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RESUMEN

El sector financiero popular y solidario al finalizar el afio 2022 registr6 una
participacion del 28% en el mercado financiero, sus activos totales alcanzaron
USD 24.955 millones, y la principal cuenta del activo fue la cartera de crédito que
representd el 68%, para mantener esta cuota de participacion las entidades deben
generar propuestas de valor en la concesion de créditos como la innovacién y
automatizacion de procesos, tema de estudio en donde el problema consiste en
¢Cdémo reducir actividades improductivas y mejorar el proceso de concesion de
microcréditos en Cooperativa "Ambato” Ltda.?. Ante tal pregunta se plantean
como objetivo, fortalecer los procesos de concesion de microcréditos para la
minimizacién de las actividades improductivas. El disefio parte de la metodologia
de investigacion es No experimental, transversal y de tipo descriptiva, la
investigacion fue de tipo mixta con analisis de datos cuantitativos y cualitativos.
Las técnicas e instrumentos para generar el diagnéstico fueron encuestas y
entrevistas; para el anélisis y validacion de datos se aplicaron la estadistica
descriptiva. Los resultados a octubre 2022 determinaron una expectativa de los
clientes en obtener un crédito de 48 horas, sin embargo, al tomar oscil6 entre 2y 6
dias, el ahorro obligatorio limita el acceso al crédito y los funcionarios
determinaron la duracién del proceso de microcrédito en 20,17 horas laborables.
La propuesta que incluye estrategias para mejorar las principales limitaciones
determina 8,25 horas del proceso, fruto de implementacién de software financiero,
aplicacion de herramienta de valor agregado y parte de automatizacion del
proceso.

PALABRAS CLAVE: Microcrédito; Actividades improductivas; procesos;
Satisfaccion al cliente; reduccion de tiempos.
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ABSTRACT

By the end of 2022, the popular and solidarity financial sector registered a 28%
participation in the financial market, its total assets reached USD 24,955 million,
and the main asset account was the credit portfolio that represented 68%, to
support this participation quota entities must generate value proposals in the
granting of credits such as innovation and mechanization processes, a subject of
study where the problem consists of: How to reduce unproductive activities and
improve the system of granting microcredits in Cooperativa “Ambato” Ltda.?

With the question in mind, the objective is to strengthen the processes of granting
microcredits to minimize unproductive activities. The design part of the research
methodology is Non-experimental, cross-sectional, and descriptive; the research
was of a mixed type with quantitative and qualitative data analysis. The
techniques and instruments to generate the diagnosis were surveys and interviews
additionally, for the study and validation of data, it applied descriptive statistics.
Until October 2022 the results determined an estimate of clients to obtain a credit
of 48 hours. However, when it took ranged between 2 and 6 days, mandatory
savings limited access to credit, and officials determined the duration of the
microcredit process in 20.17 working hours. The proposal that includes strategies
to improve the main limitations determines 8.25 hours of the process, the result of
the implementation of financial software, the application of a value-added tool,
and part of the mechanization of the process.

KEYWORDS: Microcredit; unproductive activities; processes; customer
satisfaction; time reduction.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objeto implementar estrategias para
agilizar el proceso de concesion de microcreditos, con el propdsito de satisfacer las
necesidades de los socios. La investigacion se encuentra dentro de la linea de
administracion y economia para el desarrollo humano y la sublinea, administracion.
La concesion de créditos en las cooperativas de ahorro y crédito representa a las
ventas para la entidad financiera, por tanto, como toda empresa éstas buscan
incrementar sus ingresos para cubrir los costos y generar una rentabilidad adecuada,
para el presente trabajo de investigacion se da a conocer los factores que afectan el
proceso de concesion de microcrédito en Cooperativa de Ahorro y Crédito “Ambato”
Ltda., entendiéndose al proceso como una cadena de valor, donde inicia con la
entrada de los diferentes datos o elementos para la transformacion o procesamiento de
los mismos y culmina con un resultado que puede ser un producto para el siguiente
proceso. En este caso se considera que el proceso de concesion del crédito comprende
la recepcion de solicitudes con sus requisitos, el procesamiento o analisis y resolucion

del caso, cerrando con el desembolso del crédito.

La concesion de crédito basado en una de las finalidades de la intermediacion
financiera y que las instituciones financieras lo realizan dentro de su giro de negocio;
La cooperativa de ahorro y crédito Ambato tiene en cuenta factores como: la
confianza que debe generar la institucion para con sus socios y clientes, aportar con el
cumplimiento de metas a través del otorgamiento de créditos y contribuir con el
desarrollo social y econdmico del pais; ademas, al considerar la parte financiera se
busca originar créditos de alta calidad que presenten bajos niveles de morosidad para

generar ingresos para la cooperativa.

Por la importancia que tienen los créditos para la dinamizacién de la economia del
pais, se considera de interés realizar este trabajo de investigacion para contribuir con

soluciones viables de mejora para la institucion y aporte a la optimizacion del proceso



de otorgamiento de crédito al identificar aquellas actividades improductivas que
provocan retrasos en la atencion a los clientes y por ende, incrementan el tiempo en el
otorgamiento de créditos, reduce los ingresos que la entidad obtiene por los intereses

que se generan de estas operaciones.

Ademas, el andlisis de los procesos de concesion de créditos resulta de interés porque
permite conocer el nivel de satisfaccion del cliente por el tiempo de demora en el
proceso, los costos adicionales que representan los reprocesos y los tiempos
improductivos.

Abordar el tema propuesto permite establecer recomendaciones que fortalezcan el
proceso crediticio que contribuya a potenciar la competitividad de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito "Ambato” Ltda., ante otras instituciones que se encuentra en el

Segmento Uno.

Para el efecto, se us6 el método de la investigacion analitico-sintético, de tipo
bibliografico y de campo, de alcance descriptivo que forma parte del enfoque mixto
cualitativo-cuantitativo. En este caso se optd por la aplicacién de encuestas a los
socios de la cooperativo y entrevistas a funcionarios de la entidad, que permitieron

recopilar informacion requerida para cumplir con el objetivo propuesto.

La finalidad del desarrollo de este trabajo de investigacion es fortalecer los procesos
de concesion de microcrédito mediante andlisis de tiempo y generacion de estrategias
para reducir actividades improductivas en el proceso de Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Ambato” Ltda., para lo que se identificaron las bases tedricas del proceso de
concesién de microcréditos en el sector financiero popular y solidario, se diagnosticd
la situacion actual del proceso de concesion de microcréditos en la entidad y se

generaron estrategias para fortalecer los procesos existentes.

El presente trabajo de investigacion podra ser utilizado como guia en otras entidades

financieras que se vean afectadas con su proceso de crédito, la propuesta servira para



reducir tiempos muertos, eliminar actividades improductivas, cumplir con la
propuesta de valor institucional, prestar servicios de una manera eficiente y efectiva,
redundando en la satisfaccion del cliente al disponer de créditos en menor tiempo y
ahorro de recursos. Al considerar que los clientes asumen comportamientos de
consumo diferenciados que no dependen Unicamente del costo del producto, que en
este caso esta constituido por las tasas de interés, sino, que también buscan contar con
experiencias satisfactorias en la atencion que reciben. Dar un servicio oportuno y agil
contribuye a la retencion de clientes y esto se refleja en los estados de resultados de

las entidades financieras.

Por lo expuesto se presenta este proyecto dividido en cuatro capitulos: el primero
presenta las principales teorias que fundamentan el estudio; el segundo capitulo
expone la metodologia de la investigacion que se usé para su ejecucion, los resultados
del diagndstico al proceso de crédito generado mediante encuestas a clientes y
funcionarios de la Cooperativa, seguido de la propuesta de Fortalecimiento de los
procesos de crédito en Cooperativa de Ahorro y Crédito “Ambato” Ltda. donde se
plantean estrategias, objetivos, resultados esperados y un presupuesto para la
ejecucion mismos gue se explican en forma detallada para cada uno; el tercer capitulo
da a conocer los resultados y la discusion; y. en el cuarto capitulo se presentan las
respectivas conclusiones y recomendaciones. Finalmente, se incluye la lista de

referencias bibliograficas que se usaron en el desarrollo de este documento.

Planteamiento del problema

A nivel mundial, existen instituciones financieras cuya funcion es ser intermediadores
monetarios o de productos financieros con la finalidad de ofrecer servicios
financieros para satisfacer diferentes tipos de necesidades. Sin embargo, las
cooperativas de ahorro y crédito en Latinoamérica se caracterizan entre otras cosas
porque los procesos que realizan suelen ser mas lentos que sus competidores directos

(bancos) por su forma de administracion (Arzbach & Duran, 2020).



El sistema financiero nacional lo conforman los bancos privados, banca publica,
cooperativas de ahorro y crédito y mutualistas, la actividad principal que desarrollan
es la intermediacion monetaria comprendido por una parte la captacion de recursos
del puablico a través de cuentas de ahorros y depdsitos a plazo fijo y por otra la
concesion de créditos mediante el andlisis exhaustivo del cumplimiento de las
condiciones por parte de los solicitantes. En el caso de las cooperativas estas son
menos eficientes al compararlas con los bancos privados (Luque & Pefiaherrera,

2021), lo que las hace menos competitivas.

Segun el articulo 445 del Codigo Orgéanico Monetario y Financiero (2014) la
principal actividad de las cooperativas se centra en realizar actividades de
intermediacidn financiera entre los socios. No obstante, la evidencia indica que la
satisfaccion de los socios es baja y buscan que se los atienda de mejor forma (Luna &
Villalva, 2018).

La cooperativa de ahorro y crédito Ambato Ltda. ha intentado capitalizar la concesion
del crédito en forma oportuna aplicando la intermediacion monetaria y la tecnologia
al servicio del micro y pequefio empresario, sin embargo, en los ultimos afios se
redujeron la participacién de las operaciones de microcrédito, del 73,5% en el afio
2017 a 64,8% en el afio 2022, lo que genera desconfianza en los asociados provocada
por la lentitud en el proceso de concesion del crédito, como se refleja:

Tabla 1 Colocacién ultimos 5 afos

AN 218 2019 2020 2021 ago-2

No. No. No. No. No. No.

TIPO DE PRODUCTO $MONTO $MONTO $MONTO $ MONTO $MONTO $ MONTO

ENTREGADO ENTREGADO ENTREGADO ENTREGADO ENTREGADO ENTREGADO

—_
—
—_
—
r~o

PYMES 100,000.00 130,000.00 130,000.00 130,000.00 §7,100.00

CONSUMO ORDINARIO | 85| 242100000 46| 148800000] 18| 71300000) 13| 420,500.00

0

CONSUMO PRIORITARIO | 1,454 | 15,734,000.00 | 2,082 | 22,237,997.00 | 2,590 | 29,222,308.00 ] 2,093 ] 24,613,935.00) 2934 ] 38,572,020.00 | 2,331 30,708,917.00

MICROCREDITO 4,202 | 35,207,375.00 | 4,605 | 43,674,520.79 | 5,565 | 56,371,367.32 | 4,307 | 47,539,355.00 | 5,933 | 72,534,830.00 ] 4,307 | 67,381,210.00

INMOBILIARIO

o

31000000) 13| 976,00000) 1

o

913,000.00

—

70,000.00

TOTAL 5,832 53,462,385.00 | 6,734 67,530,517.79 | 8,180 86,746,675.32 | 6,427 | 73,679,790.00 | 8,884 | 112,106,950.00 | 6,639 | 98,160,127.00

Fuente: Cooperativa Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango




Por lo expuesto, este proyecto se enfoca en dar respuesta a la pregunta de la
investigacion: ¢Coémo reducir actividades improductivas y mejorar el proceso de

concesién de microcréditos en Cooperativa de Ahorro y Crédito "Ambato” Ltda.?

Objetivos

Objetivo General

Fortalecer los procesos de concesion de microcréditos para la minimizacion de las

actividades improductivas en Cooperativa de Ahorro y Crédito “Ambato” Ltda.

Una vez instaurado el objetivo general, se procede a plasmar los siguientes objetivos
especificos con la finalidad de dar soporte y apoyo al cumplimiento del objetivo
general, los mismos que, estan alineados al marco tedrico, metodologia y propuesta a

desarrollar en el presente estudio.

Objetivos Especificos

e Identificar teorias administrativas en reduccion de actividades improductivas.

e Diagnosticar el proceso de concesion de microcréditos en Cooperativa de
Ahorro y Crédito “"Ambato” Ltda.

e Disefiar nuevos procedimientos que disminuyan las actividades improductivas
y generen mayor beneficio al proceso de concesion de microcréditos en
Cooperativa de Ahorro y Crédito "Ambato” Ltda.



CAPITULO |
FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Fundamentacion Epistemoldgica

Para un mejor entendimiento sobre fortalecimiento de procesos de crédito en
cooperativas, es necesario conocer cémo se encuentra conformado el sistema

financiero del Ecuador y sus diferentes tipos de crédito en las instituciones.

1.1.1. Sistema Financiero Nacional

En el Ecuador, este sistema estd conformado por entidades del ambito publico,
privado y correspondientes a la economia popular y solidaria (EPS), dentro del altimo
grupo se encuentran las cooperativas de ahorro y crédito. Todas estas tienen la
funcion de captar dinero de sus clientes para colocarlo como créditos y de esta forma
obtener beneficios financieros que aportan a su desarrollo (Ordonez, 2020).

Segun la Superintendencia de Bancos (2021) dentro del sistema financiero publico se
encuentran el Banco de Desarrollo, la Corporacion Financiera Nacional, el Banco del
IESS y Ban Ecuador (antiguo Banco Nacional de Fomento); dentro del sistema
privado estan inscritas 23 instituciones que manejan mas del 90% del mercado
financiero en el pais. Por su parte la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria (SEPS, 2022) registro hasta diciembre del afio 2021, 577 organizaciones de
las cuales 522 son Cooperativas de Ahorro y Crédito, es decir que estas tienen una

participacion del 85% al sumar aproximadamente siete millones de socios.



Es pertinente aclarar que los bancos privados captan depdsitos de sus clientes para
darlos en préstamo a los que soliciten, sirviendo como intermediarios entre quienes
depositan y solicitan créditos. Por su parte, las cooperativas de ahorro y crédito unen
a personas que sin fines de lucrar aportan econOmicamente para ayudarse
mutuamente, ya que se constituyen como socios de la entidad financiera y como tal
participan dentro de la (Superintendencia De Economia Popular Y Solidaria, 2022).
Los creditos que ofrecen las entidades financieras se relacionan con la dinamizacion
de la economia que favorece el desarrollo de la nacién y por ende, mejoran las

condiciones de vida de sus habitantes (Romero, 2021).

Las entidades financieras pulblicas y privadas estan bajo la vigilancia de la
Superintendencia de Bancos y las entidades correspondientes al sector financiero
popular y solidario por la SEPS. En los dos casos, los drganos de control vigilan que
se cumplan con las normas y reglamentos que se encuentren vigentes para que operen
dentro de la ley y se produzca entre los ciudadanos confianza en el sistema financiero

nacional.

Entidades del Sector Financiero Popular y Solidario (SFPS) en cifras

Segun el ultimo informe presentado por la SEPS (2022) a diciembre del afio 2021 se
encuentran registradas 522 entidades financieras, dividas en cinco segmentos, de
acuerdo al valor de sus activos fijos, como se presenta a continuacion:

Tabla 2 Segmentos del SFPS

Segmento N° de Valor de activos

entidades
Segmento 1 39 Activos mayores a USD 80 M
Segmento 2 46 Activos mayores a USD 20M hasta USD 80M
Segmento 3 84 Activos mayores a USD 5M hasta USD 20M
Segmento 4 163 Activos mayores a USD 1M hasta USD 5M
Segmento 5 190 Activos hasta USD 1M

Fuente: (SEPS, 2022)



Dentro del SFPS estan las cooperativas de ahorro y crédito, mismas que desde su
surgimiento se han enfocado en brindar servicios financieros, y son un aporte al flujo
de efectivo de un pais o nacion, cabe recalcar que a través de los servicios que
brindan, activan la economia a través del financiamiento a los emprendimientos,
surgen plazas de empleo, disminuye el indice de desempleo, entre otros aspectos que

destacar la esencia de las instituciones de intermediacion financiera.

Las capacidades en una cooperativa conforman; la calidad del servicio, gestion del
conocimiento, estrategias de comercializacidn, gestion integral de talento humano,

transformacion digital, mejoramiento continuo de procesos, entre otros.

Asimismo, el articulo uno de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria

(Asamble Nacional, 2011) manifiesta que:

“Se entiende por economia popular y Solidaria a la forma de organizacion
econdmica, donde sus integrantes, individual o colectivamente, organizan y
desarrollan procesos de produccién, intercambio, comercializacion,
financiamiento y consumo de bienes y servicios, para satisfacer necesidades y
generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad, cooperacion y
reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su
actividad, orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza, por sobre la

apropiacion, el lucro y la acumulacion de capital.”

Aunado a lo antes mencionado, el art. 21 de la Ley Organica de Economia Popular y

Solidaria (Asamble Nacional, 2011), define al sector Cooperativo como:

“El Conjunto de cooperativas entendidas como sociedades de personas que se
han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades econémicas,

sociales y culturales en comun, mediante una empresa de propiedad conjunta



y de gestion democrética, con personalidad juridica de derecho privado e
interes social.”
En una ligera comparacién de evolucion de activos financieros se observa un
incremento grande en la participacion del sector financiero popular y solidario en
comparacion con los otros actores financieros, consolidando como entidades
alternativas a los bancos privados en prestaciones de productos y servicios

financieros.

Al considerar a las 443 cooperativas de ahorro y crédito, de acuerdo al catastro
presentado por la SEPS a junio del 2022 en el segmento tres se registraron 7
cooperativas mas que hasta diciembre del 2021, contabilizandose 91 entidades; en el
segmento dos se incrementaron tres, presentandose un total de 49; y, en el segmento
uno se sumo 4 mas, dando un total de 43. Estos indicadores muestran un crecimiento
sostenido de las entidades del SFPS en este ultimo afio, sin embargo, existen casos en

los que no logran sostenerse y deben cerrar.

Cooperativas de ahorro y crédito

200 190

160 144
140

120
100 ga 1 mdic-21

116

80 jun-22

60 49
39 43 46
40

0
Segmento 1 Segmento 2 Segmento 3 Segmento 4 Segmento 5

Figura 1. Segmentacién de las Cooperativas
Nota: Tomado del Catastro de la (SEPS, 2021).



Es preciso sefialar que las cooperativas de ahorro y crédito pueden subir de segmento
cuando cumplen con los requisitos requeridos, dentro de los cuales se considera el
monto de activos, por lo tanto, las cooperativas que se encuentran en el segmento uno
como el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. son reconocidas
como entidades que aportan significativamente dentro del &mbito financiero,
muestran tasas de crecimiento sostenido tanto en captacion de depdsitos como
colocacion de créditos en los Ultimos afios; ademas, cuentan con nimero creciente de
SOCios.

