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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se efectu6 en el Banco de Machala Sucursal de la
ciudad de Ambato, con el objeto de facilitar un plan de accién de mejora para
reducir el riesgo operacional y asi brindar servicios y productos financieros de
calidad a cada uno de los clientes en las transacciones que realicen, este plan de
accion se convierte en un proceso de control interno en la administracion,
evaluando el ambiente de control que estimula el entorno de la actividad del
personal, vigilando y verificando su desempefio laboral en las funciones
asignadas, y resguardando la informacion confidencial de los clientes. La
evaluacion de riesgos permite identificar riesgos relevantes que influyen en el
cumplimiento de los objetivos, fallas técnicas y errores humanos del personal, las
actividades de control que constituyen politicas y procedimientos plasmados por
la alta gerencia son para cumplir con las acciones y procedimientos establecidos,
la informacion y comunicacion que se centran en la calidad de los productos y
servicios financieros del Banco de Machala Sucursal Ambato y finalmente los

actores de la unidad de gestion quienes son los protagonistas de control y
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monitoreo de las actividades y de sus procesos, los cuales permiten comparar lo
ejecutado con lo programado, definiendo un resultado positivo o negativo que
afecta directamente a la atencion de los clientes. Por lo que se considera que en
cada empresa se debe definir normas operativas con sus correspondientes lineas
de accién y proyecciones preestablecidas para alcanzar su propdsito financiero,
siempre asignadas a un responsable que pueda determinar la estabilidad y
desempefio laboral con el cumplimiento de los objetivos que reflejara al final de la
etapa en personal capacitado con respuestas inmediatas y oportunas, con procesos
de gestion eficientes, eficaces y efectivos, que permitan cumplir con los
presupuestos establecidos y por ende el posicionamiento de la institucion en el

mercado financiero de la ciudad.

Descriptores: Accion, calidad, control interno, mercado financiero, plan,
politicas, procedimientos, proceso, productos financieros, riesgo operacional,

servicios.
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EXECUTIVE SUMMARY

This research was conducted at the Bank of Machala Branch Ambato , in order to
facilitate an improvement action plan to reduce operational risk and thus provide
financial services and quality products to each customer in the transactions made ,
the action plan becomes a process of internal control in managing , assessing the
control environment that stimulates activity environment staff , monitor and verify
their job performance in assigned duties and safeguarding information
confidential customer . Risk assessment to identify significant risks affecting the
achievement of the objectives , technical failures and human errors of staff,
control activities are policies and procedures embodied by top management are to
comply with the actions and procedures, the information and communication that
focus on quality of products and financial services branch of the Bank of Machala
Ambato and finally actors managing unit who are the protagonists of control and
monitoring of the activities and processes , which allow to compare | executed as

scheduled , defining a positive or negative result that directly affects the
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customers' attention . It is considered that each company must define operational
standards and their lines of action and projections presets for reaching financial
purpose , always assigned to a responsible person who can determine the stability
and job performance in meeting the objectives that reflect at the end of the stage -
trained staff with immediate and timely responses, with efficient processes |,
effective and efficient , which would meet the established budgets and therefore

the positioning of the institution in the financial market of city management .

Keywords: action, quality, internal control, financial market, plan, policies,

procedures, process, financial products, operational risk  services.
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INTRODUCCION

El riesgo operacional se encuentra presente en todos los ambitos, su presencia se

percibe en cualquier faceta de la vida personal y empresarial.

Actualmente las entidades financieras estan inmersas en una etapa de alta
preocupacion en riesgos y controles, en los proximos diez a quince afios los
empresarios no lograran evitar una actitud previsora sobre riesgos en cada
transicion y en cada abordaje de nuevos mercados, nuevos negocios, cambios a su
infraestructura, nuevas estrategias, etc. En Ecuador en los dos Gltimos afios en las
instituciones se ha promovido ampliamente, por parte de la Superintendencia de
Bancos y Calificadoras de Riesgo, la importancia de mejorar sus controles para

mitigar o controlar el Riesgo Operacional.

En el Ecuador el riesgo que mas se opera, es el riesgo de crédito y de liquidez,
pero sin embargo acorde a las recomendaciones de Basilea, la Superintendencia

de Bancos ha dictado regulaciones para el manejo de otros tipos de riesgos.

El presente estudio pretende contribuir de alguna manera como apoyo para
quienes ejercen gerencia en las empresas financieras, que buscan aplicar un plan
de accion de mejora para reducir el riesgo operacional y brindar servicios y
productos financieros de calidad, hay que tomar en cuenta que no solo, hay que
cumplir las normas, evitar y gestionar la crisis, si no que va mas alla y requiere de
un rol activo de la junta directiva y de los altos ejecutivos de las instituciones
financieras en la identificacion, evaluacion, medicién, mitigacion, seguimiento de
los riesgos operacionales en todas las areas del negocio, a fin de generar
satisfaccion de los clientes y valor patrimonial a los accionistas, con la vision de
lograr calidad y excelencia en forma efectiva, eficaz y eficiente, garantizando el

éxito, en un mundo altamente competitivo.

Un plan de accion de mejora para reducir el riesgo operacional en una empresa

financiera, reconoce aspectos importantes que parten desde definir objetivos,



estrategias, politicas para cada unidad de gestion de la empresa bancaria, la
ejecucion de un analisis hasta la generacion FODA, la definicion de un mapa de
necesidades, una matriz de estrategias de cambio con el proposito de fortalecer el
control interno que es un elemento clave para impulsar a la institucion financiera
y adecuar sus précticas y a romper los paradigmas del modo tradicional de

administrar y controlar los riesgos.

La investigacion, se encuentra estructurada de la siguiente manera:

Capitulo 1. ElI Problema, consta: Tema, planteamiento del problema,
contextualizacion, analisis critico, prognosis, formulacion del problema,
interrogantes  (subproblemas), delimitacion del objeto de investigacion,

justificacion, objetivo general y especificos.

Capitulo Il.  Marco Tedrico contiene: Antecedentes investigativos,
fundamentacion filosofica, fundamentacion legal, categorias fundamentales,

hipétesis, sefialamiento de las variables.

Capitulo 111. Metodologia, contiene: Modalidad béasica de la investigacién, nivel o
tipo de investigacion, poblacién y muestra, operacionalizacion de las variables,

plan de recoleccion de informacion, plan de procesamiento de la informacion.

Capitulo V. Anélisis e Interpretacién de resultados contiene: Analisis de

resultados, interpretacion de datos, verificacion de hipétesis.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones.

Capitulo VI. Propuesta contiene: Datos informativos, antecedentes de la
propuesta, justificacion, objetivos, anélisis de factibilidad, fundamentacion,
metodologia, modelo operativo, prevision de la evaluacion; materiales de

referencia, anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

EL RIESGO OPERACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS DEL BANCO DE MACHALA
SUCURSAL AMBATO.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad el Banco de Machala Sucursal Ambato, dedicado a los servicios
bancarios de certificacion de cheques, cobros, pagos, cheques de gerencia o
exterior, transferencias a cuentas propias, transferencias a cuentas de terceros,
transferencias al exterior, transportacion de valores, oronet, western union, tarjeta
de débito, el Banco ha tenido problemas con el procesamiento de operaciones de
manera no muy técnica, ocasionando pérdidas financieras por errores lo que
conlleva a no conocer la utilidad real obtenida de cada servicio bancario ofertado

al cliente.

La inexistencia de un control adecuado encaminado a la deteccién y reduccion del
riesgo operativo conllevan a que los servicios y productos financieros otorgados
por el banco no alcancen los estandares de calidad deseados para reducir el riesgo
operacional en el Banco de Machala Sucursal Ambato, a fin de brindar servicios y
productos financieros de calidad en la empresa bancaria que es objeto de estudio;

la cual, se convierte en una desventaja financiera.



1.2.1. Contextualizacion

1.2.1.1. Macro contextualizacion

Las grandes pérdidas financieras e incluso las crisis sufridas en algunas
instituciones bancarias alrededor del mundo durante las dos ultimas décadas, han
demandado un mayor nivel de conciencia sobre la importancia de la
administracion integral de los riesgos y un interés por la mejora de sus sistemas de

control interno.

La Superintendencia de Bancos y Seguros (2012), afirma:

“El sistema financiero del Ecuador estd constituido por instituciones
financieras privadas (bancos, sociedades financieras, cooperativas y
mutualistas); instituciones financieras publicas; instituciones de servicios
financieros, compafiias de seguros y compafiias auxiliares del sistema
financiero, las cuales se encuentran bajo el control de la Superintendencia de
Bancos, siendo el grupo del sector bancario el mayor y mas importante
participante del mercado con mas del 90% de las operaciones del total del
sistema” (p.60)

Por lo expuesto se considera que los Bancos son instituciones que por un lado se
encargan de cuidar el dinero que es adjudicado por los clientes y por el otro utiliza
parte del dinero entregado para dar préstamos cobrando una tasa de interés, antes
de ejecutar cualquier accion, como primero las instituciones financieras para su
normal desarrollo deben efectuar un auto diagnéstico independiente y objetivo,
para conocer detalladamente cuéles son los temas de la norma que la empresa no
tiene implementados; los tiene parcialmente implementados, o deben mejorar para

garantizar que el control sea efectivo.

La Superintendencia de Bancos (2012), afirma:

“Actualmente en el pais se encuentran 77 entidades financieras, las cuales
son controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador,
de las cuales 31 entidades corresponden a bancos, las mismas que deben
gestionar el riesgo de operacion, como elemento fundamental de una
administracion preventiva que reduzca la posibilidad de pérdidas e
incremente su eficiencia, para lo cual deberan implantar mecanismos,
estrategias, tecnologia, procesos y contar con recursos humanos calificados y
experimentados a fin de mitigar este riesgo, pero sin embrago se espera que



después del 2008, las instituciones del sector financiero (Bancos, Sociedades
Financieras, Mutualistas, Cooperativas de Ahorro y Crédito, etc.), estén en
capacidad de calcular sus requerimientos minimos de capital en funcién de
las pérdidas acumuladas sufridas a causa de defectos en el control o
mitigacion del Riesgo Operacional, Riesgo de Mercado y Riesgo de Crédito..

(p.46)

Se considera que en el Ecuador existe una gran afluencia de Bancos Privados,
Instituciones Puablicas, Sociedades Financieras, Mutualistas, Cooperativas de
Ahorro y Crédito y otras instituciones, las cuales por el grado de complejidad
buscan constantemente diferentes alternativas de solucion, que les permita
organizar de mejor manera su control y regulacion, que se encuentra en un
proceso de autorregulacion y de cumplimiento de requisitos bajo control de la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador en el corto plazo, después de
la Calificacion de Riesgo Instituciones Financieras del 2012 (Anexo N°1).

El alto riesgo operativo influye a las diferentes entidades financieras del pais,
ademés los graves problemas han surgido por no contar con la actividad de
intermediacion financiera que realiza y por otro lado que no cuenta con politicas y

procesos necesarios para su operacion.

1.2.1.2 Meso contextualizacion

Tungurahua ocupa el cuarto lugar de las provincias que genera ingresos al pais, y
tiene un gran numero de empresas comerciales y financieras entre otras, las cuales
por muy pequefias que estas sean, deben manejar un plan de accién estratégico de
mejora para reducir el riesgo operacional a fin de brindar servicios y productos
financieros de calidad, y ademas requieren de entidades que administren sus
dineros de una manera adecuada y que ofrezcan confianza, lo que ha originado
una gran demanda de aperturas de cuentas de ahorro, corrientes, solicitud de

créditos, microcréditos etc.

El mercado financiero en la Provincia de Tungurahua es muy extenso por su
comercializacion, pues estan a disposicion sucursales que se encuentran en

diferentes partes de la provincia ofreciendo productos y servicios de calidad, es



bueno saber que el desarrollo socio economico de la misma es eficiente, por
cuanto la relacién que asume las entidades bancarias y cooperativas de la ciudad y
en sus cantones es siempre mejorar el desarrollo y bienestar de la colectividad.
Tungurahua es una de las provincias que se ha caracterizado por posicionar
grandes empresas, lo cual le da un gran realce a la economia del pais ecuatoriano,

tanto de las cooperativas como las demas instituciones financieras.

Actualmente las instituciones financieras se encuentran regidas por su
calificacion de riesgo, la misma que determina su posicion financiera y su

seguridad ante los clientes.

La Superintendecia de Bancos en su link,
http://www.sbs.gob.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=3182&vp_tip=1, nos
dice: Las Instituciones del Sistema Financiero estan obligadas a contratar los
servicios de firmas calificadoras de riesgo de prestigio internacional o
asociadas con una firma de prestigio internacional y que sean calificadas por
la Superintendencia de Bancos, para realizar el proceso de evaluacion de
acuerdo con la metodologia y escala previamente establecida por la SBS o de
las metodologias utilizadas por cada firma, para lo cual debe existir
autorizacién previa de esta institucion, cuyo resultado expresa una opinién
sobre la capacidad de las instituciones del Sistema Financiero para administrar
los riesgos con terceros; y, sobre la solvencia de la entidad.

Para lo cual la firma revisara los activos de riesgo y contingentes, asi como los
titulos emitidos por la institucion; con la finalidad de cumplir sus obligaciones
con los depositantes y publico en general. Con este objeto las empresas
calificadoras identificaran los riesgos a los que se exponen las entidades
sujetas a calificacion, y analizardn las politicas y procedimientos de
administracion y gestion de los mismos y su respectivo monitoreo.

En la provincia de Tungurahua al 30 de Septiembre del 2013 se registran las
siguientes calificaciones de riesgo a cada una de las instituciones con cobertura

dentro de la provincia.


http://www.sbs.gob.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=3182&vp_tip=1
http://www.sbs.gob.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/main/registro_calificadoras_riesgo_6_jun_13.xls

Instituciones Financieras en la provincia de Tungurahua

INSTITUCION FIRMA CALIFICADORA Al 31 Al'30 Al'30
FINANCIERA DE RIESGO Marzo Junio Sept.
2013 2013 2013
BOLIVARIANO BANK WATCH RATINGS / AAA-/ AAA-/ AAA-/
S.A. PCR PACIFIC S. A, AAA- AAA- AAA-
SOC.CAL.RIESGO
DE GUAYAQUIL LATINOAMERICANA SCR AAA / AAA/ AAA/
S.A. LA/ AAA- AAA- AAA-
PCR PACIFIC S. A
SOC.CAL.RIESGO
SDiMACHALA LATINOAMERICANA AA+ AA+ AA+
C SCR LA
SOC.CAL.RIESGO
LATINOAMERICANA SCR
DEL AUSTRO S.A. LA/ CLASS AA-/AA- | AA-/AA- | AA-]AA-
INTERNATIONAL
SOC.CAL.RIESGO
?i“ AR LATINOAMERICANA SCR AAA- AAA- AAA-
o LA
DEL PICHINCHA | BANK WATCH RATINGS / AAA-/ AAA-/ AAA-/
C.A PCR PACIFIC S.A.
AAA- AAA- AAA-
INTERNACIONAL PCR PACIFICS. A/ AAA- AAA- AAA-
S.A BANK WATCH RATINGS [IAAA - [AAA - [AAA -
SOC.CAL.RIESGO
LATINOAMERICANA SCR AAA-/ AAA-/ AAA-/
PROCREDIT S.A. oY)
BANK WATCH RATINGS AAA- AAA- AAA-
PRODUBANCO BANK WATCH RATINGS / AAA- AAA- AAA-
SA PCR PACIFIC S. A,
[AAA- [AAA- [AAA-
PCR PACIFICS. A./
2?AL(|5)ARIO CLASS INTERNATIONAL AA+ AA AA | AA+
o RATING
PROMERICA S.A PCR PACIFIC S. A. AA+ AA+ AA+
SOC.CAL.RIESGO
CAPITAL S.A. LATINOAMERICANA SCR AA- AA- AA-
LA
SUDAMERICANO | CLASS INTERNATIONAL
S.A RATING BB- BB- BB-

Cuadro Ne°.1: Calificacién del riesgo
Fuente: http://www.sbs.gob.ec/
Investigado por: VILLALBA, Paola (2014)



http://www.sbs.gob.ec/

El Banco de Machala posee calificacion AA+, la cual determina que la institucion
al momento se encuentra muy solida financieramente, con buenos antecedentes de
desempefio y no parece tener aspectos débiles que se destaquen, a pesar de que el
perfil de riesgo del Banco de Machala es bajo, no resulta tan favorable como el de

otras instituciones financieras que se encuentran en categorias mas altas.

