UNIVERSIDAD DEL

AZUAY

UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Licenciatura en Gestion de la Organizacion
Tema:  Propuesta de Mejoramiento del Proceso de

Otorgamiento de un Credito de Consumo

en Mutualista Azuay

Trabajo de Graduacion previo a la obtencion del titulo de

Licenciada en Gestion de la Organizacion

Autor: Catalina Flores Vidal

Director: Ing. Com. Pablo Rosales Heredia

Cuenca, Ecuador
2011



DEDICATORIA

A mi esposo: Jorge
A mis hijos: Jorge Luis y Maria Elisa
A mis padres: Hermel y Ruth

motores de mi vida y razén de mi ser.

A ustedes les dedico este trabajo, con todo mi amor y agradecimiento.

Jorge: Con todo mi corazon te agradezco por tu comprensién y paciencia;

Jorge Luis y Ma. Elisa: Espero que mi esfuerzo les sirva de ejemplo en sus vidas; y
que les ayude a comprender que el éxito es el resultado del esfuerzo y la persistencia.
Papi y Mami: Mil gracias porque ustedes me han ensefiado que hay que luchar por lo
que se quiere, y que nunca es tarde para comenzar. Gracias porque en ustedes yo he

visto durante toda mi vida el ejemplo a seguir.



AGRADECIMIENTO

Mi especial agradecimiento a Asociacion Mutualista “Azuay”, Institucion en la que
presto mis servicios y de la cual me siento muy orgullosa; y a todos mis queridos

compafieros que sin su valioso apoyo no hubiera sido posible realizar este trabajo.

A la Universidad del Azuay, por la oportunidad que nos brindé para integrarnos a un
medio lleno de nuevas oportunidades, a nuestros distinguidos maestros, que supieron
transmitirnos sus conocimientos y brindarnos su amistad. Mi especial agradecimiento
al Ing. Com. Pablo Rosales Heredia, Director de este trabajo, por su invalorable guia

y continuo e incondicional apoyo.
A mi querida familia, a mi entrafiable amiga Ma. Eugenia, a mis inolvidables
compafieros de aula y a todas las personas que durante estos afios de estudio me

brindaron su constante incentivo y apoyo para culminar esta carrera.

A todos ustedes, de corazon, mil gracias.



RESPONSABILIDAD

El contenido y las opiniones emitidas en el presente trabajo son de total

responsabilidad del autor.

Catalina Flores V.
0102275278



INDICE DE CONTENIDOS

Introduccién

CAPITULO I

1.- Marco Regulatorio

1.1  Junta Bancaria, Superintendencia de Bancos y Seguros,
Banco Central del Ecuador

1.2  Plan Estratégico de Mutualista Azuay 2010-2015

1.3 Politicas Generales para Crédito en Mutualista Azuay

1.3.1 Definicion y Objetivo de las Politicas de Crédito

1.3.2 Politicas de Crédito Vigentes

1.4 Estructura Organizacional de Mutualista Azuay

1.5  Estructura del Area de Negocios Financieros enfocada a Crédito

1.6 Estructura del Area de Crédito

1.6.1 Mision

1.6.2 Vision

1.6.3 Analisis F.O.D.A

1.6.3.1 Estrategias basadas en el analisis F.O.D.A
1.6.3.2 FODA Cruzado

CAPITULO Il

2.- El Proceso de un Credito

2.1  Concepto de Crédito

2.2 Qué es un Proceso?

2.3 Qué es un proceso de Mejoramiento?

2.4 Ventajas del Mejoramiento de un Proceso
2.5  Diagrama de un Proceso

2.5.1 Qué es un Diagrama?

Pag.

o o1 o BN

10
12
13
13
13
13
15
17

18
18
18
18
18
19
19



2.5.2 Ventajas de los Diagramas de Flujo

2.5.3 Simbologia a utilizarse en los diagramas

2.6 El Proceso de Crédito en Asociacion Mutualista Azuay

2.6.1 Diagrama del Proceso General de Otorgamiento de un
Crédito en Mutualista Azuay

2.6.2 Diagrama de Responsables del Otorgamiento de un Crédito

2.7  Crédito de Consumo

2.7.1 Concepto

2.7.2 Clasificacion del Crédito de Consumo en Mutualista Azuay

2.7.2.1 Clasificacion y Caracteristicas de los Diferentes Productos
de los Créditos de Consumo

2.7.3 Requisitos para obtener un Crédito de Consumo

2.7.3.1 Deudor

2.7.3.2 Garante

2.8  Proceso actual del Otorgamiento de un Crédito de Consumo y
Medicion del Ciclo del Proceso

2.8.1 Informacion para el cliente y Negociacién

2.8.2 Anadlisis del Credito

2.8.3 Aprobacion del Crédito

2.8.4 Instrumentacion y Liquidacién

2.8.5 Recuperacion de Cartera

2.8.5.1 Cobro de Cuotas de Amortizacion en Ventanilla de Cartera

2.8.5.2 Débito Automatico de la Cuenta de Ahorros

2.8.5.3 Recuperacion Extrajudicial

2.8.5.4 Recuperacion Judicial

2.8.6 Interpretacion del Cuadro de Medicién del Ciclo del Proceso
CAPITULO HI
3.- Propuesta de Mejoramiento para el Otorgamiento de un

Crédito de Consumo en Mutualista Azuay

3.1 Identificacion de los Problemas

Pag.

19
20
20

20
21
21
21
22

23
23
23
24

24
25
27
29
31
35
36
36
36
37
39

40
40

Vi



Pég.

3.1.1 Encuestas a los Clientes 40
3.1.2 Determinacion del Mercado y Tamarfio de la Muestra 41
3.1.3 Modelo de la Encuesta 43
3.1.4 Tabulacion de las Encuestas 44
3.1.5 Conclusion General de las Encuestas 53
3.2 Entrevistas a Ejecutivos 54
3.3 Anadlisis comparativo con la competencia 54
3.3.1 Conclusion del Andlisis Comparativo de la Competencia 57
3.4  Seleccién del Proceso a ser Mejorado 58
3.5  Programacién de Soluciones 59
3.5.1 Eliminar trdmites innecesarios 59
3.5.2 Eliminar tareas que se repiten en diferentes etapas del proceso 60
3.5.3 Reduccidn del Ciclo del Proceso 60
3.6 Flujo del Proceso de Crédito de Consumo 62
Conclusiones 73
Recomendaciones 75
Bibliografia 76
Anexos 78

vii



INDICE DE CUADROS

CAPITULO I

1.- Comités de Crédito

2.- Organigrama General por Procesos
3.- Organigrama del Area de Negocios
4.- F.O.D.A Cruzado.

CAPITULO Il

5.- Proceso General de un Crédito

6.- Responsables del Proceso de Otorgamiento de un Crédito

7.- Clasificacién y Caracteristicas de los productos de los Créditos de
Consumo

8.- Cuadro de la Medicion del Ciclo del Proceso

CAPITULO 1l

9.- Créditos otorgados por la Mutualista durante el afio 2010

10.- Cuadro Comparativo de Atencion al Cliente

Pag.

11
12
17

20
21

23
38

41
56

viii



RESUMEN

Este trabajo constituye una propuesta de mejoramiento del Proceso de Otorgamiento
de un Crédito de Consumo en la Asociacion Mutualista de Ahorro y Crédito para la

Vivienda Azuay.

Para su elaboracion se ha utilizado un sistema secuencial que va desde un analisis del
marco normativo en el que se desenvuelve la Mutualista y el area de crédito para
luego continuar con el levantamiento y la medicion del ciclo del proceso actual de
otorgamiento de un préstamo, el mismo que se origina en el primer contacto con el
cliente, hasta el desembolso del dinero; y, para concluir, se realiza la propuesta de
mejoramiento basada en principios de calidad en la gestion enfocada a la satisfaccion

del cliente.



ABSTRACT

The present paper is a proposal for an improvement in the process of
consumer credit granting of the Asociacion Mutualista de Ahorro y
Crédito para la Vivienda Azuay.

A sequential system has been employed for this purpose, starting with the
analysis of the normative framework and of the credit section of the
institution, followed by a process to gather information of the current
state of loan granting. The latter begins with the first contact with the
client up until the moment the money is granted. To conclude, a proposal
for the improvement is presented, based on quality management focused
on customer satisfaction.
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INTRODUCCION

El objetivo del presente trabajo es realizar una propuesta de mejoramiento del
proceso de otorgamiento de un creédito de consumo en Asociacion Mutualista de
Ahorro y Crédito para la Vivienda Azuay, lo que generaria mayores beneficios y

hara mas competitiva a la organizacion.

Para ello es necesario hacer un andlisis de la satisfaccion de los clientes: sus
exigencias, sus expectativas y cuanto de ello esta cumpliendo la Mutualista; lo que
nos llevard con seguridad a la conclusion de que siempre serd posible y sobre todo
necesario mejorar los procesos de forma integral con el objetivo de brindar productos
y servicios acordes con el prestigio institucional y sobre todo que estén en capacidad
para competir y superar a sus competidores financieros.

Se presenta también una breve referencia al marco normativo en el que se
desenvuelve la Mutualista, una recopilacion de las politicas internas y la estructura
organizacional que sirven de guia para el cumplimiento del proceso de otorgamiento

del crédito

El desarrollo de este trabajo se basa en los procesos actuales para desde ahi partir
hacia el mejoramiento, identificando los problemas que méas afectan el otorgamiento

de un crédito utilizando la metodologia y técnicas adecuadas.

Al finalizar este trabajo se presentara una propuesta de mejoramiento basada en
principios de gestion de calidad y rendimiento que deberia ser un objetivo
permanente de la organizacion; y se planteara las conclusiones y recomendaciones

gue se creyeren convenientes.



CAPITULO |

1.- MARCO REGULATORIO

Asociacion Mutualista de Ahorro y Crédito para la Vivienda “Azuay” es una entidad
que forma parte del sistema financiero ecuatoriano y por lo tanto, esta obligada a

cumplir normas y regulaciones dictaminadas por entes nacionales e internacionales.

El sistema financiero de nuestro pais estd compuesto por dos sectores especificos: el
publico y el privado; en ambos casos las entidades estan sujetas a la supervision de
organismos de control, que son los responsables de vigilar la solvencia, la
transparencia y la confianza del sistema con la finalidad de proteger los depésitos del

publico.

Los bancos, mutualistas y sociedades financieras, estan obligadas a cumplir con lo
estipulado en la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, las
resoluciones emitidas por la Junta Bancaria, la Codificacion de Resoluciones
emitidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros, las circulares emitidas por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, y en el caso especifico de la Mutualista
Azuay también se rige por el Reglamento Especial para el Sistema Mutual;
internamente debe cumplir y guiarse por, sus Estatutos, el Plan Estratégico y por el

Plan de Negocios Anual.

1.1  Junta Bancaria, Superintendencia de Bancos y Seguros, Banco Central

del Ecuador

Los Organismos de Control que regulan el sistema Mutual ecuatoriano son:

La Junta Bancaria que entre una de sus multiples atribuciones sefiala:
“Formular la politica de control y supervision del sistema
financiero, aprobar las modificaciones del nivel requerido de

patrimonio técnico y las ponderaciones de los activos de riesgo y



pronunciarse sobre el establecimiento y liquidacién de las
instituciones financieras, asi como de la remocién de sus

administradores; *

El Banco Central del Ecuador que regula y controla los limites maximos
referenciales para las tasas de interés efectivas (activas y pasivas) dentro de rangos y
segmentos.

Como se indicd anteriormente, el sistema financiero esta sujeto no solo a leyes
internas sino también tiene que adherirse a la suscripcion de convenios
internacionales; por lo que, es a raiz de la suscripcion de los Convenios de Basilea | y
Il, con los cuales se estandarizan a nivel mundial los procedimientos de gestion y
administracion de riesgo de las instituciones financieras; como consecuencia de ello,
la Junta Bancaria expidié la Resolucién JB-2005-834 mediante la cual dispone que
para efectos de disminuir el riesgo de las entidades financieras atribuibles al riesgo
operativo deben ser administrados adecuadamente algunos aspectos relacionados
entre si como son: los procesos, las personas, la tecnologia de la informacion y los

eventos externos.

De igual manera la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero en la
Codificacion de Resoluciones Bancarias Titulo X, de la Gestion y Administracion de
Riesgos, Capitulo I de la Gestion Integral y Control del Riesgo, sefiala que:

“las instituciones financieras, deberan establecer esquemas

eficientes y efectivos de administracion y control de todos los

riesgos a los que se encuentran expuestas en el desarrollo del

negocio”?2

Sobre la base de lo antes sefialado, el sistema financiero para el 31 de diciembre de

2009 debia haber evaluado todos los factores de riesgo y determinado la incidencia

! EDICIONES LEGALES. Régimen Financiero y Monetario Tomo |. Reglamento a la Ley General
de Instituciones del Sistema Financiero. Titulo XII. Art. 175. Literal a). Pag. 637. Quito Ecuador

2 EDICIONES LEGALES. Régimen Financiero y Monetario. Codificacion de las Resoluciones
Bancarias. Primera Parte. Titulo X. Cap. 1. De la Gestién Integral y Control de Riesgos. Art. 1. Pag.
431. Quito-Ecuador



en su desempefio; para lo cual era necesario hacer el levantamiento de todos los
procesos existentes en la entidad estableciendo para ello tres categorias:

Gobernantes, Productivos o Habilitantes y de Soporte o Apoyo.

Para identificar, medir, controlar, monitorear y disminuir el riesgo operativo, fue y
sigue siendo necesario analizar las politicas y procedimientos que se estaban y estan
aplicando en las diferentes areas; pero, para el desarrollo de esta propuesta
Unicamente me concentraré en los procesos que interviene el otorgamiento de un

crédito.

Es a partir de esta identificacion que sera posible sugerir controles, preparar medidas
y propuestas de mejoramiento de los procesos, no solo con el afan de disminuir los
riesgos detectados, sino paralelamente para ser mas competitivos ofreciendo mayores
beneficios a nuestros clientes y obteniendo mejores resultados para la Organizacion.

1.2  Plan Estratégico de Mutualista Azuay 2010-2015

Asociacion Mutualista de Ahorro y Crédito para la Vivienda Azuay es una
institucién financiera privada que se fundé el 22 de julio de 1963 y cuya finalidad es
captar los recursos del publico para destinarlos al financiamiento de soluciones
mediante el otorgamiento de diferentes tipos de crédito de acuerdo a las necesidades
especificas de los clientes y sujetdndose a las normas y leyes vigentes; fundamenta su

gestion sobre la base de su misién, vision y valores institucionales

e MISION:

“Captar y Canalizar recursos para la generacién de productos y

servicios financieros e inmobiliarios destinados a satisfacer las

necesidades de nuestros socios.” 3

¥ MUTUALISTA AZUAY. Plan Estratégico 2010-2015. P&g. 8



e VISION

“Con presencia nacional, socialmente responsable, que presenta
soluciones financieras e inmobiliarias integrales orientadas a la

familia.”*

e VALORESETICOS Y PRODUCTIVOS

Los principales valores que predominan en la Entidad son: fiabilidad, honestidad,
responsabilidad, seguridad, cumplimiento, trabajo en equipo, innovacion, liderazgo,

superacion, proyeccion y responsabilidad social.

1.3  Politicas Generales para Crédito en Mutualista Azuay

Las politicas de crédito de Asociacion Mutualista Azuay estan conformadas por dos
factores: el primero que es el marco legal y los Organismos de Control en el que se
desenvuelve el sistema financiero nacional, que ya se encuentra descrito
anteriormente; y, las politicas internas las mismas que son dindmicas porque
constantemente se ajustan a las circunstancias externas e internas y estan basadas en
el tipo de gestion que la Administracion quiere llevar a cabo en coherencia con los

objetivos planteados en el Plan Estratégico.

1.3.1 Definicion y Objetivo de las Politicas de Creédito:

Politica de Crédito: es una norma interna; es un criterio que debe regir y ser aplicado
dentro de un proceso. Sirve para determinar algunas pautas y para que los
responsables del otorgamiento de un crédito apliquen iguales criterios y conceptos,

sujetandose a lo establecido por la Administracion.

Para que pueda considerarse como politica institucional deberd ser emitida por el

Directorio o la Gerencia General y su aplicacion y cumplimiento sera obligatoria.

* MUTUALISTA AZUAY. Plan Estratégico de 2010-2015. Pag. 8



1.3.2 Politicas de Crédito Vigentes:

Para tener una conceptualizacion precisa de la normatividad interna, se ha realizado
una recopilacion de las politicas de crédito que se encuentran en los diferentes
manuales® vigentes en la Institucion, lo que nos da una pauta para la determinacion

del proceso de otorgamiento de crédito y el cumplimiento de los procedimientos.

1. La normativa en la que se fundamentan los procesos de crédito es aquella que
proviene de: Junta Bancaria, Superintendencia de Bancos y Seguros, Banco
Central del Ecuador y de Organismos Internacionales como Basilea, CONSEP
(Consejo Nacional de Sustancias Estupefacientes y Psicotropicas ) y de la
OFAC, (Office of Foreign Assets Control: Oficina de Control de Activos de

Extranjeros).

2. Todas las operaciones de crédito que realice la Mutualista deberan ajustarse a
las normas y disposiciones legales que regulen las mismas, siendo obligacion de

sus funcionarios velar porque esto se cumpla.

3. Es responsabilidad de Auditoria Interna controlar del cumplimiento de las
politicas, normas y procedimientos aprobados por el Directorio e informar

periddicamente a ese organismo.

4. La Unidad de Riesgos y la Subgerencia Financiera-Administrativa
recomendaran a la Gerencia General los plazos y las tasas de interés para cada
uno de los productos de crédito. Dicha tasa serd fijada sobre la base de las

disposiciones emitidas por el Banco Central del Ecuador

5. Las tasas de interés serdn de libre contratacion, reajustables o fijas segun las

politicas definidas por la Administracion de la Mutualista.

> MUTUALISTA AZUAY. Manual Integral de Riesgo de Crédito. Mayo 2008.
MUTUALISTA AZUAY. Manual de Procesos de Crédito. Mayo 2009. Junio 2010.
MUTUALISTA AZUAY. Manual de Procesos de Prevencion de Lavado de Activos. Diciembre
2009



10.

11.

La tasa de interés que regira para cualquier préstamo, es aquella que se
encuentre vigente al momento de su aprobacion; siempre y cuando ésta no sea
superior a la Tasa Maxima Convencional, referencia establecida por el Banco

Central del Ecuador, al momento de la liquidacion del crédito.

Para las operaciones activas que se encuentren vencidas, se aplicard un interés
de mora; el mismo que se determinara sobre la base de las disposiciones

emitidas por el Banco Central del Ecuador.

Se aceptaran abonos extraordinarios a capital y pre cancelaciones.

Los costos por servicios propios y por pagos a terceros, se cobraran de acuerdo
a los rangos y montos establecidos en las politicas internas emitidas por el
Directorio y la Gerencia General de la Institucion.

La Mutualista garantiza la reserva en sus operaciones. Consecuentemente, se
prohibe a sus directores, funcionarios y empleados incumplir con las siguientes

disposiciones:

Revelar informacion proporcionada por sus clientes y sobre los, resultados de
analisis internos de la situacion financiera y operaciones activas 0 pasivas
realizadas.

- Utilizar informacion con fines personales para favorecer a empresas o

personas vinculadas.

- Facilitar informacion a la competencia, para actividades de interés propio.

Para la aprobacion de los créditos se han determinado tres limites o niveles de
autorizacion: Directorio, Gerencia General y Comité de Crédito. Estos limites

podran ser revisados periodicamente.

Los Comités estan integrados por tres miembros; en cada uno de los cuales el
funcionario de mayor jerarquia cuenta con el correspondiente limite de

autorizacion y derecho a veto.



Cuadro No. 1

COMITES DE CREDITO

NIVEL 1
HASTA § 10.000

Oficial de Crédito
Jefe de Crédito

Gerente de Negocios Financieros
Gerente General
Directorio

X

X

* Unidad de Riesgos

Més de $ 60.000

Fuente: Mutualista Azuay

Elaborado: Catalina Flores V.

12.

13.

14.

15.

16.

El Gerente de Negocios Financieros respondera ante el Directorio y La
Gerencia General por los resultados obtenidos por el Departamento de
Credito.

El Jefe de Crédito, Jefe de Cartera, Oficiales de Crédito, Jefes de Agencia y
Oficiales de Negocios son responsables del proceso integral del préstamo; lo
que implica: desde la entrega de la informacion al cliente, el anélisis,
recomendacion, instrumentacion, liquidacién, administracion, seguimiento y

recuperacion de la cartera.

La firma de los documentos que sirven de garantia, deberan suscribirse en la
Institucidn, salvo que exista autorizacion expresa del Gerente de Negocios

Financieros en sentido contrario.

La recuperacion del crédito debe tener como base principal la capacidad de
pago del solicitante, el colateral debe considerarse solo como una segunda

fuente de repago.

Las personas que son considerados vinculados ya sea por gestion o por tener
lasos de consanguineidad en tercer grado y de afinidad en segundo grado con:

directores, gerente general, gerentes funcionales o funcionarios previamente



17.

18.

19.

20.

establecidos y que ejerzan poder administrativo, no podran acceder a un
crédito en el entidad.

Los abogados internos o externos se abstendran de aceptar tramitar caso en
los cuales por vinculacién familiar, de amistad o de negocios, pudieran

producirse conflictos de intereses.

Las personas que se encuentren registradas en las listas del CONSEP y
OFAC, no serén sujetos de credito en la Mutualista, salvo que presente los
justificativos de los organismos competentes.

Los interesados en un crédito que se encuentren registrados en las listas de las
Personas Publicamente Expuestas (PEPS), requerirdn de una autorizacion
expresa por parte de la Gerencia General o de su delegado.