La distribucion geografica de las cooperativas que se encuentran en el segmento uno
muestra que mas del 60% estan asentadas en la provincia de Tungurahua y Pichincha,
por otra parte, aproximadamente el 30% de las de segmento dos se asientan sobre
todo en Azuay; Y, las correspondientes al segmento tres que bordean el 25% estan en
Pichincha (SEPS, 2022).

La evolucion del total de activos de las cooperativas de ahorro y crédito entre enero
del afio 2018 y enero del 2022 muestra una tendencia creciente. Asi, al cierre de enero
del 2022 se presentd un total de USD18.989 millones, al contrastar con lo que se
alcanzo en enero del 2021 se present6 un crecimiento porcentual del 22,9%, como se

expone en la siguiente figura.
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Figura 2 Evolucion del total de activos de las cooperativas enero 2018-2022 en millones
Fuente: (ASOBANCA, 2022)
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En cuanto al saldo total de depdésito y cartera, la cartera bruta registr6 $13.314
millones al cierre de enero del 2022, presentando un incremento anual del 22.9% en
comparacion al afio anterior; la cuenta de depoésitos registré un valor de $15323
millones dando un crecimiento de 25% en relacion al afio anterior, siendo los
depdsitos a plazo el incremento mas considerable en comparacion a depositos de
ahorro y otros depdsitos.

Tabla 3 Variacion Depositos y Cartera Anual

Depdsitos y Cartera Bruta en millones

Var Var. Var Var.
Cuentas ene-21 nov-21 dic-21  ene-22  Mensual Mensual %  Anual Anual %
Total Cartera Bruta 10835 12989 13176 13314 138 1.0% 2479 22.9%
Total Dep6sitos 12262 14689 15123 15323 200 1.3% 3061 25.0%
Depdsitos de ahorro 3241 3731 3940 3881 -59 -1.5% 640 19.7%
Depdsitos a Plazo 8762 10653 10886 11147 261 2.4% 2385 27.2%
Otros Depositos 258 304 297 296 -1 -0.3% 38 14.7%

Fuente: (ASOBANCA, 2022)

A finales de enero del 2022 las captaciones de las cooperativas se cerraron en USD
15.323 millones, lo que indica un crecimiento porcentual anual del 25%
(ASOBANCA, 2022), lo que significo que entre el afio 2021 y el 2022 se

incrementaron USD 3.061 millones.

18.000
16.000
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10.000
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4.0007,

2.000

ene-18 ene-19 ene-20 ene-21 ene-22
Figura 3 Evolucion del saldo de las captaciones de las cooperativas enero 2018-2022 en

millones
Fuente: (ASOBANCA, 2022)
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En cuanto al destino del crédito, a finales de enero del 2022 del total de cartera bruta
otorgado por estas entidades financieras, $6.865 millones se destinaron a créditos de
consumo, USD 6.449 millones a créditos de produccion, dentro de los cuales USD
5.058 millones fueron créditos de microempresa, como se presenta en la siguiente

tabla:

Tabla 4 Destino y saldos de la Cartera Bruta
Destino Cartera Bruta (Millones)

Tipo de Crédito Composicion

Crédito Productivo 227 2%
Crédito Vivienda 1,164 9%
Crédito Microempresa 5,058 38%
Crédito Consumo 6,865 52%
Total Cartera Bruta 13,314 100%

Fuente: (ASOBANCA, 2022)

En los créditos Microempresa (Microcrédito), a enero 2022 contabilizé un saldo de
$4738 millones, evidenciando un crecimiento anual del 25.6% en comparacion a
enero del 2021, significando un crecimiento de $965 millones en los saldos de cartera

en comparacion a enero 2021.
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Variacion anual (%) Microcrédito
Figura 4 Variacion anual Microcréditos
Fuente: (ASOBANCA, 2022)

El indice de cobertura entre las provisiones para créditos incobrables de las

cooperativas y su cartera improductiva a enero del 2022, reflejé una relacion de 1.3
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veces. Las provisiones a enero de 2021 se contabilizaron en $787 millones de dolares,
mientras que la cartera improductiva fue de $591 millones por lo que se refleja un
nivel superior en las provisiones en relacion a la cartera improductiva en $197

millones.

La tasa de morosidad en las cooperativas se establecié en 4.4% a enero de 2022,
registrando un incremento en un 0.38% en relacion al afio anterior, la cartera vencida
méas la cartera que no devenga interés en la cartera de microcrédito tuvo un
crecimiento en $96.1 millones en comparacién al afio anterior, reflejando un

crecimiento del 42.9% en comparacion a enero 2022.

El crecimiento de la cartera improductiva en las cooperativas representa perdida para
las mismas en el instante de cubrir la improductividad, de esta cartera mediante el
aumento en sus provisiones, lo que representa un gasto para la institucion por ende
una disminucion en su utilidad, llegando en algunos casos a reflejar perdidas en sus

estados financieros.

La frecuencia con que las cooperativas son caracterizadas como empresas
ineficientes, en comparacion con empresas convencionales o capitalistas, puede
guardar relacién con el uso de formas juridicas de tipo cooperativo para fines mas
asistenciales que empresariales. En cualquier caso, no puede obviarse el hecho de
significativos éxitos cooperativistas en todo el mundo.

La cultura empresarial del cooperativismo se encuentra basado en sus principios y
valores cooperativos en lo que la (ALIANZA COOPERATIVA INTERNACIONAL,
2017) dice que La cooperativa es una asociacién autonoma de personas que se
agrupan voluntariamente para satisfacer sus necesidades y aspiraciones comunes de
caracter economico, social y cultural mediante una empresa de propiedad conjunta y

gestionada democraticamente.
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1.2. Administracion de empresas.

La administracién de empresas es importante para la gestion y desarrollo de las
organizaciones, comprende los procesos de planificacion, organizacion, direccion y
control encaminados a optimizar el uso de los recursos econdmicos, tecnoldgicos,

materiales y humanos a fin de alcanzar los objetivos empresariales.

Para comprender la administracion de empresas, se reviso una definicion etimologica,
que segun (Reyes Ponce, 2004), la palabra administracion se forma del prefijo “ad”,
hacia y de “ministratio” que a su vez viene de “minister” que es opuesta a “magister”
que es comparativo de superioridad, “minister” expresa lo contrario: subordinacion u
obediencia: el que realiza la funcion bajo el mando de otro.

“La Administracion es un proceso distintivo que consiste en la planeacion,
organizacion, ejecucion y control, ejecutados para determinar y lograr los objetivos,
mediante el uso de gente y recursos”. (Terry & Franklin, 1986).

Para (Mooney, 1947), Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con base
en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana. Y contrapone esta
definicion con la que da sobre la organizacién como: la técnica de relacionar los

deberes o funciones especificas en un todo coordinado.

1.2.1. Los elementos de la administracion.
Los elementos de la administracion constituyen los pasos o etapas basicas a través de
los cuales se realiza aquella, los mas comunes son los siguientes:

e La american Management association, considera que la administracion existe
dos elementos; 1) planeacion y 2) control, pero al dividir este ultimo en
organizacion y supervision, propone una division tripartita: 1) Planeacion, 2)
Organizacién y 3) Supervision.

e Una division de cuatro elementos la establece (Terry G. R., 1986); 1)
Planeacion, 2) Organizacion, 3) Ejecucion y 4) Control; una variante en esta
clasificacion es Ilamar al tercer punto Ejecucion, como direccion,

considerando que la ejecucion consiste en dirigir por parte del administrador.
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e Division de cinco elementos; (Fayol, 1971), define cinco elementos basicos:
planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control, y se expreso
sobre cada uno de ellos de la siguiente manera:

o La planificacion consiste en examinar el futuro y elaborar un plan de
accion.

o La organizacion consiste en construir una estructura dual (material y
humana) para conseguir los fines.

o La direccion consiste en el mantenimiento de la actividad entre el
personal de la organizacion. El personal debe ser motivado y
estimulado.

o La coordinacién consiste en la cohesion, integracion y armonia de toda
la actividad y el esfuerzo.

o El control consiste en constatar que todo haya sido efectuado en

conformidad con el plan establecido.

1.2.2. Principios de la administracion

Haciendo un recorrido por los principios de gestion y administracién hace mas de 100
afios por el ingeniero Henri Fayol, que desarrolldé lo que consider6 los 14
principios fundamentales, explicando detalladamente como los mandos intermedios y
la direccion se debian organizar, interactuar con los trabajadores y tomar decisiones.
Su teoria ha trascendido todos estos afios para formar parte de los métodos de
direccién mas innovadores. Fuente: (Serra, 2016)

En la gestion moderna con base a los elementos de la administracion se han adaptado
diferentes herramientas como la mejora de procesos, aplicando nuevos enfoques que
permitan una mejor adaptacion en los cambios que se van dando en el entorno social
y econdémico de las organizaciones, haciendo que los procesos vayan evolucionando y
mejorando, y de esta forma olvidandose de las practicas tradicionales de la

administracion.
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1.2.3. Empresa.

El concepto de empresa para (Gutiérrez Aragdn, 2016), se aplica a las instituciones

que en muchos casos se diferencian desde varios puntos de vista como a

continuacion:

Desde un punto de vista econdémico, la empresa es la unidad béasica de
produccién. La empresa, mediante la organizacion de unos factores
productivos y bajo la direccion, responsabilidad y control del empresario,
tiene la funcion de crear utilidad al elaborar bienes y servicios (es decir,
hacerlos mas aptos para satisfacer las necesidades humanas). En este conjunto
de personas, una vez tomada la decision todos la acatan. Las empresas o
productores pretenden la maximizacién de los beneficios, con la restriccion de
los costes de produccién.

Desde un punto de vista organizativo, la empresa es una actividad
econdmica en la que intervienen factores productivos para generar bienes y
servicios estructurados o relacionados de acuerdo con un determinado modelo
de organizacion.

Bajo la Optica de la Teoria General de Sistemas, la empresa es un sistema,
considerandose como tal a un conjunto de elementos interrelacionados con el

fin de alcanzar un objetivo comun.

La empresa es una entidad conformada basicamente por personas, aspiraciones,

realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas y financieras; todo lo cual, le

permite dedicarse a la produccion y transformacién de productos y/o la prestacion de

servicios para satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad, con la

finalidad de obtener una utilidad o beneficio (Thompson, 2006).

Se puede apreciar que la definicion de empresa revela los siguientes elementos que

componen la estructura béasica de lo que es una empresa:

Entidad: Es decir, que una empresa es una colectividad considerada como

unidad (por ejemplo, una corporacion, compafiia, institucion, etc., tomada
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como persona juridica) o un ente individual conformado por una sola persona

(por lo general, el propietario).

Elementos humanos: Se refiere a que toda empresa estd conformada por

personas que trabajan y/o realizan inversiones para su desarrollo.

Aspiraciones: Son las pretensiones o deseos por lograr algo que tienen las

personas que conforman la empresa.

Realizaciones: Se entiende como las satisfacciones que sienten los miembros

de la empresa cuando logran cumplir aquello que aspiraban.

Bienes materiales: Son todas las cosas materiales que posee la empresa, como;

instalaciones, oficinas, mobiliario, etc.

Capacidad técnica: Es el conjunto de conocimientos y habilidades que poseen

los miembros de la empresa para realizar o ejecutar algo.

Capacidad financiera: Se refiere a las posibilidades que tiene la empresa para
realizar pagos e inversiones a corto, mediano y largo plazo para su desarrollo

y crecimiento, ademas de tener liquidez y margen de utilidad de operaciones.

Produccion, transformacién y/o prestacion de servicios: Se refiere a que la
empresa puede realizar una o mas de las siguientes actividades: 1) Fabricar,
elaborar o crear cosas o servicios con valor econdmico, 2) transformar o
cambiar, por ejemplo, una materia prima en un producto terminado y 3)

prestar servicios.

Satisfaccion de necesidades y deseos: La necesidad humana es el estado en el
que se siente la privacion de algunos factores bésicos (alimento, vestido,
abrigo, seguridad, sentido de pertenencia, estimacion). En cambio, los deseos
consisten en anhelar los satisfactores especificos para éstas necesidades
profundas (por ejemplo, una hamburguesa Mc Donalds para satisfacer la

necesidad de alimento).
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En resumen, las cooperativas de ahorro y crédito siendo parte del sistema financiero
popular y solidario, retnen los elementos de una empresa, desarrollan su gestion con
base a los procesos de administracion y su objetivo primordial es la intermediacion

monetaria y entregar servicios financieros a sus clientes.

1.3. Direccion Estratégica.

(David, 2003), Define como el arte y la ciencia de formular, implantar y evaluar las
decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr sus objetivos.
Segun esta definicion, la direccion estratégica se centra en la integracion de la
gerencia, la mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la produccion, las
operaciones, la investigacion y desarrollo y los sistemas de informacion por
computadora para lograr el éxito de la empresa.

El término de direccion estratégica se utiliza como sinénimo de planeacion
estratégica, es mas utilizado en el ambito de los negocios mientras que el primer
término es mas utilizado en el ambito académico, en ocasiones el termino de
direccion estratégica se emplea para referirse a la formulacion, implantacion y
evaluacion de la estrategia, mientras que planeacion estratégica se refiere solo a

formulacién de estrategias.

(Thompnson & Strickland , 2004) la definen como “el proceso administrativo de
crear una vision estratégica, establecer los objetivos y formular una estrategia, asi
como implantar y ejecutar dicha estrategia, y después, con el transcurso del tiempo,
iniciar cualesquier ajustes correctivos en la vision, los objetivos, la estrategia, o su

ejecucion que parezcan adecuados”

1.3.1. Estrategia.

Para obtener un entendimiento mas claro sobre lo que es una estrategia, se describen
conceptos de autores como (Thompnson & Strickland , 2004), lo definen como un
plan de accién con el que cuenta la administracion para el posicionamiento de la
empresa en el mercado. Por tanto, la estrategia presenta un conjunto de acciones a ser

implantadas para la obtencion del éxito organizacional.
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Para ( Prieto, Jesus, Gonzalez , & Emonet, 2015), la mejor estrategia es el desarrollo
de una capacidad de reaccidn ante un entorno de cambios a gran velocidad, no solo en

lo econdmico sino en lo social, tecnolégico y politico.

1.3.2. Etapas del proceso de planificacion estratégica.
El proceso de direccion estratégica presenta tres etapas: La formulacion de la
estrategia, implantacion de la estrategia y evaluacion de la estrategia;

e En la etapa de formulacion incluye un diagndstico de la situacion actual de la
empresa, un analisis del entorno econémico identificando oportunidades y
amenazas externas, fortalezas y debilidades internas, la creacién de una
mision, vision y valores institucionales, para finalmente establecer objetivos
estratégicos o de largo plazo.

e En la implantacion de estrategias, se requiere que la empresa establezcas
objetivos anuales, disefie politicas, motive a los empleados y distribuya los
recursos de tal manera que se ejecute las estrategias formuladas.

e En la etapa final de evaluacion, los administradores controlan la ejecucion de
los objetivos mencionados valorando las estrategias aplicadas, mantienen una
matriz o tablero de mando semaforizado, en donde se resumen los objetivos y
su ejecucion, gestionando las diferencias mediante la aplicacion de nuevas
estrategias en conocimiento que las mismas estan sujetas a modificaciones

futuras por factores internos y externos cambiantes.

1.4. El entorno empresarial.

La empresa se encuentra inmersa en un conjunto de relaciones condicionantes y que
llegan a formar parte en la toma de decisiones en la organizacion. El entorno de la
empresa es aquello ajeno a la organizacion y que a su vez la condicionan su actividad
y decisiones.

Para comprender entorno empresarial, (GRIFFIN, 2011) hace una analogia de un
nadador que cruza un arroyo ancho. El nadador debe evaluar la corriente, los

obstaculos y la distancia antes de salir. Si estos elementos son evaluados, el nadador
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Ilegara al punto esperado en el banco lejano del arroyo. Pero si no se comprenden en
forma apropiada, el nadador podria terminar demasiado lejos hacia arriba o hacia
abajo. La organizacion es como un nadador y el entorno es como el arroyo. Asi como
el nadador necesita entender las condiciones en el agua, la organizacion debe
entender los elementos bésicos de su entorno para maniobrar en forma apropiada
entre ellos. En forma mas especifica, un elemento clave en la administracion efectiva
de una organizacion es determinar la alineacion ideal entre el entorno y la
organizacion y luego trabajar para alcanzar y mantener esa alineacion. Por tanto, para
hacer eso, el administrador primero debe entender por completo la naturaleza de los
entornos de la organizacion.

En su libro de Administracion, (GRIFFIN, 2011) habla de dos entornos
empresariales, uno externo y un interno; el entorno externo lo compone en dos partes:

el entorno general y el entorno de tareas, como lo demuestra en la figura 7

. P | N .
as orgonizaciones fienen un eniorno exlernc y uno inerno. El entorno externc consisfe en

apas: el entorno general y el entorno de tareos.

Dimension Dimension
internacional tecnolégica

Y s

N, Competidores /
\ petidor y
\ &
Y rd
., '
N, d
Propietarios
Reguladores Consejo de
administracion

Clientes

Empleados

= Entorno fisico

Dimension = Di e
politico-legal imension
econdmica

Cultura

Socios

g Proveedores
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Dimension
sociocultural

Entorno interno

Entorno de tareas ]

f Entorno externo
Entorno general

Figura 5 Entornos Empresariales
Fuente: (GRIFFIN, 2011)
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El entorno general. Es el conjunto de dimensiones y fuerzas amplias en su
alrededor que crean su contexto general. Estas dimensiones y fuerzas no
necesariamente se encuentran asociadas con otras organizaciones especificas.

El entorno de tareas consiste en organizaciones o grupos externos especificos

que influyen una organizacion.

Para (Gutiérrez Aragén, 2016) existe dos tipos de entorno empresarial, el entorno

general y el especifico.

Entorno General. Se refiere a un marco global o un conjunto de factores que afectan a

la empresa de una determinada sociedad o &mbito geografico, tales como:

Factores econdémicos. Inflacion, balanza comercial, tasas de interés, etc.
Factores politicos. Régimen existente, estabilidad economica, nivel de
desarrollo, movilizaciones sociales.

Factores tecnoldgicos. Desarrollo y politicas de 1+D+i.

Factores socioculturales. Ideologias, conflicto social.

Factores educacionales. Nivel de formacion académica ciudadana.

Factores demograficos. Poblacion activa, rango de edades.

Factores legales. Normas laborales, fiscales, seguridad social.

Factores naturales. Recursos naturales existentes, climatologia.

Infraestructura. Carreteras, movilidad, accesos.

Entorno Especifico. Se refiere a esos factores que influyen Unicamente a un grupo

especifico de empresas con caracteristicas comunes y que concurren en un mimo

sector de actividad.

Competidores. Numero, poder de negociacion, cuotas de mercado.
Clientes. NUmero, poder de negociacion, volumen de ventas.

Proveedores. Nimero, poder de negociacion, volumen de compras.