1.2.1.3 Micro contextualizacién

La ciudad de Ambato es parte del incremento de las instituciones financieras
dedicadas a la intermediacion, que consiste en captar fondos de los clientes para
colocarlos nuevamente a través de créditos; esta situacion se debe a que la ciudad
es bastante comercial y existe un menor riesgo de lavado de activos. Las
instituciones financieras estdn expuestas a diversos riesgos, uno de ellos es el
riesgo operativo que desde la década de los noventa ha sido protagonista de
quiebras significativas de estas instituciones, lo cual di6 una creciente
preocupacion en el sector y en los entes reguladores. Actualmente las instituciones
financieras se encuentran aplicando las normativas emitidas por el Comité de
Basilea, que no ha cesado los intentos por reducirlo y proponer herramientas para
su gestion, lo cual ha permitido tomar las medidas necesarias para poder prevenir
y anticiparse a las posibles eventualidades del riesgo operativo que pueden
convertirse en pérdidas para la institucion. En tal virtud se ha visto en la necesidad
de realizar una investigacion en el Banco de Machala S.A, por ser una entidad
financiera que tiene pocos afos en la ciudad de Ambato (sucursal 4 de marzo de
2004), Provincia del Tungurahua, luego de algunos afios, con fecha 7 de Octubre

del 2011 se apertura la Agencia Sur en la misma ciudad.

En el punto anterior (meso contextualizacion) se efectu6 un estudio de mercado
en Tungurahua, para continuar con la expansién del Banco de Machala S.A., que
es objeto de estudio para el desarrollo de este trabajo de investigacion;
actualmente el riesgo operativo se ha presentado en la institucion financiera como
pérdidas por diversos factores como: fallos en los procesos, personas, sistemas o

eventualidades externas a la institucion, que pueden constituirse en pérdidas



economicas, ademas permite observar diferentes tipos de eventos como: fraude
interno, fraude externo, relaciones laborales, dafios en los activos, practicas con
los clientes, productos y negocios, fallos en los sistemas y ejecucion, entrega y
procesamiento. La presencia del riesgo operativo puede ocasionar la entrega de un
servicio que afecte la calidad de atencion a los clientes de la institucién, dando
como resultado el retiro de los mismos y por ende se incurre en un problema
adicional como es la falta de liquidez, por cuanto la institucion no podra contar
con los depositos de los clientes, que sirven para dar créditos y obtener la

rentabilidad canalizada a través de los intereses de los mismos.

Superintendencia de Bancos (2012) afirma.
“Los reportes que se maneja en la fecha mayo del 2013, indican que el nivel
de colocacion en cartera de Banco Machala Sucursal Ambato asciende a
$8.599.115,87 lo que representa el 7 % en relacion al total de cartera de la
provincia, es decir el porcentaje de participacion no es satisfactorio.

Para lo cual se ha visto necesario efectuar una investigacion en el Banco de
Machala S.A, entre la sucursal y la agencia: de la cual se observo que esta entidad
financiera cuenta con 22 personas, entre: Gerente, Jefe de Agencia, oficial pyme,
oficiales de consumo, asesor comercial y de servicio al cliente, departamento de
visa y departamento de cajas, a su vez por el reporte realizado por la
Superintendencia de Bancos (2012), se ha visto necesario investigar la situacion
actual del Banco de Machala S.A., que tiene varios riesgos que inciden en la
satisfaccion al cliente.

Del analisis efectuado en el Banco de Machala, se deduce que esta institucion
financiera se encuentra con una calificacion sélida financieramente que viene
obteniendo desde el afio 2011, como se puede observar en el Cuadro N°.2.
Situacion de Riesgo, esto nos indica que su perfil de riesgo es bajo aunque
comparandole con otras instituciones que cuentan con una mas alta calificacion,
no es tan favorable, en el siguiente Cuadro N°.2 se demuestra la calificacion del
riesgo del Banco de Machala S.A., en los tres Gltimos afios.



ANO INSTITUCION FIRMA CALIFICADORA Al 31 de
FINANCIERA DE RIESGO Diciembre
2013 DE MACHALA S.A SOC.CAL.RIESGO AA+
LATINOAMERICANA SCR LA
2012 DE MACHALA S.A HUMPHREYS S. A. AA+
2011 DE MACHALA S.A HUMPHREYS S. A. AA

Cuadro N°.2: Calificacion del riesgo Banco de Machala
Fuente: Banco de Machala
Investigado por: VILLALBA, Paola (2014)

Se ha realizado el respectivo andlisis de la cartera de créditos de Banco Machala

(31-12-2013) y da como resultado que el indice de morosidad es del 2,73 lo que

indica que nuestra cartera a pesar de ser alta, contamos con una buena

recuperacion de la misma y que nuestros clientes son cumplidos con sus

respectivos pagos, a su vez existe una buena gestion del Departamento de Crédito

y Cobranzas.

Por otro lado el banco cuenta con una cobertura de provisién del 87,39% que es el

respaldo en el caso que la cartera se vuelva incobrable. Tabla N° 1... Andlisis de

los Estados Financieros 2013.

o)
CarFeTa de Cartera Bruta Cartera Neta Cartera_ %Morosidad /oCob_er_t,u ra

Créditos Improductiva Provision
C. COMERCIAL 166.838.348,48 | 164.917.074,18 | 1.899.097,31 1,14% 101,17%
C. CONSUMO 147.346.671,95 | 141.781.584,44 | 6.731.807,69 4,57% 82,67%
C. VIVIENDA 16.213.405,68 15.954.740,26 203.007,32 1,25% 127,42%
C.MICROEMPRESA 5.374.263,32 5.121.001,63 318.478,05 5,93% 79,52%
TOTAL C. CREDITO | 335.772.689,43 | 327.774.400,51 | 9.152.390,37 2,73% 87,39%

Tabla N°.1: Analisis de los Estados Financieros 2013
Fuente: Banco de Machala
Investigado por: VILLALBA, Paola (2013)
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En el estudio realizado en el Banco de Machala se considera que; no se deberia
mantener el valor mencionado, méas bien es necesario que para el afio 2014 se
incremente sus ingresos operacionales, aunque su perfil de riesgo es bajo
comparandole con otras instituciones que cuentan con una mas alta calificacion,
no es tan favorable, por lo que es necesario proponer un plan de accion de mejora
para reducir el riesgo operacional a fin de brindar servicios y productos
financieros de calidad, sobre todo desarrollar el talento humano del personal para
que tenga eficiencia, eficacia, y efectividad en su ambito laboral y pueda ofertar

calidad en el servicio al usuario y cliente de la institucion financiera.

Patrimonio Técnico

TOTAL TOTAL (a+B) | DEPUCCIONES (C-D) TOAL | oo e
PATRIMONIO | PATRIMONIO | PATRIMONIO PATRIMONIO ACTIVOS
INSTITUCIONES | "1 oNico TECNICO TECNICO PATTEFSNMIgg'O TECNICO | PONDERADOS PT'%TCT\:I'\(":S"Q“',/O
PRIMARIO SECUNDARIO TOTAL TOTAL CONSTITUIDO POR RIESGO °
BANCO DE 41,696,389 | 2,361,890 | 44,058,279 27,855 44,030,424 | 413,746,764 | 37,237,209
MACHALA SA 1 1 1 H ) 1 ] ] 1 i ] 1 1

Tabla N°2. Patrimonio técnico
Fuente: Banco de Machala
Investigado por: VILLALBA, Paola (2013)

Banco Machala cuenta con un patrimonio técnico por $44,030,424 que se
convertira en el valor que podria cubrir en el caso de que exista una pérdida no
esperada por la institucién. El patrimonio le permitird tener una solvencia
constante, como a su vez cuenta con una liquidez acida del 41,76, lo cual significa
que en caso de un retiro masivo de depdsitos contaria con 0,42 centavos por cada
dolar recibido en depésitos monetarios, y con una liquidez del 61,80% que
incluyendo las inversiones serian 0,62 centavos por cada ddlar recibido.

Actualmente la confianza del Banco de Machala es del 31,73%, lo cual ha

reflejado que si son mayores los depositos a plazo se contaria con un alto

porcentaje de confianza.
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Un punto interesante encontrado en el siguiente link, http: www.sbs.gob.ec/, es la
pagina de la superintendencia de bancos y seguros, en el cual se detalla los 25
principios de Basilea para el control del riesgo operacional. EI control sobre las
entidades financieras, se ejecuta de manera correcta en base a estos puntos se nota
que gracias a este ente mediador, se tiene mas seguridad sobre los bancos en los
que se deposita el dinero, sin embargo nunca esta demas, que el cliente revise los

medios financieros de la entidad bancaria en la que tiene los fondos econdmicos.

Respecto al Banco de Machala, se sabe que es un banco mediano con 50 afios de
experiencia dentro del pais ecuatoriano, entre sus caracteristicas mas relevantes
esta: la estabilidad, la creatividad, la seguridad y responsabilidad social. El Banco
de Machala dentro de la categoria que se encuentra, es un banco estable con una
calificacion de riesgo muy aceptable, los resultados de los balances financieros

son el soporte de esta investigacion.

1.2.2. Analisis Critico- Arbol de Problemas

Se procede a realizar con el problema detectado las siguientes causas y efectos

para buscar alternativas de solucion.
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INADECUADO Demora en los procesos Anacroénica
CORUROL RIEL RIEHE© administrativos segregacion de
OPERACIONAL .
funciones
Limitado control Carencia de sistemas de
interno informacion

Gréfico N°. 1. Arbol de problemas
Elaborado: VILLALBA, Paola (2013).
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Relacion causa-efecto

La Institucion Financiera actualmente no cuenta con un adecuado control interno
de riesgo operacional, lo cual incide de forma directa en la calidad de los
productos y servicios que se oferta a los clientes, la demora de los procesos
administrativos, la inadecuada segregacion de funciones y la carencia de los
sistemas e informacion, influye en el proceso de las operaciones, lo cual genera
un alto riesgo financiero para la institucion y se ve afectado su posicionamiento en

el mercado.

El deficiente procesamiento de operaciones en la empresa bancaria, se habria
generado por diferentes causas como: el inadecuado control del riesgo
operacional, el limitado control interno, la demora en los procesos
administrativos, la carencia de sistemas de informacion y la anacronica
segregacion de funciones, esto ha producido efectos como: deficiente calidad de
los productos y servicios financieros, el limitado posicionamiento de mercado,
incremento de riesgo financiero, el incremento de presupuestos y la reducida
credibilidad de los clientes, puesto que es de importancia fundamental conocer
cudles son los riesgos operacionales para cubrir las demandas o necesidades de los

consumidores con calidad.

1.2.3. Prognosis

En tal virtud se plantea, que si no se toman las medidas correctivas para mitigar el
riesgo operativo (deficiencias en los sistemas de informacion, en la definicién de
los procesos, en las personas, la desarticulacion entre dependencias) la institucion
del sistema financiero puede traer consigo resultados negativos, como es la
entrega de un servicio afectado en la calidad, mismo que si no se corrige a tiempo
afectaria a la continuidad de la institucion financiera, por no haber restructurado y
controlado los procesos de riesgo operativo en los productos y servicios
financieros de la ejecucion presupuestal. La elaboracion de los estados

financieros, los pagos, manejos de excedentes de tesoreria y el manejo sobre los
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bienes, la eficiencia y transparencia en el manejo de los recursos asi como su
interaccion con las demaés &reas, dependerd en gran parte del éxito o fracaso de la
entidad, para no provocar una disminucion de créditos, cierre de cuentas,
cancelacion de pdlizas de inversion, etc., perdiendo clientes actuales y
potenciales. Ademas se reducira la participacion en el mercado que hasta el
momento se ha logrado en Ambato, y se detendrda las oportunidades de
crecimiento institucional financiero en lo que se refiere a los productos. Si no se
mejora los procesos es factible que llegue hasta el cierre de la sucursal y agencia
del Banco de Machala en la ciudad de Ambato, lo que ocasionar el deterioro de

la imagen corporativa de la institucion financiera.

1.2.4. Unidades de observacion

Los sujetos de observacion del presente trabajo investigativo del Banco de

Machala Sucursal Ambato-Tungurahua, son los siguientes:

e Clientes Internos: Personal

e Clientes Externos: Cuenta corrientistas, cuenta ahorristas, inversionistas,

clientes de crédito, tarjetahabientes, etc.

1.2.5. Formulacién del problema
¢Como incide el riesgo operacional en la calidad de los productos y servicios
financieros del Banco de Machala Sucursal Ambato, durante el periodo Junio
2012 a Junio 20132.

1.2.6. Interrogantes (subproblemas)

e Como analizar el riesgo operacional existente en las  practicas

relacionadas con los clientes, los productos y el negocio?
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e /Como evaluar la calidad de los productos y servicios financieros de
acuerdo a la perspectiva de los clientes del Banco de Machala Sucursal

Ambato para determinar puntos débiles?

e /Qué mecanismos se deben adoptar para controlar los riesgos
operacionales y mejorar la calidad de los productos y servicios
financieros?

1.2.7. Delimitacion del objeto de investigacion

e Campo: Administracion Financiera y Comercio Internacional
e Area: Sistema Financiero

e Aspecto: Riesgo Operacional.

1.2.7.1. Delimitacién Espacial

La investigacion se realiza en el Banco de Machala Sucursal Ambato, Parroquia

“La Merced”, calle Montalvo, interseccién Rocafuerte y Bolivar.

1.2.7.2. Delimitacion Temporal

El desarrollo de la presente investigacion, se realizé durante el periodo Junio 2012
a Junio 2013.