Se evitardn operaciones que por sus caracteristicas particulares presenten
situaciones de riesgo actual o a futuro comprometiendo negativamente a la

Institucion.

e Financiar a personas naturales o juridicas que de alguna manera se
encuentren relacionadas con actividades de lavado de activos y no
exista certeza sobre el origen de sus ingresos.

e Cuando la garantia del préstamo para la Mutualista estd en desventaja
con otros acreedores

e Financiar a personas declaradas no gratas para la Mutualista

e Créditos a agiotistas y personas que se dedican a cambiar cheques

e Financiamiento de actividades refiidas con la moral y buenas
costumbres.

e Creéditos a personas naturales o juridicas impedidas legalmente.

e Financiar operaciones o actividades que podrian implicar riesgo de
imagen para la Institucion, pero que pueden financiarse siempre que

exista la aprobacion del Directorio.



21.

22.

23.

14

Cada prestatario contard con un expediente individual que contendra la toda
documentacion exigida por la Superintendencia de Bancos y Seguros, Yy la
informacidn que permita tener conocimiento completo del perfil del cliente y

los términos y condiciones en los que el crédito fue otorgado.

Todos los expedientes tienen el cardcter de confidenciales y por ningln
motivo podran ser retirados de la Mutualista. Su utilizacion sera restringida,
excepto al personal autorizado quienes dejardn constancia escrita de su

requerimiento.
Los Oficiales de Crédito, Jefes de Agencia y los Asistentes de Negocios,
seran los responsables de mantener actualizado el expediente y la informacién

de sus clientes.

Estructura Organizacional de Mutualista Azuay

La estructura organizacional de la Mutualista se encuentra definida en el Reglamento

Orgénico por Procesos®, documento en el cual se encuentra establecido el

Organigrama General de la Institucion, en el mismo que se delimita claramente las

responsabilidades y el grado de dependencia e interrelacién entre las areas de

negocios, administrativas y operativas o de soporte; asi como también se determina

el &mbito de accién de cada una de las areas de la Institucion.

® MUTUALISTA AZUAY. Reglamento Orgénico por Procesos. Diciembre 2009. Pag. 10.

10



1.4.1 Organigrama General por Procesos

Cuadro No. 2
| JUNTAGENERALDESOCIOS |
Auditoria
Externa
DIRECTORIO
Auditorialnterna Unidad de Riesgos
i Unidad de Servicio
Umd_ad_de de Atencion al
Cumplimiento Clienite
GERENCIA GENERAL
Asesorialuridica secretaria
General
Unidad de Unidad de
Marketing Contabilidad
Gerenciade l
- Gerencia
Negocios .
; ) Inmabiliaria
Financieros
Subgerencia Sub i Subgerenciade
ubgerencia -
Financiera y de Rgecursos Sistemas,
Administrativa H Procesosy
umanos Proyectos

Elaborado: Mutualista Azuay



1.5  Estructura del Area de Negocios Financieros enfocada a Crédito

La Gerencia de Negocios Financieros es la responsable de planificar, ejecutar,
evaluar y supervisar la concesion de un crédito; asi como, de su recuperacion
normal, extrajudicial y judicial. Estd obligada a cumplir con los Obijetivos
Estratégicos, el Plan de Negocios Anual y las metas establecidas por la

Administracion de la Institucion.

1.5.1 Organigrama del Area de Negocios

Cuadro No. 3
GERENCIA DE NEGOCIOS
FINANCIEROS
JEFATURA DEL
DEPARTAMENTO DE
CREDITO
OFICIALES DE
<_
CREDITO JEFE DE CARTERA JEFE DE AGENCIA
l OFICIALES l
OFICIALES DE OPERATIVOS DE ASISTENTE DE
INVESTIGACION CARTERA NEGOCIOS DE AGENCIA

Fuente: Mutualista Azuay

Elaborado: Catalina Flores V.
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1.6  Estructura del Area de Crédito
1.6.1 Misién

Cumplir con los objetivos y metas establecidas en el Plan Estratégico ', y el Plan de
Negocios Anual; asi como, con las expectativas de los clientes respecto al

otorgamiento de un crédito, su instrumentacion y recuperacion.
1.6.2 Vision

Una éarea comercial muy soélida, con funcionarios capacitados y altamente
comprometidos con la gestion de crédito, captando clientes y colocando dinero a
través de créditos debidamente analizados con bajo riesgo para la Mutualista,
utilizando de forma Optima los recursos y la tecnologia implementada en la

Institucion.
1.6.3 Andlisis F.O.D.A.
Fortalezas

e Los Oficiales de Credito, Jefes de Agencia y Oficiales de Negocios de
Agencias cumplen con perfiles profesionales competitivos.

e Personal con experiencia en el area de crédito.

e Eficiente trabajo en equipo,

e La ciudadania identifica a la Mutualista como la primera institucion de
crédito inmobiliario.

e Los clientes perciben honestidad en los empleados

e Transparencia en el manejo de la informacion y del crédito.

" Mutualista Azuay. Plan Estratégico 2010-2015 No. 6.1 Pag. 19.
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Oportunidades

Hacer un seguimiento o acompafiamiento a los clientes para brindarles
asesoramiento en cuanto al otorgamiento de nuevos créditos.

Hacer un relanzamiento de los productos de crédito con un adecuado
asesoramiento de la Unidad de Marketing.

Organizar una fuerza de ventas que salga a ofrecer los productos de crédito.
Captar nuevos clientes aprovechando la imagen de honestidad y solvencia de
la Institucion.

Realizar el mejoramiento continuo de los procesos que hagan mas competitivo
el otorgamiento de un crédito, incluidos aquellos que sean en su tiempo de

ejecucion considerados aceptables o normales.

Debilidades (Riesgos)

Actitud pasiva en cuanto a la venta de los productos de crédito. No se realizan
actividades de mercadeo.

No se diversifican los productos, se mantienen los productos tradicionales.
Los clientes no miran a la institucién como una alternativa en créditos de
consumo o microcrédito.

La investigacion y verificacion de la informacion presentada por los clientes
esta centralizada en la matriz.

No se cuenta con tecnologia que permita a los clientes obtener informacion y
operaciones de crédito en linea.

Demora en los tiempos externos como avallos, escrituras, inscripciones en el
Registro de la Propiedad.

Demora en el otorgamiento del crédito debido a los tiempos de espera

Amenazas

Inadecuado analisis juridico
Valoracién inadecuada de garantias presentadas por avaluadores externos.

Error en la contabilizacion del crédito.
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e Error u omision en la constitucion de garantias.

e Politicas de crédito que restrinjan la colocacion de préstamos.

Este analisis corresponde a los factores internos y externos al Departamento de
Crédito; sin embargo, algunos de ellos deberian considerarse institucionales sobre los
que se recomendaria tomar acciones que permitan minimizar las amenazas y las

debilidades y otras que permitan aprovechar las fortalezas y oportunidades.

1.6.3.1 Estrategias basadas en el analisis FODA.

E1l.  Considerar a los tiempos promedios actuales como inadecuados, para en base
a una reingenieria de procesos en la que se elimine los pasos que no aportan valor se
pueda acortar el proceso y sus tiempos.

E2. Considerar la calidad profesional de los Empleados y su acoplamiento en
equipo para viabilizar procesos mas ajustados en tiempo sin perder la calidad,
midiendo los procesos a traves de entrevistas a los ejecutivos conocedores de los
tramites.

E3.  Diversificar los productos de crédito e introducirlos en el mercado con una
nueva fuerza de ventas.

E4. Promocionar la trayectoria de la Mutualista y su solvencia para ganar
mercado.

E5.  Aprovechamiento del alto perfil profesional y experiencia de los funcionarios,
para que de ser posible se detecten falencias originadas en informes externos al
departamento de credito.

E6. Mantener contacto directamente con los avaluadores externos y medir la
calidad del servicio que brindan y pedir su sustitucion de ser necesario.

E7. Mejoramiento de los procesos en base a la experiencia de los funcionarios
para que el cliente logre satisfaccion en sus operaciones y que sean medidas a través
de encuestas de satisfaccion, logrando de alguna manera discriminar cuales son los
procesos que requieren mejora.

E8.  Descentralizacién del proceso de crédito en Matriz, de manera que se
eliminen pasos que no aportan valor y se reduzcan los tiempos, sin perder la calidad

y la garantia.
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E9.  Incluir en los procesos nuevas tecnologias que eliminen la centralizacion de
operaciones y se pueda trabajar en reuniones virtuales que obtengan el mismo
resultado, eliminando los tiempos de traslado de documentacion y recoleccion de
firmas.

E10. Ampliacién del portafolio de productos y gestion de colocacion méas agresiva
en el mercado, de manera que los clientes también miren a Mutualista como una
opcidn de créditos comerciales, microcrédito, de consumo, considerando la ventaja
del buen nombre de la institucion.

E11. Fortalecimiento de los departamentos de apoyo a la gestion de crédito, de
manera que se obtenga agilidad y el &rea de crédito sea mas proactiva, una vez que se
eliminan las demoras y errores de estos departamentos.

E12. Implantacion de controles que garanticen flujo de informacién mas oportuna
y sin errores, con la finalidad de acortar los tiempos promedio de transacciones.

E13. Realizar una propuesta de mejoramiento de los procesos en base a un estudio

técnico de situacion actual y reingenieria.
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1.6.3.2

Cuadro No. 4

FODA CRUZADO

< Factores Externos Factores Internos >

FORTALEZAS e« Los Oficiales de Crédito,
Jefes de Agencia y Oficiales de Negocios
de Agencias cumplen con perfiles
profesionales competitivos. ® Personal
con experiencia en el area de crédito.
e Eficiente trabajo en equipo,
e La ciudadania identifica a la
Mutualista como la primera institucién
de crédito inmobiliario.e Los clientes
perciben honestidad en los empleados
e Transparencia en el manejo de la
informacién y del crédito.

DEBILIDADES.* Actitud pasiva en cuanto
a la venta de los productos de crédito.
No se realizan actividades de mercadeo.
e No se diversifican los productos, se
mantienen los productos tradicionales.
e Los clientes no miran a la institucidon
como una alternativa en créditos de
consumo o microcrédito.e La
investigacion y verificacion de la
informacién presentada por los clientes
estd centralizada en la matriz.e No se
cuenta con tecnologia que permita a los
clientes obtener informacioén y
operaciones de crédito en linea.e
Demora en el otorgamiento del crédito

OPORTUNIDADES.* Hacer un
seguimiento o
acompafiamiento a los
clientes para brindarles
asesoramiento en cuanto al
otorgamiento de nuevos
créditos.

e Hacer un relanzamiento de
los productos de crédito con
un adecuado asesoramiento
de la Unidad de Marketing.

e Organizar una fuerza de
ventas que salga a ofrecer los
productos de crédito.

e Captar nuevos clientes
aprovechando la imagen de
honestidad y solvencia de la
Institucién.

* Realizar el mejoramiento
continuo de los procesos que
hagan mas competitivo el
otorgamiento de un crédito,
incluidos aquellos que sean
en su tiempo de ejecucion
considerados aceptables o
normales.

para maximizar las

Oportunidades. E1.
Considerar a los tiempos promedios
actuales como inadecuados, para en
base a un mejoramiento de procesos en
la que se elimine los pasos que no
aportan valor se pueda acortar el
proceso y sus tiempos, o a través de una
reingenieria del proceso de crédito. E2.
Considerar la calidad profesional de los
empleados y su acoplamiento en equipo
para viabilizar procesos mdas ajustados
en tiempo sin perder la calidad,
midiendo los procesos a través de
entrevistas a los ejecutivos conocedores
de los tramites.E3. Diversificar los
productos de crédito e introducirlos en
el mercado con una nueva fuerza de
ventas. E4. Promocionar la trayectoria
de la Mutualista y su solvencia para
ganar mercado.

Estrategias
fortalezas vy

Estrategias para minimizar las
debilidades Yy maximizar las
oportunidades. E8. Descentralizacion del
proceso de crédito en Matriz, de manera
que se eliminen pasos que no aportan
valor y se reduzcan los tiempos, sin
perder la calidad y la garantia. E9. Incluir
en los procesos nuevas tecnologias que
eliminen la centralizacién de
operaciones y se pueda trabajar en
reuniones virtuales que obtengan el
mismo resultado, eliminando los
tiempos de traslado de documentacion y
recoleccion de firmas. E10. Ampliacién
del portafolio de productos y gestidon de
colocacién mas agresiva en el mercado,
de manera que los clientes también
miren a Mutualista como una opcién de
créditos comerciales, microcrédito, de
consumo, considerando la ventaja del
buen nombre de la institucién.

AMENAZAS. ¢ Inadecuado
analisis juridico

e Valoracién inadecuada de
garantias presentadas por
avaluadores externos. ® Error
en la contabilizacion del
crédito. e Error u omisién en
la constitucion de garantias.
e Politicas de crédito que
restrinjan la colocacién de
préstamos. ¢ Desacreditacién
de la institucién por mala
percepcién de la oportunidad
y calidad de las operaciones
de crédito en Mutualista
Azuay..

Estrategias para minimizar las
amenazas (riesgos) y maximizar las
fortalezas. E5. Aprovechamiento del
alto perfil profesional y experiencia de
los funcionarios, para que de ser posible
se detecten falencias originadas en
informes externos al departamento de
crédito. E6. Mantener  contacto
directamente con los avaluadores
externos y medir la calidad del servicio
que brindan y pedir su sustituciéon de
ser necesario. E7. Mejoramiento de los
procesos en base a la experiencia de los
funcionarios para que el cliente logre
satisfaccion en sus operaciones y que
sean medidas a través de encuestas de
satisfaccién, logrando de alguna manera
discriminar cuales son los procesos que
requieren mejora.

Estrategias para minimizar las
debilidades Yy Amenazas. E11.
Fortalecimiento de los departamentos
de apoyo a la gestién de crédito, de
manera que se obtenga agilidad y el area
de crédito sea mas proactiva, una vez
que se eliminan las demoras y errores de
estos departamentos. E12. Implantacidn
de controles que garanticen flujo de
informacidon mas oportuna y sin errores,
con la finalidad de acortar los tiempos
promedio de transacciones.E13. Realizar
una propuesta de mejoramiento de los
procesos en base a un estudio técnico de
situacién actual y mejoramiento.

Elaborado: Catalina Flores V.
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CAPITULO 11

2.- EL PROCESO DE UN CREDITO

2.1  Concepto de Crédito:

Es una operacién financiera en la que se pone a disposicion del cliente bajo ciertos
términos y condiciones un determinado valor que dependerd de la capacidad de
endeudamiento y de la garantia que presente, por el cual el prestatario reconocera

una tasa de interés durante el periodo de tiempo convenido.

2.2  Qué es un proceso?
“Es el conjunto de actividades que transforman insumos en
productos o servicios, con valor para el cliente sea interno o

8
externo’™”.

Por lo tanto, el andlisis de los procesos tiene como objeto tener una vision general y a

la vez minuciosa de como se estan haciendo las cosas dentro de la organizacion.

2.3 Qué es un proceso de Mejoramiento?

Es cambiar lo que esta establecido, la forma en la que se ha venido ejecutando a
través del tiempo, para hacerlo méas efectivo, eficiente y adaptable a la situacién

actual®,

2.4 Ventajas del Mejoramiento de un Proceso:
e Se identifican los procesos que ocasionan demoras. Elimina tramites

innecesarios.

8 JUNTA BANCARIA. Resolucion JB-2005-834. Art. 2. No. 2.4. Octubre de 2005

9 HARRINGTON. H. James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Mac. Graw Hill. Pag
149.
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e Permite eliminar actividades idénticas que se realizan en diferentes etapas del
proceso.

e Se puede disminuir la complejidad del trabajo.

e Ayuda a reducir el ciclo del proceso

e Permite economizar recursos

e Permite adaptar los procesos al momento actual de la organizacion

e Incrementa la productividad y la vuelve mas competitiva

Para mejorar cualquier proceso, es necesario que sea revisado detalladamente de
principio a fin, luego de lo cual se hace factible presentar un diagnostico y una
propuesta que brinde un aporte importante tanto para la Institucion asi como para los

clientes.

2.5  Diagrama de un Proceso

2.5.1 Qué es un Diagrama?

Es una representacion grafica que utiliza simbolos estandarizados que significan
pasos o etapas de un proceso y su interaccion. También se puede decir que
“Es una herramienta de gran valor para entender el funcionamiento

interno y las relaciones entre los procesos...” 10

2.5.2 Ventajas de los Diagramas de Flujo

e Favorecen la comprension rapida del proceso a través de un dibujo
e Se puede establecer claramente los responsables de las tareas
e Se puede llegar a graficar a nivel de actividades

e Un grafico puede reemplazar varias paginas del texto de un manual

1 HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Mc. Graw Hill. Pag. 96
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2.5.3 Simbologia a utilizarse en los diagramas:

Existen simbolos estandares para los diagramas de flujo, para el desarrollo de este
trabajo se ha utilizado la norma del Instituto Nacional Estadounidense de
Estandarizacion (A.N.S.1.) Anexo No. 1

2.6 El proceso de Credito

Para el otorgamiento de un crédito, se realiza un procedimiento secuencial, 16gico y
ordenado que cubre todas las etapas que van desde la primera informacién que se
entrega al cliente, la negociacion en cuanto a montos y plazos, la investigacion de la
informacién personal entregada por el cliente, la evaluacion de la situacion
economico-financiera, la aprobacién, instrumentacion y desembolso del crédito y la

fase posterior de seguimiento que es la recuperacion y control del crédito.

2.6.1 Diagrama del Proceso General de Otorgamiento de un Credito en

Asociacion Mutualista Azuay.

Cuadro No 5

PROCESO GENERAL DE UN CREDITO

Iniciacion del .,
Crédito e Aprobacion — 5 Archivoy control
de expedientes
Informacioén y NO l
Cotizacién L, Administraciény
Desicion seguimiento del
l Crédito
Recopilacién de la S l
documentacién .
Documentaciény Recuperaciénde
l Control Cartera
Analisisy Evaluacién |— l
Contabilizaciéon FIN

y Desembolso

Elaborado: Catalina Flores V.
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2.6.2 Diagrama de Responsables del Otorgamiento de un Crédito en

Mutualista Azuay

Cuadro No. 6

RESPONSABLES DEL PROCESO DE OTORGAMIENTO DE UN CREDITO

icial de Crédito, Jefe de
Agencia,Asistente de

Oficial de Investigacion

Comité de Crédito

Cartera

Investigacion

Informacién y
Cotizacion

!

Recopilacion de la
documentacién

Andlisis y
Evaluacion

c

Oy

Administraciony
Recuperacion de
Cartera

Elaborado: Catalina Flores V.

2.7 Crédito de Consumo

2.7.1 Concepto:

NO

FIN1

Documentaciony
Control

!

Contabilizacion
y Desembolso

!

Archivo y control

de expedientes

Tomando parte de los conceptos establecidos en los Manuales de Riesgo de Crédito y

de Procesos de Credito, se puede decir que: Crédito de Consumo es un tipo de

operacion que se concede a personas naturales asalariadas, rentistas y profesionales

en libre ejercicio cuyo destino del financiamiento sea con fines personales no

comerciales para la adquisicion de bienes de consumo o pago de servicios, pactado a

corto o mediano plazo, y que generalmente se amortizan en funcién de un sistema de

cuotas periddicas, y su fuente de pago es el ingreso del deudor.
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La Mutualista con el otorgamiento de los créditos de consumo pretende facilitar el
endeudamiento responsable contribuyendo indudablemente al mejoramiento de

calidad de vida de sus asociados.

2.7.2 Clasificacion del Crédito de Consumo en Mutualista Azuay

Los créditos de consumo de la Mutualista estan constituidos por tres sub-segmentos:

e Créditos de consumo tradicionales con diferentes clases de
garantias

e Créditos a emigrantes a través de préstamos solidarios para la
sustitucion de obligaciones

e Tarjeta de Crédito VISA Mutualista Azuay.

Para efectos de clasificacion y contabilizacion, estos tres sub-segmentos se dividen

en.

Crédito de Consumo Hipotecario

Crédito de Consumo Hipotecario Sustitucion de Obligaciones (emigrantes)
Credito de Consumo con Garantia Personal:

Pagaré a 90 dias. Amortizacion Fija

Mutuo Pagaré. Amortizacion Gradual

Vencimientos sucesivos. Amortizacion Sucesiva
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2.7.2.1 Clasificacion y Caracteristicas de los Diferentes Productos de los

Créditos de Consumo

Cuadro No. 7
CLASIFICACION DEL CREDITO DE CONSUMO
uirografario con uirografario con
Quirog Q . 8 e Quirografario con Hipotecario de Hipotecario de
contrato de Pagaré Vencimientos L )
. N Pagaré - QA Consumo Consumo Migrante
Mutuo-Pagaré Sucesivos
CARACTERISTICAS Producto 2412 Producto 2422 Producto 2432 Producto 244 Producto 2462
a P Pagaré con Pagaré con n A . .

q P 90d Hipoteca Abiert: Hipoteca Abiert:
Garantia dgarea as Vencimientos Sucesivos | Amortizacién gradual e e
Valor Minimo 500,00 500,00 500,00 3.000,00 3.000,00
Valor Maximo 10.000,00 10.000,00 10.000,00 100.000,00 24.000,00
Plazo Minimo 1dia 6 meses 6 meses 6 meses 6 meses
Plazo Méximo 5 afios 5 afios 5 afios 5 afios 5 afios
Abonos a capital si si si minimo una cuota minimo una cuota
Precancelacion si si si si si
Forma de Pago trimestral mensual trimestral mensual mensual

Cobros de Interés

al vencimiento

al vencimiento

al vencimiento

al vencimiento

al vencimiento

Tipo de Amortizacion fija sucesiva gradual gradual gradual
Seguro de desgravamen no no no si si
Seguro Hipotecario no no no si si

Back to Back

Si

si

si

Si

Si

Fuente: Mutualista Azuay

Elaborado: Catalina Flores V.