1.5. El crédito

El credito es un préstamo en dinero donde la persona se compromete a devolver la

cantidad solicitada en un tiempo definido segun las condiciones establecidas para
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dicho préstamo, méas los intereses devengados, seguros y costos adicionales si los
hubiere.

Para (Morales Castro & Morales Castro, 2014), el crédito en la vida econ6mica y
financiera, entiende por crédito al contrato por el cual una persona fisica o juridica
obtiene temporalmente una cantidad de dinero de otra a cambio de una remuneracion
en forma de intereses. Lo distingue del préstamo en que en éste solo se puede
disponer de una cantidad fija, mientras que en el crédito se establece un maximo y se

puede utilizar el porcentaje deseado.

Un crédito es una operacion de financiacion donde una persona llamada ‘acreedor’
(normalmente una entidad financiera), presta una cierta cifra monetaria a otro,
llamado ‘deudor’, quien a partir de ese momento, garantiza al acreedor que retornara
esta cantidad solicitada en el tiempo previamente estipulado mas una cantidad

adicional, llamada ‘intereses’

1.5.1. Las5 C del crédito

Aungue no existe una definicion concreta para el cumplimiento de cada una de las 5 ¢
para el otorgamiento del crédito, cada una representa una caracteristica de solvencia
del prestatario en potencia: caracter, capacidad, capital, condiciones y colateral.
Cuando se otorga un crédito se realiza un andlisis de capacidad de pago para el
solicitante, incluye un perfil en el que se aprecie que el crédito mas los intereses sean
restituidos en el tiempo pactado.

Para (Camino Financial, 2022), establece las 5C del crédito de la siguiente manera:
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interés y la cantidad del
préstamo?
]
€S
Colateral del
¢Tienes credito Capital

propiedades que
puedes usar si no
llegas a devolver el
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¢Puedes devolver el préstamo?

Figura 6 Las 5C’s del crédito
Fuente: Camino Financial

1) Caracter. Se refiere a la manera en que el prestamista conoce desde el
punto de vista de credibilidad y confianza, esto mas como una evaluacion
de caracter personal que evaluacion del negocio.

2) Capacidad. Representa la habilidad de pago, basado en un historial
financiero y parametros de deuda y liquidez.

3) Capital. Se refiere a la cantidad de dinero que has invertido en tu negocio
y la manera como esta ha evolucionado.

4) Condiciones. Funcionamiento del negocio, destino del préstamo, cantidad
del préstamo, ademas de condiciones generales que rodean a la empresa
como proyecciones econdmicas de la actividad, entorno, flujos de pagos.

5) Colateral. Referido a los activos tangibles que se pueda usar para asegurar
0 garantizar el préstamo. El colateral se utilizard para compensar la falta

de pago.
En caso de otros autores, consideran que existen 8c del credito, en los cuales afiaden:

Cobertura. Se refiere a la empresa que cuenta con seguros en caso de

posibles pérdidas en la recuperacion del crédito.
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Consistencia. La constancia y permanencia del cliente de conformidad con
los giros repentinos econdmicos que puedan existir en la actividad que
desarrolla.

Categoria. Categoria o clase de cliente: Bueno, regular, malo.

Con la evaluacion de las C’s de crédito se establece una ponderacion

segun su nivel de importancia basado en:

o Experiencia. o Informacién

o Sentido Comun. Externa.

o Analisis. o Historial.

o Informacién o Mercado.
Interna.

Las 5c¢c”del crédito contemplan riesgos que deben ser evaluados al realizar un analisis

de crédito como se puede apreciar en el siguiente gréfico.

Caracteristicas Criterios Factores de riesgo

Grado de evidencia en
informacian

Experiencia vy actitud > Experiencia de pago

Conocimicnto y cxpericncia
dal cliente

— Perfildel Conducta - —
cliente Tipo de administracidn
| y estructura organizacional
Administracidn
) Toema de decisiones,

asertividad y visidn
cmpresarial

4

Capacidad de pago

_"‘ Operacidn histdrica |

Flujo neto histérico |
St s Situacion del
acuerdo con negocio ™ tapacidad de . —
endeudamiento \ Liquidez
\ ‘ Apalancamienlo |
\ Rentahilidad y eficiencia |
1 Capacidad de pago /ﬂ Fuente primaria de pago |
prayectada
‘ Fuentes alternas de pago |
L_| situacidn de - Condicianes /4 Riesgo pais |
la industria inacroecondmicas

i:‘ Atractividad de la industria |

Posicionamiento de la
empresa y participacidn

Figura 7 Factores de riesgo del crédito
Fuente: (Morales Castro & Morales Castro, 2014)
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1.5.2. Tipos de créditos.
La clasificacion de los créditos se las puede establecer basado en varios criterios:
Los créditos por su plazo pueden ser:

e A corto plazo para los créditos menores a un afo.

e De mediano plazo para los créditos entre uno a cinco afios (referencial).

e Los de largo plazo para créditos mayores a 5 afios.

Los créditos segun su respaldo pueden ser:

e Quirografarios. Los créditos concedidos con garantia sobre firmas (sin

garantia especifica).

e Con garantia especifica. Es necesario tener un aval o garante

e Garantia real. Aquellos en donde el deudor garantiza el pago de un crédito
mediante la suscripcién de un contrato de prenda para casos de bienes y
contrato de hipoteca para casos de inmuebles.

Los créditos segun su finalidad:

Créditos de consumo. Destinados para una necesidad propia de la persona

como: viajes, electrodomésticos, vehiculos.

e Créditos Educativos. Destinados para educacién de postgrado.

e Créditos Inmobiliarios. Destinados para la compra de viviendas.

e Créditos Empresariales. Destinados para empresas como capital de trabajo o

inyeccién de liquidez.

La Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera establece segmentos de

créditos en el Ecuador en la siguiente forma:
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Tabla 5 Segmentacion del crédito

SEGMENTO Subsegmento

Productivo Corporativo
Empresarial
PYMES

Consumo

Educativo Educativo

Educativo Social
Inmobiliario
Vivienda de interés publico
Vivienda de interés social
Acumulacién Ampliada

Acumulacién Simple
Microcrédito
Minorista

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Santos Chango

1.5.3. El microcrédito.

El microcrédito es un tipo de préstamo de pequefia cuantia y corta duracién que se
concede habitualmente a personas con un bajo nivel de recursos, no tienen avales y,
por tanto, son excluidas de la banca tradicional.

Existen microcréditos de ayuda a negocios que ya estdn constituidos pero que
necesitan fortalecerse. Por ejemplo, una tienda que se vea en dificultades de

reabastecerse podria solicitarlo para poder continuar con la venta de articulos.

Hay también microcréditos especialmente disefiados para mujeres, los cuales
procuran dar empoderamiento y avance en comunidades marginadas. Los
microcréditos también cuentan con la posibilidad de convertirse en créditos

personales o para la remodelacion del hogar.
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El beneficio de los microcréditos para la sociedad es importante, pues fomentan la
inclusion financiera de grupos que de alguna manera no pueden tener acceso a ciertos

servicios de la banca o a diferentes tipos de financiamiento.

Adicionalmente, el microcrédito es una puerta de entrada al sistema financiero, ya
que, al construir un historial crediticio sano, mas adelante las personas pueden tener

acceso a créditos de otro tipo y de montos mas altos. (Finanzas Préacticas, 2022)

Un caso de éxito de microcrédito es el de Grammen Bank o Banco de la Aldea,
fundado por Muhammad Yunus, quien inspirado en la hambruna de 1947 en
Bangladés, inicio prestando $27 dolares a un grupo de 42 familias, utilizando ese
dinero como inversion inicial para que la familia pueda fabricar productos para su
venta futura; una operacién sin tasas excesivas y no considerado como préstamos

excesivo.

Yunus creia que este tipo de créditos podria impulsar la economia de las personas,
estimulando los negocios y disminuir la pobreza rural. EI comenz6 a expandir el
microcrédito como un proyecto de investigacion en conjunto con la universidad de
Chittagong, esto con el objetivo de aprobar su método de otorgar créditos y servicios

bancarios a las zonas rurales pobres.

El banco Grammen ha ofrecido créditos a personas no sujetos de crédito: los pobres,
mujeres, sin educacion y sin empleo. El acceso al crédito se basa en términos
razonables, como el sistema de préstamo de grupo y los pagos semanales, al mismo
tiempo de generar préstamos con un tiempo de repago largo; lo cual ayuda a los
pobres a mejorar sus habilidades e incrementar su ingreso en cada ciclo de préstamos.
Hay que entender que el microcrédito debe ser visto como la oportunidad de
crecimiento personal, el mejorar la calidad de vida de la persona a través de créditos
que puedan invertirlos como capital productivo y generar ingresos

Microcrédito significa proveer a familias pobres de pequefios préstamos para
ayudarlos a comenzar o expandir un negocio pequefio. El cliente tipico de un

programa de microcrédito es aquella persona de bajo nivel de ingresos que no tiene

27



acceso a instituciones financieras formales. Generalmente son personas que no

trabajan en relacion de dependencia, sino de forma independiente. (Roberts, 2003)

1.6. Tasa de interés.
Para (Carrizo, 1977), La definicion de tasa de interés puede enunciarse de distintas
maneras, pero tiene siempre el mismo significado, segin se observa en las tres que
indicamos seguidamente:
e La tasa de interés es la cantidad que se abona en una unidad de tiempo por
cada unidad de capital invertido.
e La tasa de interés es el rendimiento de una unidad de moneda en una unidad
de tiempo.
e La tasa de interés es el rendimiento de la unidad de capital en la unidad de
tiempo.
En el portal de (Banco Central del Ecuador, 2022) se establecen que: La tasa de
interés equivale a un valor, que es determinado por un monto de dinero y por un
periodo de tiempo. Por eso, desde la teoria econdmica se suele definir a la tasa de
interés como el precio del dinero en el tiempo.
“El dinero, en esencia, se considera un bien que tiene la particularidad de servir, a su
vez, para comprar los bienes y los servicios. Esta caracteristica ha hecho que las
sociedades le otorguen al dinero un valor adicional o un precio que le permita
mantener su condicion como medio de pago. Ese valor adicional, ese precio del

dinero, es la tasa de interés”. (Banco Central del Ecuador, 2022)

1.6.1. Tasas de interés en el Ecuador.

Desde 2007 Ecuador cuenta con techos a las tasas de interés activas. Estos se
consideran restrictivos ya que no responden a una metodologia técnica definida, son
estaticos y no fluctian conforme el ciclo econdmico. El Banco Central del Ecuador
tiene hasta finales de agosto para presentar una metodologia para la politica de techos
a las tasas de interées. El hecho de contar con la posibilidad de tener una metodologia

clara es, sin duda, un gran avance en materia de transparencia. En esta linea, es
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importante destacar que el Banco Mundial (2020) recomienda a los paises considerar
en la gestion de tasas de interés dos principios fundamentales. En primer lugar, la
transparencia, para asegurar que los techos sean conocidos y comprendidos por los
participantes del mercado y, por otro lado, también la flexibilidad, para asegurar que
los cambios en los aspectos econdmicos y estructurales se transmitan a cambios en
las tasas de interés. (Villarreal Tapia, 2021)
La Junta de politica y regulacion monetaria y financiera emite la norma que regulan
las tasas de interés que, en su resolucion No. JPRF-F-2021-004, en su articulo 2:
Acogiendo las recomendaciones de la “Metodologia para el célculo de Tasas de
Interés Activas Efectivas Maximas” del Banco Central del Ecuador, establece que las
tasas de interés activas efectivas maximas vigentes, referidas en el articulo 1 de la
presente seccidn seran las siguientes:
1. Para el Crédito Productivo se establecen las siguientes tasas activas
efectivas maximas:
a. Productivo Corporativo: 8.86%
b. Productivo Empresarial: 9.89%
c. Productivo PYMES: 11.26%
2. Para el Microcrédito se estableces las siguientes tasas activas efectivas
maximas:
a. Microcrédito Minorista: 28.23%
b. Microcrédito de Acumulacion Simple: 24.89%
c. Microcrédito de Acumulacion Ampliada: 22.05%
3. Para el Crédito Inmobiliario se establece la siguiente tasa activa efectiva
méaxima: 10.40%
4. Para el Crédito de Vivienda de Interés Social y Publico se establecen las
siguientes tasas activas efectivas maximas:
a. Vivienda de Interés Social: 4.99%
b. Vivienda de interés Publico: 4.99%
5. Para el Crédito de Consumo se establece la tasa activa efectiva maxima:
16.77%
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6. Para el Crédito Educativo se establece la siguiente tasa activa efectiva
méaxima: 9.50%

a. Educativo Social, tasa activa efectiva maxima: 7.50%
7. Para el Crédito de Inversion Publica se establece la tasa activa efectiva

maxima: 9.33%”

1.7. Riesgo de Credito.
El riesgo de crédito es la posibilidad de incurrir en pérdidas, como consecuencia
del incumplimiento de las obligaciones por parte del deudor, en operaciones de
intermediacion financiera. Este incumplimiento se manifiesta en el no pago, el
pago parcial o la falta de oportunidades en el pago de las obligaciones pactadas.

(Superintendencia de Economia Popular y solidaria, 2015)

Por su parte (Saavedra Garcia & Saavedra Garcia, 2010), nos dicen que: El riesgo
de credito es la probabilidad de que, a su vencimiento, una entidad no haga frente,
en parte o en su totalidad, a su obligacion de devolver una deuda o rendimiento,
acordado sobre un instrumento financiero, debido a quiebra, iliquidez o alguna

otra razon

1.7.1. Elementos del riesgo de crédito.

El riesgo de crédito puede ser analizado desde tres dimensiones basicas:

e Riesgo de incumplimiento. La probabilidad de no cumplimiento de una
obligacion de pago, rompiendo el acuerdo de un crédito.

e Exposicién. La incertidumbre de pagos futuros, el crédito se amortizara,
estableciendo fechas de pago y asi podemos establecer el valor de la deuda
futura pendiente.

e Recuperacion. Se origina por la existencia de incumplimiento de pago, no es

predecible, ya que depende de una garantia y de la situacion.
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1.7.2. Técnicas de mitigacion de riesgo de crédito.
Se entiende por mitigacion de riesgo de crédito a la operacion crediticia que se
encuentra acompafada por una garantia, sea esta personal o real, la cual ayuda
a disminuir el riesgo.
Las técnicas utilizadas por Credit Risk Mitigation son:
o Garantias Reales (Colaterales).
o Garantias personales y derivados crediticios.
o Compensacion entre transacciones.
o Garantias prendarias

o Titularizacién de activos.

1.8. Administracion de procesos.

Para conocer sobre administracion de procesos, es necesario establecer algunos
conceptos de utilidad para entender el tema.

El proceso es una secuencia de pasos, actividades o tareas, que agreguen valor a las
entradas (insumos) para transformarlo en una salida (resultado). Un proceso puede
descomponerse en subprocesos. En las organizaciones un proceso puede involucrar a

mas de un area o departamento.

1.8.1. ¢Qué es un proceso?

El proceso es una actividad o grupo de actividades en la cual utiliza insumos, existe
un proceso de transformacion o valor agregado cuyo resultado es un producto hacia
un cliente, ya sea este interno o externo; los procesos utilizan los recursos de la

organizacion para obtener resultados definitivos.

Para (Tovar & Mota, 2007), la administracion por procesos consiste en identificar,
definir, interrelacionar, optimizar, operar y mejorar los procesos del negocio. A través
de la administracion interfuncional, la optimizacién y mejora continua de los
procesos, se incrementa de manera constante la eficiencia, efectividad y

competitividad de la empresa.
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Mientras que para (Baca Urbina, y otros, 2014), entienden a la gestion de procesos de
negocios como un conjunto de principios que, basandose en la definicion precisa de
los procesos, busca medir los resultados obtenidos con la intencion de controlar y
supervisar las operaciones, tomando las decisiones adecuadas para el mantenimiento

y éxito permanente del negocio de que se trate.

1.8.2. Mapeo de procesos

El mapeo de un proceso es una representacion grafica, secuencial de los diferentes
pasos o etapas y puede limitarse a un subproceso, a uno especifico o ampliarse a toda
la organizacion con esto se persigue el proceso de identificar todos los pasos y
movimientos para saber cuales son fundamentales o innecesarios, permitiendo asi la
simplificaciéon y racionalizacién en el uso de recursos, su representacion grafica
facilita la visualizacion y favorece a la eliminacion de los pasos que no agregan valor

y de esta manera poder detectar los cuellos de botella (Baca Urbina, y otros, 2014).

El mejor método para trazar un mapa de procesos es comenzar por describir cada
proceso o actividad como una combinacion de los mismos, lo que permite separar las
partes del proceso hasta llevarlo a los detalles y poder detectar las necesidades de

cambio y realizarlo efectivamente.

1.9. Valor agregado.

El valor agregado en la administracion de procesos se basa en disefiar cadenas de
valor conocidas como sistemas esbeltos, segun (Krajewski , Ritzman, & Malhotra,
2008), los sistemas esbeltos son sistemas de operaciones que maximizan el valor
agregado por cada una de las actividades de una compafiia mediante la reduccién de
recursos innecesarios y la supresion de retrasos en las operaciones.

Uno de los sistemas mas populares que incorpora elementos genéricos de sistemas
esbeltos es la filosofia Justo a tiempo que para (Krajewski , Ritzman, & Malhotra,

2008), es la conviccion de que es posible eliminar el desperdicio mediante la
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reduccion de la capacidad o inventarios innecesarios y la eliminacion de actividades

que no agregue valor a las operaciones.

El analisis de Valor agregado permite a las instituciones, determinar mediante
indicadores de valor agregado, las actividades que no generan valor dentro del
proceso 0 que sus ciclos de proceso son muy extensos, impidiendo el desarrollo
eficiente del proceso.
Para los analisis de valor agregado se tomara en cuenta:

o Macroproceso.

o Proceso.

o Actividades.

o Tiempos.
Anédlisis de Valor Agregado del Método
C. Macroproceso:
C1l Proceso:
No. VAC VAE | P E|M |1l | Al Actividad Tiempos
Tiempos Totales

Composicion de actividades Método
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE No. Tiempo %
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA
P PREPARACION
E ESPERA
M MOVIMIENTO
[ INSPECCION
A ARCHIVO
TT TIEMPO TOTAL
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO
IVA INDICE VALOR AGRGADO

Tabla 6 Analisis de valor agregado
Fuente: (Krajewski , Ritzman, & Malhotra, 2008)
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1.10. Enfoques para el mejoramiento de procesos.

Abordar la mejora de procesos en una organizacion implica identificar los diferentes
enfoques desarrollados para tal propdsito. La literatura presenta diversas perspectivas
y diversas variantes, esquemas y herramientas para llevar a cabo el cambio de los
procesos en una organizacion en pro de su mejora. Sin embargo, en la revision
realizada, independientemente del enfoque y de la metodologia abordada, se
encuentra que los aportes realizados por los diferentes autores siempre estan
centrados en que la idea principal consiste en el analisis sistematico de las actividades
y los flujos de los procesos a fin de lograr mejoras (Suarez Barraza, 2007) que
redunden en beneficios de simplificacion, eliminacién, reduccion, entre otros.