1.3. JUSTIFICACION

La presente investigacion busca contribuir de manera positiva para afianzar la
participacion del Banco de Machala S.A, en el mercado financiero de la ciudad de
Ambato, haciendo frente a su trascendente y cada vez mas creciente competencia,
asi como a los requerimientos y exigencias de sus clientes respecto a la calidad de

los productos y servicios financieros.
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La investigacion sobre el riesgo operacional es importante, porque permitira
prevenir posibles pérdidas en la institucion financiera del Banco de Machala S.A
de la ciudad de Ambato, derivadas de los riesgos operacionales, ademas con la
investigacion a realizar se busca obtener como resultado la disminucion de los
gastos ocasionados por un problema operacional, procurando de tal manera
incrementar las utilidades de la institucion financiera, ademas contribuir a la
satisfaccion de los clientes, que acceden a los diferentes productos y servicios
ofertados por esta institucion y por ultimo con el tratamiento del riesgo
operacional se podra adoptar medidas correctivas, que permitan prever posibles
eventualidades, las cuales pueden ocasionar la disminucion de la eficiencia,

eficacia, rentabilidad y liquidez de la institucion financiera.

El presente trabajo de investigacion tiene un interés local, ya que estara destinado
al mejoramiento de la institucion financiera Banco de Machala S.A, de la ciudad
de Ambato, dando lugar a que se genere opciones de adquisicion de servicios de
calidad, mismos que admitiran solventar las expectativas de crecimiento del sector
en cuanto a su liquidez y funcionamiento, dando ademas como resultado el
beneficio de toda la poblacion de la ciudad en general, al mejorar la solvencia de
la institucién en la cual han depositado su entera confianza sobre el manejo de su
dinero, lo cual genera una tranquilidad y satisfaccidn por el servicio adquirido y la

confianza en los depositos de ahorros.

Los beneficiarios del proyecto seran de forma directa, la institucion financiera
Banco de Machala Sucursal Ambato S.A, donde el beneficio esté reflejado en su
estabilidad y liquidez, y de forma indirecta sera toda la poblacion de la ciudad de
Ambato, por cuanto todos pueden acceder a los productos y servicios ofertados
por la institucion financiera, que actualmente desempefia sus actividades dentro de

la ciudad, para prevenir pérdidas.
Con la atencion centrada en el riesgo operativo, se disminuiria también riesgos

econdémicos-financieros y sociales; porque el Banco de Machala S.A, podra

adoptar estrategias (plan de accion de mejora) para mitigar el riesgo operacional,
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procurando con ello brindar confianza y tranquilidad al conocer que sus recursos
depositados estdn asegurados, esto mejorara la calidad de los productos vy
servicios financieros y por ende el otorgamiento de créditos de todo tipo, con
politicas accesibles y viables, con personal altamente capacitado que dé respuestas
inmediatas, con procesos eficientes seguros, y con beneficios para los clientes de
la institucion financiera, llegando a cumplir los presupuestos establecidos y a la

vez posicionarse en el mercado financiero.

El presente proyecto es factible de realizar desde el punto de vista empresarial ya
que la institucién financiera Banco de Machala Sucursal Ambato S.A, a la cual se
va aplicar la investigacion brindard la debida colaboracion para la obtencion de la
informacién necesaria y la continuacion de la investigacion, a mas es una
institucion aprobada por la Superintendencia de Bancos y Seguros ya que su
funcionamiento esta basado en disposiciones, leyes y reglamentos, a su vez hay
apoyo del personal en cuanto al mejoramiento de la institucién en la cual

desempefian sus labores.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. General

Determinar la incidencia del riesgo operacional, en la calidad de los productos y
servicios financieros del Banco de Machala Sucursal Ambato.

1.4.2. Especificos

e Analizar el riesgo operacional existente en las practicas relacionadas con

los clientes, los productos y el negocio.
e Evaluar la calidad de los productos y servicios financieros del Banco de

Machala Sucursal Ambato de acuerdo a la perspectiva de los clientes para

determinar puntos débiles.
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e Proponer un plan de accion de mejora para reducir el riesgo operacional a

fin de brindar servicios y productos financieros de calidad.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Después de haber indagado algunos trabajos sobre el tema sefialado en esta
investigacion: “El riesgo operacional y su incidencia en la calidad de los
productos y servicios financieros del Banco de Machala Sucursal Ambato”, se
evidencia que no existen trabajos similares al que se pone en consideracion; en
consecuencia, esta investigacion es significativa por cuanto gerencia y el personal
del Banco de Machala S, .A. en mencién, necesita mejorar la calidad de los
productos y servicios financieros en relacion al riesgo operacional, respecto a la
competencia; en este estudio no hay una relacién directa con el tema, pero se ha

encontrado otras fuentes como:

Metodologia para el desarrollo del plan de continuidad de riesgo operativo del
Banco Ecuatoriano de la Vivienda (VEB) (Autora: Ing. Maria Ochoa Vésquez.
Director: Ing. Mario Jaramillo. Afio 2011). En este estudio la autora del trabajo de
investigacion propone adoptar medidas preventivas para minimizar la
probabilidad de ocurrencia de contingencias que afecten el normal desarrollo de
sus operaciones financieras, especialmente en la actualidad cuando la tecnologia
de la informacién es su activo mas importante, hay que tomar en cuenta algunos
parametros como, el disponer de medidas preventivas que garanticen que sus
actividades estan debidamente salvaguardadas y su continuidad garantizada, por
lo que es preciso se cuente con planes adecuados, para desarrollar el plan de
continuidad del BEV, definiendo una metodologia que incluyan las mejores
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practicas para la gestion de riesgos con metas, vision y culturas de riesgos de la
entidad, proponiendo el disefio de una metodologia con lineamientos de politicas,
procedimientos, practicas y estructuras organizacionales que servirdn para

garantizar los objetivos planteados.

Este estudio se le efectud en el Banco Ecuatoriano de la Vivienda, en donde se
analizaron los riesgos que podria enfrentar y los procesos criticos con el fin de
establecer herramientas apropiadas para la reestructuracion de los planes de
continuidad y contingencia. EI BEV, no cuenta con técnicas adecuadas que
permitan establecer las etapas a seguir para la obtencion de planes de contingencia
y continuidad de los negocios. Para la informacion y el andlisis de estudio se
empled la informacion existente en el banco correspondiente a: el plan estratégico
2010-2015.

Otro trabajo de investigacidn efectuado por otra autora es el:

“Riesgo operativo y su incidencia en los estados financieros de la empresa
ENPROVIT, de la ciudad de Ambato. Autora: Ing. Lorena Cecilia Paz Ruiz.
Director: Ing. Mauricio Sanchez. Afio 2012”7, en el cual deduce que el propdsito es
estudiar la incidencia del riesgo operativo en los estados financieros de
ENPROVIT, para optimizar los procesos internos de la empresa, pero antes de dar
inicio con este estudio es bueno reconocer lo siguiente, como, el identificar los
riesgos en cada uno de los procesos de la empresa ENPROVIT, determinar el
grado de severidad en cada uno de los procesos y subprocesos que efectle la
empresa para evaluar la rentabilidad a través de indicadores y establecer un
margen de utilidad en la fabricacion de Alimento Balanceado, proponiendo un
manual de politicas y procedimientos en la empresa ENPROVIT, para disminuir

el riesgo en las operaciones, acorde a sus necesidades.
Por lo expuesto se considera que la empresa debe implementar un método de

valoracion de inventarios, que le permita tener un buen manejo en la mercaderia,

puesto que es la actividad principal de la empresa y de la que depende la entidad.
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Es trascendental para la empresa fomentar procedimientos de control interno que
permitan ser una guia para la orientacion del personal e indicar como puede
contribuir el empleado al logro de los objetivos de la empresa ENPROVIT., es
fundamental una adecuada segregacion de funciones para reducir el riesgo
humanao, es decir evitar que un mismo colaborador tenga el control sobre todas las
operaciones, es necesario la creacion del comité de administracion de riesgos asi
como del proceso que se encargara de su administracion incluyéndoles en los

respectivos organigramas funcionales.

La informacién financiera debe ser oportuna, confiable y suficiente, se debe
considerar mantener una estabilidad con el personal del area de contabilidad para

gue no existan retrasos en el cumplimiento de sus obligaciones.

Se ha encontrado otro antecedente investigativo que es: La Calidad del Servicio
Bancario: Entre la Fidelidad y la Ruptura. (Autor: José Santiago Merino. Director:
Prof. Dr. JR. Sanchez Guzman. Tesis Financiada por la FUNDACION
CAJAMADRID), su autor propone elaborar una herramienta especifica, fiable,
dinamica y flexible para medir la calidad de servicio en las entidades financieras,
para analizar en profundidad los aspectos que componen la calidad de servicio
bancario y su relacion con la satisfacciéon y la fidelidad, para lo cual en estudio
investigado determina el mejor modelo operativo de medicion de la Calidad de
Servicio Bancario. (C:S:B), elaborando una escala especifica y fiable de medicion
de la C.S.B. Que permita conocer la importancia atribuida por los clientes a las
diferentes dimensiones e indicadores de calidad, como a su vez se pueda
identificar puntos fuertes y débiles que exijan revision o enfoque estratégico
diferente para disefiar acciones especificas de mejora y poder controlar el proceso
de mejora y determinar los principales factores que influyen en la C.S.B., en la
satisfaccion y fidelidad, examinando la relevancia de la relacion (orden causal e
impacto) entre C-S.B., Satisfaccion y Fidelidad, esto apoyara a las fuentes internas
(gerencia-personal) a conocer los motivos de infidelidad de los clientes, que a la
vez el autor propone un sistema de prediccion del comportamiento de fidelidad/
infidelidad.
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Por lo expuesto se considera que los modelos explicativos y sistemas de medida
generalizables es pretension cientifica justificada, pero a menudo resultan no
operacional en la practica. La escala propuesta pretende ser un instrumento valido
para diagnosticar o certificar el nivel de calidad en el sector bancario, permitiendo
la bdsqueda de elementos concretos para basar los programas de mejora v,
conjuntamente con la satisfaccion y otras variables, hacer un pronostico de

fidelidad en las entidades.

Segun, el Comité de Basilea (2010) afirma:

El riesgo operacional como “el riesgo de pérdidas resultan de procesos
internos fallidos o inadecuados, personas, sistemas 0 eventos externos. La
definicion incluye el riesgo legal pero excluye el riesgo estratégico y el
riesgo reputaciones. (p.49)

El Grupo utiliza esta definicion para este documento. Adicionalmente, el Comité
de Basilea ha definido una serie de eventos de riesgo operacional, que
frecuentemente se consideran con potencial de resultar en pérdidas sustanciales y

que ayudan a refinar la definicion de riesgo operacional.

Segun, Asociacion de Supervisores bancaros de las Américas (2009 afirman:

“Estos eventos son: fraude interno, fraude externo, practicas de empleo y
seguridad en el puesto de trabajo, practicas con los clientes, productos y
negocios, dafios a activos materiales, alteraciones en la actividad y fallos en
los sistemas, ejecucion, entrega y manejo de procesos”. Riesgo Operacional
en Instituciones Bancarias” (p.12)

En la tesis de (Karen Jacqueline Quezada Cueva 2013): http: bibliotecas del
ecuador.com. “Un plan estratégico de marketing para el Banco de Machala
Sucursal Loja que le permita tener una vision y planificacion para su crecimiento
y desarrollo, dentro del objetivo se realizaron varias actividades especificas como
son: recopilacion de informacion Gtil y necesaria para el desarrollo del proyecto
de tesis, se procesd adecuadamente la informacion obtenida de campo, se hizo un
analisis actual del Banco de Machala en la ciudad de Loja, luego se ejecutd un
estudio de mercado que permita conocer la influencia del marketing mix

(producto, precio, plaza y promocién), FODA, indice de competitividad y
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finalmente se realizd una propuesta de Plan Estratégico de marketing para el
Banco de Machala Sucursal Loja.

De lo cual podemos determinar que tenemos una base de cOmo se encuentra en
posicionamiento el Banco de Machala en la Sucursal Loja y que falencias se
encontraron al realizar el estudio de mercado, esta investigacion no tiene
incidencia, ni relacion con el tema de nuestro estudio pero nos permite tener una

idea de que métodos se aplicaron.

Segin Ramirez (2010), nos dice: “La calidad del servicio Bancario en los
préximos cinco afios seran de una competencia intensa y a la vez un periodo
de consolidacion para la banca. Los bancos deberan tener como foco
principal al cliente, y ello, partiendo de la base de que el cliente es su activo
mas importante”.

Considerando al cliente como el activo méas importante se puede determinar que la
calidad en el servicio puede influir en el cliente més que las mismas tasas de
interés al decidir en que banco realizaria sus transacciones, ya que el cliente
considera la rapidez de respuesta, el respeto por el tiempo de espera, y la

eficiencia con la que ha sido atendido.

Es indispensable conocer los costos que genera cada producto y servicio

financiero para asi medir la rentabilidad que cada cliente aporta al banco.

Segin Ramirez (2010), indica: “Sistema de Mejora Continua: La mejora
continua debe perseguir de manera sistematica la obtencion de mejoras en
todos los indicadores de la organizacion, estén vinculados éstos a la calidad,
la satisfaccion, la productividad, los costos, la rentabilidad, la seguridad
laboral y los tiempos de respuesta”

Este sistema permite que se monitoreen los procesos continuamente para evaluar
los cambios y las mejoras que constantemente deben implementarse, revisar
costos, rentabilidad, tiempos de respuesta nos pemitiria mejorar la atencion a los
clientes y encontrar fallas y deficiencias que pueden ser controlables realizandolo

a tiempo.
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2.2. FUNDAMENTACIONES

2.2.1. Fundamentacion Filoséfica

La presente investigacion, se fundamenta en el paradigma positivista puesto que el
término positivismo fue utilizado por primera vez por el filésofo francés Augusto
Comte en su obra Curso de “Filosofia Positiva”. El plantea que los conocimientos
pasan por tres estados teoricos distintos. Primero: “La ley de los tres estados”, que
consisten en lo siguiente: el positivismo que supone que la realidad esti dada y
puede ser conocida de manera absoluta por el sujeto cognoscente, y que por tanto,
de lo Unico que habia que preocuparse indican (Doblez, Zufiga et al 2008,
p.129), era de encontrar el método adecuado y valido para “descubrir” esa
realidad. En particular, asume la existencia de un método especifico para conocer
esa realidad y propone el uso de dicho método como garantia de verdad y
legitimidad para el conocimiento. Por tanto, la ciencia positivista se cimenta sobre
el supuesto de que el sujeto tiene una posibilidad absoluta de conocer la realidad

mediante un método especifico.

De acuerdo con Doblez, Zufiga y Garcia (2008: 129). El positivismo se

caracteriza por postular lo siguiente:

“El sujeto descubre el conocimiento, tiene acceso a la realidad mediante los
sentidos, la razén y los instrumentos que utilice, el conocimiento valido es el
cientifico, es decir hay una realidad accesible al sujeto mediante la
experiencia. El positivismo supone la existencia independiente de la realidad
con respecto al ser humano que la conoce, lo que es dado a los sentidos
puede ser considerado como real (“...”). La verdad es una correspondencia
entre lo que el ser humano conoce y la realidad que descubre proyectandose
al método de la ciencia es el Unico valido y es descriptivo, esto significa, que
la ciencia describe los hechos y muestra las relaciones constantes entre los
hechos, que se expresan mediante leyes y permiten la prevision de los
hechos. El sujeto y objeto de conocimiento son independientes, se plantea
como principio la neutralidad valorativa. Esto es; que el investigador se
ubique en una posicién neutral con respecto a las consecuencias de sus
investigaciones™. (p.129)
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En el problema de investigacion, es el deficiente procesamiento de operaciones

que se lleva en las instituciones financieras.