2.7.3 Requisitos para obtener un Crédito de Consumo

2.7.3.1 Deudor

= Libreta de Ahorros (depositado un porcentaje del valor del crédito)

= Tener entre 18 y 65 afios de edad

= Copia de la cédula de ciudadania (ecuatoriano)

= Cédula de identidad, pasaporte o carnet de refugiado (extranjero)

= Certificado de Votacién (ecuatoriano)

= Solicitud
= Certificado de Ingresos (con dependencia laboral)
= Certificado bancario que esta al dia en sus pagos (en caso de tener crédito en

otras entidades financieras)
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= Declaraciones del Impuesto a la renta (ingresos debidamente justificados y
legalizados)

= Copia de la tltima planilla de pago de servicio basico

= Copias de documentos de los respaldos patrimoniales

= Buenas referencias bancarias, comerciales, personales

= Experiencia crediticia satisfactoria en Mutualista Azuay, en caso de

préstamos anteriores.

2.7.3.2 Garante
= Tener entre 18 y 65 afios de edad
= Copia de la cédula de ciudadania (ecuatoriano)
= Cédula de identidad, pasaporte (extranjero)
= Certificado de Votacion (ecuatoriano)
= Solicitud
= Copia de la tltima planilla de pago de servicio basico

= Copias de documentos de los respaldos patrimoniales

2.8  Proceso actual del Otorgamiento de un Crédito de Consumo y Medicion

del Ciclo del Proceso

Dentro del proceso general de un crédito existen varias etapas; cada una de ellas con
sus propios subprocesos, actividades y tareas, las mismas que se inician desde el
momento en que el cliente entra en contacto con los Oficiales de Crédito, Jefes de
Agencia o Asistentes de Negocios para luego ir pasando por el proceso de

aceptacion, analisis, aprobacidn, instrumentacion y recuperacion de la cartera.

Para conocer exactamente el proceso de otorgamiento del crédito, no es necesario
solamente realizar el levantamiento de los procesos sino conocer cual es el tiempo

que se emplea desde el contacto inicial hasta el desembolso del crédito.

El autor del libro Mejoramiento de los Procesos de una Empresa, divide a un proceso

en dos partes:

1) Tiempo de procesamiento:
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“El Tiempo del ciclo es la cantidad total de tiempo que se requiere

11
para completar el proceso”

Los resultados que se obtengan en esta etapa podrian ser utilizados para establecer

tiempos estandares de ejecucion de tareas.

2) Eltiempo del Ciclo del Proceso:

“El ciclo no solo se deberia incluir la cantidad de tiempo que se
requiere para trabajar el proceso, sino también el tiempo que los
empleados utilizan para trasladar documentos, esperas,

almacenamiento, revisar y repetir el trabajo”.*?

Esta segunda etapa si bien puede ser considerada una medida de eficiencia interna, a
la vez debe ser utilizada como una fuente importante para medir la satisfaccion de los

clientes en cuanto a rapidez y calidad de los servicios.

Para realizar la medicion del ciclo del proceso se utilizaron dos sistemas: el primero
que consistio en observar personalmente el desempefio del Oficial de Crédito y
cronometrar sus tiempos; y, en los procesos de servicios externos consultar y
mediante entrevistas a los funcionarios obtener informacion para sacar tiempos

promedios.
2.8.1 Informacidn para el Cliente y Negociacion:
El inicio de esta informacion puede originarse en la iniciativa propia de un cliente o

como resultado de una actividad de mercadeo de las personas responsables de la

colocacion de créedito; en todo caso, tanto los Oficiales de Crédito, Jefes de Agencia

1 HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. MC. Graw Hill. Pag.
138

2 HARRINGTON. H. James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Mac. Graw Hill. Pag
138
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y Asistentes de Negocios son los responsables de la relacién comercial que se inicia

a partir de la informacion que se entrega al cliente.

La primera actividad que se cumple es investigar brevemente las necesidades de
financiamiento y el destino del crédito, los ingresos que tiene y cudnto de estos
ingresos pueden destinarse al pago de deudas, ademas de ser posible investiga en las
listas de personas con impedimentos dispuestos por los diferentes organismos de

control.

Al terminar esta breve fase de investigacion el funcionario ya ha obtenido un perfil
en primera instancia y puede determinar si la persona es sujeto de crédito o no, el

destino del préstamo, la fuente de pago, y las garantias ofrecidas.

En caso de que esta informacion sea satisfactoria, el Oficial procede a entregar al
cliente el formulario de cotizacion del crédito en el cual se detallan todos los
aspectos financieros del préstamo tales como: monto posible a ser financiado sobre la
base de la capacidad de pago del solicitante, tasa de interés, plazo, forma de pago, asi
como costos de los seguros en caso de haberlos de acuerdo al tipo de crédito, etc.

En esta instancia, el Oficial entrega al cliente los siguientes documentos: formulario
de transparencia, solicitud de crédito, lista de requisitos que debe presentar y una

tabla de amortizacion previa.

Anexo 2: Informacion

1-1 Formulario de transparencia

2-1 Solicitud

3-1 Detalle de requisitos (segun el tipo de crédito)
4-1 Tabla de amortizacion.

X Medicion del ciclo del proceso:

Se realiz6 la observacion de atencidn a clientes por parte de dos Oficiales de Crédito

y sus tiempos fueron:
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Tiempo en minutos: Quirografario. 5.45; 7.54;  Hipotecario 12.27; 14.2
Tiempo promedio: 6.49 13.23

2.8.2 Anadlisis del Crédito

El Oficial de Crédito, Jefe de Agencia o Asistente Comercial, como primer paso
revisan que la documentacion presentada por el deudor y garante esté completa; asi
como que los datos registrados en la solicitud estén conforme a los documentos;
revisa listas de cautela, observados, sindicados, homénimos, CONSEP, OFAC, y

Buros de Informacion.

Entrega la documentacion al Oficial de Investigacion, para que verifique en fuentes
fiables las referencias bancarias, comerciales y personales; asi como el historial
crediticio tanto del (los) deudor (es) como del (los) garante (s), direcciones y

teléfonos.

El funcionario responsable del crédito, conforma una carpeta con todos los
documentos del cliente, base sobre la cual realiza el analisis y la evaluacion de la

informacion.

En caso de que el crédito se esté tramitando a través de un apoderado, el documento
notariado es revisado por el Abogado del Departamento Juridico; de estar correcto lo

sumilla con un visto bueno; caso contrario lo rechaza y lo devuelve al Oficial.

Cuando son créditos de consumo hipotecario también es necesario contar con dos
informes adicionales: el informe de un perito avaluador externo calificado por la
Superintendencia de Bancos y Seguros; vy, el informe del Analista Juridico del

Departamento Legal.

Cuando las operaciones crediticias superan los Sesenta mil ddlares ($60.000) se
solicita un informe a la Unidad de Riesgos.

Con la documentacion necesaria como respaldo, todos los funcionarios que hacen las

veces de Oficiales de Crédito realizan una valoracion clara y objetiva a fin de obtener
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y presentar informacion cualitativa y cuantitativa altamente confiable relativa al

perfil del cliente, la garantia y al riesgo del crédito.

En el formulario Excel “Medio de Aprobacion” ingresa la informacion relacionada
con el cliente, los garantes o la garantia hipotecaria, realiza su informe sobre una
base exhaustiva del analisis econdmico financiero, verifica las listas de internas y
externas de cautela, observados, personas publicamente expuestas y central de

riesgos e imprime los reportes.

El Oficial de Crédito expresa su criterio favorable o desfavorable a manera de
recomendacion, el mismo que es sometido a consideracion del Comité de Crédito

correspondiente segln el monto requerido.

Anexo 3: Anélisis

1-A  Hoja de Investigacion
2-A  Informe de Avallo
3-A  Informe Legal

4-A  Medio de Aprobacion

<> Medicién del ciclo del proceso:

El tiempo que los Oficiales de Crédito se toman para revisar que la documentacion
entregada por el cliente fue:

Tiempo en minutos:  Quirografario: 10; 15;  Hipotecario:  20; 25

Tiempo Promedio: 12.50 22.50

Tiempo que requiere el Oficial de Investigacion para recabar informacion del deudor
(es) y su (s) garante (s), historial crediticio en la Mutualista, referencias bancarias.
Tiempo en minutos:  sin préstamos anteriores 15; 20;

Con préstamos anteriores 30; 40

Tiempo Promedio: 175 vy 35.0
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Tiempo que requiere la Gerencia Inmobiliaria para solicitar un avalto
Tiempo en minutos: 5; 10;

Tiempo Promedio: 7.5

Tiempo que requiere el Avaluador Externo para elaborar su informe .
Tiempo en horas: 120; 150
Tiempo Promedio: 135

Tiempo que requiere la Gerencia Inmobiliaria para revisar el avalio
Tiempo en minutos: 15;  20;

Tiempo Promedio: 17.5

Tiempo utilizado por el Departamento Legal para emitir su informe relacionado a la
verificacion de poderes, en caso de haberlo; e historiales, escrituras, cuando es un
crédito de consumo hipotecario, etc.

Tiempo en minutas: Quirog.7; Hipotec.: 35

Tiempo Promedio: 7 35

La Unidad de Riesgos para presentar su informe cuando los créditos superan los $
60.000, se tarda:
Tiempo en minutos: 20 30

Tiempo Promedio: 25

Cuando el Oficial de Crédito o quienes hacen las veces de Oficiales, realizan su
analisis y elaboran el Medio de Aprobacion, requieren el siguiente tiempo:
Tiempo en minutos: Quirografario 13 Hipotecario: 27

Tiempo promedio: 20
2.8.3 Aprobacién del Crédito
El Oficial de Crédito o desde las Agencias envian la carpeta del cliente para al Jefe

de Crédito para su revision quien ratifica o0 enmienda el criterio expuesto en el Medio

de Aprobacién.
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De acuerdo al monto requerido por el cliente, la carpeta o expediente pasa para
andlisis en el Comité de Crédito correspondiente (Cuadro Pag. 9).

Se revisa toda la documentacion y se analiza el criterio utilizado por el Oficial de
Crédito. En caso de que los miembros del Comité estén de acuerdo con la
recomendacion, se aprueba la operacion sin observaciones para lo cual firman en el
Medio de Aprobacion. En caso de que existan consideraciones, éstas también se
registran en el medio de aprobacion con las respectivas firmas, observaciones que

deben ser cumplidas antes del desembolso crédito.

Si el crédito no es aprobado debido a un argumento debidamente justificado y
sostenido, se deja constancia de esa resolucion en el Medio de Aprobacion y se
notifica al cliente por escrito la causa por la que se le ha negado el crédito dando
cumplimiento con una disposicién de la Superintendencia de Bancos y Seguros.

El Comité correspondiente, comunica por escrito las decisiones adoptadas, y a los

Oficiales les corresponde comunicar a su cliente que su solicitud ha sido aprobada.

Anexo 4: Aprobacion

1-AP Medio de aprobacion aprobando el crédito
2-AP Comunicacion de créditos aprobados

X Medicion del ciclo del proceso:

Tiempo que emplea el Jefe de Crédito en su revision:

Tiempo en minutos: 3; 15

Tiempo promedio: 9

Tiempo requerido para que el Gerente de Negocios haga su revision:

Tiempo en minutos: 5; 10

Tiempo promedio: 7.5
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Tiempo requerido por la Gerencia General para realizar el analisis y aprobacion por
parte del Gerente General.
Tiempo en minutos: 5; 8

Tiempo Promedio: 6.5

Tiempo requerido por el Comité de Directorio para la aprobacion de créditos

superiores a cuarenta mil délares, limite hasta el cual firma el Comité de Segundo

Nivel
Tiempo en minutos: 5; 10
Tiempo Promedio: 7.5

Tiempo requerido por la Secretaria General para comunicar los créditos aprobados
Tiempo en minutos: 10; 12
Tiempo Promedio: 11

Tiempo que la Gerencia de Negocios Financieros utiliza para reportar los créditos
aprobados y entregar a los Oficiales de Crédito de la matriz para que comuniquen a
los clientes sobre la resolucion del Comité:

Tiempo en minutos: 4

Tiempo Promedio 4

2.8.4 Instrumentacion y Liquidacion

En el caso de una garantia hipotecaria, el Oficial de Crédito, elabora la tabla de

amortizacion y las envia al Departamento Legal para la elaboracién de las minutas.

El Analista Juridico realiza las minutas y las envia a la Notaria para la elaboracion de
las escrituras de hipoteca.

Una vez elaboradas las escrituras, el Departamento Legal las revisa y si estan
correctas recepta la firma del Representante Legal; este ejemplar se envia

nuevamente a la notaria para la entrega de las copias respectivas

El Jefe de Crédito es el responsable de coordinar el trdmite de inscripcion de la

hipoteca en el Registro de la Propiedad.
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Si el documento de garantia constituye un pagaré, éste es emitido en Cartera al

momento de la instrumentacién del crédito.

El Asistente de Cartera recibe las carpetas aprobadas, revisa que la documentacion
esté completa, y las condiciones en las que se aprobo el crédito, tales como: monto,
interés plazo, garantias, etc.; asi como también verifica la informacion del cliente y

los garantes y liga colaterales en el sistema.

Si la documentacion estd completa y los términos establecidos en el Medio de
Aprobacion estan acordes a la normativa interna vigente, genera el documento de
garantia (Pagaré), el addendum del contrato de crédito, el formulario de Trasparencia

de la Informacién, la tabla de amortizacion definitiva y la solicitud de seguro.

El Departamento Legal revisa el pagaré y registra el visto bueno.

El Asistente de Cartera, realiza la liquidacion del crédito, ingresa la informacion en
el sistema y genera el traspaso contable que puede ser con crédito a la cuenta del
cliente o con la emision de un cheque a nombre de un tercero; segun lo establecido

en el medio de aprobacion.

El Jefe de Cartera revisa que la informacion ingresada en el sistema esté correcta y

autoriza la acreditacion en la cuenta del cliente.
El Asistente de Cartera recepta la firma del cliente y el garante en el pagaré, verifica
las firmas con la cédula de identidad y entrega una copia de: informe de

transparencia, tabla de amortizacion, y copia del anexo al contrato.

Posteriormente realiza el proceso del cuadre contable y entrega los comprobantes al

Departamento de Contabilidad.

El Asistente de Cartera adjunta la escritura al expediente del cliente y el pagaré se

envia al Oficial de Custodia para que ingrese en la bdveda de Cartera.
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A las carpetas de los préstamos quirografarios de consumo se les asigna el mismo
nimero de la operacion de crédito que genera el sistema, mientras que a los
préstamos hipotecarios el sistema genera automaticamente un nimero para cada
carpeta. El Asistente de Cartera anota el nimero de operacion en las carpetas para

efecto de control y archivo.

ANEXO 5: Instrumentacion y Desembolso

1-lyD Transparencia de la Informacion. (Liquidacion, carga financiera)
2-lyD Addendum al contrato de crédito

3-lyD Contrato de crédito (Pagaré/Escrituras)

4-lyD Solicitud de cobertura de seguros

5-lyD Nota de Crédito

X Medicion del ciclo del proceso:

Elaboracion de tabla de amortizacion por parte del Oficial de Crédito:
Tiempo en minutos: 2 4 minutos

Tiempo Promedio 3

Elaboracién de minutas de contrato de mutuo o hipoteca en el Departamento Legal:
Tiempo en minutos: Quirog.-Mutuo 20;  Hipoteca: 30; 45
Tiempo Promedio 20 37.50

Revision de las minutas elaboradas
Tiempo en minutos: 10; 15

Tiempo Promedio 12.50
Elaboracién de escrituras en la notaria

Tiempo en minutos: 30

Tiempo Promedio 30

33



Revision de escrituras traidas de la notaria:
Tiempo en minutos: 10; 15

Tiempo Promedio 125

Recepcion de firma del Representante Legal
Tiempo en minutos: 5

Tiempo Promedio 5

Envio de escritura firmada a la Notaria
Tiempo en minutos: 20; 30

Tiempo Promedio: 35

Entrega de la escritura de hipoteca al Registro de la Propiedad

Tiempo en horas 96

Tiempo Promedio: 96

Tiempo que requiere el Asistente de Cartera para revisar la documentacion,

Tiempo en minutos: Quirog.:3.02;

Tiempo Promedio: 3.00

Tiempo que requiere el Asistente de Cartera para actualizar o ligar colaterales.

Tiempo en minutos: 6.05; 8.27

Tiempo Promedio: 7.16

Hipotecario: 5.15

Tiempo que requiere el Asistente de Cartera para generar un pagaré, tabla de

amortizacion, anexo de transparencia y anexo explicativo al contrato.

Tiempo en minutos: 7.07;

Tiempo Promedio: 8.60

Tiempo que se tarda el Departamento Legal para revisar el pagaré

Tiempo en minutos: 10 20

Tiempo Promedio: 15
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Tiempo que requiere el Jefe de Cartera para revisar y autorizar la nota de crédito.
Tiempo en minutos: 3.01; 6.23

Tiempo Promedio: 4,62

Tiempo que requiere el Asistente de Cartera generar el traspaso contable y solicitar la
emision del cheque

Tiempo en minutos: 3.17; 5.05

Tiempo Promedio: 411

Tiempo que el Asistente de Cartera emplea para hacer firmar el pagaré verificar las

firmas con la cédula y entregar al cliente los documentos que respaldan la operacion

concedida.
Tiempo en minutos: 3.01; 5.25
Tiempo Promedio: 4.13

Este es la ultima actividad que se realiza dentro del proceso de otorgamiento de un
crédito de consumo; por lo que hasta aqui se realiza la medicion del ciclo del

proceso.
Si bien se describe el proceso del archivo y recuperacion de cartera dentro del
proceso integral de otorgamiento del crédito, pero esos tiempos no influyen en la
atencion al cliente; cierto es que se pueden encontrar procesos que ameriten ser
mejorados pero en todo caso podrian considerarse para una siguiente etapa.

2.8.5 Recuperacion de Cartera

Abonos Extraordinarios o Pre-cancelaciones

De acuerdo a las politicas internas vigentes; el cliente puede realizar abonos a capital

0 pre-cancelaciones.

Para realizar una pre-cancelacién, el cliente presenta una solicitud en ese sentido

autorizando el débito de su cuenta de ahorros.
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Si el crédito a pre-cancelar es mayor a cuatro mil dolares, el Oficial de Cumplimiento

da su visto bueno previo a la liquidacion.

2.8.5.1 Cobro de Cuotas de Amortizacion en Ventanilla de Cartera:

El cliente realiza el depdsito en Caja, el Asistente de Cartera verifica que el saldo de
la cuenta cubra el valor del dividendo de amortizacion, genera el débito de la cuenta,

imprime el comprobante de pago y entrega al cliente el documento.

El Asistente de Cartera genera los traspasos y realiza el proceso de cuadre contable.

2.8.5.2 Débito Automatico de la Cuenta de Ahorros

El sistema realiza automéaticamente verificaciones de vencimientos, y si el cliente
autorizo el debido automatico y el saldo de su cuenta es suficiente, se realiza el
débito de la cuenta de ahorros. El Asistente de Cartera al siguiente dia genera listados
de comprobacion y realiza el cuadre contable, respaldos que entrega al Departamento
de Contabilidad.

2.8.5.3 Recuperacion Extrajudicial

Los Oficiales de Crédito, Jefes de Agencia y Asistentes Comerciales, periddicamente
obtienen listados de cartera vencida con los que proceden a notificar en una primera
instancia telefonicamente a sus clientes que el dividendo (s) se encuentra (n) vencido

(). Sobre este procedimiento deja constancia escrita de la gestion realizada.

Si transcurrido el tiempo prudencial no se acercan a cancelar sus dividendos, los
Oficiales elaboran y envian esquelas recordatorias tanto al deudor como a los

garantes si los hubiera.
En caso de persistir la mora, el Oficial comunica al Jefe de Crédito para que

conjuntamente con el Departamento Legal de la Institucién se dé inicio al tramite de

recuperacion por via judicial.
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2.8.5.4 Recuperacion Judicial

El Jefe de Crédito ingresard en el archivo de computo la clave correspondiente al
crédito enviado para demanda judicial y conjuntamente con Asesoria Juridica
distribuye entre los abogados externos e internos los casos, proporciondndoles la

documentacion e informacion existente.

Los abogados externos presentan un informe escrito del estado de los tramites a su
cargo en forma mensual, en el formato que les entrega la Institucion. El Jefe de
Creédito y el Jefe del Departamento Legal, revisan conjuntamente el avance de los

tramites judiciales.

El Asesor Juridico y el Jefe de Crédito presentaran un informe detallado para el
Comité de Auditoria sobre el estado de recuperacion de la cartera vencida.

Los abogados presentan las liquidaciones de gastos, honorarios profesionales y
demaés valores propios de los procesos judiciales, al Jefe de Crédito documento que
debera contar con la aceptacion y el visto bueno del Jefe de Crédito.

Hasta aqui corresponde la descripcion del proceso integral de crédito.

