; Farticular [ ] Comercial | |
Concesionaria ) Vendedor: Teléfonn:
Valor vehiculo Marca
Modelo: Clase: Ao
B) INMUEBLE  Estado: Nuevo [ | Usado [ ] Destino: Habitaci6n [ ] Inversion [ ]  Negacio [7]
Tipo de inmueble Casa [ | Departamentn [ | Oficina[_] Local comercial [_| Terreno [| Otro O
Fropietario/Vendedor: Telf. Vendedor: \{ulur comercial
Ubicacion: Ciudad
Uso actual a) Vivienda exclusivamente || c) Vivienda taller || &) Industrial |_|
del inmueble:  b) Vivienda y oficina | d) Local Comercial [ 1) Qtro ]
Especifique ofro
DECLARACION DEL CLIENTE

Declaro que todos lns bienes & ingresns detallados en este documento, no provienen ni seran designados a ninguna actividad ilicita y que la
informacion prufpurcionadu o5 veridica, por 1o cual autorizo a; Consulerédito Sociedad Fnancicra 5.A., a conlimarlos por el medio que considere
pertinente & informar al CONSEP o a cualquier autoridad competente cuando 2e detecte algtin movimiento inusual o sospechoso en mis
transacciones bancarias, renunciando a cualguier accion civil o penal por estos hechos.




ANEXO # 12

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EVENTOS DE RIESGO

Objetivo: Se examinara la frecuencia e impacto de los eventos de riesgo posibles a darse.
Considerando:
e Eventos de Riesgo como el hecho que puede derivar en pérdidas financieras a la Institucion.
e Factores de Riesgo: Es la causa primaria o el origen de un evento de riesgo operativo. Los
factores son los procesos, personas, tecnologia de informacién y eventos externos.

16.- Que tipos de fallas ocurren por factor de riesgo. Describa.

Personal

Sistemas

Proceso

Eventos
Externos

17.- Que tipo de fallas pueden ocurrir?

Fraude Interno:

Fraude Externo:

Préacticas Laborales —Ambiente de Trabajo:

Préacticas con clientes, productos y negocio:




Dario a los Activos Fisicos:

Fallas en Sistemas:

Deficiencias en Ejecucion de Procesos:

18.- Determine la frecuencia e impacto en la que ocurre cada falla.

CASI NUNCA CASI SIEMPRE
@) (10) RARA VEZ (4) (8) | AVECES(6)(6) | A MENUDO (8) (4) 10 @) N/A
FALLAS Frecuer.u?ia 0 Impacto an_troles Causa de la falla
Probabilidad Eficientes

Fraude Interno

Fraude Externo

Précticas Laborales
Ambiente de Trabajo

Préacticas con clientes,
productos y negocio

Dafio a los Activos
Fisicos

Fallas en Sistemas

Deficiencias en
Ejecucion de Procesos

Otros
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