Es asi como, para la presente revision, se ha categorizado el mejoramiento de
procesos, a efectos de dar una estructura segun el nivel de ella, en:

a) mejora de procesos a nivel incremental,

b) mejora de procesos con un enfoque en el redisefio y

c) mejora de procesos radical denominada reingenieria.

Imperativo Alto Radical

|1

Soporte Grado
de Riesgo del
IT cambio

J l l incremental

Bajo Bajo Incremental

Bajo «——  Expectacion de los resultados —— Alto
Cortoybajo «+——  Tiempoy coste dela mejora  —— Largoy alto

Bajo +— Involucramiento ejecutivo — Muy alto

Fuente: (Suérez Barraza, 2007)

Para (Newitt, 1996), cuando se habla del primer enfoque, mejoramiento incremental
de los procesos, se hace especial referencia, al llamado Kaizen, el cual es una
derivacion de dos ideogramas japoneses: kai que significa «cambio» y zen que
significa «el bien para mejorar» y que se ha definido como una filosofia de mejora,

34



que requiere que todas las personas, todos los dias, en todos los lugares, puedan y
deban mejorar.

El mejoramiento de procesos es el relacionado con la perspectiva del redisefio de
procesos, que busca satisfacer los requisitos de los clientes y garantizar que la
transformacion del input en output se realice de una mejor forma, mas rapida y mas
econdmica, segun (Davenport & Short, 1990). Las caracteristicas del redisefio se
centran en la descripcion de los procesos, la actuacion en procesos clave y en el
analisis del valor de cada fase, buscando lograr los resultados esperados, reduciendo
los tiempos de ciclo, mejorando la cadena de valor y la competitividad.

Cuando se habla de reingenieria de procesos se hace referencia a replantear, desde
una base inicial, la forma en que se hacen las cosas. Segun lo descrito por (Hammer,
1990), La reingenieria no se puede planificar meticulosamente y se puede llevar a
cabo en pequefios y cautelosos pasos. Es una propuesta de todo o nada con un
resultado incierto.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados
previstos, (NORMA INTERNACIONAL ISO 9001, 2015).

Dicho enfoque le permite a la organizacion el control de las interrelaciones e
interdependencias entre procesos del sistema, mejorando el desempefio global de la
organizacion. Segun la (NORMA INTERNACIONAL ISO 9001, 2015), el enfoque a
procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica
de la calidad y la direccidn estratégica de la organizacién. La gestion de los procesos
y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar véase la figura 10, con un enfoque global de pensamiento basado en
riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados. La
aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) la consideracién de los procesos en términos de valor agregado;

c) el logro del desempefio eficaz del proceso;
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d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

PLanil "h...“‘
,/ Sistema de Gestién de la Calidad (4) ~

Organlzaclén
¥ su contexto
)

Apoyo
4]
Operacion

(8

Satlsfacclon
del cliente

Plariflcar

Evaluacién
del
desempeno

©

Resultados
del SGC

Planlflcacian
(8)

Liderazgo
(3}

Requisltos
del cliente

Verif
erificar Productos y

serviclos

Necesidades y
expectativas
de las partes '\

Interesadas
perlinentes . -

)

Mejora
(10)

Figura 8 Sistema de gestion de calidad
Fuente: (NORMA INTERNACIONAL 1SO 9001, 2015)

1.10.1. Procesos para otorgamiento de crédito.

Es el conjunto de tareas y procedimientos desarrollados de forma planificada y
sucesiva establecidas por la cooperativa y consisten en: atencién al cliente y venta;
recepcion de solicitud y validacion del monto de crédito; evaluacion crediticia,
informe y recomendacion; resolucion del comité de crédito e instrumentacion y
desembolso, mediante la aplicacién adecuada del marco regulatorio y el uso correcto
de la infraestructura fisica, materiales, recursos tecnoldgicos y talento humano en pos

de cumplir con las metas e indicadores de gestion.

Las operaciones de crédito para las instituciones financiera y no financieras,
representan un riesgo, por la existencia de pérdidas, ya sean estas parciales o totales,
es por eso que el andlisis debe ser basado en criterios de seguridad, liquidez y
rentabilidad; estos deben ser tomados en cuenta dentro del proceso del crédito, por
tanto, (Ferreira, 2022) establece que hay 6 factores determinantes del nivel de riesgo

y causas habituales de problemas en préstamos:
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e Solicitud del cliente
e Estudio

e Decision

e Formalizacién

e Seguimiento

e Cancelacion o Renovacion

Segun (Ferreira, 2022), establece que, desde el momento de presentacion de la
solicitud, la institucion debe dedicar el tiempo para su evaluacion (estudio de
la operacién), ya tomada la decision, se realiza el tramite para su
formalizacion y desde ese momento hasta su cancelacion, se debe realizar el

seguimiento correspondiente.

Por su parte (Ortiz Anaya, s.f.), establece que no solo las entidades financieras
afrontan el riesgo en el otorgamiento de crédito, también lo hacen las empresas
comerciales; el riesgo lo asumen desde el momento de aprobacion hasta el
desembolso de dinero o entrega de mercaderia, por lo que recomienda tener en cuenta

7 aspectos:

o Estudiar el entorno.
La situacion actual del socio/cliente y de su sector, basado en sus ciclos
econdmicos que pueden afectar a su flujo de efectivo.

o Entender el negocio del cliente.
Entender el funcionamiento del negocio, su modelo de negocio y la
estacionalidad de sus ingresos.

o Evaluar estados financieros.
Los estados financieros reflejan la situacion y evolucion econémica del
socio/cliente; es importante constatar los rubros de concentracion en inversion
de activos y principales obligaciones financieras.

o Analizar indicadores.
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Es fundamental la aplicacion de indicadores para determinar las fortalezas y
debilidades en el negocio.

o Capacidad de pago.
Hay que evaluar el flujo de caja proyectado, tomando en cuenta la evolucion
economica del negocio del socio/cliente y sus ingresos.

o Historial Crediticio.
Los reportes crediticios son una ayuda invaluable para el otorgamiento de
crédito, los cuales facilitan informacion sobre habitos de pago y estos ayuden
a tomar decisiones en el otorgamiento del crédito.

o Tomar Garantias.
Las garantias son de gran ayuda cuando la fuente de pago presente alguna
dificultad, sin embargo, una garantia no hace a un crédito bueno o malo.
La Fortaleza del crédito reside en un buen anélisis y la capacidad de pago que
muestre el flujo de caja, la garantia es una seguridad adicional (Ortiz Anaya,
s.f.)

1.10.2. Cooperativa de Ahorro y Crédito “Ambato” Ltda.

Cooperativa “Ambato” Ltda. es una entidad perteneciente al Sector Financiero
Popular y Solidario, objeto de investigacion y a continuacion se presenta una sinopsis

de la institucion.

De acuerdo con el Estatuto social de creacion el nombre juridico es Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Ambato” Ltda. denominado de nombre comercial Cooperativa
“Ambato” Ltda. fue creada en enero del afio 2003, a septiembre del afio 2022 dentro
del Balance General sus Activos totales registraron $. 269.4 millones, con 65.0 mil

asociados activos y con una cobertura de 16 agencias a nivel nacional.

Desarrolla actividades de intermediacion monetaria, captacion de fondos del publico

mediante los productos de cuentas de ahorro y depositos a plazo fijo con atractivas
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tasas de interés pasivas, el otorgamiento de crédito y la prestacion de servicios
financieros a través de canales fisicos, electrénicos, banca en linea, cajeros
automaticos; la Cooperativa trabajo con base a los valores de; honestidad,
transparencia, disciplina y trabajo en equipo, mantiene la certificacion de la norma de
calidad 1SO 9001 — 2015 y Proteccion al cliente, ostenta una calificacion de riesgos
A- y dentro del ranking de cooperativas del Segmento Uno desarrollado por la SEPS

ocupa el puesto 22 a septiembre 2022.

La estructura jerarquica mantiene su Matriz en la ciudad de Ambato y 16 agencias
desplegados en las provincias de Tungurahua, Cotopaxi, Pichincha, Napo, Bolivar,
Chimborazo, Cafar y Azuay; la administracion realiza el Gerente General en
coordinacion de los jefes de Agencias quienes dependen directamente del Gerente.
Los jefes de Agencia administran dentro del marco normativo representados por
manuales, politicas y procedimientos, su actuar se encamina a concesion de créditos,
captaciones en cuentas de ahorro, depositos a plazo fijo, servicios de operaciones,

cada uno con sus respectivas metas y presupuestos.

La planeacidn estratégica institucional contempla el crecimiento de al menos el 30%
anual con respecto a saldo del afio anterior, por tanto, es necesario la implementacion
de mejora continua de procesos, servicios por canales electronicos del mundo de
herramientas denominados omnicanal parte de la gran transformacién tecnoldgica,
aplicacion de innovacion en productos y servicios financieros que redundara en el

cumplimiento de objetivos.
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1.10.3. Proceso de la gestion de crédito en la Cooperativa Ambato Ltda.

SERVICIO AL CLIENTE Y VENTA

Atencion a clientes y omunica

it &F Fltracion de datosen  Si cumple parametros condiciones del
comunicacion de Venta del crédito = ’ o
productos y servicios. listas de control continua. prod:ne(atsi)s/i ts(c):nsllmta

RECEPCION Y VALIDACION DE MONTO DE CREDITO

Con Informacion desarrolla los

- i i siguientes analisis: L .
Revision de doctos de _ Genera informacion 9 . Solicita inspeccion
solicitud financiera del cliente con . Caracter y Capacidad de pago. i
. dctos de sustento. . Cap|ta| 0 Solvencia :

« Colateral o garantias (real o personal.

h 4

INFORME Y RECOMENDACION

Si hay concordancia de informes entre Emision de informe cuantitativo y
datos del cliente y la inspeccion cualitativo a la solicitud con la
domiciliiaria, continua. recomendacion.

h 4

VERIFICACION, ANALISIS Y RESOLUCION

Revision de la solicitud y analizan:

« Caracter o voluntad de pago.
« Capacidad de Pago

« Solvencia financiera o capital
« Confirmacion de datos.

Verifica informe domiciliaria y coteja
con datos financieros.

Si cumple parametros continua. Emisidn de resolucion del caso.

A 4

RESOLUCION

Revision de caracter del cliente, datos Si cumple con los parametros de Autoriza la resolucion de fabrica de
financieros tanto del deudor y garante. aprobacion, continua. crédito.

A 4

DESEMBOL SO

Origina operacion,

Genera solicitud de Solicita suscripcion

Contacta con cliente E acreditacion de credito Prepara documentos
y acuerda fecha de cregétr?d?gir:)rt])::e a en cuenta de ahorros, dife%?forlemgiscgel para envio al
desembolso. Pagare, tabla de pagos y archivo.

autorizados. fechas de pago.

otros documentos .

Tabla 7 Proceso de crédito cooperativa Ambato.
Fuente Cooperativa Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango
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1.10.4. Diagrama de Flujo del proceso de crédito en Cooperativa Ambato Ltda.

En el levantamiento de informacién se ha diagramado los procesos a nivel de las
actividades, revisando el limite y alcance de los procesos, identificando entradas
(INPUTS) vy salidas (OUTPUTS) determinando actividades incluyentes o
excluyentes, ademas de los responsables o lideres de cada actividad.

SQCIOs ASCSOR DE CRLOITO AMALISTA DC CREDITO

INICID

Uenar solicitud de cridito
i Envio de respaldes

FABRICA DE CREDITO

Revisa documentacitn
ingresada

]
Caardina entrevista para
andlois de solicitud

Reviza Infarme y cateja
Realiza anilizis de 5c'del can datas financieras
crédita para inspeccidn

Solicita infarmacian de
respalda

Concordaneia
con datos

Visita a sacia para
imspecsidn
domiciliaria
constatacitn de
datos y emite
infarme

Coerdina eon sagio
para realizar tramite
F— de inspeccidn
doemiciliaria

Realieainfarme de
inspeccion

Recepta infarme de

inspzecion

Realiza infarme de andliss —
cugitative ¥ cuantitative y Recepta andliss de
envia a camité de erédita crédito cualitativo

cuantitativo

Concardancia
con datos
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Cumple
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informa a Anlaista
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l
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Inform resalucitn a
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firmar pagare
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amartizacién

¥

de sacia

Socia verifica
acreditacibn &n cusnta.

Salicita el desernbaso de

crédita

Figura 9 Diagrama de Flujo proceso de microcreédito.

Fuente: Cooperativa Ambato Ltda.
Elaborado: Santos Chango
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CAPITULO 1I
METODOLOGIA
El presenta capitulo se refiere a la metodologia que se utilizd para efectuar la
investigacion respecto a modalidad, disefio, tipo, técnicas de investigacion empleadas,
encuesta, entrevista utilizadas, la fijacion del tamafio de la muestra, analisis de datos
de la encuesta y una propuesta de aplicacion de estrategias para la mejora del proceso

de concesién de microcréditos.

2.1. Modalidad de investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque mixto; el enfoque cualitativo busca
determinar las perspectivas de necesidad y expectativas de los participantes, “es una
investigacion realizada desde dentro, que supone una preponderancia de lo individual
y subjetivo” (Albade Paz & Mufioz Cantero, 1992), incorpora el analisis de;
experiencia del servicio o satisfaccion del cliente en el contexto de la concesion del
crédito en Cooperativa Ambato Ltda. con el fin de identificar experiencias,
habilidades, destrezas, valores que constituyen competencias generales del personal
de crédito para enfrentarlas a las necesidades propias de la organizacion, la
investigacion ademas es cuantitativo “concibe el objeto de estudio como externo en
un intento de lograr la maxima objetividad” (Albade Paz & Mufioz Cantero, 1992),
bajo este concepto el enfoque cuantitativo se ve reflejado en esta investigacion
mediante la obtencidon y andlisis de datos recolectados por encuestas aplicadas a
clientes en relacion a; tiempos de espera y actividades improductivas en el proceso de

concesion de microcréditos en Cooperativa Ambato Ltda.
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2.2. Disefio de la investigacion

En este proyecto se utilizo el disefio de investigacion No experimental, transversal y
de tipo descriptiva. De acuerdo con (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 1991) “la investigacion no experimental son estudios que se realizan
sin la manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para analizarlos”. Al respecto este tipo de
investigacion se ve reflejado en la obtencién de variables a través de encuestas
dirigidas a clientes y funcionarios de la cooperativa con respecto al proceso de
créditos. Se aplica la investigacion transversal para recoleccion de datos en un solo
momento, para el caso los encuestas tanto a clientes y funcionarios fueron aplicados
durante el mes octubre 2022 en todas las agencias de Cooperativa Ambato Ltda. La
investigacion también es descriptiva porque los datos de las encuestas se exponen en

tablas y figuras sobre la situacién del proceso de concesién de microcréditos.

2.2.1. Método analitico y sintético

El andlisis y la sintesis funcionan como una unidad dialéctica y de ahi al método se le
denomina analitico-sintético (Rodriguez Jiménez, 2017). ElI método analitico-
sintético descompone el todo en las partes para conocer sus raices y origenes; en este
marco en el presente proyecto se disgreg6 el proceso de crédito a nivel de actividades
y a través de encuestas a funcionarios se determinaron la contribucion al valor
agregado o se catalogaron como actividades improductivas dentro del proceso, en la
misma forma con las entrevistas determinaron los tiempos que conllevan cada
actividad dentro del proceso de otorgamiento de créditos.

Los datos de las encuestas fueron analizados mediante el método inductivo ya que
inicia con la observacién directa de los hechos o actividades de otorgamiento de
crédito que forman parte del proceso macro, se generan conclusiones de cada hecho
para posteriormente generalizar a todo el proceso, en concordancia con lo anterior en
esta investigacion se establecid una muestra de clientes que accedieron a créditos a

fin de comprender la problematica en el proceso de concesion de microcréditos.
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2.3. Tipo de investigacion
En la primera parte de esta investigacion se presenta un andlisis documental de
diversos autores y medios digitales como: leyes que rigen el sistema financiero
popular y solidario, libros, revistas, articulos académicos y cientificos, trabajos de
investigacion, con los cuales se desarroll6 el marco teérico definiendo conceptos
administrativos con respecto al campo de estudio fortalecimiento de los procesos de
créditos. Adicionalmente se revisaron documentos e informes de la cooperativa:

e Estatuto de Cooperativa Ambato Ltda.

e Manual y reglamento de Créditos.

e Procedimientos de concesion de microcreditos.

e Manual de descripcion de cargos y perfiles respecto al area de créditos.

Para la segunda parte, se realiz6 una investigacion de campo, en la que se disefid y
aplico encuestas a una muestra de 379 clientes y 107 funcionarios del area de crédito,
ademas la aplicaciéon de entrevistas a funcionarios y la obtencion de informacion
desagregada del fendbmeno o realidad objeto de estudio, para identificar satisfaccion
del cliente, actividades improductivas, tiempo de retraso y costos adicionales
incurridos por el cliente al elegir el proceso de otorgamiento de créditos en

Cooperativa Ambato Ltda.

2.4.Técnica e instrumentos de investigacion

El instrumento utilizado en la presente investigacion corresponde a una combinacion
entre entrevista y encuesta, que tiene por objetivo indagar principalmente aspectos
relacionados con; satisfaccién del cliente, actividades improductivas, tiempo de
retraso y costos adicionales incurridos por el cliente y establecer un diagndéstico de la
situacion actual del proceso de otorgamiento de microcrédito en Cooperativa Ambato
Ltda.
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2.4.1. Encuestas
Segin Gdémez (2016), encuesta es un instrumento de evaluacion adecuada para el
registro de datos observables que representa efectivamente los conceptos a las

variables del investigador que se tienen en mente.

Para la obtencion de la informacion necesaria para esta investigacion se disefié dos
encuestas estructuradas, la primera aplicada a los clientes que trata de la recoleccion
de los datos sobre satisfaccion y costos adicionales incurridos por los clientes (Ver
Anexo 01) y la segunda aplicada a los funcionarios de la cooperativa con respecto a
datos sobre actividades improductivas y tiempos de retraso en el proceso de
concesion del crédito (Ver Anexo 02).

En la encuesta a clientes se recolecta informacién tales como; tiempos esperados,
satisfaccion del servicio, calificacion a funcionarios del area de créditos, nimero de
operacion, motivos de preferencia a Cooperativa Ambato Ltda. La segunda encuesta
contiene preguntas mas enfocadas a reducir los tiempos improductivos y mejorar la
agilidad en la entrega de créditos tema de estudio de la investigacion, se indaga
acerca del tiempo en dias ocupados para entregar el servicio, ocurrencia de
actividades improductivas, identificacion de actividades para mantener la calidad de
cartera y factores que restringen la agilidad del proceso.