A continuacion se presenta un cuadro con el detalle de los tiempos obtenidos en las

diferentes instancias del proceso.
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Cuadro No. 8

CUADRO DE LA MEDICION DEL CICLO DEL PROCESO
Tiempo de - .
ACTIVIDAD procesai:niento Tiempo del Ciclo
Minutos Horas
Quir Hip Quir Hip
INFORMACION PARA EL CLIENTE Y NEGOCIACION
1 |Informacion para el Cliente y Negociacion 6,49| 13,23 0,11 0,22
ANALIS
2
Revision de la documentacion entregada por el cliente 12,50 22,50 0,25 0,42
3 |Investigacion de Crédito 17,50f 35,00 0,33 0,63
4 |Gerencia Inmobiliaria solicita avalto 7,50 0,17
5 [Informe del avaluador externo 135,00 48,00
6 [Gerencia Inmabiliaria revisa el avalto 17,50 0,33
7 |Departamento Legal realiza su informe 7,001 35,00 0,16 0,63
8 |* Informe de la Unidad de Riesgos
9 |Andlisis y elaboracion del Medio de Aprobacion 13,000 27,00 0,26 0,49
APROBACION
10 [Revision del Jefe de Crédito 9,00 9,00 2,00 2,00
11 [Revision y Aprobacion del Gerente de Negocios 7,50 7,50 2,00 2,00
12 [Revision y Aprobacion del Gerente General 6,50 6,50] 24,00 24,00
13 [** Aprobacion del Comité de Directorio
14 [Reporte de Sec. General sobre Créditos aprobados 11,00/ 11,00f 12,00/ 12,00
15
Reporte de la Ger. De Neg. Sobre los Créditos aprobados 4,00 4,00 1,00 1,00
INSTRUMENTACION Y LIQUIDACION
16 [Oficial de Crédito elabora la tabla de amortizacion 3,00 0,05
17 |Departamento Legal elabora las minutas 37,50 24,00
18 |Departamento Legal revisa las minutas elaboradas 12,50 0,50
19 |Elaboracion de escrituras en la notaria 30,00 24,00
20 |Departamento Legal revisa las escrituras enviadas por la
notaria 12,50 2,00
21 |Departamento Legal recepta la firma del representante
legal de la Mutualista 5,00 0,25
22 |Entrega de ejemplares notariados 5,00 12,00
23 |Entrega de la escritura al Registro de la Propiedad 5,00 0,50
Recepcidn de la escritura inscrita 96,00
24 |Asistente de Cartera revisa la documentacion 3,02 5,15 2,00 2,00
25 |Asistente de Cartera liga colaterales 7,16 7,16 0,17 0,17
26 |Asistente de Cartera genera el pagaré, la tabla de
amortizacidn, anexo de transparencia y addendum al
contrato 8,60 8,60 0,17 0,17
27 |Departamento Legal revisa el pagare 15,00) 15,00 6,00 6,00
28 |Jefe de Cartera revisa la documentacion y aprueba la
operacion 4,00 4,62 1,00 1,00
29 |Asistente de Cartera genera el traspaso contable y solicita
la emision de un cheque 4,11 4,11 1,00 1,00
30 |Asistente de Cartera hace firmar el pagaré y entrega al
cliente copias de los documentos del crédito 413 413 2.00 2,00
TOTAL DEL CICLO DEL PROCESO EN MINUTOS 140,51| 490,00
TOTAL DEL CICLO DEL PROCESOS EN HORAS 2,34 8,17| 54,44| 263,51
TOTAL DEL CICLO DEL PROCESOS EN DIAS 2,27 10,98

* El informe de la Unidad de Riesgos se elabora para
créditos superiores a los $ 60.000,00

** El Comité de Directorio aprueba créditos superiores
$ 40.000,00

Fuente: Mutualista Azuay

Elaborado: Catalina Flores.
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2.8.6 Interpretacion al Cuadro de Medicion del Ciclo del Proceso

Como se puede observar en el cuadro anterior, el tiempo estimado para el
procesamiento del otorgamiento de un crédito de consumo con garantias personales
(quirografario) es de 2.34 horas, es decir: 2 horas con 8 minutos, pero si a este
tiempo se le suma los diferentes momentos de espera, traslado, etc., el tiempo del
ciclo del proceso se incrementa a: 54.44; horas es decir: 2.27 dias; lo que da

realmente: 2 dias con 6 horas.

Igual andlisis corresponde realizar para el préstamo hipotecario de consumo donde el
tiempo del proceso es de 8.17 horas; es decir: 8 horas con 4 minutos, pero sumados
los tiempos muertos el ciclo del proceso se convierte en 263.51 horas que a su vez

son 10.95 dias con10 dias con 22 horas.

El analisis realizado es valido para créditos de hasta $ 40.000 puesto montos
superiores son aprobados por el Directorio y requieren del informe de la Unidad de

Riesgos, por lo que habria que incrementar esos tiempos al ciclo del proceso.

Es importante sefalar que influye considerablemente en el aumento del ciclo del
proceso los factores externos a la Institucidon, asi tenemos: informes de los
avaluadores, elaboracion de escrituras en las notarias e inscripcion en el Registro de
la Propiedad. Sin embargo, no es menos cierto que hay momentos dentro del proceso
interno en donde la gestidn se detiene tanto para los préstamos quirografarios como
para los hipotecarios; pues es justamente en los tiempos criticos donde se enfocara la

propuesta de mejoramiento.
Una vez que se encuentra cumplida la primera etapa del levantamiento y la medicién

del ciclo del proceso, es necesario continuar con una segunda fase que consiste en la

determinacion de las oportunidades de mejoramiento y la propuesta correspondiente.
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CAPITULO 111

3.- PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA EL OTORGAMIENTO
DE UN CREDITO DE CONSUMO EN MUTUALISTA AZUAY.

Para dar inicio a una propuesta de mejoramiento del proceso, es necesario analizar
tres pilares fundamentales en los cuales se desarrolla este producto de crédito que
ofrece Mutualista Azuay; éstos son: Clientes, Oficiales de Crédito y la Competencia.

Es precisamente del primer pilar que partiremos a través de encuestas que nos
permitan conocer la opinidn y el grado de satisfaccion de los usuarios del crédito;
posteriormente se realizara observaciones y encuestas a los Oficiales de Crédito y
para finalizar se realizaran visitas a las instituciones financieras que representan la

competencia.

3.1 Identificacion de los Problemas

3.1.1 Encuestas a los Clientes

Como se indicd anteriormente, un cimiento fundamental para el mejoramiento del
proceso de crédito es conocer la opinion de los clientes, proposito con el cual, se ha
disefiado un modelo de encuesta y se ha optado por la utilizacion de una técnica
estadistica para la obtencion de datos por observacion directa Método conocido como
“Muestreo Estratificado” procedimiento que se aplica de la siguiente manera:

“Los elementos de la poblacion son primeramente clasificados por

el investigador en diferentes subgrupos, o estratos, sobre la base de

una 0 mas caracteristicas importantes. Después, de cada estrato se

L . TS|
toma por separado la muestra aleatoria simple o sistematica” 3

¥ LEONARD. J. Kazmier. Estadistica Aplicada a la Administracion y a la Economia. Mc. Graw
Hill. Tercera Edicién. Pag. 3
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Qué es la muestra aleatoria simple?
“Es aquella cuyos elementos se seleccionan individualmente de la

poblacién objetivo entera con base en el azar™**

3.1.2 Determinacién del Mercado y Tamario de la Muestra

Para establecer el mercado objetivo y sobre esa base determinar el tamafio de la
muestra, se obtuvo un detalle de los créditos concedidos por la Mutualista durante el
afio 2010.

Se segmentd el crédito en: comercial, de consumo Yy vivienda. A partir de ahi se
establecieron los valores para aplicar la formula estadistica y asi obtener el nimero

de encuestas que se debian realizar.

Créditos Otorgados por la Mutualista durante el afio 2010

Cuadro No. 9
PRODUCTO: PERIODO
ENERO A DICIEMB DE 2010

COMERCIAL 10

CONSUMO 841

VIVIENDA 523

TOTAL: 1374
PRESTAMOS NEGADOS 77

Fuente: Mutualista Azuay
Elaborado: Catalina Flores V.

Sobre la base de esta informacién se aplicara la siguiente férmula:

14 Estadistica Aplicada a la Administracion y a la Economia. Leonard J. Kazmier. Mac. Graw Hill.
Tercera Edicién. Pag. 3
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FORMUL;NQ\ PARA CALCULAR
EL TAMANO DE LA MUESTRA

(Z)" * N*P*Q

(E)” (N-1) + (2) *P*Q

En donde:
n= Tamafo de la muestra
Z= Nivel de Confianza 95% 1.96
N=  |Tamafio de la poblacion 918
P= Probabilidad de que ocurra el suceso 841
= |Probabilidad de que no ocurra el suceso 77
= Error muestral 6%
Desarrollo de la formula
(3.8416) (918) (0.916122) (0.083878) 270,99

(0.0036) (918-1) + (3.8416) (0.916122)(0.083878)

Tamarfo de la Muestra:

3.59
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3.1.3 Modelo de la encuesta:

Considerando los aspectos que mayor incidencia pueden tener sobre la satisfaccion

del cliente al momento de obtener un crédito, se disefi0 la siguiente encuesta:

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE CREDITO
PARA REALIZAR UNA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO
Nombre del Cliente:
No. de teléfono
Rapido Normal Demorado
Le parece adecuado el tiempo

1 gue se demora la Mutualista

para conceder un crédito?

1| NO
Le parece excesivos los

2 requisitos gue solicita la

Mutualista para créditos?

La informacion gue usted recibe
3 sobre el credito le parece
suficiente y adecuada?

4 Tuvo dificultad al llenar el

formulario de solicitud?
3 Volveria a solicitar un credito en

la Mutualista?

3 De la documentacidn requerida cudl le parece innecesaria?
7 Qué sugeriria usted a la Mutualista para mejorar el otorgamiento de un credito?
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3.1.4 TABULACION DE LAS ENCUESTAS

Pregunta No. 1

¢ Le parece adecuado el tiempo que se demora la Mutualista para conceder un

crédito?
Cuadro No. 1
Personas Encuestadas Porcentaje
Rapido 26 34,67
Normal 30 40,00
Demorado 10 13,33
No localizados 9 12,00
Total: 75 100%
Grafico No. 1

¢ Le parece adecuado el tiempo que se demora la
Mutualista para conceder un crédito?

Normal 30
40,00%

Demorado 10
13,33%

No localiz 9

12,00%
Rapido 26
34,67%

Elaborado por: Catalina Flores V.

CONCLUSION:

Existe una pequefia diferencia entre las clientes que opinan que la concesion de un
crédito es normal y rapido, lo que es un indicador bastante aceptable; sin embargo,
también existe un 13.33% considerable que consideran lento el tramite, referente

importante para la propuesta de mejoramiento de este proceso.
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Pregunta No. 2

¢ Le parece excesivos los requisitos que solicita la Mutualista para créditos de

consumao?
Cuadro No.2
Porcentaje
Personas Encuestadas
Si 11 14,67
No 55 73,33
No localizadas 9 12,00
Total: 75 100,00
Grafico No. 2

éLe parece excesivos los requisitos que solicita la Mutualista
para créditos de consumo?

No localizadas
9
12,00%

Si
11
14,67%

Elaborado por: Catalina Flores V.
CONCLUSIONES
Las personas encuestadas en un 73.33% consideran que los requisitos exigidos son

los necesarios y no manifiestan malestar. De todas maneras habra que analizar en qué

casos se requieren documento adicionales y su necesidad.
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Pregunta No. 3

¢La informacion que usted recibe sobre el crédito es suficiente y adecuada?

Cuadro No. 3
Porcentaje
Personas Encuestadas

Si 64 85,33

No 2 2,67

No localizada 9 12,00

Total 75 100
Grafico No. 3

¢cLainformacién que usted recibe sobre el crédito es
suficiente y adecuada?

No. 2

/ 2,67%
9

No localiz
12,00%

Si  64.85,33%

Elaborado por: Catalina Flores V.

CONCLUSIONES:

Es evidente que un gran porcentaje de los clientes se sienten satisfechos con la
informacion que se le entrega. Tan solo tres clientes consideran que la informacién
debi6 ser mas amplia. Estas respuestas son muy importantes por las exigencias de los
Organismos de Control con respecto a la transparencia de la informacion; no deberia

haber quejas al respecto.
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Pregunta No. 4

¢ Tuvo dificultad al llenar el formulario de solicitud?

Cuadro No. 4
Porcentaje
Personas Encuestadas
Si 6 8,00
No 59 78,67
NO contesta 1 1,28
No localizada 9 12,00
Total 75 99,95
Grafico No. 4

Si 6
8,00%

No local. 9
12,00%

Nocont. 1.
1,28%

No

¢ Tuvo dificultad al llenar el formulario de solicitud?

59.

Elaborado por: Catalina Flores V.

CONCLUSIONES:

Entre la suma de los clientes que si tuvieron problemas al llenar la solicitud, y el

cliente que no contesta, asumimos que existe un 10% de personas que requirieron

ayuda, aunque es muy dificil conseguir un 100% de satisfaccion considerando los

diferentes niveles de educacion de los clientes que acuden a la Mutualista y que el

grado de dificultad podria estar estrechamente ligado con este factor.
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Pregunta No. 5

¢Volveria a solicitar un crédito en la Mutualista?

Cuadro No. 5
Personas Encuestadas Porcentaje
- 66 88,00
o 0 0,00
No localizada 9 .00
Total 75 100,00
Grafico No. 6

No localiz. 9.
12,00%

No 0_—
0,00%
88,00%

Si  66.

¢JVolveria a solicitar un crédito en la Mutualista?

Elaborado por: Catalina Flores V.

CONCLUSIONES:

Satisfactoriamente un 100% de los clientes encuestados opinan que volverian a

solicitar un crédito en la Institucion. Todos contestaron sin dudar que lo volverian a

hacer.
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Pregunta No. 6

¢De la documentacion requerida cuél le parece innecesaria?

Cuadro No. 6

Porcentaje

Personas Encuestadas I
Todos son necesarios 51 68,00
No se debe exigir renovacion de
algunos documentos 3 4,00
Tramites en la notaria 1 1,33
Relacionados documentos de
los garantes 2 2,67
Certificados bancarios,
Facturas 2 2,67
No recuerdan 3 4,00
Varios 4 5,33
No localizados 9 12,00
Total 75 100,00

Grafico No. 6

¢De la documentacién requerida cudl
le parece innecesaria?

Varios
5,33%

No localizados
12,00%
No recuerdan
4,00%
Certificados
bancarios, Factur.
2,67% \

Relacionados

documentos de los _—— |-
garantes 2,67% J/
Tramites en la

notaria 1,33%

No se debe exigir
renovacion de
algunos
documentos
4,00%

Todos son
necesarios 68,00%

Elaborado por: Catalina Flores V.
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CONCLUSIONES:

Al ser esta una pregunta abierta, hubo una gran variedad de respuestas; sin embargo,
mas del 50% opind sobre la base de sus experiencias propias y consideraron que la
documentacién requerida era la necesaria. Entre las respuestas recibidas podriamos
citar la de los clientes que la Institucion no debe ser tan exigente con los documentos
relacionados con los garantes, o con la presentacion de algunos documentos como

facturas, certificados actualizados. balances, etc.
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Pregunta No. 7

¢ Qué sugeriria usted a la Mutualista para mejorar el otorgamiento de un crédito?

Cuadro No. 7
Personas Encuestadas Porcentaje

Todo esta correcto 29 38,46
Mayor agilidad en la aprobacion
de los préstamos 11 14,1
Nada, muy buena atencién 6 8,97
Ampliar el plazo de los ptmos.
Hip de consumo y
microcrédito 3 3,85
Ser mas flexibles con las
garantias 3 3,85
No pedir nuevamente
documentacion en un segundo
crédito 1 1,28
Implementar servicios a través
de internet 1 1,28
Entregar T/C cuando aprueban
un crédito 1 1,28
Ser flexibles con los cupos
cuando son clientes con buena
experiencia 1 1,28
Varios 10 6,41
No localizados 9 12,82
Total 75 93,58
Grafico No. 7

Entregar T/C cuando Ser flexibles con los £Qué le sugeriria usted a la Mutualista

cupos con clientes con
buena experiencia
1%

aprueban un credlto 1

Implementar servicios a

No pedir document. en
un segundo crédito 1%

Mas flexibles con las
garantias

través de internet Varios 10
1% 13%

4%
Ampliar el plazo de Io )
ptmos. Hip de consumoy Todo estd correcto
mlcrocredlto 39%

Nada, muy buena Mayor agilidad en la
atencién aprobacion de los
9% préstamos
14%

para mejorar el otorgarmiento
de un crédito?

No localizados
13%

Elaborado por: Catalina Flores V.
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CONCLUSIONES:

De igual manera, esta pregunta tuvo un sinnimero de respuestas, un tanto dificil de
agruparlas para tabularlas. De las 78 personas encuestadas, 30 equivalente a un 38%
respondieron que se encuentran satisfechas y no que tienen sugerencias porque estan

agradecidas por el servicio recibido.
Existe un importante 14.10% que desearian que el trdmite sea mas rapido, alguno de
ellos hizo una comparacion con una Entidad Financiera que representa nuestra

competencia.

De ahi tres sugirieron ampliacion de plazo de los créditos e insistieron con respecto a

la flexibilidad para los garantes.

Se clasificaron algunas respuestas como “varias”, por cuando se considerdé que no

agregaban valor al objetivo de propuesta de mejora del proceso
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3.1.5 Conclusion General de las Encuestas

Del numero total de la muestra seleccionada, 32 corresponden a créditos hipotecarios
de consumo, equivalente al 42%; 34 son préstamos con garantias personales: es
decir: el 45%: vy, 9 clientes que es el 12% no pudieron ser localizados. Por lo tanto, el
analisis que se presenta a continuacion es valido para ambos segmentos del crédito

de consumo.

Para el mejoramiento del proceso de otorgamiento del crédito y pensando siempre en
la satisfaccion del cliente, de acuerdo a los datos obtenidos en la pregunta 1; se
podria unificar los grupos que consideran que el tiempo utilizado para un crédito es
normal y demorado lo que daria un total del 53.33%. Por lo tanto, estariamos viendo
que es urgente que se trabaje en la reduccién del ciclo del proceso; dato que es
ratificado por el 14.1% de respuestas a la pregunta No. 7 en la que los clientes

consideran que la Mutualista deberia ser mas agil en el otorgamiento de un crédito.

En cuanto a los documentos que se solicitan a los clientes para un credito el 14.67%
contestd que le parecen excesivos, pero en este aspecto hay que tener presente que
ciertos creditos presentan algin grado mayor de dificultad, no tanto en la parte de
gestion de aprobacion mas en cuanto a tramites legales por ejemplo: poderes
notariales, escrituras de hipoteca, certificaciones de documentos, etc.; sin embargo,
probablemente con mayor informacion por parte del Oficial de Crédito, se podria

evitar esta percepcion equivocada por parte del cliente.

Con relacién al formulario de Solicitud, se sugiere que en un momento dado se revise
la estructura de este documento determinando doénde estd el mayor grado de
dificultad para hacerlo méas comprensible para todos los clientes de la Institucion.

Existe un alto grado de satisfaccion del cliente en cuanto a la informacion que recibe
en cuanto al costo de la carga financiera y la transparencia de la informacion, lo que
nos permite deducir que se esta dando un buen servicio en ese aspecto, a la vez que

se estd cumpliendo con lo dispuesto por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

53



Es altamente satisfactorio ratificar mediante los resultados de las encuestas la lealtad
de nuestros clientes, a pesar de que la competencia brinda una variada gama de
servicios y productos con los cuales la Institucion se encuentra en clara desventaja,
pero a su vez, el posicionamiento, la imagen de solidez y confiabilidad de la
Mutualista le permite tener un mercado que esté dispuesto a continuar trabajando con
la Entidad, lo que deberia ser y de hecho lo es, no solo mantener sino acrecentar el
compromiso que lleve a mejorar los servicios en cuanto a calidad y variedad;

necesidad que también se evidencia en las respuestas obtenidas en la pregunta No. 7

3.2 Entrevistas a Ejecutivos

La finalidad de realizar entrevistas a los funcionarios que son los gestores del crédito
fue conocer su opinidn en cuanto al proceso en general y de manera especifica a la

parte que ellos ejecutan.

En cada instancia del analisis del proceso de crédito, y considerando el alto grado
profesional y su experiencia, fue muy valioso recoger sus opiniones en cuanto a lo
que se podria mejorar, la eliminacion de actividades repetitivas que incrementan los
tiempos, eliminacion de procedimientos que no agregan valor al producto y
sugerencias que desde todo punto de vista resultan valiosas al momento de plantear

mejoras e inclusive procesos de reingenieria en determinadas circunstancias.

3.3 Analisis comparativo de la competencia

De las instituciones financieras existentes en nuestra ciudad se han seleccionado tres

entidades utilizando el siguiente criterio.

Mutualista Pichincha por ser una entidad par a la Mutualista Azuay, es decir: esta
regida exactamente por la misma normativa; el Banco del Austro por tener su matriz
en la ciudad de Cuenca al igual que la Mutualista Azuay; y la Cooperativa Juventud
Ecuatoriana Progresista J.E.P., por ser la entidad financiera de mayor crecimiento en

cuanto al nUmero de socios.
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Si bien las entidades seleccionadas son una mutualista, un banco y una cooperativa y
éstas estdn sujetas a una normativa en particular; sin embargo, cada una de ellas
significa competencia para la Mutualista y el objetivo de este analisis es a través de
una experiencia propia ver cuales son las ventajas competitivas en cuanto al
otorgamiento de un crédito de iguales caracteristicas al que se esta analizando en este

trabajo.

Los parametros a considerar son los siguientes:

e Tasa de Interés

e Requisitos solicitados

e Puntos de contacto o encuentro
e Canales de atencién al publico

e Tiempo en el que se aprueba el crédito.
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Cuadro No. 10

CUADRO COMPARATIVO DE ATENCION AL CLIENTE QUE SOLICITA UN CREDITO DE CONSUMO

BANCO DEL COOPERATIVA J.E.P. ALISTA AZUAY
VALOR $ 5.000,00 $ 5.000,00 $ 5.000,00 $ 5.000,00
REQUERIDO
TASA DE 16,30% *k 15204 16.30% *+% 15 20p 16.30% 16.30%
INTERES
ANUAL
PLAZO 36 36 30 36
MESES
CUOTA 176,00 173,81 NO INDICA 173,82
MENSUAL
TIEMPO PARA 3 4 2 4
OTORGAMIENT
O DIAS

APROBACION

de un comité, solo en caso de requerir
una excepcién se lleva a esa instancia

REQUISITOS Informacién en flyres publicitario Informacién escrita a mano en cubo de |Informacién en folleto tipo flyer publicitario| Formulario impreso sin publicidad
Solicitud deudor y 1 garante Solicitud deudor y 1 garante Solicitud se llena con el asesor Solicitud deudor
Copia de C.I. Copia de C.I. a colores Solicitud para 2 garantes Solicitud garante
Copia Certificado de votacion Copia Certificado de votacion Copia de C.I. Copia de C.I.
Certificado de Ingresos deudor y garantes Certificado de ingresos deudor y garante |Copia de Certificado de Votacion Copia Certificado de Votaciéon
Copia de respaldos patrimoniales copia de pago del predio urbano Certificado de ingresos deudor y garantes |Copia de respaldos patrimoniales
Copia de pago del impuesto predial comprobante de pagp de servicio basico [Deposito previo en cta. de ah $ 250.00 |Certificado de ingresos del deudor
Copia de libreta de ahorros en caso de tenerla Aporte a la cooperativa $ 200,00 de créditos en otras instituciones
Copia de tres Gltimos estados de cuenta *No requieren facturas de pago de

servicios poraue ellos |a obtienen del

BENEFICIOS Seguro de Desempleo 6 meses No informa No informa

ADICIONALES |Seguro de vida para el deudor

TIEMPO 6,17 8.45 5,15 6,49

UTILIZADO

PARA

INEORMAR

SISTEMA DE Mediante reunién de un comité Por el monto no se requiere aprobacion Mediante aprobacién de un comité

FACILIDAD DE
UBICACION DE
ASESORES

Los asesores estan en el segundo piso. Las
personas tienen cierto grado de dificultad de
encontrar la oficina del asesor

Utilizan un sistema de turnos por ticket

Los asesores se encuentran en la planta
baja y se les ubica con facilidad

Los asesores estan en la segunda planta
y tiene cierto grado de dificultad su
localizacion.