2.2.2. Fundamentacion Social

El procedimiento individual y social cambia debido a que las principales
funciones de la operacidn de riesgos debe ser la busqueda de mecanismos de
concertacion de los diferentes intereses para mejorar la calidad de los productos y
servicios financieros. De esta manera, planificar adquiere el carécter de actividad
permanente de respaldo a un proceso de dialogo y entendimiento, protagonizado

directamente por los actores de una organizacion.

Tomando en cuenta lo anterior es un punto fundamental deducir que la motivacién
y comportamiento de los integrantes de la empresa financiera y de la sociedad que
rodea, hay que organizar un plan de mejora para conseguir los objetivos

propuestos en este estudio.

2.2.3. Fundamentacion Econdmica

Esta investigacion se enmarca en el patrimonio ya que estudia los procesos de la
calidad de los productos y servicios financieros; mientras que la planificacion de
produccion y servicios financieros es una herramienta para delinear una
orientacion, que permita identificar hacia donde debe encaminarse una empresa
financiera y como obtener los recursos necesarios para ello; asi como desarrollar
los planes de accion de mejora con procesos para cada unidad de gestidn, precisos
para alcanzar los objetivos propuestos; integrandose de esta manera; la
planificacion de la produccién-servicio y su relacion con el riesgo operacional en

el Banco Machala Sucursal de la ciudad de Ambato.
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2.2.4. Fundamentacion Administrativa

La investigadora considera que la administracion del riesgo operacional en
relacién con la calidad de la produccion y servicio financiero constituye el modo
de lograr que las cosas se hagan de la mejor manera posible, a través de los
recursos disponibles con el fin de lograr los objetivos.

En una empresa financiera la administracion busca la eficacia, la eficiencia y la

productividad.

e Laeficacia es la obtenida de los resultados deseados.

e La eficiencia se refiere al uso 6ptimo de recursos en beneficio del logro de
los objetivos planificados.

e La productividad que se define como la relacion entre la cantidad de

bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados.

Por lo tanto, un buen proceso administrativo comprende la planificacion,

organizacion, direccion y control.

Un plan de accion de mejora se constituye en una funcién administrativa que
determina de manera anticipada, cuales son los objetivos que deben alcanzarse, y

qué debe hacerse para alcanzarlos.

2.2.5. Fundamentacion Legal

Resolucién de Superintendencia de Bancos y Seguros JB-2006-834; para la
Gestion y Administracion de Riesgo Operacional. Capitulo V.- De la Gestion del
Riesgo Operativo (Capitulo Incluido con Resolucion No JB-2005-834 de 20 de
octubre del 2005) del LIBRO I.- Normas Generales para la aplicacion de la Ley
General de Instituciones del Sistema Financiero et al. TITULO X.- de la Gestion y

Administracion de Riesgos
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Seccion 111.- Administracion del Riesgo Operativo

“Art. 5.- En el marco de la administracion integral de riesgos, establecido en la
seccion II “Administracion de riesgos”, del capitulo I “De la gestioén integral y
control de riesgos”, las instituciones controladas incluiran e | proceso para
administrar el riesgo operativo como un riesgo especifico, el cual, si no es
administrado adecuadamente puede afectar el logro de los objetivos de estabilidad
a largo plazo y la continuidad del negocio. El disefio del proceso de
administracion de riesgo operativo debera permitir a las instituciones controladas
identificar, medir, controlar/mitigar y monitorear sus exposiciones a este riesgo al
que se encuentran expuestas en el desarrollo de sus negocios y operaciones. Cada
institucion desarrollard sus propias técnicas o esquemas de administracion,
considerando su objeto social, tamafio, naturaleza, complejidad y demas

caracteristicas propias.

Art 6.- Para una adecuada administracion del riesgo operativo las instituciones
controladas deberdn cumplir las disposiciones del articulo 4 del presente capitulo
y adicionalmente, deberén contar con codigos de ética y de conducta formalmente
establecidos; con la supervision del directorio u organismo que haga sus veces y
de la alta gerencia; con una sélida cultura de control interno; con planes de
contingencias y de continuidad del negocio debidamente probados; y, con la

tecnologia de informacién adecuada.

Art.7.- Con la finalidad de que las instituciones controladas administren
adecuadamente el riesgo operativo es necesario que agrupen Sus procesos por
lineas de negocio, de acuerdo con una metodologia establecida de manera formal

y por escrito, para lo cual deberan observar los siguientes lineamientos:

7.1 Los procesos productivos deberan asignarse a las lineas de negocio de
acuerdo con los productos y servicios que generan, de forma que a cada uno
de los procesos le corresponda una sola linea de negocio y que ningun

proceso permanezca sin asignar; y,
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7.2 Las lineas de negocio también deberan agrupar los procesos gobernantes
y los procesos habilitantes que intervienen en las mismas. Si algin proceso
gobernante 0 REPUBLICA DEL ECUADOR SUPERINTENDENCIA DE
BANCOS Y SEGUROS proceso habilitante interviene en mas de una linea

de negocio, la entidad deber utilizar un criterio de asignacion objetivo.

Art. 8.- Las instituciones controladas deberan identificar, por linea de negocio, los
eventos de riesgo operativo, agrupados por tipo de evento, y, las fallas o
insuficiencias en los procesos, las personas, la tecnologia de informacion y los
eventos externos.

Los tipos de eventos son los siguientes:

8.1 Fraude interno;

8.2 Fraude externo;

8.3 Précticas laborales y seguridad del ambiente de trabajo;

8.4 Practicas relacionadas con los clientes, los productos y el negocio;

8.5 Dafios a los activos fisicos;

8.6 Interrupcion del negocio por fallas en la tecnologia de informacion; vy,

8.7 Deficiencias en la ejecucion de procesos, en el procesamiento de operaciones

y en las relaciones con proveedores y terceros.

En el anexo No. 1 se incluyen algunos casos de eventos de riesgo operativo,
agrupados por tipo de evento, fallas o insuficiencias que podrian presentarse en

las instituciones controladas y su relacién con los factores de riesgo operativo.

Los eventos de riesgo operativo y las fallas o insuficiencias seran identificados en
relacién con los factores de este riesgo a través de una metodologia formal,
debidamente documentada y aprobada. Dicha metodologia podréa incorporar la
utilizacion de las herramientas que mas se ajusten a las necesidades de la
institucién, entre las cuales podrian estar: autoevaluacién, mapas de riesgos,

indicadores, tablas de control (scorecards), bases de datos u otras.
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Art. 9.- Dentro del proceso de identificacion al que se refiere el articulo anterior,

las instituciones deben adicionalmente determinar de manera puntual las fallas o

insuficiencias de orden legal, de tal manera que les proporcione una vision clara

sobre su exposicion al riesgo legal, debiendo tener como referencia para el efecto

los tipos de evento de riesgo operativo indicados en dicho articulo.

Las fallas o insuficiencias de orden legal deben ser establecidas por las

instituciones de acuerdo con su propia percepcion y perfil de riesgos, pero deben

enfocar por lo menos los siguientes campos: actos societarios; gestion de crédito;

operaciones del giro financiero; actividades complementarias no financieras; v,

cumplimiento legal y normativo, entendiéndolos dentro de las siguientes

conceptualizaciones:

9.1 Actos societarios.- Son todos aquellos procesos juridicos que deber realizar

9.2

la institucion en orden a ejecutar y perfeccionar las decisiones de la junta
general de accionistas o asamblea general de socios o representantes, seguin
sea del caso, y del directorio o cuerpo colegiado que haga sus veces,
necesarios para el desenvolvimiento societario de la institucion del sistema
financiero, atenta su naturaleza juridica; REPUBLICA DEL ECUADOR
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS.

Gestion de crédito.- Es el conjunto de actividades que debe ejecutar la
institucion del sistema financiero relacionadas con el otorgamiento de
operaciones crediticias. Se inicia con la recepcién de la solicitud de crédito
y termina con la recuperacion del valor prestado, sus intereses y comisiones.
Incluye la gestiobn de recuperacion de cartera tanto judicial como
extrajudicial, la misma que debe proseguir aun cuando la operacion

crediticia hubiere sido castigada;

9.3 Operaciones del giro financiero.- Es el conjunto de actividades o procesos

que realiza la institucion del sistema financiero para la ejecucion de

operaciones propias del giro financiero, distintas a la gestion de crédito;
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9.4 Actividades complementarias de las operaciones del giro financiero.- Es el
conjunto de actividades o procesos que debe ejecuta r la institucion del
sistema financiero que sin ser propias del giro financiero, son necesarias

para el cumplimiento y desarrollo de su objeto social; v,

9.5 Cumplimiento legal y normativo.- Es el proceso mediante el cual la
institucion del sistema financiero controla que sus actividades y sus
operaciones se ajusten a las disposiciones legales y normativas vigentes, asi
como la capacidad de adecuarse répida y efectivamente a nuevas
disposiciones legal es y normativas. (Articulo incluido con resoluciéon No.
JB-2008-1202 de 23 de octubre del 2008)

Art. 10.-Una vez identificados los eventos de riesgo operativo y las fallas o
insuficiencias en relacion con los factores de este riesgo y su incidencia para la
institucion, los niveles directivos estan en capacidad de decidir si el riesgo se debe
asumir, compartirlo, evitarlo o transferirlo, reduciendo sus consecuencias y

efectos.

La identificacion antes indicada permitira al directorio u organismo que haga sus
veces y a la alta gerencia de la entidad contar con una vision clara de la
importancia relativa de los diferentes tipos de exposicion al riesgo operativo y su
prioridad, con el objeto de alertarlos en la toma de decisiones y acciones, que
entre otras, pueden ser: revisar estrategias y politicas; actualizar o modificar
procesos y procedimientos establecidos; implantar o modificar limites de riesgo;
constituir, incrementa r o modificar controles; implantar planes de contingencias y
de continuidad del negocio; revisar términos de polizas de seguro contratadas;
contratar servicios provistos por terceros; u otros, segun corresponda. (Articulo
renumerado con resolucion No. JB-2008-1202 de 23 de octubre del 2008)

Art. 11.-En razén de que la administracion del riesgo operativo constituye un

proceso continuo Yy permanente, sera necesario que adicionalmente las

instituciones controladas conformen bases de datos centralizados, suficientes y de
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calidad, que permitan registrar, ordenar, clasificar y disponer de informacion
sobre los eventos de riesgo operativo; fallas o insuficiencias incluidas las de orden
legal; y, factores de riesgo operativo clasificados por linea de negocio,
determinando la frecuencia con que se repite cada evento y el efecto cuantitativo
de pérdida producida y otra informacion que las instituciones controladas
consideren necesaria y oportuna, para que a futuro se pueda estimar las pérdidas
esperadas e inesperadas atribuibles a este riesgo. (Articulo renumerado y
reformado con resolucién No. JB-2008-1202 de 23 de octubre del 2008).

Art. 12.- Aspecto importante de la administracion del riesgo operativo es el
control, del cual requerira que las instituciones controladas cuenten con sistemas
de control interno adecuados, esto es, politicas, procesos, procedimientos y
niveles de control formalmente establecidos y validados periddicamente. Los
controles deben formar parte integral de las actividades regulares de la entidad
para generar respuestas oportunas ante diversos eventos de riesgo operativo y las
fallas o insuficiencias que los ocasionaron. (Articulo renumerado con resolucion
No. JB-2008-1202 de 23 de octubre del 2008)

Art. 13.- El esquema de administracion del riesgo operativo de las instituciones
controladas debe estar sujeto a una auditoria interna efectiva e integral, por parte
de personal competente, debidamente capacitado y operativamente independiente.
La funcion de auditoria interna coadyuva al mejoramiento de la efectividad de la
administracion de riesgos a través de una evaluacion periddica, pero no es
directamente responsable de la gestién del riesgo operativo. (Articulo renumerado
con resolucion No. JB-2008-1202 de 23 de octubre del 2008).

Art. 14.- Las instituciones controladas deben contar permanentemente con un
esquema organizado de reportes que permitan disponer de informacion suficiente
y adecuada para gestionar el riesgo operativo en forma continua y oportuna.
(Articulo renumerado con resolucion No. JB-2008-1202 de 23 de octubre del

2008). Los reportes deberan contener al menos lo siguiente:
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14.1 Detalle de los eventos de riesgo operativo, agrupados por tipo de evento; las
fallas o insuficiencias que los originaron relacionados con los factores de

riesgo operativo y clasificado por lineas de negocio;

14.2 Informes de evaluacion del grado de cumplimiento de las politicas
relacionadas con los factores de riesgo operativo y los procesos vy

procedimientos establecidos por la institucion; v,

14.3 Indicadores de gestion que permitan evaluar la eficiencia y eficacia de las
politicas, procesos y procedimientos aplicados.
Estos informes deben ser dirigidos a los niveles adecuados de la institucion
de manera que puedan ser analizados con una perspectiva de mejora
constante del desempefio en la administracion del riesgo operativo; asi como
para establecer o modificar politicas, procesos, procedimientos, entre otros”,
(pp.259-260)

En la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, La Comision de
legislacion y Codificacion, Art. 1.- (Reformado por la disposicion reformatoria
primera de la Ley 2001-55, R.O. 465-S, 30-X1-2001).- Esta ley regula la creacién,
organizacion, actividades, funcionamiento y extincién de las instituciones del
sistema financiero privado, asi como la organizacion y funciones de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, en la érbita de su competencia, entidad
encargada de la supervision y control del sistema financiero, en todo lo cual se
tiene presente la proteccion de los intereses del pablico. En el texto de esta ley la
Superintendencia de Bancos y Seguros, en la orbita de su competencia, se llamara

abreviadamente “la Superintendencia”.

En el Libro I.- Normas Generales para la aplicacion de la ley General de
Instituciones del Sistema Financiero, titulo X.- de la Gestion y Administracién de
Riesgos, Capitulo I.- de la Gestion Integral y Control de Riesgos Seccion II.
Administracion de Riesgos, en el art. 3 establece: "Las instituciones del sistema

financiero tienen la responsabilidad de administrar sus riesgos, a cuyo efecto
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deben contar con procesos formales de administracion integral de riesgos que
permitan identificar, medir, controlar, mitigar y monitorear las exposiciones de

riesgo que estan asumiendo”

Segun la NEA No. 10, Evaluacion de Riesgo y Control Interno

1. El proposito de esta Norma Ecuatoriana sobre Auditoria (NEA) es
establecer normas y proporcionar lineamientos para obtener una
comprension de los sistemas de contabilidad y de control interno y sobre el
riesgo de auditoria y sus componentes: riesgo inherente, riesgo de control

y riesgo de deteccion.