2.4.2. Entrevista Estructurada

La entrevista estructurada es una herramienta de investigacion con enfoque
cuantitativo, aplicada a los informantes clave donde las preguntas son realizadas con
anterioridad, son rigidas y no permiten mayor oportunidad de respuesta a los
participantes. Este instrumento se aplico a funcionarios involucrados con el proceso
de créditos para determinar los tiempos utilizados en cada una de las actividades del
proceso, mediante el formulario de la metodologia de valor agregado expuesto en esta

investigacion.
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2.5. Poblacion y Muestra.
2.5.1. Poblacion

NUM PARTICIP.
AGENCIAS OPERAC %
Matriz 4,772 16%
Cevallos 1,974 7%
Guaranda 2,549 9%
Pujili 2,788 10%
Latacunga 3,616 12%
Saquisili 1,754 6%
Quito Sur 2,645 9%
Huachi 1,284 4%
Pelileo 1,512 5%
Azogues 1,031 4%
Tena 1,211 4%
Quito Centro 1,195 4%
Quito Norte 1,081 4%
Riobamba 1,255 4%
Sangolqui 237 1%
Tumbaco 104 0%
Total 29,009 100%

Tabla 8 Poblacion Encuestas a socios.
Fuente Cooperativa Ambato.
Elaborado por: Santos Chango.

La poblacion es el conjunto de individuos, medidas u objetos del que existe un interés
por obtener informacion referente al tema de investigacion. Para el presente estudio,
se consider6 como poblacién a deudores micros empresarios de todas las agencias
que conforman Cooperativa Ambato Ltda. En la tabla 8, se muestran el nimero de
operaciones Yy la participacion porcentual por agencias, datos proporcionados por la
cooperativa con corte junio 2022, estableciendo como poblacién al nimero total de

operaciones vigentes.

2.5.2. Muestra.

El método utilizado fue el muestreo aleatorio estratificado, es decir se encuestaron
micros emprendedores beneficiarios con créditos en cada agencia de Cooperativa
Ambato Ltda. de forma aleatoria y en proporcion al tamafio poblacional de cada
agencia respecto a la poblacion total, porcentaje que puede ser visualizado en la tabla
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8. A continuacion, en la Ecuacion 1 se expone la formula de célculo del tamafio de la
muestra.

Z2xPxQxN
TEZ(N—1)+Z2%P%Q

Ecuacion 1 Célculo de la muestra
Elaborado por: Santos Chango.

n

+1.96 para un nivel de confianza del 95%
+0.50 Probabilidad de ocurrencia
*0.50 Probabilidad de no ocurrencia

+0.05 Para un nivel de confianza del 95% hay un 5% de error

»Universo poblacional 29.009

Figura 10 Calculo de la muestra
Elaborado por: Santos Chango.

_ 1.962 x 0.50 * 0.50 * 29,009
~0.052(29,009 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

n

n =379

De igual manera fueron encuestas los 108 funcionarios del area de créditos de
Cooperativa Ambato Ltda., por considerar una poblacién finita se aplicaron encuestas
al 100%.

Tabla 9 Poblacién colaboradores COAC Ambato.

Area / Departamento No. de
funcionarios
Jefe de agencia 17
Analista de crédito 25
Asesor de crédito 59
Fébrica de crédito 7
Total Colaboradores 108

Fuente: Cooperativa Ambato.
Elaborado por: Santos Chango
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2.6. Diagnostico del proceso de concesion de crédito en la Cooperativa

A partir de la aplicacion de encuesta a 379 clientes que representan a la muestra de

operaciones de crédito vigentes en la Cooperativa Ambato Ltda., aplicado la

respectiva tabulacion y analisis, los encuestados mencionan puntos en comun y se

resume en la siguiente informacion:

2.6.1. Encuesta a socios de cooperativa Ambato Ltda.

a) ¢Qué tipo de crédito ha utilizado en Cooperativa Ambato Ltda.?

Destino de crédito

Otro ]

Consumo [ ]

Capital detrabajo | ]

Activos fijos para negocio |

0 20 40 60 8 100 10
Activos fijos para :
) [F Capital de trabajo Consumo
negocio
OTota 170 90 84

Figura 11 Destino de crédito
Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

140 160

Ctro

35

180

Analisis. El 44,8% de los encuestados destinan el crédito para compra de activos fijos

de su negocio, el 23,7% para capital de trabajo y la diferencia direccionan para

consumo u otro tipo de actividad.
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b) ¢Indigue las veces que ha obtenido un crédito en Cooperativa Ambato
Ltda.?

Veces que ha realizado un crédito y la Motivacion

Tasa de interés baja = 6
Plazos largos =3 3

Crédito en menos de 43 horas [ 1 44
————— 17
——— 18

=7

| e R

_ 24
—>s

—3>s9

Crédito en menos de 48 horas [ 1 36
——1 33

_ 24

Crédito en menos de 48 horas [ 1 94

operaciones

Atencién personalizada
Tasa de interés baja

Plazos largos

Tercera

operacion de operacion de Cuatro o mas
crédito

Crédito en menos de 48 horas
Atencidn personalizada
Tasa de interés baja

Plazos largos

Segunda

crédito

Atencidn personalizada

Tasa de interés baja

Primera
Vv

Atencion personalizada [ 1 43

o 10 20 30 40 50 60 70 80 S0 100
Figura 12 Veces que ha realizado un crédito y la motivacion para hacerlo
Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Analisis. El 43% de los encuestados indicaron que es primera vez, el 20% que es su

segunda operacion y la diferencia o el 37% mas de dos operaciones de crédito.

c) ¢Seleccione la motivacion méas importante para Ud.?

Tabla 10 Motivacién y veces obtenido un crédito

0 aClOn para a eder a ecesS que Na onteniao %
édito édito H ONVL Motivacion
Crédito en menos de 48 horas Primera vez 94 25%
Crédito en menos de 48 horas Segunda operacién de crédito 36 9% 5204
Crédito en menos de 48 horas Tercera operacion de crédito 22 6%
Crédito en menos de 48 horas Cuatro 0 mas operaciones 44 12%
Atencion personalizada Primera vez 43 11%
Atencién personalizada Segunda operacién de crédito 23 6% 28%
Atencidn personalizada Tercera operacion de crédito 24 6%
Atencidn personalizada Cuatro 0 mas operaciones 17 4%
Tasa de interés baja Primera vez 24 6%

Tasa de interés baja Segunda operacién de crédito 9 2% 15%
Tasa de interés baja Tercera operacion de crédito 18 5%
Tasa de interés baja Cuatro 0 mas operaciones 6 2%
Plazos largos Segunda operacidn de crédito 9 2%
Plazos largos Tercera operacion de crédito 7 2% 5%
Plazos largos Cuatro 0 més operaciones 3 1%

Total 379 100%

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango
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Andlisis. El 52% consideran importante la obtencion del crédito en menos de 48
horas y un 28% por la atencion personalizada, 16% acudieron por la tasa de interés
baja; el 25% del total de los encuestados respondié haber obtenido por primera vez un
crédito y su expectativa fue recibir el crédito en menos de 48 horas.

d) ¢Cuél fue el documento o requisito dificil de cumplir o que dedico
mayor tiempo para reunir?

Requisitos en
general; 73; Requisito dificil de...
Ng% = Ahorro Obligatorio
0Otros; 53;

= Garantias
14%
= Otros

Requisitos en general

Figura 13 Requisito dificil de cumplir o més tiempo dedicado

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Analisis. El requisito que dificulté acceder a un crédito fue contar con un ahorro
obligatorio con 35%, seguido por las garantias en un 32%: aunque un 19% vio con

dificultad que todos los requisitos en general se les dificulto en conseguir.

e) ¢Considera que los requisitos para el otorgamiento de crédito fueron?

4%
5%

Muy
isitos de...
exigentes; 49; Requisitos _
13% ® Adecuados
= Exigentes

= Muy exigentes

Simples

Figura 14 Consideracion sobre requisitos de crédito.
Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango
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Anélisis. Un 68% de los encuestados manifestaron que los requisitos para obtencién
del crédito son adecuados, pero un 27% de los encuestados conciben como exigente y
muy exigente.

f) ¢Considera Ud. que la informacion entregada por el Asesor sobre los

requisitos y los pasos a seguir para la obtencién del crédito fueron?

Pasos para la... b4

» Comprensibles
» Muy comprensibles

» Poco comprensibles

Figura 15 Requisitos y pasos para obtencion de crédito.
Fuente: COAC Ambato Ltda.

Elaborado por: Santos Chango
Anélisis. Las atenciones brindadas por los Asesores de Crédito fueron concebidas por
el 54% como muy comprensible y un 43% lo considero comprensible, aunque un 3%
de los encuestados lo considerd poco comprensible.

g) ¢Cuénto tiempo espero al Asesor para la visita a su domicilio?

Menos de un
Entre3y4 dia
dias
2%

W Entre 1y 2 dias
EEntre 3y 4 dias

@ Menos de un dia

Figura 16 Tiempo de espera en visita domiciliaria.
Fuente: COAC Ambato Ltda.

Elaborado por: Santos Chango
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Anélisis. El 86% de los encuestados manifestaron haber esperado entre 1 y 2 dias, el
12% menos de un dia, dando a entender que el Asesor visité dentro del mismo dia.

h) ¢Cuanto tiempo espero por la respuesta a su préstamo?

Tiempo de espera en respuesta de crédito

EEntre 1y 2 dias
EEntre 3y 4 dias
[ M3s de 4 dias

[ Menos de un dia

Figura 17 Tiempo de espera en respuesta de crédito.
Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Analisis. Las esperas por la respuesta a la solicitud de crédito registraron; 58% entre
1y 2 diasy el 33% menos de un dia.

i) Para el desembolso o firma de los documentos del préstamo, ¢Cuanto
tiempo esper6 al Analista de Crédito?

Tiempo de espera para la firma del crédito

@ De 30 a 60 minutos
EDe 60 a 120 minutos
58% [ Mas de 120 minutos

[ Menos de 30 minutos

Figura 18 Tiempo de espera para firma de crédito.

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango
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Anélisis. Con respecto al tiempo de espera para suscribir documentos de crédito se
conocieron que; el 58% indicaron menos de 30 minutos, un 38% entre 30 y 60
minutos; cabe tener en cuenta que un 6% indicaron haber esperado entre 60 y mas de
120 minutos.

j) ¢Cuénto tiempo se demord Cooperativa Ambato Ltda. en entregar el

préstamo?

Tiempo de espera total para desembolso

EEntre 2 y 3 dias
B Entre 3y 4 dias
@ Mas de 5 dias

o Menos de un dia

Figura 19 Tiempo de espera total para desembolso de crédito.

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Analisis. Al consultar en cuanto tiempo entregaron el crédito la Cooperativa, el 62%

indicaron entre 2 y 3 dias y un 27% sefialaron menos de un dia.

k) ¢Cuanto de su tiempo dedico a tramites para recibir su crédito?

Tiempo destinado a tramites del crédito

@ entre 24 y 48 horas
E Mas de 48 horas

@ Menos de 24 horas

Figura 20 Tiempo destinado por el socio para tramites del crédito.

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango
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Analisis. Al consultar cuanto tiempo de los Clientes ocuparon en tramitar el crédito;
62% indicaron entre 24 y 48 horas, un 28% respondieron menos de 24 horas,
finalmente un 10% mas de 48 horas en realizar tramites durante el proceso de crédito.

I) ¢Cuantas veces acudio a la oficina de Cooperativa Ambato Ltda. por

conocer el estado de su solicitud?

Cuantas veces acudio a la oficina durante el proceso
de crédito

EEntre 2y 3 veces

26% Entre 4 y cinco veces

Mas de 5 veces

\ Una Vez
10
s

Figura 21 Veces que acudi6 el socio a la oficina en el proceso de crédito.

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Analisis. El 48% de los clientes acudieron entre 2 a 3 veces y el 46% manifestaron

acudir una vez a la cooperativa por conocer el estado de su solicitud.
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Nivel de satisfaccion durante el proceso de crédito.

m) ¢En conocimiento de su necesidad del crédito, en cual proceso del
otorgamiento del préstamo piensa que hubo mayor tiempo de espera?

Proceso con mayor tiempo de espera

EEn comunicar la
aprobacién de crédito
@ En entrega de requisitos

En firma de documentos

En visita al domicilio

Figura 22 Actividad con mayor tiempo de espera.
Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Anélisis. El 46% de los encuestados indicaron que el mayor tiempo de espera fue en
entrega de requisitos, el 26% en la visita domiciliaria, el 22% en comunicar la
aprobacion del crédito y un 6% en firma de documentos.

n) ¢Por favor indique la actitud demostrada por su Asesor en cada una de
las actividades cumplidas, previa entrega del credito?

Actitud demostrada por el asesor de crédito durante
el proceso de crédito

B Cumplio su trabajo
@ Demostro interés
60% Falto con su labor

Motivante y confiable

Figura 23 Actitud demostrada por el asesor de crédito.
Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango
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Anélisis. Al calificar la actitud del Asesor de Crédito, los micro empresarios
sefialaron: el 60% como motivante y confiable; el 30% demostrd interés en su trabajo,
el 9% cumplio con su trabajo y un 1% calificaron como falto con su labor durante el

proceso de crédito.

0) ¢Cuén satisfecho se encuentra con el proceso de crédito?

Satisfaccion con el proceso de crédito

Muy
satisfecho

Satisfecho | 47%
52%

B Muy satisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho

Poco

satisfecho
1%

Figura 24 Satisfaccion con el proceso de crédito.
Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Analisis. Al preguntar la calificacion al proceso de crédito los clientes sefialaron: el
52% estar satisfechos, un 47% estar muy satisfecho, y un 1% registraron estar poco

satisfechos.
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2.6.2. Encuesta a funcionarios
De las encuestas realizadas a los 108 colaboradores involucrados en el proceso de
concesion de crédito, se obtuvieron los siguientes datos:

1. Con base a su experiencia, indique el proceso que mayor tiempo ocupa para la
entrega de un crédito

B Autorizacién y confirmacion

® Elaboracién de informes y
recomendacion

® Entrevista y venta del producto
1 Informe de visita al domicilio
® Registro de solicitud de crédito

en diferentes sistemas

M Resolucicn de fabrica de crédito

Figura 25 Procesos con mayor tiempo
Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Anélisis. Las actividades que ocupan mayor tiempo es el registro de solicitud de
crédito en diferentes sistemas con 49%, seguido de resolucion de fabrica de crédito
con 21% y la elaboracion de informes y recomendacion con 12% entre las principales
actividades.

2. Sefiale las variables que limitan la concesion del crédito en forma mas agil

B Demoraen resolucion de
fabrica de crédito

B Falta de disponibilidad de
tiempo

® Modificacidn frecuente de las
caracteristicas del crédito

m Procedimientos complejos en
otorgamiento de crédito

® Software inadecuados

M Falta de capacitacion en venta
de créditos

Figura 26 Limitantes en el proceso de crédito

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango
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Anélisis. Los funcionarios consideran que las actividades que limitan la agilidad en el
proceso de crédito constituyen los procedimientos complejos con 31%, software
inadecuado con 24% y la modificacion constante de las caracteristicas de los

productos con el 21%.

3. ¢Conoce el tiempo estandar de duracion en la concesion del microcrédito?

Tabla 11 Percepcion y conocimiento del proceso de crédito

Conoce el proceso y cual es su
percepcion del proceso de crédito
basado en sus afos de trabajo en

la cooperativa # %
No 15 14%
Efectivo y practico 3 3%
Entre 5y 8 afios 3 3%
Procesos duplicados e idealista 12 11%
Entre 1y 4 afios 6 6%
Entre 9y 12 afios 6 6%
Si 93 86%
Efectivo y practico 54 50%
Entre 1y 4 anos 31 29%
Entre 13 y 16 afios 2 2%
Entre 5y 8 afos 15 14%
Mds de 16 aios 6 6%
Procesos duplicados e idealista 39 36%
Entre 1y 4 afios 12 11%
Entre 13 y 16 afios 9 8%
Entre 5y 8 afios 12 11%
Entre 9y 12 afios 3 3%
Mds de 16 afos 3 3%
Total general 108 100%

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Anélisis. ElI 86% de los funcionarios indicaron conocer el tiempo en que deben
entregar un crédito, mientras el 14% indicaron no conocer. Dentro de la misma tabla
se observa que el 53% de los funcionarios sefialaron que los procesos de crédito son

efectivo y practico.
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De los procedimientos de crédito.

4. Sefale las actividades improductivas 0 que no afiaden valor al proceso de
concesion de crédito en el subproceso Recepcion, validacion de datos y
recomendacion

__‘_h\ E Anélisis del perfil transacciona

7%
del Cliente

Digitalizar expedientes de
12% crédito

Edicion fisica de solicitud de
crédito del cliente

ndagary generar informacion
cuantitativa

27%
d B Ingresar informe en sistema
/ transaccional y Siacc
4 m Uamadas por confirmacion de

y 9% datos del solicitante y garante

. 4 B Recepcion de solicitud y
A S reguisitos
13% B Verificacion de datos in situ

del Cliente

Figura 27 Actividades improductivas.

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Analisis. Dentro del subproceso de crédito; Recepcion, validacion de datos y
recomendacion, los funcionarios consideraron como actividad improductiva o que no
generan valor, la edicion fisica de solicitud del cliente con 29%, seguido de la
actividad de ingreso de informes en sistema transaccional y Siacc con 27% vy la
indagacion, generacién de datos cuantitativos con el 13%, entre las actividades con

mayor representatividad.
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5. Sefiale las actividades improductivas o que no afiaden valor al proceso de
concesion de crédito en subproceso de Resolucion

15% 18%

B Uamadas para ratificacion de
datos del solicitante y garante

e uestas allamadas
de fabrica de crédito

Resolucion negativa

63%

Figura 28 Actividades improductivas para la aprobacion

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango
Analisis. Dentro del subproceso de crédito; Resolucion, los funcionarios

consideraron como actividad improductiva o que no generan valor, la actividad de
operaciones rechazadas por falta de respuesta a llamadas de fabrica de crédito con
63%, llamadas por ratificacion de datos del solicitante y garante con 19% vy las
resoluciones negativas con 18%.

6. Sefiale las actividades improductivas o que no afiaden valor al proceso de
concesién de crédito en subproceso instrumentacién y desembolso

W Actualizacion datos, solicitud y

".12% notas de débito en sistema

a transacciona
.
\ Comunicar al Cliente y acordar
. fecha desembolso
A
™~ Ern . . I
Envio documentos de crédito
N a archivo
\
‘. Legalizacion de documentos
| de crédito y verificacion firmas
@ Llamadas a fabrica de crédito
a8% 5% por respuesta a una operacion

B Solicitar confirmacion

Figura 29 Actividades que entorpecen el desembolso de crédito.

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango
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Andlisis. Dentro del subproceso de crédito; Instrumentacion y desembolso, los
funcionarios consideraron como actividad improductiva 0 que no generan valor, la
actividad de Ilamadas a fabrica de crédito por respuesta a una operacion con 48%,
actualizacion de datos, solicitud y notas de débito en sistema transaccional con 29% y

solicitar confirmacién con 12% como actividades con mayor representatividad.