Utilizan un sistema de turnos por ticket

Los Oficiales de Crédito estan
ubicados en la segunda planta alta.
Tiene cierto grado de dificultad

CANALES DE
ATENCION

Area destinada a Crédito , la pagina web es
solamente informativa

Area destinada a Crédito , la pagina web

Area destinada a Crédito , la pagina web

es solamente informativa |

es solamente informativa

Area destinada a Crédito , la pagina

web es solamente informativa |

|*** La informacidon que se entrega al cliente corresponde a la tasa nominal, pero el célculo corresponde a la efectiva anual

Fuentes: Instituciones Financieras

Elaborado: Catalina Flores V.
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3.3.1 Conclusiones del analisis comparativo de la competencia

Partiendo de los pardmetros que sirvieron para realizar la comparacion, se debe
indicar que actualmente la tasa de interés no es un factor que resulte determinante al
momento de escoger una u otra institucion financiera debido a que la tasa esta
regulada por el Banco Central del Ecuador y en las cuatro entidades analizadas se

mantiene la maxima permitida.

En cuanto a los documentos que se requieren, basicamente son los mismos, por lo
tanto, tampoco se puede decir que tenga un gran peso al momento de la preferencia
de los clientes; sin embargo, una de las instituciones obtiene directamente de las
entidades publicas los comprobantes de pago lo que de alguna manera aliviana la

recopilacién de documentos por parte del cliente.

Una de las entidades requiere fotocopia de la libreta de ahorros con saldos actuales y
estados de cuenta de tres Gltimos meses, lo que si se podria considerar una carga

extra en los requisitos.

Un marcador diferenciador entre las entidades es que una de ellas no requiere el
certificado de ingresos de los garantes. Este requisito si tiene gran peso el momento
de solicitar un crédito puesto que se libera al cliente de solicitar hasta cierto punto
este delicado documento a su garante.

Otro elemento diferenciador con respecto a la cooperativa, es que el cliente debe
tener depositado un 5% del valor solicitado, de los cuales el 80% de ese valor pasa a
ser un aporte del socio a la entidad. Sin embargo, el crecimiento del nimero de
socios demuestra que la necesidad del crédito y la rapidez con la que se desembolsa

el dinero tienen mayor peso al momento de preferir una entidad a otra.

Otro aspecto importante que cabe resaltar es que en la cooperativa el asesor
financiero en un breve analisis ofrecio la aprobacion de un crédito por mayor valor al
solicitado para la consolidacion de las deudas y enfocd su informaciéon a la
posibilidad para que pase a ser cliente solo de esa entidad, lo que me parecié una

buena estrategia de mercadeo de su producto.
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Para concluir con este analisis enfoco mi comentario hacia la Mutualista que
considero tiene una gran fortaleza que es su imagen de seriedad y solvencia, la
misma que debe ser reforzada con la implementacion de nuevos servicios y que a
pesar de las limitaciones propias del sistema mutual, le permita ofrecer una imagen
de tecnificacion similares a otras entidades financieras y que a su vez le permita

crecer a nivel regional y nacional.

3.4 Seleccién del Proceso a ser Mejorado

Luego del levantamiento del proceso general de crédito, los subprocesos y la
medicion de sus tiempos de ejecucion, se detectan principalmente las siguientes

instancias que provocan demora en el otorgamiento del crédito.

Internas al Departamento:
¢ Investigacién de Crédito, por sobrecarga de trabajo
e Tiempos de espera de informes
Externas a Crédito
e Informes de avaluadores externos
e Informes y elaboracion minutas y escrituras en el Departamento Legal
e Tramites en las notarias
e Inscripciones en el Registro de la Propiedad
e Reuniones de los Comités de Crédito, especialmente las aprobaciones del
tercer nivel.(superiores a $ 40.000)
e Tiempos de espera de informes y documentos habilitantes.
Como ya se analiz6 anteriormente gran parte del incremento en el ciclo del proceso
corresponden a los tiempos que se desperdician en traslado de la documentacion y en

espera de revisiones.

58



3.5

Programacion de Soluciones

Sobre la base del andlisis realizado, se sugiere que se tomen medidas tendientes a

dar solucién a los problemas detectados.

351

Reducir el tiempo del ciclo del proceso mediante la automatizacion de
procesos, reportes y formularios

Reducir los tiempos eliminando tramites administrativos innecesarios o los
intermediarios que no agregan valor al proceso

Tomar acciones para eliminar los cuellos de botella en las &reas ya
determinadas.

Eliminar revisiones repetitivas.

Escaneo de documentos que pueden ser enviados por correo electronico para
su revision inmediata.

Reforzar convenios con entidades que brindan sus servicios.

Implementar un proceso mediante el cual los miembros del Comité del Tercer
Nivel puedan aprobar el crédito una vez que sean comunicados con una
notificacion a su correo electronico.

Implementar un sistema seguro para la utilizacion de firmas electronicas en
documentos e informes, eliminando papeleria.

Conformar un grupo (pull) de empleados que brinden soporte a areas con
sobrecarga de trabajo dando prioridad a lo referente a crédito por el impacto

que tiene en la satisfaccion del cliente.

Eliminar tramites innecesarios

Coordinacion directa entre el Oficial de Crédito y el Perito Avaluador. Se elimina la

intermediacion de la Gerencia Inmobiliaria.

La Secretaria General puede comunicar directamente a todas las areas involucradas

en el proceso de crédito, los préstamos que fueron aprobados. Se eliminaria el tiempo

de distribucion de varias copias.
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La Unidad de Riesgos puede enviar su informe por correo electrénico directamente
al Oficial de Crédito. Se elimina el traslado del funcionario o el tiempo de espera al

conserje para que entregue el documento.

3.5.2 Eliminar tareas que se repiten en diferentes etapas del proceso

Establecer claramente las responsabilidades sobre los administradores de la
informacidn, en este caso de los Oficiales de Crédito y el Oficial de Investigacion por
la calidad de la revision de los documentos presentados por el cliente; de esta manera
se eliminarian las maltiples verificaciones y controles sobre exactamente la misma

documentacion.

3.5.3 Reduccion del Ciclo del Proceso:

Solicitar la generacién del formulario Hoja de Investigacion de Crédito en el sistema
para que automaticamente al ingresar el nimero de cédula se completen algunos
campos con informacion que ya esta registrada en la base de datos de la Institucion;
de esta manera, el Oficial de Investigacion ahorraria el tiempo que le toma copiar los

datos manualmente.

Escanear la informacién y conformar expedientes electronicos que podrian ser
remitidos por correo o internet, lo que eliminaria el traslado de los funcionarios y
empleados, se disminuye el riesgo de extravio de documentos, se disminuye la
acumulacién de documentos en los escritorios; ademas con este sistema se lograria
medir exactamente el tiempo que emplea cada area o funcionario/empleado para
emitir sus informes lo que a su vez daria una pauta para realizar un proceso de
mejoramiento continuo en las areas que presenten problemas ya sean éstos de
tecnologia, de personas o de procesos; ademas en gran parte se eliminaria el traslado

de los empleados de un lugar a otro.

Los documentos que se tramitan o generan en las agencias, como cartas poder o

poderes notariales, que necesitan revision y visto bueno del Departamento Legal,
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podrian se escaneados y enviados a la matriz por correo electronico, asi se eliminaria

el tiempo de traslado del documento y la revision seria inmediata
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3.6 PROPUESTA DEL FLUJO DE PROCESO DE OTORAMIENTO DE UN CREDITO DE CONSUMO

01

INFORMARY
NEGOCIAR

02

ANALIZAR
CREDITO

0

Lad

APROBAR
CREDITO

04

INSTRUMENTAR
Y LIQUIDAR
CREDITO
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PRODUCTO CREDITO
PROCESO OTORGAER CREDITO DE CONSUMO
SUBPROCESOQ [INFOEMAER Y NEGOCIAR
CLIENTE ‘ OFICIAL DE CEREDITO
. Solicitar Infonmar al cliente Entregar al clisnte:
infonma clonpara sobre tipos de Cotizacion del
obtener un crédito dEI crédito , el proceso crédito. (Anexo de
consmno

vlas condiciones de
un préstarmo

Realizarun breve
anailizis financisro
del aspirante.
Werificar si el
cliente puede
accederaun crédito.

Puede
obtenerun
crédito?

Comunicar las
razonesporla quela
Institucidénno le
puede otorgar el
credito.

 J

transparencia.)
Detalle de
requisitos, tabla de
amortizacion previaj|
.

solicitud de credito:
deudory garante.

¥
Forrmulanio de
Transparencia

Lista de
requisitos
Solicitud de
credito

Pag. 1/1

FEEQUISITOS

Quiregrafario:
Con garantias personales

Hipotecario:
TO%g del avaluo del numueble

Tener cuenta de ahorros

Quirografario:
Cédula deidentidad
Certif. de votacion
Cert. de Ingresos

Copia de titulos de propiedad. (vivienda,

vehiculo.

Garante:ignal, excepto el certificado de
ingresos.

Copia de planilla de servicios basicos
Pago del Imp. Fenta de ser el caso
Hipotecario:

Escrturas, Historial de 15 afios, croquis,

certificado de afectacién, carta de pago del

predio, copia de planilla de servicios
basicos
Pago del Imp. Fenta de ser el caso
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PRODUCTO CREDITO

PROCESO OTORGAR CREDITO DE CONSUMO
SUBPROCESO ANALIZAR EL CREDITO

| CLIENTE I

Paz. 13

OFICIAL DECREDITO, JEFEDE AGENCIA, ASISTENTEDENEGOCIOS I

Entregar la solicitud
vla documentacion
raguerida
dependiendo deltipo
de crédito

todala
I documentadon

Fecibir al cliente

¥

Fevizarlos
documentos, v gquela
solicitud esté bien
lenada

+

Ingresar datos
del cliente en el
sisterna. Fevisar
listas de cautela,
observados,
sindicados,
homonimos del
Consep, OFAC,
v burds.

Informar al cliente,
solicitar los
documentos que
faltan. Devolverlos

documentos
presentados

)

Imprimmir Central de

Expedients I
@4—_ electranico

* Fiesgos

Informe C F.

Escanearlos
documentos v
conformaruna carpetal

o expadiente del
cliente

+

Generar Hoja
de

Investigacion
conlos datos
ingresadosen
el sistema.

F.egistrar fecha
de entrega para
inwvestigacion

Enviarel
expediente al
Oficial de
Investigacion de
Crédito para
solicitud de
referencias
bancaras,
personalesy
comerciales,

Requiere
avaluo 7

Conformar carpeta
con documentos
técnicos v blogquear
2l valor del avalio

]

Solicitar un informe
al Perito Avaluador

¥

Entregarla carpeta al
Perito Avalnador

Carpeta II

Comunicarala
Geren. Inmobiliaria

Entregarla carpetaa

Fegistrar fecha
de solicitud des
informe

Gerencia -+
Inmobiliara

[oFic. INvESTIGACION]

Q

Inwvestigary registrar
en el formulario

Enviarel
informe al
Oficial
comrespondient
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OTORGAR CREDITO DE CONSUMO

ANALIZAR EL CREDITO

I.JEFE DEFISCALIZAC. |

|Ingresarla carpeta |

F.ecibir 2]l informme
del perito por colreo
elactronico

Solicitar correccidon

¥

hlanifestar

conforrmidadw

autorzarimpresion

Eecibir el informe
escrito del perito

¥

Inforrme

“Werificar, fitrmarwy
enwiarla carpeta al
Departamento Legall

Y

Carpeta

I DPFTO.LEGAL I

@

F.ewisar gue la
carpeta contenga los
documentos
requeridos para =1
informe

:

Complsta?

Inforrmar al Oficial
de Cradito, »
dewolverla carpeta

\

Elaborarw firrriar
informe

OFICIAL DECREDITO, JEFEDE
AGENCIA, ASISTENTE DE
NEGOCIHD S

F.eqguerir al clientes
la docurmentacion
faltante

Clisnte
entrega lo
solicitado?

Niantener
suspendido =1
tramite hasta gque 21
cliente entregus
documentos

+

Dewvolver al Oficial
de Cradito los
documentos
indicandolas

razones dela

(comn o sin
observaciones)

!

Infomme juridico

Dewvolver carpeta

coninforme

™

Carpeta

Ingresar fecha
de devolacian
dela carpeta

dewolucion

L

Paz..

I DPFTO. LEGAL I

Elaborarw firmmar
informe

licono sin
observaciones)

il

Dewvolver carpeta
con infornme

Infornme juridico

Ingresar fecha
de dewvolucion
dela carpeta
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OTORGAFR CREDITO DE CONSTUMNO

ANALIZAR EL CREDITO

OF. DE CREDITO.JEFE DE AGENCIA,

ASIST. DENEGOCIOS
INIC IO

Analizar:
referencias,
capacidad depago.
historial de crédito,
garantias, destino
del créedito =
informes * =

Créedito
mawora

S 60 00072

Ir al proceso de
aprobacidn

Elaborarhledio de
Aprobacion
recomendando o no
la aprobacion

Enviarla carpeta por
comreo electronico a
la Tnidad de Riesgos
para analisis =
inforrme

Establecermivel del
Comite de Cradito 1;-

Carpeta del
clisnte

Medio de
Aprobacicon

— 1

Adjuntarimforrmes al
expediente impreso v

al electronico |

Ingresar facha
de solicitud de
infornme

[ T IDAD DE RIESGOS |

Amnalizar ¢ mfomnmar

!

Informe

Enviarpor corrso
electronico el
inforrme al COficial de
Credito

Imprimir el inforrme
s adjuntarala
carpeta

+

Entregarla carpeta
con 2l informme al
Oficial de Credito

f
Carpeta del
cliente

Ingresar fecha
de entreza del

¥

Envwiar el expedientes
alJefe de Cradito
pararewvisidon w
analisis

Expediente

informe escrito

i

Paz 3

COMITES

NIVEL 1

rficial de Crédito
Jefe de Cradito
Gerente MNegocios
Financisros
NIVEL 2

Mivel 1 + Gerente
General

NIVEL 2

IMMiwel 2 + Diirectorio
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SUBPROCESO

CREDITO

OTORGAR CREDITQ DE CONSUMO

APROBAER EL CREDITO

Pag. 172

JEFEDE CREDITO

|_-\SIS. GERENCIA NF

GERENTE DE NEGOCIOS FINANCIEROS

INICIO

Eevisarcriterios

utilizadosparala
aprobacién, monto,
infonme de Fissgos,
observaciones

Esta
comecto?

Fimar ¢l medio de
aprobaciony pasaral
Gerente de Negocios
Financieros para su
aprobacidn.

Registrar fecha
de entrega

Conwverzar con
Oficial de Crédito.
Disponer meadidas
comactivas.

Revisar que esté
egistrada la fecha

Revisar criterios
utilizadosparala
. |aprobacion, monto v

"|de ingreso en el
sistema

F.egistrar los créditos

aprobadeos <

l

Comunicaralos
Oficiales de Cradito
v a Contabilidad
mediante comreo

electromnico los
préstamos aprobadog

Generarun
traspaso
contable conel
valortotal de los
creditos
aprobados

Proceso de
Contabilizacion

observacionesen

cazo dehaberlas

Esta
comrecto?

Firmar en el Medio
de Aprobacion

Pasaal
siguiente
nivel de

aprobacion?

Comunicara por
comeo a su Aszistente

ASIS. GERENCIA NF.

Disponer medidas
comectivas.

Anotaren el registro
los créditos que pasan)
para aprobacddn de

I

Iral Proceso
Amnalizar Cradito

—

h

niveles 2 v 3

Ingresar fecha
de envio de los
expedientes

Enviarcarpetasa
Gerencia General
para aprobacion.

Expediente del II
cliente
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CREDITO

OTORGAR CREDITO DE CONSUMO

APROBAR EL CEEDITO

o
'
m

[
[

GERENTE GENERAL

Fevizsarcriterios w
politicasutilizados
parala aprobacion
del cradito

Esta de
acuerdo?

Finmar en el Medio
de Aprobacion

Pazaal
siguients
nivel de

aprobacion?

Disponer que pasea
Directorio para
aprobacion

ASIST. GERENCIA GENERAL |

Dewolver expedients
einformara; Jefe de

»| Crédito

Fegistrar facha
derecepcion

DIRECTOR

®

Disponer medidas
comrectivas

Fecibir expediente
del cliente v enviara
los Miembros del
Directorio para su
analisisy aprobacion

Fegistrar fecha
de deveolucion

de envio

Expediente II

Fegistrar facha

Fegistrar facha
dereceprion

Comunicar por
comreo electronico
a la Secretaria del
Directorio.

Enviar a Asistente de
Gerencia de
Negocios Financieros

Expedients I

Expedients II

L 4

Fevisar v analizar
politicas aplicadas

l

Esta de
acuerdo?

Finmar el Medic de
Aprobacion

Expediente II

Fegistrar facha
de envio

Solicitar explicacion
alJefe de Crédito o a

SECRETARIA GENERAL

1una instancia *
superor

®

Incluir en el Crden de
Dia dela Sesion de
Directorio, la
convalidacion de
aprobacidn de
créditos

Elaborar la
resolucion del
Directorio, mediante
la cual e comurnica
los créditos
aprobados

l

Enviar alas areas
correspondientes un
correo electronico
adjuntandao la
resolucion

Fesolucion
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OFICTAL DE CREDITO | DEPART. LEGAL

| ASISTENTE DE CARTERA

® clasificacion del

Werificar
condiciones ¥

cradito

Fecibir de Asistente
deNegocios
Financieros un comreo
informandolos
créditos aprobadosw
las carpetas

Werificar que la
documentacdon esté

correcta de acuerdo
alo registrado en el
medio de aprobacion
(zolicitud, monto,
plazo, taza,
garantias, destino
del crédito, etc)

Verificarel tipo de
garantia:
-Personales
Pagaré a 0 dias
Pagare “Venc.
Sucesivos
Contrato de Mutuo

Elaborar minuta para)
contrato de mutuo o

Fewvisary realizarla
comeccion
correspondiente

Informarpor escrito
sobre el error al Jefe

de Crédito.

generarel pagaré

Mlinuta o Pagarsa

-

Esta
comrecto?

Enviarmimuitas o
pagaré al Depart.
Legal

Solicitar al Oficial de
Crédito comreccidon

Camen ] »(®

Actualizar
datos de:
deudores,
codeudoresv
garantes

MMinuta o Pagaré

Fegistrar visto bueno
del Jefe de Crédito
en el infonme

!

Informarsobre el
emror al Gerente de
Neg. Financisros

i

Eegistrar visto bueno
del Ger. N.F.

Dewolverla carpeta

Infonme sumillado

C?

Eecibir el contrato
de mutue o pagaré

:

Elaborar la minuta
alcliente para que
lewe a lanotaria

Eevizarel pagaré

Solicitar las
comreccioneas
comrespondientes

Swumillar el pagaréw
dewvolvera Carera

Y

Feceptar finma del
representante dela

Fewisarla escritura
de mutue previo ala

| firrma del

representante dela
Nutuahsta

Devolver la
escritura ala notaria
para comreccion

N futualista. Entregan
alcliente para

Escritura II

Fecibir del cliente 3
sjemplares dela
escritura de mutuo.

v

Entregarlas
escriturasal
Asistente de Cartera

un
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ASISTENTE DE CARTERA |

Generare
impritnir la
tabla de
amortizacion

Tabla de
Amortizacion

Elaborar v registrar
firmas del deudoren
los siguientes
formularios:

- Declaracion de
origen de fondos

- Anexo de
Liguidacion

¥

Amnexo de Liquidacion

Ingresar forma
de pago (INota de
Creédito,
Cheque); de
acuerdo alo
establecido en 2l
medio de
aprobacion

Archivar documentos]

¥

Entregar pararewvision
del Jefe de Cartera

Declaracion de
Utilizacion de Fondos

™

Ingresaren el
sistema =l
nimero dela
carpeta que
comesponde al
nimero dela
operacion

Archivar carpeta

JEFE DE CARTERA

F.ewizar que el
crédito esté

¥
Werificar el medio
de aprobacion, tabla
de amortizacion,
pagars o mutuo,
declaraciones,
anexo, etc.

+

¥

Werificar

clasificacidon del
crédito, destino,

Autorizarla
contabilizacion
del préstamo.
Generar
documentos

Proceso de
cuadre contable

Oficial de Cartera

Dewvolver carpeta al |

Elaborar Fegistro de
Cormreo Intermo para
Oficial de Custodia

v

Fagare

Fegistro de

Pag

274
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F.egistrar el pagaré

Cormreo Intermo

#len el control de
Ingresos

Archivar el
pagaré enla
bowveda

FIN
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[ OFICIAL DE CREDITO |

Ingresarlos datosde
la operaciony
generar un
preliminar de la tabla)
de amertizacion.