2. El auditor deberd obtener una comprension suficiente de los sistemas de
contabilidad y de control interno para planificar la auditoria y desarrollar
un enfoque de auditoria efectivo. El auditor deberia usar juicio profesional
para evaluar el riesgo de auditoria y disefiar los procedimientos de
auditoria para asegurar que el riesgo se reduce a un nivel aceptablemente

bajo.

3. “Riesgo de auditoria” que el auditor dé una opinion de auditoria no
apropiada cuando los estados financieros estan elaborados en forma
errbnea de una manera importante. El riesgo de auditoria tiene tres

componentes: riesgo inherente, riesgo de control y riesgo de deteccion.

4. “Riesgo inherente” es la susceptibilidad del saldo de una cuenta o clase
de transacciones a una exposicion errénea que pudiera ser de caracter
significativo, individualmente o cuando se agrega con exposiciones
erroneas en otras cuentas o clases, asumiendo que no hubo controles

internos relacionados.

5. “Riesgo de control” es el riesgo de que una exposicion erronea que pudiera

ocurrir en el saldo de cuenta o clase de transacciones y que
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individualmente pudiera ser de carécter significativo o cuando se agrega
con exposiciones erroneas en otros saldos o clases, no sea evitado o
detectado y corregido con oportunidad por los sistemas de contabilidad y

de control interno.

2.3. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.3.1. Vision Dialéctica de las Constelaciones de Ideas de las Variables
Independiente y Dependiente. (Diccionario de Contabilidad y Auditoria, 2012,
edic. 13°, edit. ”, edit.Querano S.A., México).

e Administracion de Procesos: Se llama Gestion o administracion por procesos
de negocio (Business Process Management o BPM en inglés) a la metodologia
corporativa cuyo objetivo es mejorar el desempefio (Eficiencia y Eficacia) de la
Organizacion a través de la gestion de los procesos de negocio, que se deben
disefiar, modelar, organizar, documentar y optimizar de forma continua. El
Modelo de Administracion por Procesos, se refiere al cambio operacional de la
empresa al migrar de una operacién funcional a una operacion de administrar
por procesos. Ventajas del modelado BPM es el entendimiento, visibilidad y
control de los procesos de negocio de una organizacion. Un proceso de negocio
representa una serie discreta de actividades o pasos de tareas que pueden
incluir, personas, aplicativos, eventos de negocio y organizaciones. BPM se
puede relacionar con otras disciplinas de mejora de procesos como Six Sigma,
Calidad. Los procesos de negocio deberian estar documentados — actualizados-
para ayudar a entender a la organizacion que estan haciendo a través de su
negocio. Durante la etapa de descubrimiento de procesos, todos se ponen
relativamente de acuerdo de como los procesos actuales estan definidos. El As-
Is, entonces pueden usar esta informacion para determinar donde el proceso
deberia ser mejorado. La sola documentacién del proceso no es la herramienta
para que los gerentes tomen control sobre todo el proceso. Para soportar esta
estrategia es necesario contar con un conjunto de herramientas que den el

soporte necesario para cumplir con el ciclo de vida de BPM. Este conjunto de
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herramientas son llamadas Business Process Management System (BPMS), y
con ellas se construyen aplicaciones BPM. Normalmente siguen una notacién

comun, denominada Business Process Model and Notation (BPMN).

Administracion de la Informacion: Es el proceso mediante el cual se captura,
procesa, almacena y transmite informacion, independientemente del medio que
se utilice; ya sea impreso, escrito en papel, almacena do electronicamente,

transmitido por correo o por medios electrénicos o presentado e n imégenes.

Atencidn: Hace referencia al manejo y disefio de canales de comunicacion que
destina una organizacion con fines de lucro para establecer contacto e
interactuar con sus clientes. En este sentido, existen recursos humanos
especializados en dicha actividad, entrenados por ejemplo en oratoria,

comunicacion, escritura, protocolo, etc.

Clientes Satisfechos: La nocion de satisfaccion del cliente, refiere al nivel de
conformidad de la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La
I6gica indica que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente
vuelva a comprar o a contratar servicios en la misma institucion. Es posible
definir la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de un
individuo que resulta de la comparacion entre el rendimiento percibido del

producto o servicio con sus expectativas.

Confirming: Servicio de tipo administrativo-financiero, también conocido
como “pago confirmado de proveedores”, “confirmacion de pagos” o factoring
de proveedores, por el que en na entidad de crédito actia como gestor en los
pagos aplazados de una empresa a sus proveedores de bienes y servicios,
pudiendo ofrecer también financiacion tanto a la empresa que es su cliente
como a los proveedores de ésta. Por tanto, en la operacion se puede distinguir
las tres figuras siguientes. Emisor del conforming: cliente de la entidad de
crédito que contrata el servicio, el cual busca simplificar y optimizar la gestion

de sus pagos a proveedores, en adelante emisor. La segunda Gestos del pago de
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las facturas pendientes: entidad de crédito. Y la tercera beneficiario del
conforming: proveedor de la empresa emisora del conforming en adelante

beneficiario

Créditos y Microcréditos: Las lineas de Microcrédito, son soluciones que te
permiten financiar necesidades de inversion en Activos fijos o en capital de trabajo,
apoyando de esta forma el crecimiento 6ptimo de tu negocio.

Cuadro de mando Integral: Es un poderoso instrumento para medir el
desempefio corporativo y la herramienta mas efectiva para en lazar la vision,
mision y la estrategia a cinco medidas de desempefio. Ademas permite ofrecer
una vision completa de la organizacién, siendo el elemento esencial del sistema
de informacién que sirve de apoyo al sistema de control de gestion en su
mision de mejorar su nivel de competitividad en el largo plazo. (Robert
Kaplan. 2007, p.7)

Dafios en los Activos Fisicos: Pérdidas derivadas de dafios o perjuicios a
activos fisicos como consecuencia de desastres naturales u otros eventos de

fuentes externas.

Eventos Externos: Posibilidad de pérdidas derivadas de la ocurrencia de
eventos ajenos al control de la emptessa que pueden alterar el desarrollo de sus
actividades, afectando a los procesos internos, personas y tecnologia de
informacidn, se puede considerar los riesgos que implican las contingencias
legales, las fallas en los servicios publicos, la ocurrencia de desastres naturales,
atentados y actos delictivos, asi como las fallas en servicios criticos provistos

por terceros, cambio de las leyes.

Evento de riesgo Operativo: Es el hecho que puede derivar en pérdidas

financieras para la institucion controlada.
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Factor de Riesgo Operativo: Es la causa primaria o el origen de un evento de
riesgo operativo. Los factores son los procesos, personas, tecnologia de

informacion y eventos externos.

Fraude Externo: Perdidas derivadas de algun tipo de actuacién encaminada a
defraudar, apropiarse de bienes indebidamente a soslayar la legislacion, por
parte de un tercero. Esta categoria incluye eventos como: robos, falsificacion,

ataques informaticos, entre otros.

Fraude Interno: Pérdidas derivadas de algun tipo de actuacion encaminada a
defraudar, aproparse de bienes indebidamente o incumplir regulaciones, leyes o
politicas empresariales en las que se encuentra implicada, al menos una parte
interna de la empresa; no se consideran los eventos asociados con
discriminacion en el trabajo. Incluye eventos como fraudes, robos con

participacion de personal de la empresa), sobornos, entre otros.

Organizacion: Es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos.
Estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros subsistemas
relacionados que cumplen funciones especificas, en otras palabras, una
organizacion es un grupo de social, formado por personas, tareas y
administracion, que interactuan en el marco de una estructura para cumplir con

sus objetivos.

Pérdidas Financieras: Los riesgos financieros estan asociados con las
pérdidas en el valor de un activo financiero, tales como un préstamo o una
inversion, estos riesgos se clasifican en dos tipologias diferenciales, como:
riesgo de mercado y de crédito.

Perspectiva del Cliente: Las empresas identifican los segmentos del cliente y
de mercado en que han elegido competir; estos representan las fuentes que
proporcionaran el componente de ingreso de los objetivos financieros. La

perspectiva del cliente permuite que las empresas equiparen sus indicadores
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clave sobre los clientes (satisfaccion, retencion, adquisicion y rentabilidad) con
los segmentos del mercado y clientes seleccionados. También les permite
identificar y medir de forma explicita las propuestas de valor afiadido que
entregaran a los segmentos de clientes y de mercados seleccionados. (Robert
Kaplan. 2000,p.18)

Planeacion: La palaneacion o planeamiento es un accionar que se encuentra

afin a planear, este verbo, consiste en elaborar un plan.

Préacticas con Clientes, Productos y Negocios: Es fundamental que exista un
esquema de gestion aprobado por la Alta Direccion, conocido por toda la
Organizacién y con roles definidos. En las areas de negocio y soporte, los roles
pueden ser a tiempo parcial, si bien deben figurar como parte de los objetivos
individuales para la correspondiente practica con los clientes-productos y

negocios.

Practicas Laborables:Para una empresa, ofrecer una practica laboral
constituye una oportunidad de formar empleados que luego se incorporan a la
plantilla permanente, por otra parte también una manera de ahorra costos, ya
que los practicantes pueden trabajar adhonorem o recibir una paga simbélica
pero, sin embargo, desarrollan tareas de importancia dentro del trabajo

cotidiano de la firma.
Prestdmos: Es una operacion mediante la cual una entidad financiera (banco u
otra entidad financiera) pone a nuestra disposicion una cantidad determinada de

dinero mediante un contrato.

Proceso: Es el conjunto de actividades que transforman insumos en productos

0 servicios con valor para el cliente, sea interno o externo.
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e Procesos Estratégicos: El proceso estratégico fija los objetivos tacticos para la
accion, los cuales seran alcanzados sobre la base de un proceso planificado y

administrado, a través de la coordinacion y el control operativos.

e Proceso Operativo: Manifiesta que el proceso operativo representa la onda
corta de la creacion de valor en las organizaciones. Empieza con la recepcién
de un pedido del cliente y termina con la entrega del producto o servicio al
cliente; este proceso recalca la entrega eficiente, consistente y oportuna de los

productos y servicios existentes a los clientes.

¢ Rentabilidad Financiera: O de los fondos propios es una medida, referida a
un determinado periodo de tiempo, del rendimiento obtenido por esos capitales
propios, generalmente con independencia de la distribucion del resultado, a su
vez se considera como una medida de rentabilidad mas cercana a los
accionistas o propietarios que la rentabilidad econémica, y de ahi que
tedricamente, segln la opini con mas extendida, sea el indicador de
rentabilidad que los directivos buscan mas extendida, sea el indicador de
rentabilidad que los directivos buscan maximizar en el interés de los
propietarios, ademas una rentabilidad financiera insuficiente supone una
limitacidn por dos vias en el acceso a nuevos fondos propios. Primero, porque
ese bajo nivel de rentabilidad financiera es indicativo de los fondos generados
internamente por la institucion financiera; y segundo, porque puede restringir

la financiacion externa. (Martinez, F. 19969, p.164)

e Relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo: Pérdidas
derivadas de actuaciones incompatibles con la legislacidon o acuerdos laborales,
sobre higiene o seguridad en el trabajo, sobre el pago de reclamaciones por

dafios personales, o sobre casos relacionados con discriminacion en el trabajo.

e Tecnologia de la Informacion: Es el conjunto de herramientas y métodos

empleados para llevar a cabo la administracion de la informacion. Incluye el
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hardware, software, sistemas operativos, sistemas de administracién de bases

de datos, redes, multimedia, servicios asociados, entre otros
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2.3.1. Gréaficos de Inclusion Interrelacionados

Subordinacién Conceptual

Red de Inclusiones Conceptuales

GESTION DEL CALIDAD TOTAL

RIESGO

RIESGO
FINANCIERO

CALIDAD EN EL
SERVICIO

CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

FINANCIEROS

RIESGO
OPERACIONAL

ﬁ

Variable Independiente Variable Dependiente

Grafico No.2. Red de Inclusiones
Realizado: VILLALBA, Paola (2013)
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Constelacion de ldeas de Variable Independiente

\VA| SEGUMIENTO DE PROCESOS-
) ACTIVIDADES Y ESTRATEGIAS

RIESGO TENDICENTES A LA
OPERACIONAL IDENTIFICACION

\ EVALUACION, ‘

MEDICION Y
MONITOREO

Gréfico N°3. Constelacion de Ideas V.|
Fuente: Investigacion directa
Realizado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Constelacion de Ideas de Variable Dependiente
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Gréfico N°4. Constelacién de Ideas V.D
Fuente: Investigacién directa
Realizado por: VILLALBA, Paola (2014)
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FUNDAMENTACION TEORICA

GESTION DEL RIESGO

La gestion de riesgos es una estrategia de decision donde es necesario gestionar
eficazmente los riesgos para asi, obtener un beneficio y afiadir valor, ademas esta

conformada por unidades de gestion o reas operativas.

El proposito primordial de la gestion de riesgos es garantizar que el riesgo esté
controlado y valorado adecuadamente como para crear y proteger el valor. El
riesgo, con diversos grados y en diferentes formas, estd presente practicamente en

todas las actividades comerciales de una organizacién de servicios financieros.

Actualmente la industria bancaria esta realizando un gran esfuerzo por conquistar
nuevos segmentos de mercado. Dicha situacion se encuentra favorecida por los
rapidos cambios producidos en el sistema tecnoldgico (internet) asi como la
globalizacién de la banca. En este sentido, la banca electronica se considera una

nueva unidad estratégica de negocio dentro de la banca tradicional.

En si, la gestion de riesgo se constituye como la tarea esencial de las entidades de
crédito. Su importancia es cada dia mayor como consecuencia de los riesgos
aparecidos con la liberacion de los mercados financieros, en conjuncién con la
inestabilidad econdmica y monetaria, hechos que han fomentado la competencia y

el desarrollo de nuevas férmulas de financiacion.

Definicion

La gestion de riesgo es un enfoque estructurado para manejar la incertidumbre
relativa a una amenaza, a través de una secuencia de actividades humanas que

incluyen evaluacién de riesgo, estrategias de desarrollo para manejarlo y

mitigacion del riesgo utilizando recursos gerenciales.
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En la gestion empresarial, tradicionalmente el concepto de riesgo, ha estado
asociado a la posibilidad de que peligros o amenazas generen dafio a la
organizacion, las personas y la propiedad y su nivel de impacto negativo, desde
esa perspectiva la definicion de riesgo se ha comunicado como: combinacion de la
probabilidad y de la consecuencia(s) de un evento peligroso, que esta presente. A
la gestion de riesgos se le puede definir como un evento o condicién incierta que,

en caso de ocurrir, tiene un efecto negativo sobre los objetivos de un proyecto.

Debemos ser capaces de gestionar esta incertidumbre y por lo tanto manejar los
riesgos de forma activa y eficiente, no simplemente lamentarnos por las cosas que
nos ocurren y aparentemente estaban fuera de nuestro control; la correcta gestion
de riesgos puede hacer que nuestro proyecto esquive estos problemas o, al menos,

evite que estos nos afecten muy negativamente.