7. Las resoluciones negativas por la fabrica de crédito se deben a:

g

25%

16%

Por falta de respuestas de

cliente a llamadas Teleronicas

3%
3% oy

Figura 30 Causas para la negativa de la fabrica de crédito

Fuente: COAC Ambato Ltda.
Elaborado por: Santos Chango

Analisis. De acuerdo con los funcionarios, el 51% de las operaciones rechazadas por
la fabrica de créditos atribuyen a desconocer la realidad econémica del cliente, el
25% por falta de respuesta del cliente a llamadas telefénicas y el 17% por

inobservancia de politicas de crédito.
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8. Registre el tiempo promedio utilizado considerando 8 horas igual a un dia de
labores, incluyendo el tiempo de espera en cada una de las siguientes
actividades:

Tabla 12 Analisis de valor agregado proceso actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

MACRO PROCESOS HABILITANTES
PROCESO
PROCESO CONCESION DE CREDITOS
N |V|V|P|E|M|I | A| ACTIVIDAD Tiempo/60
0. min.
AlA
Cl|E
Recepcidn, validacion de datos y recomendacion
1 X Informacién del producto crédito, venta y aseguramiento de 0.25
requisitos
2 X Revision de lista de control e historial crediticio 0.25
X Recepcion de solicitud y verificacion de requisitos 0.25
4 X Edicion electronica de solicitud de crédito, indaga informacion 0.67
cuantitativa
5 X Llamadas por confirmacidon de datos del solicitante y garante 0.25
6 X Llamadas a Asesor por inspeccion in situ 6.00
7 X Verificacion de datos in situ del Cliente 8.00
8 X Andlisis del perfil transaccional del Cliente Informe cualitativo 1.00
9 X Ingresar informe en sistema transaccional y Siacc 0.33
10 X | Digitalizar expedientes de crédito 0.33
Resolucion
11 X Revision lista de control e historial crediticio 0.17
12 X Verificacion doctos y llamadas para ratificacion de datos del 0.08
solicitante y garante
13 X Andlisis de capacidad de pago al solicitante 0.08
14 X Andlisis de capacidad de pago al garante 0.08
15 X Resolucién con aprobacion 0.08
Instrumentacion y desembolso
16 X Llamadas a fabrica de crédito por respuesta a una operacion 1.00
17 | X Comunicar al Cliente y acordar fecha desembolso 0.25
18 X Actualizacion datos, creacion de solicitud y notas de débito en 0.33
sistema transaccional
19 X Solicitar confirmacion 0.25
20 X Legalizacion de documentos de crédito y verificacion firmas 0.25
21 X | Envio documentos de crédito a archivo 0.08
22 | X Retira valor del préstamo en ventanillas o canales electronicos 0.17
TOTAL, TIEMPOS (EN HORAS) 20,17
TOTAL, TIEMPOS (EN DIAS) 2,52
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COMPOSICION DE ACTIVIDADES Metodo
No. | Tiempo (hora) %

VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE 3 0.66 3.21%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA | 4 1.33 6.60%
P |PREPARACION 6 2 9.92%
E_ |ESPERA 3 7.25 35.96%
M |MOVIMIENTO 0 0 0.00%
| |INSPECCION 4 8.5 42.16%
A |ARCHIVO 2 0.42 2.08%

TIEMPO TOTAL 20.17 100.00%

TIEMPO VALOR AGREGADO 2.00
INDICE VALOR AGREGADO 9.87%

Autor: Santos Chango
Fuente: COAC Ambato.

Anélisis. Los funcionarios con respecto a los tiempos ocupados indicaron que las
actividades de Verificacion de datos in situ del Cliente en promedio asignan 8 horas,
ademas las llamadas al Asesor por inspeccién in situ asignan un tiempo de 6 horas y
las otras actividades presentan ocupacion menor a una hora, sumando los tiempos
ocupados en cada actividad del proceso de otorgamiento del microcrédito alcanza a
20,17 horas laborables equivalentes a 2,52 dias; los mismos que son distribuidos;
tiempos para inspeccion 31,29%, de espera 35,96%, para preparacion 9,92%, y

tiempo de valor agregado 2 horas que representa el 9,87%.

Resumen de resultados
En la tabla 13 se presenta un resumen de los resultados obtenidos en la encuesta tanto
de clientes como funcionarios de Cooperativa Ambato Ltda. y constan los resultados

de mayor trascendencia en cada aspecto.
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Tabla 13 Resumen de los resultados

Aspecto investigado

Resultado mas significativo

Encuesta a socios
Veces y motivacién para realizar el crédito en
Cooperativa Ambato Ltda.

Documento o requisito dificil de cumplir.
La informacién entregada por el Asesor de
Crédito.

Tiempo de espera para visita domiciliaria.

Tiempo de espera en respuesta de crédito.

Tiempo de espera para la firma de crédito.

Tiempo total de espera para la concesion de
préstamo.

Tiempo destinado para tramites del crédito.
Veces que acudié a las oficinas durante el
proceso de crédito.

Mayor tiempo de espera durante el proceso de
crédito.

Actitud demostrada por el Asesor de Crédito.

Satisfaccion con el proceso de crédito.

Encuesta a funcionarios

Procesos con ocupacion de mayor tiempo.

Procesos limitantes.
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El 52% de los encuestados indicaron por
obtener el crédito en menos de 48 horas.
Falta de disponibilidad para el ahorro
obligatorio con 35%

El 54% consider6 que la informacion
entregada fue muy comprensible.

El 86% de los encuestados manifestaron
haber esperado entre 1y 2 dias.

El 58% manifestd haber esperado entre 1y
2 dias para tener una respuesta en su
crédito.

El 58% de los encuestados indicaron haber
esperado menos de 30 minutos.

El 62% indicaron una duracion o demora
entre 2 'y 3 dias.

El 62% de encuestados indicaron haber
destinado entre 24 y 48 horas.

El 48% acudid entre 2 y 3 veces durante el
proceso de crédito.

Entrega de requisitos con el 46% de los
encuestados.

Motivante y confiable con el 60% de los
encuestados.

El 52% indicaron estar satisfechos.

Registro y creacion de solicitud de crédito
en diferentes sistemas con 49%.

Procedimientos complejos con 31%.



Percepcion y conocimiento del proceso de
crédito

Actividades improductivas en el subproceso,
Recepcion,  validacion de  datos vy
recomendacion.

Sefale las actividades improductivas en la
Resolucion de crédito.

Actividades improductivas en subproceso
desembolso.

Razones a resoluciones negativas por la

fabrica de crédito.

El 50% de los funcionarios calificaron
como efectivo y préactico.

Edicidn fisica de la solicitud de crédito del
cliente con el 30%.

Operaciones rechazadas por falta de
respuesta a llamadas de fabrica de créditos
con 63%.
Llamadas a fabrica de crédito por
respuestas con 48%.

El 51% indicaron por desconocimiento de

la realidad econdmica del cliente.

Autor: Santos Chango
Fuente: COAC Ambato.

2.6.3. Confiabilidad del instrumento, Alfa de Cronbach.

Para la validacion del instrumento de investigacion (encuesta) se aplico el coeficiente
de Alfa de Cronbach, pues garantiza que los resultados de la encuesta que se aplico
son consistentes. Para (Oviedo & Campo Arias, 2005), la confiabilidad se define
como el grado en que un instrumento de varios items mide consistentemente una
muestra de la poblacion. La medicién consistente se refiere al grado que una medida
esta libre de errores. El coeficiente de confiabilidad puede variar entre -1 y +1, un
valor de O indica que no existe relacién, mientras que un valor cercano a -1 0 +1
indica una relacién muy cercana sea negativa o positiva respectivamente. Un valor
positivo indica que las personas con puntaje alto en la primera aplicacion de escala,
también puntuaron alto durante la segunda ocasion, por lo que recomienda la

siguiente escala de evaluacion de los coeficientes de Alfa de Cronbach:

1. Confiabilidad perfecta 1

2. Excelente confiabilidad 0,72a0,99
3. Muy confiable 0,66a0,71
4. Confiable 0,60 a 0,65
5. Confiabilidad baja 0,54 a0,59
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6. Confiabilidad nula 0,53 a menos

Es asi que, para medir la confiabilidad se recurrié a utilizar el modelo estadistico

(hoja electronica) y la formula de célculo:

K -1 S,

2
_ K 1_28;

Ecuacion 2 Calculo Alfa de Cronbach.
Elaborado por: Santos Chango.

Donde:
K: es el nimero de items (preguntas)

=Si2: es la sumatoria de las varianzas de los items.
S+2: es la varianza de la suma de los items

a.: es el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Interpretacion.

El coeficiente de Alfa de Cronbach, puede oscilar entre 0 y 1, mientras méas cercano a

1, mas fiabilidad seran entre si los items.

Se aplico el modelo estadistico Alfa de Cronbach con 15 preguntas y 30 encuestados,

en donde el instrumento de investigacion tuvo un coeficiente de 0,75 que representa

“Excelente confiabilidad”.

Alfa de Cronbach

No. de elementos

0,75

15

2.7. Propuesta

La propuesta de fortalecimiento del proceso de concesién de microcrédito para

emprendedores con garantias personales en Cooperativa Ambato Ltda. tendra como

sustento la investigacion realizada sobre administracion de procesos, asi como los

datos recolectados a través de encuestas realizadas a clientes y funcionarios a cerca

del funcionamiento del proceso de crédito. La propuesta enfocard a mejorar los
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procesos de concesion de microcréditos mediante la reduccion de tiempos
consideradas como actividades improductivas. Un esquema de mejora del proceso se
presenta en la figura 31, donde se ilustra los ejes bases; reducir actividades
improductivas y asignar tiempos a distintos procesos sobre las cuales se sustenta el
tercer eje de satisfaccion al cliente; por cada eje se implementaran estrategias,
objetivos, metas, responsables y un presupuesto, aspectos necesarios para la ejecucion

y mejora del proceso de otorgamiento de creditos.
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2.7.1. Ejes de Fortalecimiento

Satisfaccion al Cliente

Disefiar el proceso de concesion de
crédito en linea

Ejes de Fortalecimiento

Estrategiasde
Fortalecimiento
Proceso de concesion
de microcrédito

OOPERATIVA AMBATO LTDA.

Tiempo de Asignacion al crédito

Actividades Improductivas

Ve

procedimientos de créditos.

Disefiar un software de gestion de

™ '
Implementar la herramienta AVA y

evaluar el proceso.

J
- - - N
- ~ Eliminar actividades duplicadas con
Automatizar el proceso de implementacion de software.
resolucién de crédito.
A S
" J/
4 N
Incrementar personal capacitado en
analisis de crédito para fortalecer la
fabrica de crédito.
o J

Figura 31 Ejes de Fortalecimiento.

Autor: Santos Chango.
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Plan de accién

Eje de Estrategia Objetivo Recursob Presupuesto | Responsab | Resultados esperados Meta
Fortalecimien le
to
Actividades Implementar la Medir tiempos de Tecnologic | $3.,000.00 Analista de | Disponer de un Generar procesos
Improductivas | herramienta de valor actividades 0 y humano Procesos software con reportes | con actividades de
agregado que permita | improductivas en la de tiempos utilizados | Valor Agregado
evaluar la concesion de por cada operacion. superior al 25%.
productividad del microcrédito.
proceso de crédito.
Actividades Eliminar actividades Sistematizar el Tecnologic | $10,000.00 Tecnologia | Disponer de un core Desarrollar
Improductivas | duplicadas con ingreso de 0, humano de la financiero integrado aplicativo
implementacion de formularios de y Informacid | con la fabrica de integrado con
software. crédito en el core economico n crédito. procesos de
financiero. crédito.
Actividades Incrementar personal Incrementar Humanoy | $19,200.00 Jefe de Resolucion de Reducir al menos
Improductivas | capacitado en analisis | productividad de economico fabricay operaciones maximo 30% los tiempos
de crédito para fabrica de crédito en RRHH en 1,17 horas. de resolucion en
fortalecimiento del 20%. fabrica de crédito.
area de fabrica de
crédito.
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Tabla 14 Plan de implementacion.
Autor: Santos Chango
Fuente: COAC Ambato.
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Satisfaccion al | Modificar politicas de | Ampliar en 35% el Econémico | $2,200.00 Jefe de Reducir en 50% el Incrementar en
Cliente crédito con base a numero de s. Créditoy valor de ahorro 35%la
expectativas de los operaciones de micro Gerencia obligatorio o encaje, satisfaccion del
socios y comunicar a crédito. requisito de crédito. cliente.
usuarios.
Satisfaccion al | Automatizar el proceso | Otorgar micro Tecnologic | $6,000.00 Jefe de Resolver operaciones | Conceder un 20%
Cliente de resolucion de créditos en 8 horas. oy Créditoy de microcrédito en una | de operaciones
crédito. econdmico T.I hora hasta USD 5,000. | aprobadas por el
sistema
automatizado
Tiempo de Disefiar un software de | Reducir al menos Tecnologic | $4,700.00 Jefe de Conceder microcrédito | Incrementar en
asignacion al | gestion de 50% los tiempos de | o, humano Creédito, en 16 horas laborables. | 20% las
crédito procedimientos en actividades y Jefe de operaciones de
concesion de créditos. | improductivas del econdmico Proceso y microcrédito
proceso. T.L
Total, Presupuestado $45.100.00




2.7.2. Justificacion

Esta investigacion se efectu6 en Cooperativa Ambato Ltda. entidad que mantiene
cobertura en 8 provincias a nivel nacional, el saldo de cartera de créditos a junio 2022
alcanzd 195.4 millones de ddlares, de la cual el producto micro empresarial registro
una participacion del 70% con beneficiarios que superan los 20.000 clientes, ain mas
la reciente afectacion de la pandemia por Covid19 afecté drasticamente el empleo,
registrandose de acuerdo a datos del INEC a septiembre 2022 un empleo adecuado
del 33.3% por ende incrementandose el indicador del desempleo, en medio de este
panorama el emprendimiento, que de acuerdo con Global Entrepreneurship Monitor
indica que el Ecuador registra la Tasa de Actividad Emprendedora Temprana més alta
del mundo con 36,7%, constituye un medio para sobre llevar las economias familiares
cuyas fuentes de financiamiento dependen de bancos y cooperativas de ahorro y
crédito, por tanto es menester que estas actividades mejoren, fortalezcan, reduzcan
actividades improductivas y el financiamiento llegue a este sector a tasas de interés
competitivas y que las mismas no se vean afectadas por costos ocultos como

demoras, trdmites largos entre otros.

2.7.3 Objetivos
Objetivo general
e Disefar estrategias competitivas que mejoren los procesos de concesion de
microcréditos, reduciendo las actividades improductivas en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Obijetivos especificos
e Alinear las estrategias de cada uno de los ejes con los objetivos
empresariales.
e Establecer recursos necesarios para el cumplimiento de la estrategia
e Establecer indicadores de gestién que permitan disminuir las actividades

improductivas

72



2.7.4 EXxposicion de la propuesta

De acuerdo con los datos de la investigacion, se encontré que los clientes que
requieren de una operacion crediticia afrontan tiempos de espera que superan las
expectativas de disponer el crédito en 48 horas, situacién que va en desmedro de la
satisfaccion del cliente, por otro lado los funcionarios se encuentran con tiempos
muertos por dependencia de terceros caso visita domiciliaria y respuestas de
resoluciones desde la fabrica de créditos, también se ha observado la existencia de
actividades duplicadas como registros en sistemas paralelos.

Con base a los antecedentes expuestos la propuesta de la investigacion se enfoca en
cumplir con las expectativas o motivacion de los clientes denunciados en las
encuestas como; disponer del crédito en menos de 48 horas, adoptar dicha expectativa
como una propuesta de valor de Cooperativa Ambato Ltda., y constituir en elemento
diferenciador para captar a potenciales clientes.

Con la informacion que determinaron la duracion del proceso de otorgamiento de
microcrédito en 20,17 horas laborables equivalentes a 2,52 dias, mas el dato de las
expectativas del cliente, se proceden a continuacion a esbozar la propuesta de mejorar
los procesos de concesion de créditos en Cooperativa Ambato Ltda. En la tabla 14 se
exponen cada una de las estrategias que fueron disefladas, sustentados en los
hallazgos de las encuestas aplicadas a clientes y funcionarios de la Cooperativa.

Eje uno, Actividades improductivas
Constituyen las actividades establecidas dentro de un proceso, sin embargo, no
aportan un valor afadido al mismo, una forma de reconocer es con eliminar una

actividad improductiva misma que no afecta la calidad del producto o servicio.

Estrategia, Implementar la herramienta de valor agregado que permita evaluar
la eficiencia del proceso de crédito.

Con base a un principio de gestion de calidad, lo que no se mide no se gestiona, es
imperante implementar la herramienta de medicion de tiempos de procesos conocido

como Analisis de Valor Agregado, su aplicacion permitird medir tiempos utilizados
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en la concesion de diferentes operaciones con sus respectivos registros de tiempos
utilizados en actividades improductivas y productivas. Esta investigacion plantea la
propuesta de otorgar créditos en 8.25 horas y generar un proceso de concesion de
microcrédito con actividades de Valor Agregado superior al 25% iniciando con una
linea base de 20.16 horas y 9,87% respectivamente determinado en el diagndstico de
la Cooperativa. La implementacion requiere de la asignacion de recursos
tecnoldgicos, es decir el desarrollo de una solucion que permita registrar los tiempos
ocupados en cada actividad del proceso, ademas de un Analista de Procesos quien
registrara los nuevos procedimientos de concesion de microcréditos; la valoracion de

los recursos para la actividad se estima en $. 3000.

Estrategia, Eliminar actividades duplicadas con implementacion de software.

Las entrevistas a funcionarios indicaron que la actividad de creacion de la solicitud de
crédito en sistemas diferentes ocupa méas de 80 minutos de tiempo al Analista de
Crédito y en la encuesta a funcionarios de la Cooperativa los datos revelaron como
actividades improductivas; la edicion fisica de solicitud de crédito del cliente y el
ingreso de informe en sistema transaccional y Siacc, con 30% y 27%
respectivamente, por tanto, es necesario iniciar un proyecto para Sistematizar la
creacion de solicitudes de crédito en el core financiero integrado con el médulo de
fabrica de crédito, por la urgencia del caso dicha actividad se proyecta desarrollar en
un afo. Para la implementacion de la estrategia necesitara la asignacién de recursos
tecnoldgicos, es decir la adquisicion del médulo de fabrica de crédito para incorporar
al core financiero, en donde puedan elaborar el informe cuantitativo, andlisis y
recomendacion de la operacion con datos capturados desde la creacion de solicitud de
crédito, la estrategia permitird optimizar la actividad reduciendo en 40 minutos por
operacion analizada que representa un ahorro del 50% con respecto al diagndstico
inicial; la valoracién de los recursos para la actividad se estima en $. 10.000, que

incluye el costo del moédulo, implementacidn, capacitacion y soporte técnico.
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Estrategia, Incrementar personal capacitado en anélisis de crédito.