Enviarla carpetavla
tabla de
amortizacion al
Departamento Legal
para elaboracion de
minuta de hipotecay
contrato de mutuo.

Carpeta del
chiente

DEPTAMENTO LEGAL

ezcritura v contrato.

!

Minuta de Hipoteca

——T’___

F.evizar escrituras
enviadaspor la
—®{notaria contra las
minutas

Devolver los
documentosala
Notaria pararealizar

cambios

v

Escntura de
Hipoteca
Contrato de

Mutue

Fevizsar documentos Feceptar fitma del
»vmedio de representantelegal o
aprobacion p del apoderada dela
* Mutualista enlas
Elaborarmimutas v Bscrturas
enviarala Notaria ¢
para elaboracion de Entregarlas

escrituras al cliente

v

Escritura de
Hipoteca

Fevisar las
escrituras
entregadasporla
notaria

Entregarlas
ezcrituras al Oficial
de Crédito.

Ezcritura de
Hipoteca

Contrato de

Pag. 3/4
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[ ASIST.DE CARTERA |

Entregar escrituras
de hipoteca al
cliente para
nscrpeion enla

L 4

Mutuo

Registraduria dela
Propiedad

B

Fecibir los
documentoz al
cliente, revisar v
enviara Carteralos
gjemplares delas
gscrituras de
hipoteca inscritay
el contrato de
mutuo

\

Escrituras

Werificar

Hipoteca v Mutuo

documentos v mediol
de aprobacion.

.

Llenar forrmularios
de Seg. de
Desgravamesne
Hipotecario

b

Formularios

L

Ingresar forma
depago (Nota
de Cradito,
Cheque); de
acuerdo ale
establecido en
el medio de
aprobacion

¥

Entregaral Jefe de
Cartera para
revision v
aprobacidn
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“erificar gue este Escanearlos Werificar que el
firmade por el cliente docwmentos para 1 expedients esté
™l Anexo de Ml ™ expedients archivado
Revisar la liquidacién electromnico
documentadonvlas

condiciones del
credito

Garantias
Ligquidacion

Autorizarla

MNotificarmediante

operaciony

generare Eloguearel un correo al Oficial v
imprirmir walor del crédito \. al Jefe de Crédito
comprobante hasta cuando el Asingar el mismo

cliente firme el

contable mmero dela carpeta

al expediente Walidar proceso de

l’ = archivo
i

Asignar e
Ingrezar en el
sisterna el

Comprobante

nmero de la Enwviarel Archivar carpeta
carpeta expediente a un
Froceso de archivo
cuadre contable elactronico
Mlembretarla carpetal paralelo al

axistente en
# Cartera.

Ingrezar facha
de entrega

Enwiarla carpeta al
Oficial de Credito
para escanso de
documentos

Ingresar fecha
deingreso al
archivao

Carpeta I
Dewvolverla carpetaa

Cartera para el
Archivo dela
Carpeta
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CONCLUSIONES

» Asociacion Mutualista Azuay es una institucion financiera bien posicionada
en el mercado financiero que si bien se le identifica principalmente con el
financiamiento de vivienda, también tiene un importante mercado en el
otorgamiento de créditos de consumo; pero que debido a la legislacion a la
que esta sujeta, se ve limitada en cuanto a ofrecer los mismos productos que
tienen los bancos; sin embargo, gran parte de su fortaleza radica en 47 afios
de servicio con una imagen de solvencia y honestidad, lo que es reconocido

por sus asociados y por la comunidad en general.

» Luego de hacer la medicion del tiempo del ciclo del proceso de un crédito de
consumo, se consolida la opinion de los clientes que fueron encuestados, en
el sentido de que es necesario que se reduzca el tiempo de otorgamiento de un
préstamo, por lo que se ha tomado como referencia el 53.33% de los créditos
cuyos tiempos han sido considerados normales y demorados para justificar
una accion inmediata de mejoramiento, a pesar de que una buena parte de la
demora es atribuible a factores externos a esta area de Negocios como ya se

analizé anteriormente.

» Sin embargo, para el cliente lo realmente importante es el tiempo en el que
recibe el desembolso del dinero, base predominante al momento de opinar y
calificar la calidad del servicio que recibi6, y mas adn, cuando otras entidades

ofertan los mismos productos en igual o menor tiempo.

» Dentro de los procesos a mejorar, los mismos que ya se definieron en la
propuesta, sera necesario determinar si las deficiencias corresponden a
agentes individuales o podria resultar una combinacién de los siguientes
factores: personas, procesos o tecnologia, en cuyo caso la Institucion podria
optar a su vez por: capacitar al personal (profesionalizacion — motivacion),
optimizar los procesos (mejoramiento continuo — reingenieria), 0 mejorar la

tecnologia (implementacion de herramientas — cambio de software)
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Para concluir, considero que este trabajo podria ser de utilidad, puesto que las
investigaciones llevadas a cabo mediante las observaciones, las entrevistas realizadas
a los funcionarios y empleados y los resultados de las encuestas, han permitido
conocer méas profundamente el desarrollo del proceso de otorgamiento de un crédito;
asi como, ha hecho factible diagnosticar argumentadamente los problemas mas
criticos; lo que permite que las recomendaciones a plantear tengan una base

debidamente fundamentada.
Como este trabajo es una Propuesta de Mejoramiento, espero que sea de utilidad para

la Institucién y que tenga acogida, en vista de que ha sido realizada principalmente

con este objetivo.

74



RECOMENDACIONES:

Para reducir el tiempo del ciclo del Proceso de Otorgamiento de un Crédito de

Consumo, se recomienda:

» Revisar la carga de trabajo de los funcionarios y empleados de las areas en

donde los tiempos de demora se vuelven criticos.

» Implementar de formularios automatizados que ahorren tiempo en la

ejecucion de informes.

» Implementar un sistema que permita crear expedientes de crédito que se
manejen a través del correo electrénico, lo que eliminaria los tiempos de

traslado y recoleccion de firmas

» Establecer tiempos promedios de ejecucion y cumplimiento de tareas.

» Ser efectivos en el control de tiempos de ejecucién de los procesos, lo que

podria ser una medida de evaluacion al desempefio.

» Brindar apoyo a la gestion de Crédito para que sea mas agil el proceso de
otorgamiento de un crédito, conformando un pull de empleados que en ciertos
momentos puedan brindar soporte a las areas con sobrecarga de trabajo.

» Establecer mecanismos de mejoramiento continuo de los procesos, en vista de
que los factores externos e internos no son estaticos sino dindmicos y

cambian frecuentemente.
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No 1.

ANEXOS

SINBOLOGIA UTILIZADA PARA 1LOS DIAGRANMAS DE FLUJO

Este simbolo se utiliza para indicar el principio
o la finalizacidn de un proceso

Se emplea esta figura para indicar una actividad

Pradatminzde

Proceso
Figura conocida como Diamante, se utiliza en aguel
punto del proceso en donde es necesario tomar una
decisidn

Proceso Se utiliza para indicar que es un proceso ya esta-

blecido, dentro de la organizacidn

Este simbolo se utiliza para indicar gue la salida de
una actividad incluye informacidn registrada en

papel.

hultidocumento

Se utiliza para indicar varios documentos

Circulo Peguefio

Indica a través de una letra o nimero que el proceso
por algun motivo se interrumpe pero coninda en
otro lugar del mismo proceso.

Consctor de
piginz

Es un indicador de que el proceso graficado en una
hoja ha terminado pero gue continda en la hoja
siguiente.

Archive

Se utiliza para indicar gue los documentos pasan
a custodia o archivo.

Pantalla

Indica que es un proceso que se ingresa a
través de la pantalla al sistema.

Flechas conectaras

_—

L,

Se utilizan para indicar la direccidn del flujo y el
orden que corresponden a los pasos del proceso.
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ANEXO 2: Formularios de Informacién

Formulario de Transparencia (cotizacién del crédito)
Solicitud de credito

Detalle de requisitos: quirografario-hipotecario
Tabla de amortizacion (previa)
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ASOCIACION MUTUALISTA " AZUAY ™

LIQUIDACION DE CREDITO - ANEXO 1

NOMBRE: ORTEGA MATAILO ESTHER FECHA 02/03/2011
CREDITO HIPOTECARIO DE CONSUMO PLAZO 48 MESES
VALIDEZ: 5 DIAS excepto cuando el Banco Central modifique la tasa activa referencial maxima.
MONTO FINANCIADO
—_CONCEPTO _ SA EXPUCACION |
MONTO DE CREDITO S 900000 [VALOR DEL CREDITO = -
ASA DE INTERES EFECTIVA 15,30% [VER DEFINICION
[TASA DE INTERES NOMINAL 14.320% [VER DEFINICION
TASA DE INTERES MORA 15.75% [VER DEFINICION
MINUTAS —__JAPROXIMADO
MONTO LIQUIDO 9.000,00 [VALOR ACREDITADO
SUMA DE CUOTAS 12.049,20 [TOTAL DIV.CON SEG
DEFINICIONES:
MONTO DE CREDITO: Valor de crédito a financiar

MONTO LIQUIDO: Valor recibido por el cliente

CARGA FINANCIERA : Es la sumatoria de todo tipo de cargos reales asociados al crédito, pagadero directa o

el del

, imp por la como una
crédito. Para este célculo se excluye los gastos a pagar a terceros, esto es: avalio del
e impuestos
TOT TAS: El valor total que en el plazo del crédito paga el prestatario.

ra automat

cada

para 9
inmueble, gastos notariales

pagos en el afio.

TASA DE INTERES EFECTIVA -Es la tasa nominal que se ve afectada por el nimero de
TA IN d

:La tasa fijada se reaj

dias, a la tasa efectiva

TASA DE INTERES NOMINAL :

pasiva ref. de 61 a 90 ds.que resulte de agregar 13 puntos porcentuales a la echa de inicio del periodo de reajuste.
ummmmmmahmammm—mdwum.

TASA DE INTERES DE MORA: Cuando el deudor incurre en mora pagara un recargo del 10% en la tasa de interés.
mmamm.mum*mamm

PAGOS PROGRAMADOS
ICINCO DE CADA MES 48| S 247.39 6,72 $ 25411
| |
SEGUROS OBLIGATORIOS
oS0
uro ravamen (0.0053664 $ 2.30 TRIMES PRO Vi
uro Y S 442
Forma de célculo de Seguro Desgravamen el factor 0.00536640 x Monto de Crédito dividido para 12
forma de calculo de Seguro Hipotecario el factor 0.002795520 x Monto de Crédito dividido para 12
COMISIONES VOLUNTARIAS (No existen)
SEGUROS VOLUNTARIOS  (No existen)
GASTOS POR CUENTA DE TERCEROS
| JUSTIFICACION
(GASTOS DE AVALUO M 50.00 |HONORARIOS DE PERITO
(GASTOS DE AVALUO M 80,00 |HONORARIOS DE PERITO
TOS DE COBRANZ
D ) conocer y exp los costos que enelp d
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O D No
& 2371 = ) ) OFICIAL No
A R PCIO
Deudor: (] Codeudor: []  Garante: [] NOMBRE DELDUEDOR Visa: []
DATOS PERSONA
Cuenta de ahorros No.: Recibiré mi correspondencia:  Domicilio [[] Trabajo [T] Casilla No. [C] Reteneren el Banco []
Objeto del Crédito:
Monto: Plazo:
Forma de Pago: Lugar y Fecha:
Documento de Identidad No. | Primer Apeliido Segundo Apeliido Nombres Sexo Nacionalidad
MO
o
Domicilio Actual (Calle niimero, interseccion) Parroquia Ciudad
Teléfono Domicilio Teléfono Celular Email: Fecha de Nacimiento (aa/mm/dd) IEdad
Profesion En caso de ser extranjero: Estado Civil Viudo | Separacion de Bienes: No. de Cargas
Residente [ Visa Tipo [ Casado[]  Divorciado [7] y
7 si No []
No residente [ ] Soltero [ ]  Union fibre ]
Vivienda Propia = Arrendada [] Tiempo de domicilio actual: Nivel de educacion:
Famiiar (]  Ota [0 | Aios___ Meses ___[Primaria[] Secundaria[ ] Técnicos[ ]  Superior (]  Maestia [J
Especifique Titulo Obtenido

ACTIVIDAD ECONOMICA Y/O RELACION LABORAL

Actividad de la empresa:

Nombre de la empresa / Lugar de trabajo: Direccion de la empresa:

Teléfono: I Fax No. Posicion / Cargo:

Fecha de ingreso: Antigliedad ’Nombre de la empresa anterior (si tiempo de antigliedad es anterior a 2 afios) l Teléfono: [Fax‘

Ciudad: Posicion / Cargo:

CONYUGE

Documento de Identidad No. | Primer Apellido

Email: Telf. Celular Fecha de Nacimiento (aa/mm/dd) Edad

En caso de ser extranjero:
Residente ] Visa Tipo []

Nivel de educacion:
No residente[ ] | Primaria  [] Secundaria []  Técnicos []  Superior []  Maestria 0O
Titulo Obtenido

Profesion

ACTIVIDAD ECONOMICA Y/O RELACION LABORAL

Nombre de la empresa / Lugar de trabajo: | Acnvndad de la empresa: Direccion de la empresa:
Teléfono: I Fax No. Posicion / Cargo:
Fecha de ingreso: ] Antigledad | Nombre de la empresa anterior (si tiempo de antigiiedad es anterior a 2 afios) [ Teléfono No. J Fax No
Ciudad: Posicion / Cargo: Antigliedad:

RESO A A AR ASTO A A AR
Sueldo mensual: uss$ Arriendo: uss
Negocio propio / Profesion: uss Alimentacion: uss
Utilidades / Acciones: uss Educacion: uss
Sueldo Mensual Conyuge: uss Gastos negocio / Profesion: Uss
Otros ingresos: Us$ Préstamo (pago mensual): us$
Total de Ingresos: us$ Otros Gastos: Uss
Especificacio(otros ingresos) Total de Egresos: uss

Ingreso Di (Total ingreso familiar - total gastos mensuales familiares) US$ L j
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a O Hipotecada o Prendada Valor

Direccién: 2 S$

Casa D Dpto. D Terreno D Otros D si[] No [J Ui
Casa |:| Dpto. D Terreno D Otros D Direccion: si[] No [] |uss
Casa D Dpto. l:‘ Terreno D Otros D DN Si No [] |uss
Vehiculo: Marca Modelo: Ano: Placa: Si [ No ] |uss
Vehiculo: Marca Modelo Afo Placa si[] No [] USs
Depdsitos / Inversion / Acciones: Institucion Fecha de vencimiento: Valor:
Muebles y enseres: Valor:
Otros activos (Maguinaria , Mercaderia) Descripcion: Valor:

Total Activo:|

CREDITO CON INSTITUCIONES FINANCIERAS Y OTRAS OBLIGACIONES

Banco / Institucion / Otros Propésito / Destino Plazo Pendiente Pago Mensual Saldo
uss uss
Us$ Uss
uss uss
Total Créditos (1)

TARJETAS DE CREDITO
Nombre del Emisor Namero de Tarjeta Plazo Pendiente Pago Mensual Saldo Total

Us$ uss
uss uss
Total tarjetas de crédito (2) Us$
Total pasivo (1+2) uss
Patrimonio = (Total Activo - Total Pasivo) Uss
Nombre de la Institucién Nombre del Titular de la Cta. Cta. Corriente # Cta. Ahorros #

Nombre / Institucion

Direccién / Ciudad

REFERENCIAS COMERCIALES

Teléfono (1)

REFERENCIA FAMILIAR
FAMILIAR CERCANO QUE NO VIVA CON USTED

Teléfono (2)

Nombre Parentesco Direccion Teléfono

Empresa / Lugar de Trabajo Direccion Teléfono

Tiene(n) Ud (s). relacion de parentesco o vinculo de negocios con algun directivo, emp of de Mutualista Azuay Si D No D
Nombre Relacion

Nombre

Direccion

REFERENCIA PERSONAL

Teléfono

Empresa / Lugar de Trabajo

Direccion

Teléfono
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TARJETA DE CREDITO VISA 2==

s TN AR ERRERE AR ERES

Autorizo debito de mi cuenta Cta. de Ahorros No. Total D Minimo D
Para la utilizacion en cajeros y en tos, autorizo a emitir la siguientes tarjetas adicionales Visa con cargo a mi cuenta:

1. Nombres y Apalidos: O O

Relacion: CcC

2 Nonbrs e EEEEEEEEEEEEEEEEEE

Relacion: CC

Correspondencia: Cupo Solicitado:

TARJETA ADICIONAL 29.

vISA

Documentos de Identidad

Nombres y Apellidos Cédula de Ciudadania / Pasaporte

Cédula
Pasaporte D
Parentesco Fecha de nacimiento (aa/mm/dd) Empresa en donde Trabaja Actividad Propia
I Si D No D
Ciudad Cargo Teléfono oficina Teléfono celular E-mail

[C] CONTRATO Y SOLICITUD FIRMADA POR TITULAR [] MATRICULA DE VEHICULO
[C]  cepuLA Y CERTIFICADO DE VOTACION (Cényuges) [] CARTADE PAGO DE PREDIO (0 escrituras)
[]  PaGO DE SERVICIOS BASICOS (Iuz, agua o tekfono) [[] CERTIFICADO DE INGRESOS 03 ULTIMOS ROLES DE PAGO

DECLARACIO

1. Los fondos de esta transaccion seran utilizados para.

2. Percepcion de fondos: Declaro que el origen de los fondos entregados en a Mutualista Azuay, son licitos y consecuentemente no provienen de ninguna actividad ilicita especificada en
Ja ley 2005 - 13 “Ley para reprimir el lavado de activos * En el Art. 14, publicada el Registro Oficial 127 del 18 de Octubre del 2005
3. Entrega de fondos: Declaro que los fondos recibidos no seran destinados a ninguna actividad ilicita especificada en el Art. antes indicado.

4. Declaro aceptar y conocer el paquete de productos requerido a través de esta solicitud

AUTORIZAMOS A MUTUALISTA AZUAY PARA QUE:

1. Efectie el analisis y verif de los datos prop a efectos de realizar un proceso de pre calificacion crediticio.

2. Obtenga de cualquier fuente de informacion incluida la Central de Riesgos, mis (nuestras) referencias e informacién personal (es) sobre mi (nuestro) comportamiento crediticio, manejo

demis () cuenta (s), tarjeta (s) de crédito, etc., y en general sobre el cumpli de mis g y demds activos, pasivos y datos personales.

3. Pueda utilizar, transferir o entregar dicha informacion a autoridad competentes, organismos de control, Buros de informacion Crediticia y otras instituciones 0 personas juridicas legal o

reglamentariamente facultadas, asi como para que pueda hacer piblico mi (nuestro) comportamiento crediticio.

4. Realice el analisis que i i e informar alas i en caso de igacion ylo ion de i inusuales o
injustificada.
5. Envie futuras notificaciones en forma electronica.
Firma Firma conyuge e
Lugar y Fecha

PARA USO DE MUTUALISTA AZUAY:

Yo en calidad de dela Azuay manifiesto que:

He efectuado razonables indagaciones sobre el (1) Sr. (a):

y he llegado ala conclusion de que los fondos que manea el cliente son de origen licito.

En la virtud recomiendo a Mutualista Azuay lo vincule como cliente y pueda realizar las ieras que estime

Fecha Firma
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N/ ‘. Mutualista Azuay REQUISITOS PARA LA OBTENCION

N

DE UN CREDITO HIPOTECARIO

E==9 REQUISITOS GENERALES

=
=)

iV 0

0 0

T

[

5.-

6.-

10.-

11.-

12.-

13.-

14.-

Obtener una libreta de ahorros y depositar el porcentaje que corresponda %.
Presentar debidamente llenado la solicitud de Crédito.

Certificado del patrono o empresa acerca de la remuneracién mensual que percibe el solicitante y
su conyuge. En caso de tener actividades econdémicas independientes: Pago de IVA, Declaracion
del Impuesto a la Renta de los tres ultimos ejercicios econémicos, debe presentarse RUC, copias
de facturas o certificados de proveedores. (Requisito para deudores).

Si mantiene créditos en otras Instituciones Financieras, presentar un Certificado de estar al dia en
los pagos, en el que debera constar: el saldo del capital adeudado, cuota y frecuencia de pago
(mensual, trimestral) (deudores).

Fotocopia de la cédula de identidad del solicitante y su conyuge.

Fotocopia del certificado de votacién del solicitante y su conyuge.

Copia certificada de la escritura del inmueble a hipotecarse.

Certificado del registro de la propiedad, en el que conste el historial de dominio de por lo menos,
quince anos y la constancia de que el inmueble no soporta gravamenes o prohibiciones de ninguna
clase (Original).

Carta de pago del predio actualizada.

Certificado de Afectacion y Licencia Urbanistica (Expedido por el Municipio), de ser necesario, o
Levantamiento Planimétrico realizado por un profesional o planos aprobados del inmueble.

En caso de que el inmueble pertenezca a una lotizacién o subdivisién debe presentarse la
aprobacién municipal.

Al tratarse de un departamento deben presentarse copia certificada del reglamento de propiedad
horizontal del edificio en que se encuentre situado.

Certificado, expedido por el Administrador del condominio, indicando que el inmueble no adeuda
valores, por concepto de alicuotas.

Si el crédito es para compra de inmueble, copia de cédula de los vendedores.