La gestion de riesgos es una de las areas de conocimiento que todo jefe de
proyecto debe manejar de forma eficiente. EI primer paso, y el mas importante es
identificar los riesgos preguntandonos: ¢(Qué puede pasar que afecte de forma
significativa al proyecto, al plan o al propdsito esbozado? Se considera que un
riesgo tiene una causa y, si ocurre 0 materializa el riesgo, una consecuencia o
efecto. Es importante hacer la identificacion de riesgos estableciendo las causas y

los efectos, es decir expresando con claridad que puede pasar y en que nos afecta.

Importancia

El patrimonio institucional y su proteccion han cobrado gran relevancia, debido a
la necesidad de optimizar los recursos de las empresas, cada vez mas escasos y
con presupuestos muy limitados, ya que dicho patrimonio financiero esta sujeto a
infinidad de riesgos, y cuando alguno de ellos se manifiesta, es indudable que nos
Ileva a una merma o quebranto econémico. En consecuencia, es imprescindible
contar con una adecuada administracion de riesgos que permita la proteccion de lo

que tanto trabajo cuesta reunir
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En respuesta ante lo ya mencionado es importante que toda entidad bancaria del
sistema financiero establezca procedimientos para el control y prevencion del

riesgo en la administracion.

Beneficios de la gestion del riesgo

Dentro del ambito profesional y por estar en relacion laboral con la banca, se
deduce los principales beneficios para gestionar los riesgos operacionales, de los

cuales se encuentran los siguientes:

o Facilitar el logro de los objetivos del negocio

e Reducir las pérdidas operacionales, lo que se traduce en un incremento del
valor de los accionistas.

e Permitir prepararse proactivamente ante cambios adversos

e Fortalecer la cultura del riesgo

e Fortalecer la reputacion, corporativa y minimizar el riesgo de reputacion.

e Permitir optimizar las politicas de pricing, lo que se traduce en una ventaja

competitiva.

De lo anteriormente mencionado, se concluye que el sector financiero por estar
inserto en un entorno volatil y de alto nivel de fluctuacion, las entidades
ecuatorianas tienen por delante un largo camino por recorrer para implementar un
adecuado marco de gestion del riesgo operacional y poder arribar a una gestién

cuantitativa correcta.

Aquellas entidades que deciden avanzar mediante la utilizacion de modelos de
cuantificacion de riesgo requeriran esfuerzos considerables en los préximos afos
para la creacion de bases de datos internas, por eso sera esencial que establezcan
una politica de recoleccion de datos de las pérdidas y de su cuantificacion, pero
con toda seguridad el tiempo y el dinero invertido compensara con creces el

esfuerzo realizado.
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RIESGO FINANCIERO

Se relaciona con el manejo de recursos de la entidad que incluye, la ejecucion
presupuestal, la elaboracion de los estados financieros, los pagos, manejos de
excedentes de tesoreria y el manejo sobre los bienes de cada entidad. De la
eficiencia y transparencia en el manejo de los recursos, asi como su interaccion
con las demas unidades de gestion dependera en gran parte el éxito o fracaso de
toda entidad.

También conocido como riesgo de crédito o de insolvencia. Hace referencia a las
incertidumbres en operaciones financieras derivadas de la volatilidad de los
mercados financieros y de crédito. Por ejemplo la incertidumbre asociada al
rendimiento de la inversion debida a la posibilidad de que la empresa no pueda
hacer frente a sus obligaciones financieras (pago de los intereses, amortizacion de
las deudas). Es decir, el riesgo financiero es debido a un Unico factor: las

obligaciones financieras fijas en las que se incurre.

El riesgo financiero esta estrechamente relacionado con el riesgo econémico
puesto que los tipos de activos que una empresa posee y los productos o0 servicios

que ofrece juegan un papel importantisimo en el servicio de su endeudamiento.

Definicion

Los origenes de la palabra riesgo se remonta al latin risica re que significa;
atreverse, a traves del francés risque e italiano risco. El significado original de
risco es apuntar con una piedra, del latin re-tras, y secare cortar. De marineros que

tenian que navegar alrededor de peligrosas piedras afiladas.

Se define como riesgo, financiero la posibilidad de que se sufra un perjuicio de
caracter econdémico, ocasionado por la incertidumbre en el comportamiento de
variables economicas a futuro, no solo se limita a ser determinado, sino que se

extiende la medicion, control o mitigacion y monitoreo de actividades y
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comportamientos de factores que afecten el entorno en el cual opera un ente
econdémico. El riesgo a su vez se define en términos de probabilidad que una
variable se comporte de manera distinta a como inicialmente se habia planeado y
que esto implique que ocurra una desviacion de los rendimientos futuros
esperados. Sin embargo, el riesgo es parte inevitable en los procesos de toma de

decisiones en general y en los procesos de inversion en particular.

El riesgo financiero es un término amplio utilizado para referirse al riesgo
asociado a cualquier forma de financiacion. El riesgo puede entender como
posibilidad de que los beneficios obtenidos sean menores a los esperados o de que

no hay un retorno en absoluto.

Por lo tanto el riesgo financiero engloba la posibilidad de que ocurra cualquier
evento que derive en consecuencias financieras negativas. En la actualidad los
administradores de las entidades financieras desarrollan estudios sobre el riesgo
financiero para disminuir su impacto en empresas, inversiones, comercio, etc., De
esta forma cada vez se pone méas énfasis en la correcta gestion del capital y del
riesgo financiero, introducido en la teoria moderna de carteras por Harry
Markowitz (1952), en su articulo “Portafolio Selection” publicado en la revista

The Journal ot Finance”

Levi, D. Maurice (1997) afirma:
“Los riesgos financieros estan relacionados con las pérdidas en el valor de
un activo financiero, tales como un préstamo o una inversion”. (p.59)

Pascale, Ricardo (1999) afirma.
“El riesgo financiero o también conocido como riesgo de crédito o de
insolvencia, hace referencia a la incertidumbre producida en el rendimiento
de una inversion, debida a los cambios producidos en el sector en el que se
operay a | inestabilidad de los mercados financieros”. (p.64)

Segun lo expuesto por los autores Levi y Pascale, se puede determinar que en los
tiempos tan turbulentos en los que nos encontramos por diferentes problemas a
nivel gubernamental y por ende de su sistema financiero, lo inusual seria que

estemos seguros ante una inversion o ante cualquier operacion financiera que se
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vaya a realizar; por lo que, esa sensacion de inseguridad se denomina riesgo

financiero.

Clasificacion

Diaz, Tinoco Jaime y Hernandez, Fausto (1996) afirma: “Los riesgos
financieros se clasifican principalmente en:

a. Riesgo de Mercado: Se deriva de cambios en los precios de los activos y
pasivos financieros y se mide a través de los cambios en el valor de las
posiciones abiertas. Por ejemplo: Tipo de interés, precio de las acciones, tipo
de cambio.

b. Riesgo de Crédito: Se presenta cuando las contrapartes estdn poco
dispuestas o imposibilitada para cumplir sus obligaciones contractuales,
también puede conducir a perdidas cuando los deudores son clasificados
duramente por las agencias crediticias, generando con ello una caida en el
valor de mercado de sus obligaciones.

c. Riesgo de Liquidez: Se traduce en la incapacidad que puede enfrentar una
empresa, de cumplir en tiempo y en forma con los compromisos
contractuales asumidos con sus clientes, debido a la diferencia de tiempo que
media entre los ingresos y egresos de caja.

d. Riesgo Operacional: Se refiere a las pérdidas potenciales resultantes de
sistemas inadecuados, fallas administrativas, controles defectuosos, fraude o
error humano.

e. Riesgo Legal: Se presenta cuando una contraparte no tiene autoridad legal
o0 regulatoria para realizar una transaccion. Puede degenerar en conflictos
entre los accionistas”. (p.74)

En consecuencia, se puede determinar que las clases de riesgos financieros se
encuentran presentes en las diferentes gestiones desarrolladas por el grado de

operatividad financiera que se lleva a cabo una determinada empresa.

Después de haber leido y analizado lo escrito por: Fragoso, J.C. (2002:120).
Jeorion, P. (1999:72) y Baca, A. (1997:49), se realiz6 una sintesis sobre los tipos
de riesgos financieros existentes a criterio personal de la investigadora como se

muestra en la siguiente tabla:
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Analisis de Riesgos Financieros

TIPO DE RIESGO

CONCEPTUALIZACION PERSONAL

Riesgo de Mercado

Se produce esta clase de riesgo, cuando surgen
cambios en el valor o precio de adquisicion de los
activos y pasivos que se requieren para el
desarrollo respectivo de una gestion administrativa-

financiera empresarial

Riesgo de Crédito

Se origina cuando los inversionistas no pueden
cumplir a cabalidad con sus obligaciones
financieras contractuales, debido a varios factores

externos presentados en ese determinado momento.

Riesgo de Liquidez

Se produce cuando una entidad no es capaz de
atender sus compromisos de pago a corto plazo, y
es ahi cuando se puede producir el declive
financiero de una organizacion con la ayuda de la
especulacion presentada por sus propios socios o

clientes externos.

Riesgo Operacional

Esta clase de riesgo se origina por la gestién
inadecuada del personal, por fallas administrativas
e inclusive por errores cometidos sin intencién, por
ello la importancia de contar con socios honestos, y

con clientes internos con un perfil competente.

Riesgo Legal

Se produce cuando el representante legal de una
empresa o su administrador no maneja de forma
apropiada los recursos de una empresa, 0 actla
como se dice “por debajo de la mesa”, lo que puede
conllevar demandas legales u otras soluciones de

caracter judicial.

Cuadro N°. 3: Analisis de Riesgos Financieros

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2013)
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Administracion de Riesgos Financieros

Fragoso, J.C. (2002) afirma:

La administracion de riesgos financieros es una rama especializada en las
finanzas corporativas, que se dedica al manejo o cobertura de los riesgos

financieros. (p.171)

“La incertidumbre existe siempre que no se sabe con seguridad lo que
ocurriera en el futuro. El riesgo esta incertidumbre que “importa” porque
incide en el bienestar de la gente. Toda situacién riesgosa es cierta, pero
puede haber incertidumbre sin riesgo” (Bodie, 1998, p.129)

Por esta razon, un administrador de

riesgos financieros se encarga del

asesoramiento y manejo de la exposicion ante el riesgo de corporativos o

empresas a través del uso de instrumentos financieros derivados.

Para brindar un panorama mas particular sobre la administracion de riesgos en la

siguiente tabla se podra apreciar la diferencia entre objetivos y funciones de la

administracion de riesgos:

Objetivos y funciones de la administracion de riesgos financieros

OBJETIVOS

FUNCIONES

Identificar los diferentes tipos de riesgo
que pueden afectar la operacion ylo
resultados esperados de una entidad o
inversion.

Determinar el nivel de tolerancia o
aversion al riesgo.

Medir y controlar el riesgo “no
sistematico”, mediante la
instrumentacion de técnicas vy

herramientas, politicas e implementacion
de procesos.

Determinacion del capital para
cubrir un riesgo.

Monitoreo y control de riesgos.
Garantizar  rendimientos  sobre
capital a accionistas.

Identificar alternativas para
reasignar el capital y mejorar

rendimientos.

Cuadro N°. 4: Objeto y funcidn de la administracion de Riesgos Financieros
Fuente: Fragoso, J.C. (2002). “Analisis y Administracion de Riesgos Financieros”

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2013)
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RIESGO OPERACIONAL

Durante los ultimos afios, las acciones financieras han evolucionado de manera
exponencial en el mundo, plasmando el crecimiento de los negocios financieros,
no solo en volumen, si no, mas en complejidad y cantidad de servicios se ha
multiplicado, como los escandalos financieros de la ultima década, han generado
la conciencia sobre los procesos de administracion de riesgos, y dentro de estos
procesos, la administracion de un riesgo en particular, que hasta hace muy pocos
afios no era administrable, ni medido, ni evaluado de manera adecuada, para esto
las acciones financieras han desarrollado formulas mejoradas y eficientes de
administracion de sus riesgos operacionales, y han llegado a modelos para
cuantificarles, logrando una buena administracion de los mismos. Esto se traduce
en ahorros concretos de capital, y en una mejor posicién de solvencia frente a

posibles debilidades

Definicion

El riesgo operacional derivada de la ejecucién de las actividades propias de una
empresa o de comercio, incluye una amplia variedad de factores como los
relativos al personal, riesgo de fraude o debidos al entorno, entre el riesgo pais o

soberano es uno de los mas influyentes.

El riesgo operacional se refiere a las pérdidas potenciales resultantes de sistemas
inadecuados, fallas administrativas, controles defectuosos, fraude, o error

humano.

Se entiende por riesgos de operacion a la posibilidad de ocurrencia de pérdidas
financieras por deficiencias o fallas en los procesos internos, sobre todo en la
tecnologia de la informacion, en las personas o por ocurrencias de eventos

externos adversos.
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Es el riesgo de que los otros gastos necesarios para la gestion operativa de la
institucion, tales como gastos de personal y generales, no puedan ser cubiertos
adecuadamente por el margen financiero resultante. Un buen manejo del riesgo

operacional, indica que vienen desempafiandose de manera eficiente.

Superintendencia de Bancos (2012) afirma:
“El riesgo operativo es la posibilidad de que se ocasionen pérdidas
financieras por eventos derivados de fallas o insuficiencias en los procesos,
personas, tecnologias de informacion y por eventos externos (“...”). Incluye
el riesgo legal (“...”). No trata sobre la posibilidad de pérdidas originadas en
cambios inesperados en el entorno politico, econémico y social.” (Internet-
riesgo banca)

El riesgo operativo en el Banco de Machala S.A, se encuentra presente, puesto
que existe la posibilidad de que en ocasiones existan pérdidas, porque no existe
un plan de accion de mejora para el control adecuado de los procesos de las
personas que en sus procesos mejoren la calidad de los productos y servicios

financieros.

Lewent, Judy C., & A. John Kearney (1990) afirman:
“Las pérdidas potenciales resultante de fallas o inadecuados procesos, fallas
administrativas, controles defectuosos, fraude, o error humano.” (p.123)

Por lo expuesto se considera que existe riesgo en cualquier situacion en que no se
sabe lo que ocurrira a futuro. Dado que el futuro es incierto, siempre existira
riesgo. A pesar de que entre los agentes econdmicos siempre existen distintos
grados de aceptacion o aversion al riesgo, cominmente se tratara de reducir los

riesgos.

Morrison Chris (2009) afirma:
Es el riesgo de pérdida directa o indirecta resultante de procesos internos,
personas o sistemas inadecuados o defectuosos, y de eventos externos.
(p.142)

En sintesis, el riesgo suele ser definido como la probabilidad de ocurrencia de un
suceso, ocasionando un dafio o una perdida economica, siendo justamente la
pérdida econdmica la méas indicada cuando se habla de riesgos econdmicos

financieros.
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Guillén Romo Héctor (2007) afirma:
El riesgo es necesario considerar todos los posibles escenarios futuros,
asignarles una probabilidad y determinar los resultados econdmicos
derivados de los mismos” (p.120)

Esté relacionado con los procesos y los sistemas al interior de la empresa y se
define como la posibilidad de incurrir en pérdidas por fallas de los sistemas
implementados por la empresa, por fallas de sus empleados o de los
procedimientos disefiados por la organizacion para cumplir su razon, sin embargo,
esta caracterizacion tan exhaustiva del riesgo se hace imposible, puesto que se
necesitan conocer todas las posibles combinaciones de todas las variables que

intervienen dentro del analisis de un determinado tipo de riesgo empresarial.