Los datos de encuesta a funcionarios de la Cooperativa respecto al subproceso de
resolucion a solicitudes revelaron; el 21% como el proceso que mayor tiempo ocupa
para la entrega de un crédito, el 15% indicaron como variables que limitan la
concesién del crédito en forma mas agil, ain mas el 48% calificaron como una
actividad improductiva, las llamadas a fabrica de crédito por respuestas a una
operacion y en las entrevistas determinaron que dicho subproceso ocupa 1,75 horas
laborables de un total de duracion del proceso de 20,17 horas; mediante un analisis de
tiempos especialmente en, llamadas a fabrica de crédito por respuesta a una
operacion, donde el dato del diagndstico inicial refleja una hora de duracién, es
factible disminuir a 30 minutos que representa una reduccion de 50%, incrementando
dos funcionarios a fabrica de créditos, mejorar la productividad del personal en al
menos 20% Yy llegar a resolver operaciones en maximo 1,17 horas. La inversion
econOmica presupuestada asciende a $. 19.200 correspondiente a sueldos y beneficios

sociales de 2 funcionarios en el periodo de un afio.

Eje dos, Satisfaccion al cliente.
La satisfaccion al cliente representa el grado de cumplimiento de las expectativas de

un cliente después de haber recibido un producto o servicio.

Estrategia, Modificar politicas de crédito con base a expectativas de los socios y
comunicar a usuarios.

Los datos generados por las encuestas a clientes de la Cooperativa, reflejé que a un
35% de los encuestados dificultd acceder a crédito por no contar con un ahorro
obligatorio, porcentaje considerable y mucho mas cuando en el mercado financiero
ofertan créditos sin el deposito de este ahorro o encaje de crédito, al respecto el
Manual y reglamento de crédito de Cooperativa Ambato Ltda. en lo referente a
condiciones de créditos, establece un depoésito o disponer de un saldo en cuenta de
ahorro equivalente al 5% del valor del crédito a solicitar, cuyo destino es; 0,5% para

contribucion a SOLCA, 2% aporte voluntario irrepartible para reservas de la
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Cooperativa y el 2,5% para ahorro restringido en la cuenta del cliente. Al consultar al
Jefe Financiero sobre la factibilidad de reducir el ahorro obligatorio, calculo el
impacto en los niveles de liquidez determinando una variacion negativa del 2%
aproximadamente, sin embargo frente a la oportunidad de incrementar la satisfaccion
del cliente y ampliar los beneficiarios de operaciones en 35%, en conformidad a las
quejas registradas en las encuestas, concluy6é que si es dable reducir el valor del
ahorro encaje en al menos 50%, resguardando el otro 50% para impuestos y
cooperativa, adoptando la politica de incrementar dicho valor al monto de crédito,
equilibrando la afectacion a la liquidez. Para ejecutar la estrategia se requiere,
actualizacion de politicas de microcrédito, parametrizacion en el sistema
transaccional, capacitacion e implementacion, estableciendo un presupuesto en $.

2.200 para cubrir las actividades.

Estrategia, Automatizar el proceso de resolucion de crédito

En el diagnostico del proceso de concesion de crédito determinaron como actividad
improductiva las llamadas a fabrica de crédito por respuestas a una operacion con
48% y dentro de la duracion del proceso con 20,17 horas laborables, la resolucion de
las operaciones en la cual se incluye esta actividad representa el 8.7%, ademas el 52%
de los encuestados sefialaron la obtencion del crédito en menos de 48 horas el motivo
mas importante para con la Cooperativa, en sintesis, se aprecia que las actividades de
fabrica de crédito estan encaminadas como operativos y con demora en tiempo,
imposibilitando cumplir con las expectativas de los clientes. En la actualidad el
sistema financiero incluido cooperativas han desarrollado sistemas automatizadas de
resolucion como; créditos pre aprobados donde la entidad mediante un software
analiza los diferentes datos econdémicos y sociales de una persona y califica como
sujeto de crédito, estableciendo proyecciones de tablas de pagos con montos, tasas de
interés, plazos y sin garantias fisicas, en este caso el cliente no solicito la operacion;
resoluciones crediticias automaticas, caso IESS donde la solicitud es generado por el
cliente e ingresa los documentos o requisitos por un canal electrénico y el

procesamiento desarrollan mediante un software que analiza el perfil financiero y
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entrega una resolucidn positiva 0 negativa en horas, la operacion es instrumentada
con la presencia y firma del cliente, y finalmente existen los créditos electrénicos o en
linea aplicada por la gran banca donde la persona puede ser o no cliente, solicita una
operacion determinando las condiciones, monto y plazo, posteriormente el software
procede a analizar el perfil financiero de la persona entregando una resolucion en
horas, si es aprobada Unicamente requieren el envié de una foto electronica y
utilizando como evidencia dicha foto proceden a acreditar en cuenta la operacion, sin
necesidad de la persona fisica en el banco tampoco la suscripcion de documentos
como Pagaré por ningun medio, la caracteristica comdn de las resoluciones
automatizadas referidas son para operaciones con montos considerados pequefios.
Con los antecedentes descritos Cooperativa Ambato Ltda. como parte de satisfacer
las expectativas de los clientes y caminar a la par con el avance tecnoldgico
desarrollard un software de resoluciones crediticias automatizadas, con base a la
experiencia en otorgamiento de créditos, disponibilidad de base de datos econémicos,
sociales, crediticios y desarrollo tecnoldgico, hasta un valor de $. 5.000 que permitira
otorgar microcréditos en 8 horas. Para la ejecucion de la estrategia se requiere
contratar un consultor para construir un software de automatizacion del proceso
manual de resolucion de operaciones, con un canal electrénico para ingresar datos,
documentos y requisitos de crédito, finalmente procesar datos de la base interna y
externa, buro crediticio, registro civil, pagina del consejo de la judicatura, entre otros;
en definitiva procesar informacion con base a las cinco condiciones de crédito 5C vy
generar una resolucidn, el costo para las actividades se han presupuestado en $.
6.000.

Eje tres, Tiempo de asignacion del crédito.
Los tiempos que se asignen al proceso de crédito pueden generar bienestar o0 malestar
tanto a colaboradores, clientes (socios) y demas involucrados dentro del proceso de

crédito, tomando como relacién a mayor tiempo, mayor asignacion de recursos.
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Estrategia, Disefiar un software de gestion de procedimientos en concesion de
créditos.

El diagndstico determind un tiempo de espera entre 1 y 6 dias en la concesion de un
microcrédito, al analizar el limite superior, contrasta con la expectativa de los clientes
e inclusive incumplen la politica de calidad de la cooperativa de otorgar crédito en 48
horas, mismos que fueron evidenciados en el analisis de actividades de valor
agregado, donde la duracion del proceso alcanzé 20,17 horas laborables equivalentes
a 2,52 dias; distribuidos en tiempos para inspeccion 31,29%, de espera 35,96%, en
preparacion 9,92%, y tiempo de valor agregado 2 horas que representa el 9,87%. Los
datos revelados crean la necesidad de analizar los procedimientos y durante la
entrevista con funcionarios de la cooperativa, comentaron que los tiempos de espera
obedecen a un trabajo en bloque, ejemplo en la actividad de inspeccion domiciliaria,
los expedientes de créditos son transferidos al fin de la jornada y la actividad
desarrollada y reportada al finalizar el siguiente dia, es decir, una actividad inicia o
culmina al finalizar la jornada, causando una espera promedio de 12 horas laborables,
cuando el tiempo establecido para la actividad fue de 3 horas. ¢Porqué la diferencia
grande entre la planificacion y ejecucién? por la comunicacion presencial de personas
y manipulacion fisica de documentos, informes, por tanto, se hace indispensable el
desarrollo de un software con comunicacién mediante canales electrénicos que
permitan enviar y receptar datos, documentos, conforme a tiempos establecidos o a
culminacion de tareas, en este caso, logrando que las actividades se desarrollen en
linea y los expediente de crédito dispongan el mismo dia los informes de inspeccién y
validacion de datos in situ. No se puede esperar servir y satisfacer a un cliente sin
entender y cumplir con sus expectativas, por tanto, la estrategia de disefiar un
software de gestién de procedimientos de créditos busca; desarrollar actividades
secuenciales a la vez o en linea, optimizar el tiempo para esta actividad en 3 horas de
una linea base de 8 horas que representa una reduccion del 63,5%, sistema
interconectado entre el personal involucrado de créditos, finalmente contribuira a
cumplir con la propuesta de valor de la cooperativa de otorgar microcréditos en 16

horas laborables, y con proyeccion de incrementar en 20% las operaciones del
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mismo. La ejecucion de la estrategia requerira un presupuesto de $. 4.700 para cubrir
costos de analisis, disefio y modificacion de procedimientos de concesion de

microcrédito, desarrollo del aplicativo, capacitacion e implementacion.
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2.7.5. Cronograma de actividades

Desarrollo de ac ad de mejora mpo en semanas)
No. Actividad Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio ptiembrd Octubre [Novi bre Febrero |Responsable |Observaciones

Actividades de Inicio 3l4]1]|2[3]|4|1]2|3[|4|1]2|3[4]|1|2]|3|4]|1]|2[3]|4[1]2[3]4|1]|2|3[4]|1|2]|3|4]|1]|2[3]|4[1]|2

w3

1|Actividades improductivas

Analizar el proceso de crédito mediante un
1.1. |[formulario de valor agregado que permita evaluar

Levantamiento de informacion aplicando

a. formulario de valor agregado

b. Analisis de actividades que no generan valor

C. Periodo de prueba del proceso modificado

d. Ajuste de actividades luego del periodo de prueba

e. Monitoreo del proceso mejorado

1.2. |Eliminar actividaes duplicadas por ingreso a
Elaboracion del requrimiento para la

a. |sistematizacion de ingreso de formularios
Acuerdo de presupuesto y tiempos de entrega de

b. producto con proveedor

C. Desarrollo de software por parte del proveedor

Periodo de prueba del desarrollo de software y
d. capacitacién al personal

e. Puesta en produccién del desarrollo

f. Monitoreo y evaluacién de la meta

Contratar personal capacitado en analisis de
1.3. |crédito para fortalecimiento del area de fabrica de

a. Generacién del pedido y contratacion del personal
b. Capacitacién e induccién al personal

N

Satisfaccion al Cliente

Modificar pdliticas de crédito en base a
2.1. |expectativas de los socios y comunicar a usuarios.

a. Propuesta de reforma al manual de crédito
b. Presentacién y aprobacién de los directivos
C. Aplicaciéon y monitoreo de manual de crédito

2.2. |Automatizar el proceso de resolucién de crédito.

Levantar el requerimiento de automatizacién del
a. proceso de resolucién de crédito

Acuerdo de presupuesto y tiempos de entrega de
b. |producto con proveedor

C. Desarrollo de software por parte del proveedor

Periodo de prueba del desarrollo de software y
d. capacitacién al personal

Puesta en produccion del desarrollo de

e. automatizacion del proceso de resolucion de
Monitoreo y evaluacion de la meta del desarrolloo
f. de resolucion de crédito

3] Tiempo de asignacién al crédito

3.1. |Disefar proceso de consecién de crédito en linea.

Levantar el requerimiento de automatizacion del
a. proceso de crédito en linea

Solicitar desarrollo de repositorio para solicitudes
b. de crédito en la pagina web

Desarrollo de interface entre pagina web y

c. software de fabrica de crédito
Generaci6n de comunicacion de transferencia de
d. datos en software de fabrica de créditos entre
e. Pruebas de los desarrollos unificados
f. Dotacién de equipos asesores de crédito

Puesta en produccién del desarrollo | |

F'igura 32 Cronograma de actividades.
Autor: Santos Chango.
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2.7.6. Beneficios de fortalecer los procesos de crédito para clientes y la

Cooperativa

Desde el punto de vista del cliente el beneficio obvio es de disponer del crédito en
el menor tiempo, a este factor se suma la satisfaccion del cliente quien mantendré
una percepcion positiva sobre el servicio de la cooperativa causando confianza y
referidos en el entorno social, ademas el micro empresario gana tiempo para su
actividad habitual evitando dedicar tiempo a trdmites de crédito.

Por el lado de la Cooperativa, la implementacion de esta propuesta requiere de
cierta inversion como ya se sefialo, sin embargo, el retorno esperado es grande
porque la meta es reducir actividades improductivas y tiempos del proceso de
concesion de microcrédito de 2,52 dias a 8,25 horas laborables, mediante la

implementacidn de estrategias aportes de la presente investigacion.
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CAPITULO 11l

RESULTADOS Y DISCUSION.
3.1. Resultados

3.1.1. Disponer de un software con reportes de tiempos utilizados por cada

operacion.

El tiempo es uno de los recursos apreciados por todos, en la actualidad mientras
menor tiempo de demora mayor productividad y mejor calificacion al proceso por
los clientes, por tanto, la medicion de tiempos en la produccion o servicio es parte
de una estrategia de productividad. La implementacion de un software de registro
de tiempos de cada actividad permitird a la Cooperativa contabilizar el tiempo
utilizado por una operacion crediticia, bajo el formato de analisis de actividades
de valor agregado. El software contendr4 un detalle de las actividades de
concesion de crédito y mediante una programacion registrard la hora de inicio,
hora fin y al final del proceso generara un tiempo utilizado, por otra parte se podra
obtener reportes de tiempos ocupados con porcentajes discriminados por las
siguientes actividades; valor agregado al cliente, valor agregado para la empresa,
preparacion, espera, movimiento, inspeccion y archivo, permitiendo monitorear al
proceso y evaluar por un lado comparar entre el tiempo estandar de otorgamiento
de crédito determinado por la presente investigacion bajo la metodologia de
analisis de actividades de valor agregado en 8,25 horas versus el ejecutado en la
realidad, ademas priorizar actividades que generan valor agregado. Al analizar la
productividad del equipo de trabajo respecto a la originacion de operaciones, esta
se duplica en comparacion con los tiempos utilizados sin modificar el proceso de

microcrédito, es decir con el mismo personal la cooperativa podria conceder mas
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de 1.200 operaciones mensuales en clientes frecuentes y nuevos, cuando

anteriormente registraban entre 700 y 800 operaciones de créditos.

3.1.2. Disponer de un core financiero integrado con la fabrica de crédito.

Los mudltiples softwares para los mismos fines en un proceso representan
actividades improductivas, duplicacion de esfuerzos y ocupacion de mayores
tiempos en la prestacion de servicios, causando molestias en especial a los
funcionarios. En Cooperativa Ambato Ltda. las encuestas indican la existencia de
dos sistemas para concesion de créditos representando 1,33 horas de un total del
proceso de 20,17 horas. Un core financiero integrado con la fabrica de crédito se
entiende la creacion de una base de datos de los solicitantes con integracion de
datos; personales, econdémicos, financieros y procedimientos de crédito, es decir,
registrar los subprocesos; recepcién de requisitos, validacion de datos y
recomendacion de una operacion crediticia, en seguida transferir a fabrica de
crédito para su revision, analisis de la operacion y emision de una resolucion para
finalmente, ejecutar la instrumentacion y desembolso de los microcréditos. La
disponibilidad de un core financiero integrado permitira optimizar la actividad de
registro, creacion y generacion de la operacién de crédito en 40 minutos, dato
resultante por la eliminacion de la actividades, ingresar informe en sistema
transaccional y Siacc con 0,33 horas y actualizacién datos, creacion de solicitud y
notas de débito en sistema transaccional también con 0,33 horas constituyendo en
actividades improductivas, la reduccion de las dos actividades representa un
ahorro en tiempo del 50% por operacion crediticia con respecto al diagndstico
inicial, contribuyendo al objetivo de concesién de microcrédito en 16 horas

laborables.
3.1.3. Resolucidn de operaciones maximo en 1,17 horas.
La fabrica de credito es parte del proceso de concesion de créditos, la mision es el

control de; cumplimiento de las politicas y requisitos de los expedientes de

microcrédito, verificacion y comprobacién de datos, documentos, finalmente
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calcular la capacidad de pago y emision de una resolucién con aprobacién o
rechazo. Es indudable la responsabilidad frente al otorgamiento de microcrédito,
sin embargo, la capacidad de respuesta al cliente interno causa molestias. Al
Analizar la capacidad instalada del servicio del area con 6 personas y un tiempo
disponible al mes de 1.320 minutos, resulta que la capacidad de resolucion es para
754 operaciones considerando un tiempo de 1,75 horas ocupado por cada
operacion dato generado en el diagndstico y las estadisticas de resolucion de la
cooperativa registran entre 900 y 1.000 operaciones al mes, concluyendo
claramente que existe un déficit de tiempo, justificando las quejas de funcionarios
de la Cooperativa por las demoras en el proceso. Frente al déficit de tiempo que
sufre el area es indiscutible la asignacién de mas personal, la investigacion
recomienda incrementar dos funcionarios, para balancear los tiempos y lograr la
resolucion de operaciones maximo en 1,17 horas, dato generado como propuesta
de la presente investigacion y representa una reduccion de 30 minutos en la
actividad llamadas a fabrica de crédito por los Analistas por respuesta a una
operacion. El incremento de dos funcionarios alcanzando a 8 personas para el
area, permitird disponer un tiempo al mes de 1.408 minutos, incrementando la
capacidad instalada a 1.206 operaciones con un tiempo de duracién por resolucion
de 1,17 horas por cada una; ademas al dividir las operaciones resueltas con el
incremento de dos funcionarios permite un indicador de productividad de 150
operaciones por Analista de fabrica, frente a los 125 operaciones determinadas en
el diagndstico, con la cual se lograria incrementar la productividad por persona del
area de fabrica de créditos en 20%.

3.1.4. Reducir en 50% el valor de ahorro obligatorio o encaje, requisito de

crédito.

La concesion de créditos en el sistema financiero en su mayor parte es sinGnimo
de reciprocidad, asi los bancos exigen mantener en las cuentas de ahorro o
corriente saldos promedios superiores a ciertas cifras antes de solicitar un
préstamo, este dato también permite conocer la disponibilidad de los fondos y

determinan la capacidad de pago; en el sistema cooperativo dicha préactica se
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aplicé con solicitar un dep6sito en la cuenta de ahorro de cierto porcentaje, entre 5
y 10%, del valor del préstamo, también es practicar del concepto de
cooperativismo en aportar econémicamente para satisfacer necesidades comunes
de los asociados, sin embargo, en la actualidad dichas condiciones cada vez son
menos aplicables, la participacion de diferentes actores en el mercado de oferta de
dinero como; bancos publicos y privados, cooperativas de ahorro y crédito, cajas
de ahorro, casas comerciales con ventas a crédito en electrodomésticos y
vehiculos en especial y el prestamista informal el agiotista, ofrecen mdltiples
oportunidades al consumidor quien cada vez exigen menos condiciones y mayor
flexibilidad para contratar una obligacion. En Cooperativa Ambato Ltda. el
requisito que limita el acceso al crédito a los micro empresarios es la falta de
disponibilidad del efectivo para el ahorro obligatorio, situacion sefialada por mas
de 35% de los encuestados, por las razones expuestas es necesario flexibilizar este
requisito, una para incrementar la confianza y otra controlar el riesgo de perder
clientes en el futuro. La implementacion de la politica de reducir en 50% el valor
de ahorro obligatorio o encaje, equivalente a 2,5%, antes 5%, de depdsito inicial
como requisito de crédito, ampliara la preferencia de los asociados para solicitar
créditos en 35% representando aproximadamente un incremento en 300 asociados
adicionales por mes, redundando en mayor confianza y preferencia de los

asociados en la cooperativa.