== REQUISITOS ADICIONALES PARA CONSTRUCCION DE INMUEBLES:

] 15.- Planos de la construccién, aprobados por el Municipio, si esté en el sector urbano.
] 16.- Presupuesto de la construccion.
NOTA: Se dara especial importancia al movimiento de los saldos que el Cliente haya
mantenido en su cuenta de ahorros.
INPRENTA EDITORIAL CUENCA % 206039 e
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L j A AZLAY FECHA PROCESO:  2/03/11 PG 1
3 TATRIZ CLENCA FECHA SISTEMA: 2/03/11

. SCHRWO0A TABLA DE AMORTIZACION HRA SISTEMA: 10:42:05

[s

Plazo . . « . ¢ 24 Teses

o . .22 422 Quirog

Dividendo

0,00

SO R

% 121,86 7,41 114,05 470,81 16,3 15,200 7,41
023 12185 59 115,49 55,32 16,30 15,200 5,9
% 1FEROIS 30 121,46 1,2 119,94 0,00 16,3 15,200 1,5

¥Xx%xx FIN DEL LISTADD XXXxxX

B

&

T T T W
_

bl el SR

&

{
|
'

T
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1-A
2-A
3-A
4-A

ANEXO 3: Formularios e informes para Investigacion de Crédito

Hoja de Investigacion de Crédito: deudor y garante
Informe de Avaluo

Informe Legal

Medio de aprobacion: aceptado/negado
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/OO sy HOJA DE INVESTIGACION DE CREDITO
. e

| B2
Fecha:
DEUDOR: Edad: afos
Estado Civil: s D c D ORTOBE o mmietvssiossiii N° de Cargas: Teléfono:

Emp Sueldo: Cargo: Tiempo: afos
Otros Ing Total:
Cényuge Emp Sueldo: Cargo: Tiempo: afios
Otros Ingresos: Total:

TOTMEINCRESOS: 5o rosii 53zttt INFORMO: Referencia Ant

Vivienda: Propia [ |  Arrendada [_] Familiares [] Avalio
Vahiaiils: Afio: Avaliio: Vehicul Afio: Avaluo:
Otros Bienes: Avallo:
TIPO MONTO SALDO FEC. CONC. PLAZO FECHACANCE  OBSERVACIONES =~ DESDE  MORA  CAUTELA
VISA:
- Apertura Cupo Cuotas Pendientes Calificacion
3 ABCDEFGH
1.- ; 3.-
2- ; 4~

— BMA BMA
BMA BMA
NP oGy g
COMERCIO DIRECCION TELEFONO OBSERVACIONES
|| oBseRvAcIONES:
FIRMA DE RESPONSABILIDAD:

CODIGO 02.12.32
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N Mutualista Azuay

HOJA DE INVESTIGACION DE CREDITO GARANTES

TIPO MONTO SALDO

FEC. CONC. PLAZO  FECHA CANCE OBSERVACIONES DESDE MORA CAUTELA

TIPO MONTO SALDO

FEC. CONC. PLAZO  FECHA CANCE OBSERVACIONES DESDE MORA CAUTELA

Central de Riesgos / BURO DE CREDITO:

Investigado por:

Graficas "G.Q." Telf: 2869341

S,
CODIGO 02.12.33
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ASOCIACION MUTUALISTA "AZUAY"

DEPARTAMENTO LEGAL
INFORME LEGAL
10
Cuenca, 14 de enero de 2011
ASOCIADO:
OBJETO: COMPRA DE CASA
MONTO SOLICITADO: $ 150.000,00
SENOR GERENTE:
El Asociado en referencia ofrece, en garantia del préstamo que va a concederie la M li Hip sobre una vivienda

emplazada en la calle Rio Amarillo, de la parroquia San Sebastian del cantén Cuenca.
He procedido a diar la carpeta y puedo seiialar las observack generales que constan al final del mismo

ABOGADO QUE ESTUDIO LA CARPETA: Nusta Aimeida
REFERENCIA A ESTUDIO ANTERIOR: Ninguna

1.-NOTARIO: SEXTO FECHA DE ESCRITURA:  Julio 3 de 2007
N°y fecha de inscripcién: No. 10845 del Reg. De Propiedades Septiembre 25 de 2007
Lugar de inscripcién: Cuenca

Otorgantes: Los conyuges ................ ¥ ...ccccoeeeeen.., COMPran un inmueble a los cONYUGES ..................o....y

Observaciones:

* Con el nimero 10846 del Registro correspondiente el veinte y cinco de septiembre del afio dos mil siete, se encuentra
|nscnto el mulo escnturano autnnzado por el notario Sexto del Cantén Cuenca el tres de julio del afio dos mil siete de
p Matrim entre los cony R ..., por el cual la sefiora

.... reconoce expresamente que la compra del nmueble en mencn)n Ia hace su yuge ..
co ineros pmplos de él y que por tanto éste queda a libre disposicién y administracién del patrimonio pmplo y personal de

OBSERVACIONES GENERALES:
De la d: r isada se precisan las sigui obser
* En la carpeta existe una copia simple de una escritura de cancelacion de hipoteca y prohibicion de ajf que no
p ala deli ble que se va a vender.

* De la documentacioén adjunta se entiende que el inmueble ya no se encuentra hipotecado al Banco del Pichincha; pero no
existe una copia del levantamiento de hipoteca y prohibicion de enajenar del inmueble en la carpeta.

PARA ESCRITURAR:
e  Se realizara la compraventa y la constitucion de gravamenes a favor de la Institucion.
* Serealizara el contrato de mutuo.
* Sedebe hacer constar también el area de edificacion en la minuta de compraventa.
* No existen codeud nig enelp crédito.

- LA DOCUMENTACION LEGAL ES CORRECTA
- EL PRESENTE TRAMITE CUMPLE, EN LA PARTE JURIDICA, CON LOS REQUISITOS SENALADOS EN LA LEY Y LOS
REGLAMENTOS CORRESPONDIENTES.
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ANEXO 4: Formulario

1-AP Medio de Aprobacion instrumentado
2-AP Comunicacion de créditos aprobados
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7N

N/ '. Mutualista Azvoy

MEDIO DE APROBACION

IOONSUMO Y VMENDA‘

Fecha: 06-Dic-10
N° 9464 Oficial No. u/ Clasificacion: S EROCEERIPGNOSNSINIRe
Monto U.S. $  10.000,00 [Objeto:  COMPRA DE VEHICULO DE TRABAJO /
Cuota U.S. s 4987 / -
Otros Créditos U.S. g
Créditos otras Instituciones Total U.S. $ 494,87 |C.L / R.U.C.: QpEmes /
Plazo: 24 Meses Ingreso MENSUAL: U.S. $ 1.750,00
Cuota/Ing.Disponible: 36,66% Cuota Ingreso: 28,28%|Egresos: $ 400,00 |
Ingreso NETO: U.S. $ 1.350,00
: 17, Efectiva: 18, SRpERS0 e .
Tasa Nominal. 09% Tasa 8,50% AR UE. s 31.000,00
VISA SCORT APERTURA: Cuenta N° 44941/ Saldos P di
CuUPO 180 dias: 4.325,30
CALIFICACION: A 90 dias:| § 3.006,52
Forma de Pago: Mensual Trimestral Otros 60 dias:| § 4.076,69
XXX MIC 30 dias:| $ 4.724,72 |/
Saldo Actual: 6.711,49
Op con la Si XxXx No
Ti Valor inal __ Valor Actual Plazo Puntualidad Fecha de conces.
QUI-3119 $/.4.000.000 $ - 24 MESES CANCELADO PUNTUAL / 01-Abr-96
| Crédito Propuesto: (1) Total:| § 10.000,00 |
| Créditos Vigentes Mutualista: (2) Total:| $ -]
Visa Mutualista Azuay (2) Total: _$ - |
| Garantias Vigentes Mututalista: (3) Total:| $ -
Créditos Vigentes a Cancelarse: (4) Total:| $ - |,
Total Directas y Contingentes:Total (1)+Total (2)+Total (3)-Total (4):| $ 10.000,00 {
TOTAL DE RIESGO DIRECTO CON OTRAS INSTITUCIONES FINANCIERAS  § 6,00
TOTAL DE RIESGO INDIRECTO CON OTRAS INSTITUCIONES FINANCIERAS $ =
Garantia: a 11 Destino: b 01 Activo:| $ 143.000,00 TOTAL $ 10.006,00
Plazo: c14 lcunﬂa: d 04 Pasivo:| § 2
Patrimonio:| $ 143.000,00
&£
MUT. AZUAY =)
06-Abr-87
48
C. VIGENTES
CTE. OBSERVADO: NO CTE. VINCULADO: NO
C. RIESGOS DIRECTO $6,00 (1A)
Total Riesgo/Patrimonio Cliente: 6,99% T. yago/u. Garantia(garantias reales) #iDIV/0!
Total Riesgo/Patrimonio Técnico de la Institucién: mayor al 2% SI NO xxx
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|Garante N°1 I Nombre: l CL# I

1 R P
|Ocupacién: RENTISTA Ingreso Mensual: $§ 1.160,00
Activo: 130.000,00 [Pasivo: $ 2.184,00

lQUI-3!7l $/.5.000.000 CANC.PUNTUAL QVS-5783 S/.12.000.000 CANC.PUNTUAL QVs-9683

$
[Operaciones con la Mutualista:

Wm CANC.PUNTUAL QVS-15093 $4.000 CANC.PUNTUAL QVS-18782 $6.000 CANC.PUNTUAL
DE

~21775 SALDO $8.535,87 VGTE.PUNTUAL

REF. = " AZUAY
Al Dic-96
S. ED! = 1B
S. Al ==
C. VIGENTES
CTE. OBSERVADO: NO CTE. VINCULADO: NO
C. RIESGOS DIRECTO $ 2.184,00 (1A)
[OTRAS REFERENCIAS: PATRIMONIO US$ 127.816,00
Garante N°2 Nombre: ]I CL #
g g
Ocupacién: | Ingreso Mensual: $ -
Activo: $ - |Pasivo: $ -
Op i con la Mutualista:
[REF. BANCO
APERTURA
S. PROMEDIO
==
C. VIGENTES
CTE. OBSERVADO CTE. VINCULADO:
C. RIESGOS
OTRAS REFERENCIAS: PATRIMONIO US$ -
GARANTIAS HIPOTECARIAS | GARANTIAS PRENDARIAS
on: DOXX Descril R X0
Area: Afio: |
Informe Técnico: [Compaiiia Aseguradora:
Informe al: Péliza:
Avalio: Fecha: [ Fecha:
Comentario C
Comentarios: CAPACIDAD DE PAGO MAYOR AL MONTO SOLICITADO (28,28%). INGRESOS Y PATRIMONIO DEBIDA-
MENTE JUSTIFICADOS. BUENA EXPERIENCIA EN PAGOS DEL CREDITO ANTERIOR. NO, ISTRA ENDEUDAMIENTO EN OTRAS INS-
[TITUCIONES FINANCIERAS. RECIPROCIDAD EN EL MANEJO DE LA CUENTA DE AHOI
UNA GARANTIA PERSONAL MUY SOLVENTE Y CON BUENAS REFEREN
APROBACION DE ESTE CREDITO POR EL PLAZO Y MONTO SOLICITADO.
(=
|EL DINERO SE ENTREGARA: N/C cuenta # 44941
Monto: US.$. 10.000-~
INIVEL I XXXX Cuota: U.S. $. [Plazo: 2 Y4 m
NIVEL IT Pagos: MENSUALES | A
NIVEL III Reajuste de Intereses: </ + 15 PTOS. TEPRDE61A90DIAS
SI NO asa da (nomi % Tasa Efectivi 18,50%
APROBADO: Fecha de aprobacién ~2 I

SR. PABLO FOYOLA ALV.
DE CREDITO

p ING. ESTEBAN C!f RO DIAZ
GERENTE NEGOCIOS FINANCIEROS

ORDEN DE CONTABILIZAR
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/ ‘ \. Mutualista Azuoy

MEDIO DE APROBACION

Fecha: 09-Mar-11
Solicitud N° 10041 Oficial No. Clasificacién: VIVIENDA
Monto U.S. $  45.000,00 |Objeto: . _COMPRA DE DEPARTAMENTO
Cuota U.S. $ 614,28 = -
Otros Créditos U.S.  §  1.300,00 Wi
Créditos otras Inst. $ 1.080,00 Total U.S. $ 2.994,28 |C.I. / R.U.C.:
Plazo: 120 Meses | Ingreso MENSUAL: U.S. $ 5.141,00
Cuota/Ing.Disponible: 76,37% Cuota Ingreso: 58,24%|Egresos $ 3.600,00
3 : o,  |Ingreso Neto U.S. $ 1.541,00
Tasa Nominal: 10,780% Tasa Efectiva: 11,33% R R TR s 51.692,00
VISA SCORT CALIFICAC. "A" Cuenta N° 1020022578| Saldos Pr di
180 dias:| $ 729,94
CUPO TOTAL 90 dias:| $ 280,18
Forma de Pago: Mensual Trimestral Otros 60 dias:| $ 668,52
XXX HIP 30 dias:| § 605,89
Saldo Actual:| § 715,69
Op il con la Si XXX No
[ Tipo Valor Original _ Valor Actual Plazo Puntualidad Fecha de conces.
Crédito Propuesto: (1) Total:| § 45.000,00 |
HIP 19074 $ 80.00000 $ 64.416,29 120 MESES  VCDO.MORA: 24,65,34,78,47,17 17/12/2007
45,46,59,51,21,57,76,68,63,32
54,40,16 DS
| Créditos Vigentes Mutualista: (2) Total:| § 64.416,29 |
Visa ta (2) Total: _$ 8.000,00 |
| Garantias Vigentes Mututalista: (3) Total:| § -
Créditos Vigentes a Cancelarse: (4) Total:| $ -
Total Di y Contii Total (1)+Total (2)+Total (3)-Total (4):| $ 117.416,29
Riesgo directo con otras Instituciones Financieras $ 25.968,00
Riesgo indirecto con otras Instituciones Fi ieras $ :
.G_arantla: ai3 | Destino: b 01 Activo:| $ 395.000,00 TOTAL $ 143.384,29
|Plazo: c 14 |Cuantia: d 04 Pasivo:| $ 82.500,00
Patri io:| $ 312.500,00
REF. BANCO PICHINCHA MASTERCARD |MUT.AZUAY
APERTURA 24-Sep-09 01-Nov-02 31-Oct-07
S. PROMEDIO 3 ALTAS 3 BAJAS 3 MEDIAS
S. ACTUAL BUENA
C. VIGENTES NO
CTE. VINCULADO NO CTE. OBSERVADO: NO
C. RIESGOS DIRECTO $94,770.00 (A7)
OTRAS REFERENCIAS:
Total Riesgo/Patrimonio Cliente: 37,57% T. Riesgo/M. Garantia(garantias reales) 75,79%

Total Riesgo/Patrimonio Técnico de la Institucién: mayor al 2% SI
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Garante N°1 Nombre:
Ocupacién: | Ingreso
Activo: $ - lPaslvo: $ -
Operaciones con la ta: [
REF. BANCO
APERTURA
S. PROMEDIO
S. ACTUAL
C. VIGENTES NO
CTE. OBSERVADO NO CTE. VINCULADO NO
C. RIESGOS
OTRAS REFERENCIAS: PATRIMONIO USS: -
Garante N°2 Nombre: I cL® T T T
Ocupacion: | Ingreso
Activo: lPaslvo:
Operaciones con la Mutualista: [
REF. BANCO
APERTURA
S. PROMEDIO
S. ACTUAL
C. VIGENTES
C. RIESGOS
OTRAS REFERENCIAS: PATRIMONIO US$ 3
GARANTIAS HIPOTECARIAS l GARANTIAS PRENDARIAS
Descripcién: DEPARTAMENTO Descripcién:
Area: 307,45M2 CONSTRUCCION Afio: |
Informe Técnico: FAVORABLE Compaiiia Aseguradora:
Informe Legal: CORRECTO Péliza:
Avaliio: $  154.927,75 Fecha: 24-Feb-11 |Avalio: | Fecha:
C io: EL 70% DEL AVALUO ES US$108,449.43 C io: I
C ios: CLIENTE CON CAPACIDAD DE PAGO MENOR A MONTO SOLICITADO. CUENTA CON ESTABILIDAD
LABORAL. EN CREDITO VIGENTE REGISTRA MORA HASTA POR 78 DIAS, EL MISMO QUE SE ENCUENTRA VENCIDO AL MOMENTO.
AVALUO DEL INMUEBLE NO CUBRE RIESGO TOTAL EN LA INSTITUCION, SIN EMBARGO CABE INDICAR QUE TARJETA VISA
MUTUALISTA AZUAY HA SIDO OTORGADA SIN GARANTIA DE ACUERDO A POLITICAS APROBADAS. CLIENTE ADJUNTA PROMESA
DE COMPRAVENTA COMO RESPALDO. POR EL MOMENTO Y CONSIDERANDO EL ENDEUDAMIENTO REGISTRADO POR EL ASOCIADO
NO RECOMIENDO LA APROBACION DE ESTA SOLICITUD.

|EL DINERO SE ENTREGARA: IN/C cuenta # 1020022578
Monto: U.S. $.
NIVEL I Cuota: U.S. $. |Plazo:
|NIVEL 11 Pagos: MENSUALES |
[NIVEL 111 XXXXXXX Reaj de Intereses: |c/90 DS+9 PTOS. TEPR 61 A 90 DS
SI  NO Tasa Aprobada (nominal) 10,78% |Tasa Efectivi 11,33%
APROBADO: Fecha de aprobacién:

DR. FERNANDO GONZALEZ CORRAL
GERENTE GENERAL

ING. GERARDO AREVALO IDROVO
VOCAL
LEGAL

ING. JUAN MALO JARAMILLO

ING. CARLOS RODRIGUEZ MOSQUERA

DR. ALEJANDRO TORRES PENA

PRESIDENTE VICEPRESIDENTE

ING. FRANCISCO TORAL AMADOI
VOCAL VOCAL
ORDEN DE CONTABILIZAR
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MEMORANDUM No. 0129-10

DE: GERENCIA DE NEGOCIOS FINANCIEROS

PARA<. DEPARTAMENTOS: CONTABILIDAD, CARTERA, CREDITO
ASUNTO: PRESTAMOS APROBADOS

FECHA: NOVIEMBRE 7 DE 2010

OFICIAL NOMBRE VALOR

9 Borja Espinoza Isaac Emiliano 10.920,00
10 Durazno Durazno José Julio 38.000,00
2 TOTAL 48.920,00

Ing. Esteban Cordero D.
GERENTE DE NEGOCIOS FINANCIEROS



11-D
21-D
31-D
41-D
51-D

ANEXO 5: Formularios para Instrumentacion y Desembolso

Transparencia de la Informacion ( liqudacion, carga financiera)
Addendum al contrato de credito

Contrato de Crédito (pagaré/escritura)

Solicitud de cobertura de seguros

Nota de Crédito

94



ASOCIACION MUTUALISTA " AZUAY "
LIQUIDACION DE CREDITO - ANEXO 1
NOMBRE: BRAVO CALLE BLANCA FECHA 09/12/2010
CREDITO MICROCREDITO DE ACUMULACION SIMPLE
VALIDEZ: 5 DIAS excepto cuando el Banco Central modifique la tasa activa referencial maxima.

MONTO FINANCIADO PLAZO 24 MESES
CONCEPTO USD TEXPLICACION

MONTO DE CREDITO $__ 10.000,00 [VALOR DEL CREDITO

TASA DE INTERES EFECTIVA 18,50%

TASA DE INTERES NOMINAL 17,09% VER DEFINICION

TASA DE INTERES MORA 18,80% VER DEFINICION VARIABLE

MONTO LIQUIDO $ __10.000,00 [VALOR ACREDITADO

SUMA DE CUOTAS $ __ 11.876,53 |TOTAL DIVIDENDOS
|CARGA FINANCIERA $ __ 1.876,53 [TOTAL MENOS VALOR ACREDITADO
DEFINICIONES:

MONTO DE CREDITO:; Valor de crédito a financiar

MONTO LIQUIDO: Valor recibido por el cliente

sumatoria de todo tipo de cargos

institucion financiera acreedora

crédito. Para este célculo se excluye los gastos a pagar a terceros, esto es: avaliio del inmueble, gastos notariales
e impuestos

SUMA TOTAL DE CUOTAS: El valor total que en el plazo del crédito paga el prestatario.

TASA DE INTERES EFECTIVA :Es la tasa norinal que se ve afectada por el nimero de pagos en el afio.

TASA DE INTERES NOMINAL :La tasa fijada se reaj a ati cada dias, a la tasa efectiva
que resulte de agregar 15 puntos porcentuales a la tasa pasiva referencial de 61a 90 dias vigente a la fecha de inicio
del perfodo de reajuste. La tasa reajustada no podra ser superior a la tasa de interés efecti axima para el segi

TASA DE INTERES DE MORA: Cuando el deudor incurre en mora pagaré un recargo del 10% en la tasa de interés
vigente a esa fecha. Desde la fecha de i de cada dividend
PAGOS PROGRAMADOS
FECHAS N° DE PAGOS| V.DIVIDENDO V.SEGUROS TOTAL
Cada 30 dias 24|$ 494,87 | $0,00 $ 494,87
SEGUROS OBLIGATORIOS
CONCEPTO COSTO PERIODICIDAD | JUSTIFICACION
uro ravamen (0.671) MENSUAL PROTECCION DE VIDA
Seguro Hipotecario  (0.002795520) MENSUAL PROTECCION INMUEBLE

Forma de célculo de Seguro Desgrava ,
forma de célculo de Seguro Hipotecario el factor 0.002795520 x Monto de Crédito dividido para 12

GASTOS POR CUENTA DE TERCEROS

CONCEPTO dosTo\ JUSTIFICACIO

GASTOS DE AVALUO MAXIMO URBAND  \| $ 0,00|HONORARIOS DE PERITO

GASTOS DE AVALUO MAXIMO RURAL $ 0,00|HONORARIOS DE PERITO

GASTOS DE COBRANZA (MORA)  |10% DEL\VALOR, ADEUDADO [HONORARIOS DEL ABOGADO

D ) y

Xp te . costos que enelp

95



ADENDUM A CONTRATO DE CREDITO N° Fecha
MONTO Fecha del contrato

1. Los suscritos, en nuestra calidad de deudores y garantes del crédito antes referido, declaramos que
un funcionario de Mutualista Azuay nos ha informado oportunamente y en detalle sobre los siguientes
aspectos:
1.1. Siendo potenciales clientes, se nos ha indicado el contrato de crédito (o pagaré) que se suscribiria
de perfeccionarse la operacién financiera, y se nos ha sefalado detalladamente las implicaciones y
consecuencias juridicas de cada una de sus clausulas. (o contenido).
1.2. Se nos ha sefalado cuéles son las acciones juridicas que podra seguir en nuestra contra Mutualista
Azuay, en el evento de que incumplamos con las condiciones de pago de la deuda previstas en el
contrato.
1.3. Quienes suscribimos como garantes hemos sido informados acerca de lo que legalmente significa
ser garante, y que hemos sido advertidos de las consecuencias juridicas de avalizar un titulo ejecutivo,
especialmente en lo que tiene relacién con la ejecucién de acciones legales de cobro de la deuda y la
imposibilidad de alegar el beneficio de excusién.
1.4. Se nos han indicado cuales son los criterios de calificacion y clasificacion del riesgo que se aplicara
a la operacién crediticia que se concederd, lo que significan cada uno de ellos, y las implicaciones que
ello conlleva para la informacién crediticia.
Por lo antes expuesto, declaramos haber sido informados y aceptamos las condiciones de la operacion
crediticia y de los instrumentos juridicos que suscribimos.
2. Los suscritos, en las calidades en las que comparecemos, autorizamos a Mutualista Azuay a entregar
a los burés de crédito MULTIBURO, Informacién Crediticia S.A.; CALTEC Buré de Informacion
Crediticia, S.A.; CREDIT REPORT C.A. Burdé de Informacién Crediticia, ACREDITA Buré de
Informacién Crediticia S.A. y los que en el futuro autorice la Superintendencia de Bancos y Seguros,
la informacién crediticia de la operacién detallada en este documento. Declaramos que se nos ha
informado respecto de lo siguiente:

a) La existencia de las bases de datos que administran los burés, su finalidad y los potenciales

destinatarios de la informacion;

b) La identidad y direccion de los burds que receptan la informacion;

c) Las posibles consecuencias del uso de la informacion; y,

d) Los derechos que nos asisten.