En el estudio ejecutado para el desarrollo de este proyecto de investigacion se

analizé al riesgo operacional como lo definio:

Comité de Basilea (2008). “El riesgo de pérdidas que resultan de procesos
internos fallidos o inadecuados, personas, sistemas 0 eventos externos
(“...”). La definicion incluye el riesgo legal pero excluye el riesgo
estratégico y el riesgo de reputaciones”

El Comité de Basilea en el Riesgo Operacional para instituciones bancarias es una
clasificacion o serie de eventos en el cual indica que las pérdidas sustanciales son
por algunos eventos sintetizados como:
a. Fraude Interno
Son los errores intencionados en el reporte de posiciones, robos por parte
de empleados y utilizacion de informacién confidencial en beneficio de la
cuenta del empleado.

b. Fraude Externo

Se entiende por falsificacion, circulacion de cheques en descubierto y

dafos por intrusion en los sistemas informaticos.
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Précticas de empleo y seguridad en el puesto de trabajo

Corresponde a solicitud de indemnizaciones por parte de los empleados,
acusaciones de discriminacion, infraccion de las normas laborales de
seguridad e higiene, organizacion de actividades laborales, vy
responsabilidades generales.

Préacticas con los clientes, productos y negocios

Abuso de confianza, abuso de informacion confidencial sobre el cliente,
negociacion fraudulenta en las cuentas del banco, blanqueo de capitales y
venta de productos no autorizados.

Dafos a activos materiales

Actividades relacionadas al terrorismo, vandalismo, terremotos, incendios,

e inundaciones.

Alteraciones en la actividad y fallos en los sistemas

Fallos en el hardware o software, problemas en las telecomunicaciones e

interrupcion en la prestacion de servicios publicos.

Ejecucion, entrega y manejo de procesos

Son los errores en la introduccion de datos, fallos en la administracion del
colateral, documentacién juridica incompleta, acceso a cuentas de los

clientes sin autorizacion, practicas inadecuadas de contrapartes de clientes

y disputas con distribuidores.
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Importancia:

Mas allad de la definicion concreta de riesgo operacional o riesgo operativo, lo
importante para el Banco de Machala S.A., de la ciudad de Ambato, respecto al
riesgo operacional, es necesario que cuente con un proceso de gestion de riesgos
operativos o riesgos operacionales, este proceso de analisis de riesgo operacional
es el que va a garantizar a la entidad financiera en estudio, a la buena
administracion de los riesgos en el marco de los estandares internacionales, a su
vez coadyuvara a destacar que la supervision al desempefio de la empresa
financiera y de la administracion de los riesgos deben ser necesarios para
investigar eventos que sobrepasan el instinto y las intenciones del gerente o

administrativo de los recursos financieros.

Se ha llegado a concluir que no es justo que quien asuma las pérdidas en el caso
de presentarse las mismas sea el cliente o inversionista, sino la entidad que se
comprometié a administrar y tomd la decision incorrecta de inversion. Sin
embargo, ante la quiebra de la entidad administradora, el perdedor termina siendo
el cliente o inversionista, en realidad el pais o el sistema que se enfrenta a la
incredulidad de los inversionistas. Todo lo anterior sirve como soporte a la
necesidad de llevar a cabo una supervision por parte de organismos de control

gubernamentales que garanticen seguridad de los sistemas bancarios actuales.

Galarza S. (2009) afirma:

“A partir de los noventa ha pasado a figurar las quiebras bancarias méas
significativas y copar las péginas de los medios de comunicacion
ocasionando una creciente preocupacion en el sector (“...”) y suscitando la
atencion de los reguladores” (p.115)

Se considera que el manejo del riesgo operativo es significativo por cuanto
permite anticiparse ante los posibles sucesos de pérdida para la institucion

financiera.
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Férmula del Riesgo Operacional

El valor calculado debera ser suficiente para suplir las necesidades de efectivo
ante el incumplimiento de los deudores. En el presupuestario se vera reflejado
como una provision. EI RO es el ultimo riesgo que se puede incurrir en la etapa
de ejecucion y se refiere a la probabilidad de pérdidas por problemas en fallas o

eventos internos.

“Se evidencia desde el mismo momento de la creacion de una empresa y
solamente podré desaparecer completamente en la medida que deje de existir
esta empresa” (Hull, 2007, p.67)

El riesgo operacional se puede definir de muchas maneras.

El RO, retne aquellos riesgos que no caben dentro del riesgo de mercado o
del riesgo de crédito, o simplemente es el riesgo que surge desde las
operaciones, el riesgo de pérdida es por un inadecuado manejo interno,
personas y sistemas o por eventos externos” (Hull, 2007:67).

Para delimitar la medicion del riesgo operacional, y de acuerdo con el Comité de
Supervision Bancaria de Basilea: Hay métodos para medir el riesgo operativo,
como medicidn interna, distribucién de pérdidas o scorecards, para el calculo de la

provision por riesgo operacional se usa la siguiente formula:

NV, t+15%

To
n

Donde: Ybt[] Ingresos brutos de la firma en el tiempo t

El porcentaje que se les aplica a los ingresos brutos esperados, puede variar de
acuerdo con las caracteristicas de cada negocio; se estad aplicando el porcentaje
requerido por Basilea a las entidades financieras. Es posible que en otro tipo de

empresas las probabilidades sean menores.
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PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS DEL BANCO DE
MACHALA

Dentro de la amplia gama de productos y servicios financieros que oferta el Banco
de Machala se encuentran publicados en su website, de los cuales tomamos los

siguientes:

Cuentas corrientes y de ahorros

Los depdsitos de ahorro brindan un manejo muy flexible del dinero, permitiendo

depdsitos y retiros en las cuentas en cualquier momento.

Las cuentas de ahorro del Banco de Machala pueden ser abiertas a nombre de
personas naturales o juridicas y con un calculo de intereses de acuerdo a la tasa

nominal con capitalizacion mensual.

Cuenta Corriente BM, es una alternativa agil para que nuestros clientes puedan
controlar y administrar sus movimientos bancarios a nivel nacional de forma

segura.

Tarjeta de crédito

La tarjeta de crédito del Banco de Machala le proporciona un poder de
compra inmediato, eliminando la necesidad de llevar grandes sumas en efectivo y

cheques, lo que hacen las compras mas seguras.

Créditos

Banco de Machala le ofrece variadas posibilidades de concretar sus proyectos con
créditos hechos a su medida, adecuado para sus proyectos: automatico BM,
créditos de consumo, crediestudios, autocredit, crédito back to back, garantia
bancaria, crédito efectivo, credit rol.

Inversiones

Depositos a plazo desde US$ 1000 desde los 30 dias.
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Una forma de premiar la fidelidad de nuestros inversionistas: inversion Plus,
deposito a Plazo en Euros, BM 365, producto EI 180.

Comercio Exterior

Productos que le facilitaran la realizacion de sus operaciones de comercio

exterior.

SERVICIOS BANCARIOS

Ofrece una gama de servicios para la comodidad y seguridad de los clientes.

Certificacion de Cheques

En las ventanillas de caja en cualquier oficina del Banco de Machala puede
solicitar este servicio que le permite realizar transacciones de pago de
obligaciones con sus propios cheques garantizando debidamente la existencia de

fondos.

Cobros

Es un servicio que se ofrece a las empresas que demandan de recaudaciones y
cobros a sus clientes y que disminuird sus costos operativos. Se brinda este

servicio a traves de ventanilla o débito a cuenta.

Pagos

Es un servicio desarrollado para las empresas que demandan pagos a sus
empleados, clientes, accionistas y que disminuiran sus costos operativos.

Cheques de Gerencia o Exterior

Para realizar sus pagos debidamente garantizados y respaldados, sin necesidad de
utilizar efectivo, usted puede solicitar la emision de Cheques de Gerencia con
cargo a los fondos en su cuenta Corriente o de Ahorros o cheques del exterior

sobre un banco corresponsal de gran reconocimiento internacional.
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Transferencias a cuentas propias, de terceros y exterior

Usted puede solicitar transferencias de fondos desde sus cuentas en el Banco de
Machala a sus cuentas internas, o a cuentas de terceros en cualquier institucion del
sistema financiero para realizar sus pagos a cualquier persona natural o juridica

del Sistema Financiero Nacional, asi como al exterior.

Transportacion de Valores

Para su seguridad y comodidad, cuando requiera movilizar sumas
importantes de dinero, papeles fiduciarios, cheques u otros valores desde o hacia
el Banco de Machala, puede solicitar la contratacion del servicio de vehiculos
blindados por intermedio nuestro con compafiias serias y responsables que le

brindaran un servicio profesional.

Oronet

Es un servicio a través de Internet para acceder a realizar consultas de los
movimientos de sus cuentas, transferencias de fondos y pago de servicios.
Solicite cobros, pagos o débitos a sus cuentas de los servicios basicos y otros

servicios bancarios.

Western Union

Si desea enviar o recibir dinero de sus familiares en el exterior, le brindamos el
servicio de envio-recepcion de dinero por montos hasta US$5,000 de forma rapida

y oportuna.

Tarjeta de Débito

Con la apertura de su cuenta el Banco le proporciona la tarjeta de débito que le
permite obtener dinero las 24 horas del dia en nuestra red de cajeros automaticos y

de los cajeros de Banred. Ademas usted puede realizar consultas de saldos de sus

cuentas. El cupo de retiro diario es de USD $300.
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CALIDAD TOTAL

En la actualidad vivimos en un mundo muy competitivo, donde la produccion de
bienes y servicios estd enmarcada, por una dura competencia entre sus
productores. A través de los tiempos y luego de la revolucion industrial el ser
humano ha buscado producir mayores cantidades y servicios a menor costo, por

medio de sus empresas e industrias.

El sujeto humano ha ido evolucionando de muchas formas, para llevar sus
productos lo més cerca posible de la excelencia, para lo cual se han creado
programas que llamamos de mejoramiento continuo, los cuales buscan la calidad
total de los mismos, partiendo desde el inicio del proceso. Estos programas tienen
el fin de orientar a las organizaciones para renovar los procesos administrativos
que realizan las entidades, y que ademéas les permite ser méas eficientes y

competitivas, y de esta manera poder prevalecer en el mercado.

La gestion de la calidad total se puede definir como la gestion integral de la
empresa centrada en la calidad. Por lo tanto, el adjetivo total deberia aplicarse a
la gestion antes que a la calidad. La popularmente conocida como Calidad Total

de una organizacion esta basada en los siguientes pilares:

e Calidad

e Basado en la participacion de todos sus miembros

¢ Orientada a la rentabilidad a largo plazo a través de la satisfaccién del cliente

e Proporciona beneficios a todos los miembros de la organizacion y a la

sociedad en general.

Es una estructura para asegurar el mejoramiento continuo de la calidad, el
programa para asegurar la continua satisfaccion de los clientes externos e internos
mediante el desarrollo permanente de la calidad del producto y sus servicios. Es el

concepto que involucra la orientacion de la organizacion a la calidad manifestada
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en la calidad de sus productos, servicios, desarrollo de su personal y contribucion
al bienestar general.

Para llegar a conseguir este propdsito hay una serie de lineas a seguir como: 1) La
busqueda permanente de la satisfaccion del cliente. 2) Gestion basada en hechos.

3) Direccion basada en personas. 4) Mejora continua.

Definicion

Calidad Total, es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las
necesidades de los clientes. A este significado, se le puede afadir un matiz
complementario importante: La Calidad también consiste en no tener deficiencias.
Si la calidad consiste en facilitar productos satisfactorios para el cliente, habra que

implicar en ella a todas las actividades.

El sujeto humano ha ido evolucionando muchas formas de llevar sus productos.

Rios P & Larca P. (2007) afirma:

“La gestion de la calidad total esta fundamentalmente basada en una forma
de gestién que persigue centrar la estrategia de la empresa en dar al cliente lo
gue necesita y cuando lo necesita con un precio competitivo y de la manera
mas eficiente posible, como toda gestion empresarial, la calidad total
necesita de un mecanismo integrado que nos permita coordinar dicha
gestion. Ese mecanismo integrado es la calidad total como medio para llevar
a cabo la politica de la calidad y asegurar la consecucion de los objetivos que
emana de la misma, permitiendo la implementacion de la gestion y el
aseguramiento de la calidad total” (pp.7, 108)

Por lo expuesto se considera que la calidad total actualmente se centra méas en los
procesos que en los productos, ahora bien, el concepto proceso en la actualidad
también se ha visto ampliado, pasando del concepto de transformacion al de
proceso logistico integrado, el cual incluye la fase de concepcion y disefio del
producto, aprovisionamiento, produccion y distribucion del mismo y va mas alla
de la entrega al cliente, considerando el uso del producto por el cliente final, e

incluso la eliminacion del mismo una vez finalizado su uso, las empresas por lo
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general deben tener suficiente flexibilidad para responder con un coste bajo y un
plazo breve a las nuevas exigencias de calidad.

Actualmente se entiende el concepto de calidad, como una de las variables claves
en la determinacion de los objetivos estratégicos de cualquier empresa que deseé
permanecer en el entorno competitivo actual. Siendo un factor de diferenciacion
que debe de estar en los objetivos estratégicos de la empresa, mejorando su

finanza, rentabilidad, cumpliendo entregas, etc.

Péscale, Ricardo (2010) afirma:

“La calidad total o Total Quality Management (TQM) es un enfoque que
busca mejorar la calidad y desempefio, de forma de ajustarse o superar las
expectativas del cliente. Esto puede ser logrado integrando todas las
funciones y procesos relacionados con la calidad en una empresa o
compafiia TQM vigila todas las medidas de calidad usadas por una
empresa, incluyendo la calidad de gestion y desarrollo, control de calidad y
mantenimiento, mejora de la calidad y aseguramiento de la misma, toma en
cuenta todas las medidas de calidad en todos los niveles e involucra a todo
el personal”. (pp.120-128)

Se considera que para convertir una empresa en una organizacion con calidad,
debe partirse desde lo mas primordial de su ser: su equipo humano, el trabajar con
valores y principios, que comprometan tanto los empleados como a las empresas,
a respetar su entorno, en si, este proceso moderno implica la participacion
continua de todo el personal de una organizacion en la mejoria del desarrollo,
disefio, mantenimiento de los productos y servicios que ofrece una organizacion,
de igual manera esta participacion debe ser reflejada en las actividades que se
realizan dentro de la misma, este concepto va mucho mas alld del enfoque
tradicional de la calidad solamente basada en normas, que atribuye importancia
solo al cumplimiento de ciertos requisitos y caracteristicas de los productos o

servicios.