3.1.5. Resolver operaciones de microcrédito en una hora hasta USD 5,000.

La generacion de datos personales por diferentes empresas publicas y privadas
mas el analisis por los sistemas denominados Central de riesgos en los bancos,
que constituye bases de datos con historial crediticio de personas naturales y
juridicas el comportamiento de pagos en tarjetas de crédito, servicios basicos,
contiene ademas datos personales, laborales y econémicos de los clientes y los
burds crediticios brinda el servicio de reportes de créditos a cooperativas y
empresas privadas, el mencionado reporte es un detalle de las deudas pendientes
en el sistema bancario, cooperativo y empresas comerciales, adicionalmente

contiene el cruce de informacién con diferentes actores financieros, son
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herramienta de resolucion de operaciones que permiten conocer un perfil
financiero de una persona, finalmente el reporte crediticio muestran el historial de
pagos con una calificacion sobre 1.000 puntos de acuerdo al cumplimiento con las
obligaciones; estos sistemas permiten conocer la informacion sobre el perfil del
endeudamiento de una persona y constituyen bases sélidas en la resolucién a una
operacion crediticia. Los Bancos y cooperativas grandes con sustento en los
aplicativos descritos han logrado desarrollar sistemas de resolucion de solicitudes
de créditos automatizados, es decir, los administradores ingresan datos y
documentos al sistema de procesamiento de creditos con base a la tecnologia de
las 5C del crédito; caracter, capacidad de pago, capital, colateral y condiciones,
logrando obtener una resolucién en minutos. El desarrollo de un software de
procesamiento de créditos permitira resolver operaciones de microcrédito en el
tiempo de una hora hasta un valor de USD 5,000, logrando evacuar operaciones
en mas de 25% al mes, es decir un promedio de 200 asociados adicionales se
beneficiaran con la propuesta de la investigacion. La implementacion del software
permitira disponer de mayor tiempo al personal de fabrica de crédito y

desembolsar los créditos novados en el mismo dia.

3.1.6. Conceder microcredito en 8,25 horas laborables.

Las expectativas de los clientes con Cooperativa Ambato Ltda. es obtener el
crédito en menos de 48 horas, dato obtenido de encuestas a clientes, aspecto
valorado por la cooperativa como objetivo estratégico, sin embargo, el resultado
del diagnostico del proceso de concesion de créditos contrasta con el objetivo en
donde un 62% de clientes indicaron una duracion o demora entre 2 y 3 dias,
mientras que el analisis de actividades de valor agregado registr6 una duracion del
proceso de 20,17 horas laborables equivalentes a 2,52 dias. La presente
investigacion analiza cada uno de los tiempos ocupados en las diferentes
actividades en el otorgamiento de microcrédito y mediante la aplicacion de
estrategias sefialadas en la propuesta, alcanzar los siguientes resultados: a)
eliminar actividades improductivas; ejemplo, llamadas a Asesor por inspeccion in
situ con 6 horas y el registro de informe en sistema transaccional y Siacc con 0,33

horas; b) reducir los tiempo muertos en las actividades; Verificacion de datos en
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situ del Cliente de 8 a 3 horas, Llamadas a fabrica de crédito por respuesta a una
operacion de una hora a 30 minutos y solicitar confirmacion de 15 a 10 minutos,
determinando un nuevo tiempo para el proceso de concesion de microcrédito en
8,25 horas, logrando reducir un tiempo de 11,92 horas con respecto al dato
determinado en el diagndstico inicial y representa un indice de mejora del 59%.
La estrategia permitira mayor competitividad en venta de microcréditos en el
mercado financiero, retener e incrementar en promedio 600 clientes al mes,
mientras para la cooperativa representa mayor productividad del personal
conformado por 91 en el area. Para la obtencion del resultado es indispensable la
aplicacion de las diferentes estrategias establecidas por esta investigacion.

3.2. Discusion

Los resultados de la presente investigacion son fruto de los puntos de vista o
quejas de los clientes y funcionarios de la Cooperativa determinados en el
diagnostico del proceso de crédito, y el analisis, la aplicacion de teorias
administrativas en pos de alcanzar un servicio de prestacion de creditos acorde
con las expectativas de clientes.

Los aportes del estudio se describen en la matriz de plan de accién establecidas
como estrategias, los resultados esperados por cada estrategia constituyen
recomendaciones frente a las limitaciones en diferentes actividades del proceso
determinados por: encuestas a clientes y funcionarios de la Cooperativa, oferta de
servicios del sector financiero apoyados en desarrollo tecnoldgico y sustentado en
la teoria administrativa de la innovacién, es decir, las recomendaciones cumplen
con los componentes: deseables por los funcionarios, factible la entidad dispone
de recursos y viable porque los resultados proyectados son mayores a la

inversion.

Por lo expuesto, una breve respuesta a la pregunta de investigacion: ;Como
reducir actividades improductivas y mejorar el proceso de concesion de
microcréditos en Cooperativa de Ahorro y Crédito “"Ambato” Ltda.? demostramos:
una reduccién en tiempo del proceso en 11,92 horas logrando Mejorar el proceso

de concesion de microcréditos en 59%, mediante el establecimiento de un nuevo
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tiempo de duracion en 8,25 horas, de una linea base de 20,17 horas, a través de: a)
excluir del proceso las actividades consideradas improductivas como Ilamadas a
Asesor por inspeccion in situ con una duracion de 6 horas y registro de informe en
sistema transaccional y Siacc con 0,33 horas, b) reduccion de tiempos muertos en
las actividades; Verificacion de datos en situ del Cliente de 8 a 3 horas, Ilamadas a
fabrica de crédito por respuesta a una operacion de una hora a 30 minutos y

solicitar confirmacion a fabrica de créditos de 15 a 10 minutos.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

La politica de calidad y el objetivo estratégico de Cooperativa Ambato
Ltda. contempla la concesion de créditos en 48 horas, propuestas de valor
comparada como expectativa de clientes y valorado por mas de 52% de los
encuestados.

La gestion de concesion de créditos en el sistema financiero lleva implicito
los atributos del servicio como; calidad del producto y atencion al cliente,
concesién de operaciones apegado a normativas, diversificacion de cartera
y oportunidad en la prestacién del servicio; al respecto, el diagnostico del
proceso de concesion de microcréditos en Cooperativa de Ahorro y
Crédito "Ambato” Ltda. concluye que el tiempo esperado por los clientes
para la recepcion del crédito oscila entre 1 y 6 dias aspecto sefialada por
mas del 50% de los encuestados, ademas el requisito que limita el acceso
al crédito a los micro empresarios es la falta de disponibilidad del efectivo
para el ahorro obligatorio, situacion sefialada por mas 35% de los
encuestados, también la percepcion del servicio entregado por Asesores de
Crédito en la atencion recibida durante el proceso de crédito fue
satisfactoria con el 50% de los encuestados y califican como motivantes y
confiables a pesar de los tiempos de espera.

La implementacion de estrategias encaminados a Fortalecer los procesos
de crédito en Cooperativa de Ahorro y Crédito “Ambato” Ltda. requieren

de los directivos y funcionarios conocimiento, compromiso Yy
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empoderamiento de los nuevos procedimientos el mismo que supone, la
implementacién de un software de registro de tiempos ocupados por cada
operacion, desarrollo tecnoldgico en el core financiero incrementando el
modulo de fabrica de creditos, automatizacion del proceso de resolucion
de créditos hasta un valor de $. 5.000 y la implementacion de un software
de gestién de procedimientos en concesion de créditos, con todo ello
documentar el nuevo procedimiento que disminuyan las actividades
improductivas y generen mayor beneficio al proceso.

Finalmente, la concesion de créditos representa una herramienta para los
emprendedores, inyecta liquidez a la economia, contribuye al desarrollo
econdmico macro y micro del pais a través de incrementar capital de
trabajo, produciendo mayores volimenes de ventas, nuevas plazas de
trabajo y contrarrestando el alto indice de desempleo. Por tanto, la
implementacién de estrategias encaminados a Fortalecer los procesos de
crédito en Cooperativa de Ahorro y Crédito “Ambato” Ltda. permite
mejorar la agilidad en el servicio estableciendo un tiempo para el proceso
de crédito en 8,25 horas de 20,17 horas laborables de esta manera; por un
lado, genera mayor satisfaccion en los clientes y por otro lado extiende la

capacidad instalada para concesion de mayor nimero de operaciones.

4.2. Recomendaciones

Impulsar una cultura de comunicacion mediante el uso de canales
electronicos.

En la actualidad la mayor parte de los envios de mensajes y la
comunicacion se desenvuelven aprovechando los medios tecnoldgicos
como; videos conferencias, reuniones virtuales, mensajes de voz via
whatsapp, canales que permiten gestionar los negocios con oportunidad,
agilidad y transparencia, en tal virtud, la alta gerencia propendera a
establecer una cultura organizacional con comunicacion basada en canales

electronicos a directivos, empleados y clientes de la cooperativa.
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Promover la vocacion de servicio con calidad.

La gestion de innovacion o mejoramiento de procesos es mas efectiva
cuando el personal se mentaliza en prestar servicios con estandares de
calidad, en el caso de estudio conceder un microcrédito dentro de los
tiempos asignados, por ende, es importante la capacitacion al personal en
procedimientos, evaluar y comparar los tiempos de entrega de una

operacion, asi como disefiar politicas de atencion a clientes con calidad.

Implementar un software de gestion de procedimientos en concesion de
créditos.

La ejecucion de un procedimiento nuevo de concesién de microcrédito
presentara mayor efectividad mediante la aplicacion de un software,
garantizando registro de tiempos, seguimiento del avance o estado de una
operacion y disponer de reportes de actividades improductivas, asignacion
de tiempos y satisfaccion del cliente, por consiguiente, es importante

desarrollar un software administrador del proceso de negocios.

Documentar politicas, procedimientos y estrategias.

Las buenas practicas organizacionales indican documentar y capacitar al
personal sobre normativas internas y externas, por tanto, se recomienda
documentar detalladamente los procedimientos, estrategias y politicas para
facilitar la ejecucion de mejoramiento en los procesos de concesion de

microcrédito.
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ANEXOS
Anexo 01

Encuesta dirigida a socios y clientes de Cooperativa Ambato Ltda.

Estimado Socio (a)

El propdsito de la siguiente encuesta es aportar al fortalecimiento del proceso de
otorgamiento de créditos en la institucion por lo que agradeceremos Tu ayuda con

la siguiente encuesta:

Agencia: Analista de Cr.: Cod. Fecha:
Actividad/Profesion: Valor del Crédito:
Género: Edad: Afios como socio/cliente
Grado de Instruccion: Escolar [_]  Secundaria — Universitario [
Otro []
1. ¢(Qué tipo de crédito ha [] Més de cuatro op. de

utilizado en  Cooperativa
Ambato Ltda.?

1 Microcrédito 3. De su experiencia en solicitar
créditos con Cooperativa
[ Consumo Ambato Ltda. ;Seleccione la
[ Hipotecario motivacion mas importante
para Ud.?

crédito

[_] Corporativo

_ [ Por entrega del crédito en
2. ¢Indique las veces que ha

obtenido un crédito en menos de 48 horas

Cooperativa Ambato Ltda.? [ Por la tasa de interés baja
[l Primera vez o nuevo [ Por los plazos largos

[] Segunda operacion de [1 Atencion personalizada
crédito del Asesor

(] Tercera operacion de 4. ¢Considera que los requisitos

crédito para el otorgamiento de
crédito fueron?

[ Muy exigentes

98



[ Exigentes

[] Adecuados

[ Simples

¢Considera Ud. que Ila
informacién entregada por el
Asesor de Credito sobre los
requisitos y los pasos a seguir

para la obtencion del credito
fueron?

[_1 Muy comprensibles
] Comprensibles

] Poco comprensibles
[ Confuso

Para entregar su solicitud al
Asesor, ¢Cual fue el
documento o requisito que le
Ilevo mas tiempo para reunir?

[ Requisitos

[_1 Ahorro obligatorio
[ Garantias

[_] Otros

Una vez entregado su
solicitud con los requisitos
del préstamo, ;Cuanto tiempo
esper0 al Asesor para la visita
a su domicilio?

[1 Menos de 1 dia

[_1Entre 1a2 dias

[_1Entre 3 a4 dias

[ Maés de 4 dias

Una vez realizado la
inspeccion domiciliara,

¢Cuanto tiempo esperd por la
respuesta a su préstamo?

[_1 Menos de 1 dia
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10.

11.

12.

[_|Entre 1 a 2 dias

[ Entre 3 a 4 dias

[_1 Maés de 4 dias

Para el desembolso o firma
de los documentos del

préstamo, ¢Cuanto tiempo
esper6 al Analista de Credito?

[ Menor a 30 minutos

[1 De 30 a 60 minutos

[ De 60 a 120 minutos

[_] Mayor a 120 minutos

¢ Cuénto tiempo se demoro en
obtener el préstamo?

[1 Menos de 1 dia

[_1Entre 2 a3 dias

[_1Entre 4 a 5 dias

[ Mas de 5 dias

Una vez cumplida los pasos
para la obtencion de su
crédito, indique  ¢Cuén

satisfecho se encuentra con el
proceso de crédito?

[] Muy satisfecho

[] Satisfecho

[ Poco satisfecho

[ Nada satisfecho

¢Una vez iniciado el tramite
de su crédito y hasta la firma
del pagaré, Indique cuantas

veces acudio a la oficina de la
Cooperativa Ambato Ltda.?

[] Una vez
[ Entre dos y tres veces

[ Entre cuatro y cinco veces



13.

14.

] Maés de cinco veces

Considerando que la
busqueda del financiamiento
es un tramite personal y
requiere de tiempo como;
consulta de condiciones de
credito, busqueda de
requisitos y visitas a
Cooperativa Ambato Ltda.
¢Cuanto de su tiempo dedico
para recibir su crédito?

1 Menos de 1 dia

[_|Entre 1 a 2 dias

[ Entre 3 a 4 dias

(1 Maés de 4 dias

¢En conocimiento de su
necesidad del crédito, en cual
proceso de la cooperativa

piensa que hubo mayor
tiempo de espera?
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15.

[ Entrega de requisitos

[1 Visita al domicilio

[ Comunicar el resultado de
la solicitud

[] Firmar los documentos
del crédito

¢Por favor indique la actitud

demostrada por su Asesor de
Creédito?

[_] Fue motivante y gan6 su
confianza

[] Demostr6 interés por
servir

[] Cumpli6 con su trabajo

[ Falt6 con su trabajo



Anexo 02

Encuesta dirigida al personal de crédito de Cooperativa Ambato Ltda.

Estimado Colaborador (a)

El proposito de la siguiente encuesta es aportar al fortalecimiento del proceso de

otorgamiento de créditos en la institucion por lo que agradeceremos Tu ayuda con

la siguiente encuesta:

Género: Edad: Afios en Coop.

¢ Cuénto tiempo se demora en conceder un microcrédito?
[1 Menos de 1 dia

[_1Entre 2 a 3 dias

[_1Entre 4 a5 dias

[] Maés de 5 dias

Con base a su experiencia, indique el proceso que mayor tiempo ocupa
para la entrega de un crédito

[ Entrevista y venta del producto

[ Informe de visita al domicilio

[_] Elaboracion de informes y recomendacion

[ Resolucion de fabrica de crédito

] Autorizacion y confirmacion

[ Registro de solicitud de crédito en diferentes sistemas

Sefiale las variables que limitan la concesion del crédito en forma mas agil
[ Falta de capacitacion en venta de créditos

[_] Modificacion frecuente de las caracteristicas del crédito

[ Softwares inadecuados

[_] Demora en resolucion de fabrica de crédito

[ Falta de disponibilidad de tiempo

[ Procedimientos complejos en otorgamiento de crédito
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En el proceso de concesién de microcrédito, sefiale las principales
condiciones y actividades que fortalezcan el mantenimiento y reduccion
del indicador de morosidad.

[] Anélisis de capacidad de pago

[] Experiencia crediticia

[ Solvencia patrimonial

[ Garantias personales

[] Seguimiento por area de Cobranza

[ Clientes con crédito novados

¢Conoce el tiempo estandar de duracion en la concesion del microcrédito?
L1si
[ INo

¢ Cual es su percepcion del proceso de otorgamiento de crédito?
[ Efectivo y préctico

[] Procesos duplicados e idealista

Sefiale las actividades improductivas o que no afiaden valor al proceso de
concesion de crédito en el subproceso Recepciodn, validacion de datos y
recomendacion

] Informacion del producto crédito, venta y aseguramiento de requisitos
[ Revision de lista de control e historial crediticio

[] Recepcion de solicitud y requisitos

[ Edicion fisica de solicitud de crédito del cliente

[ Indagar y generar informacién cuantitativa

[ Llamadas por confirmacion de datos del solicitante y garante

[ Verificacion de datos in situ del Cliente

1 Andlisis del perfil transaccional del Cliente

[ Ingresar informe en sistema transaccional y Siacc

[ Digitalizar expedientes de crédito

Sefiale las actividades improductivas o que no afiaden valor al proceso de
concesion de crédito en subproceso de Resolucion

[_] Revision lista de control e historial crediticio
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[ Llamadas para ratificacion de datos del solicitante y garante

[ Anélisis de capacidad de pago al solicitante

[1 Analisis de capacidad de pago al garante

[] Operaciones rechazadas por falta de respuestas a llamadas de fabrica
de crédito

[] Resolucion negativa

Sefiale las actividades improductivas o que no afiaden valor al proceso de
concesion de crédito en subproceso instrumentacion y desembolso

[ Llamadas a fabrica de crédito por respuesta a una operacion

[] Comunicar al Cliente y acordar fecha desembolso

[ ] Actualizacién datos, solicitud y notas de débito en sistema
transaccional

[ Solicitar confirmacion

[ Legalizacion de documentos de crédito y verificacion firmas

[ Envio documentos de crédito a archivo

Las resoluciones negativas por la fabrica de crédito se deben a:
[ Inobservancia de politicas de crédito

[ Falta de capacidad de pago

[_] Falta de solvencia patrimonial

[ Garantias inferiores al monto de crédito

[] Desconocen la realidad econémica del cliente

[ Por falta de respuestas del cliente a llamadas telefonicas
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