Deudor: Deudor:
Codeudor: Codeudor:
Garante: Garante:
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Pagina: 001
MUTUALISTA AZUAY

PAGARE A LA ORDEN CON VENCIMIENTOS SUCESIVOS E INTERES REAJUSTABLE
Por USS. 4.000,00 Pagaré No.

Debo (emos) y pagaré (mos), incondicionalmente, a la orden de Asociacién
Mutualista de Ahorro y Crédito para la Vivienda Azuay a quién en
adelante se le podrd llamar simplemente como la Mutualista, en sus
oficinas en esta ciudad, Cuatro Mil con 00/100 Cents.

délares de los Estados Unidos de América en concepto de capital y mas los
respectivos intereses. El capital y los intereses los pagare (mos) en la
misma moneda recibida, esto es en délares de los Estados Unidos de
América, valor recibido en efectivo como préstamo a entera satisfaccién,
con el interés efectivo anual inicial del 16,30% el que variara con los
reajustes de la tasa de interés de referencia (tasa nominal anual 15,20%)
Esta cantidad me obligo a pagarla mediante dividendos con vencimientos
sucesivos que tendrén los siguientes plazos de vista:

No PLAZO DIAS VISTA CUOTAS DE CAPITAL CAP.REDUCIDO
4.000,00

i 30 88,39 3.911,61
2 60 89,51 3.822,10
3 90 90,64 3.731,46
4 120 91,79 3763967
2 150 92,95 3.546,72
6 180 94,13 33352759
7 210 95,32 331357327
8 240 96,53 3.260,74
9 270 97515 3:962799
10 300 98,99 3.064,00
11 330 100,24 229635176
12 360 101,51 27862 ,25
13 390 102,80 2775945
14 420 104,10 2.'655,35
L5 450 105,42 2.549,93
16 480 106,75 2.443,18
4% 510 108,11 2.335%07
18 540 109,48 2.225,;59
19 570 110,86 2.114,73
20 600 112,27 2.002,46
21 630 113569 1.888,77
22 660 115,13 1.773,64
23 690 316,59 1.657,05
24 720 118,06 1.538,99
25 750 119,56 1.419,43
26 780 121,07 1.298,36
27 810 122,61 1.175,75
28 840 124,16 1105%559
29 870 125,73 925,86
30 900 127,32 798,54
31 930 128,94 669,60
32 960 130,57 539,03
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Pagina: 002
33 990 132,22 406,81
34 1020 133,90 272,91
35 1050 135,60 132,31

36 1080 137,31

En la fecha de vencimiento de los antedichos valores, me obligo ademas,
incondicionalmente, a pagar a la Mutualista los intereses que se
calcularan sobre el saldo de capital pendiente de pago, a la tasa de
interés inicial pactada y sus reajustes.

De conformidad con la Codificacidén de las Regulaciones del Directorio del
Banco Central del Ecuador, la tasa de interés inicial serd reajustada
automaticamente en periodos iguales y sucesivos de 90 dias a la tasa de
interés efectiva pasiva referencial para las captaciones dentro del rango
de plazo de 61 a 90 dias mas 14,0 puntos porcentuales. La tasa reajustada
no podrd ser superior a la tasa de interés efectiva mdxima para el
segmento Consumo al que corresponda esta operacion.

Se deja expresa constancia de que como consecuencia de la revisién de los
intereses, el pago periédico (cuota de capital mas interés) puede
incrementarse o reducirse en forma sustancial.

La parte deudora podrad pagar en forma anticipada la totalidad del crédito
o realizar prepagos parciales en cantidades no menores a una cuota, los
intereses se pagaran Unicamente sobre el saldo pendiente.

En el caso de mora en el pago de una o més cuotas o de una parte de
ellas, convengo expresamente con el acreedor, la aceleracidén o
anticipacién de las cuotas no vencidas, pudiendo la Mutualista declarar
de plazo vencido 1la totalidad de 1la obligacién y proceder a su
recaudacién por la via judicial, bastando para ello la simple afirmacidn
que la Mutualista hiciere respecto de la mora en el escrito de demanda,
y sin perjuicio de la obligacién que como deudor tengo que pagar el
maximo interés moratorio vigente a la fecha que produzca el vencimiento
de la obligacién, de acuerdo a lo que establezca las disposiciones del
Directorio del Banco Central del Ecuador, calculdndose sobre los valores
de capital o fracciones del mismo que estuvieren vencidos y no pagados,
desde la fecha en que se hicieron exigibles.

Me obligo a demds a cubrir todos los impuestos, tasas, gastos judiciales,
inclusive honorarios profesionales de los abogados de la Mutualista, que
ocasione la suscripcidén de este pagaré y su cobro, siendo suficiente
prueba para establecer tales gastos la mera aseveracién del acreedor.

Todos los suscriptores de este pagaré se obligan solidariamente. Estipulo
que el pago de estas obligaciones no podrd hacerse por partes, ni aGn por
mis herederos o sucesores.

Autorizo a Mutualista para que al vencimiento de las obligaciones que se
deriven del presente documento, acredite como pago parcial o total de las
mismas, cualquier deposito que por mi cuenta exista en la Mutualista, asi
como aquellos documentos o valores que extendieren a mi favor o a mi
orden y que existieren en su poder, de cualquier naturaleza que fueren.
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Siempre que los suscriptores de éste pagaré en sus calidades de deudores,
o garantes sean mas de uno, los términos del presente documento se
entenderan en plural. Igualmente si el deudor es una persona juridica,
las declaraciones se entienden hechas por su representante legal a nombre
de ella.

En caso de controversia, las partes acuerdan someterse a los jueces de 1o
Ccivil en la ciudad de Cuenca, en la via ejecutiva. Sin protesto.- Eximase
de presentacién para el pago y de avisos por falta del mismo

Cuenca,
B = F)
c.c. , c.c.

Visto Bueno

Cuenca,

F) ! F)

c.c. ; . c.c.

POR AVAL, garantizo (amos) solidariamente el cumplimiento de las
obligaciones del suscriptor, constantes en el pagaré que antecede y en
sus términos. Acepto que mi obligacién como garante sera valida aln

cuando la obligacién principal fuere nula por cualquier causa. Sin
protesto.- Eximase de presentacién para el pago, asi como de avisos por

falta de pago. Fecha ut supra

F) F) ;
C.C. i (35 es

F) F)

(oS ok (ern s

99



SOLICITUD DE SEGURO No.
DESGRAVAMEN E HIPOTECARIO
DATOS DEL DEUDOR Y SU CONYUGE

Nombre del deudor:
Nombre del Conyugue:

No. Cédula de ID del deudor:
No. Cédula de ID del cényuge:

Fecha de nacimiento del deudor: 13/06/1982
Fecha de nacimiento del conyuge:

Estado Civil: SOLTERO

INFORMACION DEL CREDITO:

Saldo reducido del crédito a la fecha: 28.000,00

Duracién del crédito 5 ANOS

UBICACION DEL RIESGO

Cantén: CUENCA Provincia: AZUAY

Direccién: VIA A SANTA ANA - ZHIDMAD KM 3
SECTOR CASHUG - GORDELEG

Norte: VIA A SANTA ANA - ZHIDMAD

Sur: RAMON BOLIVAR PACHECO

Este: ROSA PACHECO

Oeste: RAMON BOLIVAR PACHECO
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CLASE DE EDIFICIO Y CONSTRUCCION
No. de pisos:
Subsuelo: mezanine penthouse

Materiales de construccién:

Estructura: Entrepisos:
Pisos: Fachada:
Techo: Armazon del Techo:
OCUPACION DEL EDIFICIO:
Planta baja: Pisos Altos:
Subsuelo: Mezanine: penthouse:

INFORMACION PARA INMUEBLES EN CONSTRUCCION:

Fecha de inicio de construccién:

Fecha del primer desembolso:

Destino de la construccién:

Tiempo estimado para la conclusién meses
Nombre del contratista principal:

Estado actual de la obra:

ELABORADO POR:
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ﬁggc CIO0 MUSXQLISTA DE AHORRO Y CREDITO PARA LA VIVIENDA AZUAY
47001 No. 49376

R
N\ Mutuglistey AB@A. o de Diciembre de 2010

EDULA/RUC .

ESTIMADO CLIENTE:

POR_LA PRESENTE TENEMOS EL_AGRADO DE CONFIRMARLE A
USTED QUE SE LE HA CONCEDIDO LA SIGUIENTE OPERACION

PRODUC : 2 4 63 Micro. Acum. Minorista/Simple
22272-00

NUMERO_DE CREDITO. : 010

Rt .-i %§§f§?052

?ﬁ??TDE INTERES. o 17?0908832
AL. . . - 1 ——meee__10.000.00
10.000,00

—TOTAL DEREMBOLAC:
10.000.00 Diez Mil DOLAR AMERICANO con 00/100 Cente.

—BASE IMPONIBLE 12% : 0,00 TOTAL IVA COBRADO : 0.00
BAY IMPONIBLE 0% : 4200
FORMA DE DESEMBOLSO:

Nota de Crédito 10.000,00
Numero de Cuenta -0000044941

ATENTAMENTE, ENVIO: CORREO
REF. : FVINTIMILL

| MUTUALISTA AZUAY 0254 |
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No. 6 Resultado de la Tabulacién de Encuestas

RESUMEN DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE CREDITO
PARA REALIZAR UNA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO

No. de teléfono

Nombre del Cliente:

Rapido Normal Demorado
Le parece adecuado el tiempo que se
1 demora la Mutualista para conceder 26 30 10
un crédito?
SI NO
Le parece excesivos los requisitos que solicita la
2 . - 11 55
Mutualista para créditos?
La informacidn que usted recibe sobre el crédito le
3 . 64 2
parece suficiente y adecuada?
4 Tuvo dificultad al llenar el formulario de solicitud? 6 59
5 Volveria a solicitar un crédito en la Mutualista? 66 0
6 De la documentacion requerida cual le parece innecesaria?
Todo es necesario 51
No se debe exigir renovacién de 3
algunos documentos
Tramites en las notarias 1
Dctos. Relacionados con los garantes 2
Certificados bancarios, facturas 2
No recuerdan 2
Varios 4
7 Qué sugeriria usted a la Mutualista para mejorar el otorgamiento de un crédito?

Todo esta correcto 29
Mayor agilidad en la aprobacién de 11
los préstamos

Nada muy buena atencion 6
Ampliar el plazo de los préstamos hip 3
de consumo y microcrédito

Ser mas flexibles con las garantias 3
No pedir nuevamente documentacion 1
en un segundo crédito

Implementar servicios a través del 1
internet

Entregar T/C cuando aprueban un 1
crédito

Ser flexibles con los cupos cuando 1
son clientes con buena experiencia

Varios 10

* Del total de los 75 clientes seleccionados para ser encuestados 9 no fueron localizados
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1.- INTRODUCCION

Mutualista Azuay es una Institucion fuertemente posicionada en el mercado
financiero en las provincias de Azuay y Cafar. Al momento la oferta de productos de
crédito hace que las instituciones luchen por ser mas eficientes y eficaces en todos
sus procesos lo que al final redunda en la calidad de servicio que se brinda al cliente.
Por esta razén parte de la estrategia de la Mutualista es incrementar y diversificar la
colocacion de sus créditos. De ahi que, es de interés institucional que se mejoren los
procesos establecidos actualmente para el otorgamiento de préstamos, que permitan

tomar acciones tendientes a optimizar dichos procesos.

2.- PROBLEMA GENERAL

El proceso de otorgamiento del Crédito de Consumo debe ser mejorado para hacerlo

competitivo en el mercado financiero.

2.1 PROBLEMAS ESPECIFICOS

o La competencia ofrece los mismos servicios en menor tiempo.
o El cliente debe cumplir con muchos requisitos.
o La Tecnologia que se utiliza no cubre las necesidades actuales lo que es un

limitante en el desarrollo del producto.

3.- JUSTIFICACION DEL TEMA

Este trabajo que se enfoca en el Mejoramiento del Proceso de Otorgamiento de un
Crédito de Consumo, para lo cual definiremos qué es un proceso: “Es el conjunto de
actividades que transforman insumos en productos o servicios con valor para el

cliente, sea interno o externo”™. Por lo tanto, el andlisis de los procesos tiene como

!> Resolucion JB-2005-834. Octubre de 2005. Junta Bancaria



objeto tener una vision general y a la vez minuciosa de como se estan haciendo las

cosas dentro de la organizacion.

Actualmente Mutualista Azuay dispone de Manuales de Procesos; sin embargo, es

necesario iniciar una segunda etapa que consiste en el mejoramiento de los procesos

existentes, de ahi surge el interés que motiva este trabajo con el desarrollo del tema:
“Propuesta de Mejoramiento del Proceso de Otorgamiento

de un Crédito de Consumo en Mutualista Azuay”

El asunto objeto del presente estudio plantea un problema metodolégico, puesto que,
como se sefialo anteriormente, la Mutualista cuenta con manuales de procesos en los
que se describen paso a paso las tareas y actividades que se desarrollan; pero, para
mejorar cualquier proceso, es necesario revisarlo minuciosamente, luego de lo cual
sera viable presentar un diagndstico y una propuesta que brinde un aporte importante

para la Institucion asi como para los clientes.

4.- OBJETIVO GENERAL

Proponer una mejora del proceso de concesion de un crédito de consumo en
Mutualista Azuay para optimizar la calidad del producto que ofrece a sus clientes.
Para alcanzar este objetivo, es necesario identificar los problemas y las
oportunidades de mejoramiento lo que aportard clara ventaja competitiva para la

Institucion.

41  OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Analizar el proceso actual de otorgamiento de un crédito.
o Eliminar las actividades que no generan valor al proceso; por lo tanto
disminuir el tiempo del ciclo del proceso.

o Analisis de la Competencia en el otorgamiento de un crédito de consumo.



5.- MARCO TEORICO

“Los procesos de la empresa nacieron en primer lugar como resultado de la
necesidad de realizar una determinada tarea empresarial”®. En muchas de las
empresas esta necesidad se originé cuando estas estaban en crecimiento, de ahi que
los procesos se desarrollaron rdpidamente para hacer frente a esta necesidad.

A medida que las empresas crecian, se dificultaba el establecimiento de
responsabilidades, por lo que no era posible auditar los procesos ni determinar si lo
que se hacia era lo correcto; mientras tanto, la empresa perdia de vista su razon

principal: el cliente externo.

Es a partir de la suscripcion de los Convenios de Basilea que la Junta Bancaria y la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, a través de la expedicion de la
Resolucién JB-2005-834, para efectos de disminuir los riesgos atribuibles al riesgo
operativo, obligd a las entidades del sector financiero a implementar la
administracion por procesos basados en aspectos relacionados entre si, como son: las

personas, los procesos, la tecnologia de la informacion y los eventos externos.

El desarrollo de este trabajo de investigacion se basara en los procesos actuales para
desde ahi partir hacia el mejoramiento identificando los problemas con mayor peso e
incidencia dentro del otorgamiento de un Crédito de Consumo utilizando la
metodologia y técnicas adecuadas. A partir de este resultado, se podran implementar
acciones tendientes a: eliminar errores, minimizar demoras y optimizar la utilizacion

de activos, lo que proporcionara ventajas competitivas a la Institucion.

La metodologia a utilizarse tiene como base conceptual el libro “Mejoramiento de

los Procesos de la Empresa” de H. James Harrington'’; e informacién obtenida en el

1. HARRINGTON, H.James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Mc.
Graw Hill. Pag. 18

' HARRINGTON, H.James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. Mc.
Graw Hill.



internet del Ing. Luis Gémez Bravo, “Pasos para el Mejoramiento Continuo de
Procesos”, informacion adicional se recabard mediante observaciones, entrevistas y
encuestas directamente con los Oficiales de Crédito, a los ejecutivos con mandos
gerenciales en cuyo poder esta la toma de decisiones, asi como a los interesados y

prestatarios que acuden a la Mutualista.

Se utilizara la técnica conocida como Lluvia de Ideas que es una herramienta
mediante la cual los Oficiales de Crédito podran dar a conocer su criterio para
plantear y resolver algunos problemas. Ademas se podria utilizar el Diagrama de
Causa- Efecto o Espina de Pesado para visualizar y analizar los problemas que se

presentan en determinado proceso.

Una vez culminados los procesos de: verificacion de la situacion actual,
determinacion de problemas y planteamiento de soluciones a los problemas
detectados, se realizard& una propuesta de mejoramiento a través de una
representacion grafica de los pasos o etapas conocido como: Diagrama de Flujo del
Proceso.

6.- MARCO CONCEPTUAL

Ciclo del proceso: Tiempo requerido para completar todas las fases de un proceso.
Clientes Directos: Persona u organizaciéon a la que se le suministra un bien o
servicio directamente.

Clientes Indirectos: Receptor de un bien o servicio a través de intermediarios.

Clientes Externos: Persona u organizacion que recibe un producto o servicio y que

no es parte de la organizacion que lo provee.

Clientes Internos: Miembro de la empresa que recibe el resultado de un proceso.

Fiabilidad: Probabilidad de buen funcionamiento de algo.

Eficacia: Efectividad: Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.


http://buscon.rae.es/draeI/SrvltObtenerHtml?origen=RAE&LEMA=fiabilidad&SUPIND=0&CAREXT=10000&NEDIC=No#0_2

Eficiencia: Capacidad para conseguir un efecto determinado.

Encuestas: Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa,

para averiguar estados de opinion o diversas cuestiones de hecho.

Especificas: Que es propio de algo y lo caracteriza y distingue de otras cosas.

Investigaciones: La que tiene por fin ampliar el conocimiento cientifico.

Mejoramiento: Accion y efecto de mejorar.

Metodologia: Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion.

Oportunidad: Coyuntura, conveniencia de tiempo y de lugar.

Procesos: Conjunto de fases sucesivas.

Productividad: Capacidad o grado de produccion por unidad de trabajo. Relacion

entre lo producido y los medios empleados.

Recopilar: Juntar en compendio, recoger o unir diversas cosas.

Valor para un proceso: Actividad que agrega o genera eficiencia a un proceso.

7.- METODOLOGIA

71  METODOS ANALITICO Y DESCRIPTIVO

Se utilizard el Método Analitico por cuanto se analizara separadamente cada uno de

los procesos y las actividades que se realizan para el otorgamiento de un crédito de

consumo; y el Método Descriptivo a través del cual se describira, registrara e

identificara la relacidn existente entre dos 0 mas procesos con lo cual se presentara la



situacion actual y sus resultados, lo que nos permitira tener una idea clara de los

problemas detectados y el efecto que éstos tienen dentro del proceso general.

8.- TECNICAS A UTILIZAR

8.1 OBSERVACION

Se aplicara la Técnica Natural de Observacion de la que se espera obtener dos tipos
de informacion: 1.- En una jornada habitual de trabajo de un Oficial de Crédito se
realizara la observacion, desde que se comienza a dar informacion al cliente, hasta la
acreditacion del dinero en la cuenta del prestatario. Los resultados de esta
observacién servirdn para realizar una comparacion entre lo que se encuentra
establecido y la forma en la que se realiza; en este punto se podran detectar los
errores y las dificultades méas frecuentes; y 2.- Al momento de la observacion se
medird y registrara el tiempo que le toma a un Oficial de Crédito ejecutar cada una
de las actividades que implica el proceso. Con este resultado se podrd hacer una

comparacion entre el tiempo real de ejecucion y el tiempo ideal para este proceso.

8.2 ENTREVISTAS

Se realizaran entrevistas a personas calificadas y con vasto conocimiento del area de
Crédito y Cartera, de tal manera que la informacion que nos proporcionen tenga
suficientes elementos de juicio como para que aporten opiniones que deban ser
consideradas al momento de la evaluacion y para la presentacion de propuestas de

mejoramiento.

8.3 INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Para desarrollar el presente trabajo, se utilizara como principal referencia los
Manuales de Procesos, los libros sobre Mejoramiento de Procesos de la Empresa,
Pasos para el Mejoramiento Continuo de Procesos; ademas se recabara informacion

relacionada con el tema en fuentes calificadas.
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