El profesor Japonés Kaoru Ishikawa, un autor reconocido de la gestion de la
calidad, proporciono la Calidad Total:
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“Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa segun la
cual todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y
fomentan la mejora continua de la calidad”

Se considera que la calidad total puede entenderse como la satisfaccion global
aplicada a la actividad empresarial, por lo tanto la calidad consiste en producir

bienes o servicios que tengan aptitud para el uso.
Principios de la Administracion de Calidad Total
TQM, puede ser definido como la administracién de iniciativas y procedimientos

enfocados a lograr la entrega de productos y servicios de calidad. Muchos

principios pueden ser identificados los que incluyen:

Executive Management: La administracion principal debe actuar como el

conductor principal de TQM creado un entono que asegure su éxito

e Entrenamiento: Los empleados deben recibir entrenamiento regular en

los métodos y conceptos de calidad

e Foco en el cliente: Las mejoras de la calidad deberian mejorar la

satisfaccion del cliente

e Toma de decisiones: Las decisiones de la calidad debe a base n ser

tomadas en base a mediciones.
e Metodologia y herramienta: El uso de metodologias y herramientas
aseguran que los no cumplimientos de calidad, son identificados, medidos

y respondidos

e Mejora continua: Las empresas deben trabajar constantemente para la

mejora de los procedimientos.

65



e Cultura Organizacional: La cultura de una empresa deberia estar
enfocada en desarrollar la habilidad de los empleados para trabajar juntos

para asi mejorar la calidad.

e Empleados involucrados: Los empleados deben ser motivados hacer
proactivos e identificar y ocuparse de los problemas relacionados a la

calidad.

La calidad no es tan sélo hacer bien las cosas sino hacer lo que realmente se tiene
que hacer y aumentar la productividad. Para entender mejor esto, analicemos

ciertos elementos importantes:

Eficacia

Significa hacer las cosas bien, en el menor tiempo posible, no cometer errores; por
ejemplo: el obrero cuya meta de produccion es de cien piezas al dia y, al final de
la jornada las tiene terminadas y sin errores, estd siendo eficaz; o al personal
administrativo de apoyo que debe mecanografiar diez cartas al dia y contestar el

teléfono amablemente y lo realiza, esta siendo eficaz.

Eficiencia

Es cumplir lo que se tiene que hacer basado en el cumplimiento de los plazos que

marca la direccion de la empresa pero no en la calidad.

Si analizamos nuestros conceptos de eficiencia y eficacia podremos ver que estan

contenidos en nuestras definiciones de calidad.

Es por ello, que en la calidad total los gerentes y dirigentes buscan concientizar,
comprometer y motivar a todo el personal de la empresa en la busqueda de la
calidad, asi como también establecer una filosofia de calidad total, en donde todo

el personal busque siempre mejorar la calidad de manera continua y gradual.
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Para ello, los gerentes y dirigentes promueven el trabajo en equipo y practican el
empowerment, es decir, proporcionan a sus subordinados el poder y la autoridad
necesaria para que tomen decisiones que antes eran exclusividad de los gerentes,
asi como el poder y la autoridad necesarios para que ellos sean los protagonistas
en buscar alternativas de solucion a los problemas encontrados, sin perder tiempo

en consultar u obtener la aprobacion de la gerencia.

CALIDAD DEL SERVICIO

El servicio al cliente debe estar asociado y debe ser identificado por el cliente
como un valor afadido que percibe por cada adquisicion de productos o

prestacion de servicios.

Un servicio de calidad asegura la eficiencia de los procesos (al disminuir el
reproceso), incrementa la fidelidad de los clientes y genera valores de entrada

ante nuevos competidores.

La calidad ha evolucionado en las tltimas décadas desde el control de la calidad
hasta la calidad total pasando por el aseguramiento de la calidad y el modelo
desarrollado por la European Foundation gfor Quality Management o EFQM
(Norma 1SO9000).

El modelo de la EFQM es una herramienta para medir la calidad de la gestion, es

decir el grado de excelencia empresarial.
Mide las capacidades con que cuenta una compafiia y los resultados que consigue

con ellas, otorgandole una puntuacién de 0 a 1000 puntos (compafiia corriente:

200 puntos; muy buena compafiia; 450 puntos; empresa excelente; 700 puntos.)
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MODELO DE EXCELENCIA EMPRESARIAL EFQM

AGENTES FACILITADORES RESULTADOS
Personas Resultados en las
personas
8 Politica y - Resultados en
g estrategia g los clientes
(@]
L :
= :
-
Resultados en
Alianzasy la sociedad
recursos

RESULTADOS

Cierre

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Grafico N° 4. EFQM
Fuente: CARRANZA, Arnaldo (2009). Calidad Empresarial
Investigado por VILLALBA, Paola (2014)

Definicion

Riveros G. (2008). Afirma:

Satisfacer de conformidad con los requerimientos, de cada cliente las
distintas necesidades que tienen y por las que se nos contratd, la calidad se
logra a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los
servicios que compramos. El grado de satisfaccion que experimenta el
cliente por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus
diferentes niveles y alcances” (p.189)
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Se concluye que la calidad del servicio estd dada por la satisfaccion del cliente,
por cuanto es quien define y califica sobre la manera como fue atendido. Para
determinar la estructura adecuada de la calidad del servicio, es necesario que se
cuente con una adecuada gestion empresarial para establecer, y tomar las
decisiones correctas, que vayan en busca de lograr que la gestion de la calidad sea

suficientemente eficiente.

El concepto de la calidad de servicio se ha ido transformando a lo largo de este
siglo en funcién de los cambios producidos en la sociedad y ha pasado de ser un
término asociado al ejercicio de control de produccion a considerarsele una parte

integrante como estrategia de la empresa, el siguiente Cuadro N°. 7, lo demuestra

ETAPAS CONCEPTO DE CALIDAD
) Calidad conseguida por medio de la inspeccion de los
INSPECCION productos que la empresa ofrece
CONTROL Calidad conseguida mediante el control estadistico de
ESTADISTICO la calidad de la produccion aplicado sobre muestras

representativas

ASEGURAMIENTO DE | De la consecucion de la calidad son responsable

LA CALIDAD todos los miembros de la empresa.
GESTI}ON Calidad considerada como parte integrante de la
ESTRATEGICA estrategia de la empresa para lo cual se pone énfasis

en el mercado y en las necesidades del cliente como
via para conseguir los objetivos

Cuadro N° 5: Calidad de Servicio
Fuente: Manjarrez Garcia (2000:69)
Investigado por: VILLALBA, Paola (2013)

Son muchas las decisiones del término de calidad de servicio y tanto las
matizaciones se enfatiza en la importancia del cliente, imprescindible en cualquier
transaccion y en nuestro medio la pieza fundamental del negocio financiero y sin

Ccuya presencia este dejaria de existir.
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Las cinco dimensiones de la calidad

A continuacion se relacionan las 5 dimensiones de la calidad, que recogen todos

aquellos aspectos que inciden directamente sobre la percepcion del cliente cuando

interacttian con la empresa o entidad financiera. Estos momentos de interaccion

se conocen como: los momentos de la verdad, denominados asi porque es, en

esos momentos de contacto empresa —cliente, donde el servicio prestado es

evaluado por el cliente y donde ya no hay vuelta atras, en tanto en cuanto todos

los recursos con los que la empresa cuenta para prestar un servicio de calidad

deben ser realizados antes de dichos momento.

1.

FIABILIDAD

Dar los servicios prometidos

Gestionar los problemas de los clientes con eficacia

Ofrecer servicios correctos a la primera

Ofrecer los servicios en el tiempo prometido

Tener a los clientes informados sobre cuando seran ofrecidos los
Servicios.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Servicio rapido a los clientes
Deseo de ayudar a los clientes
Estar listo para responder a las peticiones de los clientes.

GARANTIA / SEGURIDAD

Personal que inspire confianza en los clientes

Hacer que los clientes se sientan seguros en sus operaciones

Personal que se muestra siempre amable

Personal con la competencia para responder las preguntas de los clientes

EMPATIA

Dar a los clientes atencion personalizada

Personal que labora y trata a los clientes con el maximo interés
Tener los intereses del cliente como prioridad

Personal que comprenda las necesidades de sus clientes

ELEMENTOS FISICOS

....._0'1....#...._00...!\)

Equipo moderno

Instalaciones visualmente atractivas

Empleado que tienen una apariencia limpia y profesional

El material asociado con el servicio con apariencia atractiva
Horario de trabajo adaptado al cliente

Cuadro N° 6: Cinco dimensiones de la calidad
Fuente: Manjarrez Garcia (2000:69)
Investigado por: VILLALBA, Paola (2013)
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La calidad del servicio bancario en unos cinco afios serdn una competencia intensa
y a la vez un periodo de consolidacion para la banca, los bancos deberan tener
como foco principal al cliente, y ello, partiendo de la base de que el cliente es su
activo més importante, para lo cual es necesario se prepare al cliente externo
(personal) de cada unidad de gestion con el propdsito de que cumplan los
procesos en su ambito laboral, y puedan estar preparados para dar informacion
con la rapidez de respuesta, y sobre todo respetando el tiempo del cliente, esta
preparacion al personal, desarrollara el talento humano de la entidad financiera, al
cual presta sus servicios profesionales, él o ella vendra a contribuir y a mejorar la

calidad del servicio y a la vez la rentabilidad.

La necesidad de servicios bancarios y financieros de alta calidad y competitivos
impulsa a la banca a controlar los margenes financieros, ampliando el cobro de

comisiones por servicio.

Normas de calidad

Hewitt, Roberts (2009) afirma las normas de calidad:

¢ “Norma ISO 9004, que recoge las directrices para la gestion de la calidad,
aplicable a todas las organizaciones.

e Normas ISO 9001. 1SO 9002. ISO 9003, que son las normas previstas para
el asesoramiento externo de la calidad en condiciones contractuales.

¢|SO 9001; aplicable cuando la conformidad con los requisitos
especificados debe ser asegurada por el suministrador durante varias
etapas que pueden incluir el disefio /desarrollo, la produccion, la
instalacion y el servicio post venta.

¢|SO 9002; aplicable cuando la conformidad con los requisitos
especificados, debe ser asegurada por el suministrador durante la
produccion y la instalacion.

¢SO 9003; aplicable cuando la conformidad con los requisitos
especificados debe ser asegurada por el suministrador Gnicamente en la
inspeccion y ensayar finales”. (pp.224-229)

La calidad del servicio se puede verificar de acuerdo a las normas
mencionadas, anteriormente, mismas que se constituyen en un parametro de
observacion de la imagen y calidad generada por la entidad, ante un cliente

0 socio.
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Unidad de gestién de atencion al cliente

a) Estructura

Ruano, P & Larenillas, B (2010) establece que:

“La gestion de la calidad total estad fundamentalmente basada en una forma
de gestion que persigue centrar la estrategia de la empresa en da al cliente lo
gue necesita y cuando lo necesita, con un precio competitivo y de la manera
mas eficiente posible. Como toda gestion empresarial la gestion de la calidad
de servicio (“...”). Se podra llevar las politicas de la calidad y asegurar la
consecucién de los propdsitos que emanan permitiendo la implantacion de la
gestién y el aseguramiento de la calidad del servicio”. (p.23)

Para establecer la estructura apropiada de la calidad del servicio es necesario
gue se cuente con una adecuada gestion empresarial, para establecer y tomar
las decisiones correctas, que vayan en busca del logro, en que la gestién de

calidad sea lo suficientemente eficiente.

b) Quejas

Pardo, L (2010) afirma:

“Es un regalo, una oportunidad para mejorar (*“...”) y conocer la opinion del
cliente sobre nuestro servicio, porque puede haber clientes insatisfechos que
no se quejan, y solo conocemos su malestar cuando se van”. (p.145).

Desde este punto de vista se puede decir que una queja, se constituye en una guia
para tomar medidas correctivas, que permitan alcanzar la eficiencia y eficacia en

el aspecto de brindar un servicio de buena calidad a los clientes.

c) Reclamos
Son incumplimientos de un requisito y afecta al sistema de gestion de calidad, a
su vez hay inconformidad del cliente por no haber sido atendido justo a tiempo,

esto ha generado un mal concepto de la calidad del servicio que una institucion o

empresa brinda.
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CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS

En cuanto a las operaciones bancarias llevadas a cabo por instituciones financieras

tenemos:

Operaciones bancarias de activo

Son aquellas donde la entidad bancaria presta unos fondos a una persona (fisica o
juridica), de forma que la persona deberd devolver a la entidad los fondos
prestados méas un tipo de interés y abonando ademas unas comisiones bancarias.

Las operaciones bancarias de activo mas frecuentes son: créditos, préstamos,

descuento bancario, leasing, fianzas y avales bancarios.

Operaciones bancarias de pasivo

Son aquellas en que una persona (fisica o juridica) efectia un depdsito en la
entidad bancaria, aportando por tanto su dinero. El cliente formaliza asi un
contrato de depo6sito con la entidad bancaria denominado cuenta bancaria y
realizando junto con la apertura de la cuenta un primer depoésito. Las operaciones
bancarias de pasivo mas frecuentes son: cuentas corrientes, cuentas de ahorro,

depdsitos a plazo, certificados de depdsito.

Operaciones bancarias de servicios

Constituyen aquellas operaciones que consisten en prestaciones de servicios
diversos demandados por los clientes de la entidad. Entre estos servicios destacan:
transferencias bancarias, banca por Internet, compra-venta de divisas, gestion de
cobro de efectos comerciales, cheques de viaje, tarjetas de débito, tarjetas de

crédito, custodia de valores mobiliarios.

73



2.4, HIPOTESIS

Incide el Riesgo Operacional en la calidad de los productos y servicios

financieros del Banco de Machala Sucursal Ambato en el periodo junio 2012.

Matriz de Relacionamiento

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
GENERAL
Deficiente procesamiento | Determinar si el riesgo | Incide el Riesgo

de operaciones financieras
en el Banco de Machala
Sucursal Ambato

operacional influye en
la calidad de los
productos y servicios
financieros del Banco
de Machala Sucursal
Ambato

Operacional en la
calidad de los productos
y servicios financieros
del Banco de Machala
Sucursal Ambato en el
afo 2012

Cuadro N°. 7: Matriz de Relacionamiento

Fuente: Investigacion propia

Investigado por: VILLALBA, Paola (2013)

2.5. Seflalamiento de Variables

e Variable independiente: Riesgo Operacional

e Variable dependiente: Calidad de los Productos y Servicios Financieros

e Unidad de observacion: Banco de Machala Sucursal Ambato

e Términos de relacion: en la
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De acuerdo al tipo de variables del problema enunciado anteriormente en el
Capitulo 1, la investigacion es predominante cuantitativa; es decir, lo cualitativo

sera de apoyo en el objeto de estudio.

Con esta investigacion se permite a la unidad de proceso de gestion contable del
Banco de Machala Sucursal Ambato determinar el riesgo operacional en relacion
con la calidad de los productos y servicios financieros, para asi poder alcanzar los
objetivos relacionados con la produccion y servicios financieros del banco, al
finalizar cada periodo contable la alta gerencia con sus ejecutivos podran tomar
decisiones acertadas y adecuadas para ir encaminando al éxito al Banco de

Machala Sucursal de la ciudad de Ambato.

3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

El presente estudio se desarrolld con la modalidad de la investigacién de campo,
bibliografica documental.

3.2.1. Investigacién de campo

Es la investigacion que se ejecuta en el lugar de los hechos “in situ”, utilizando

fuentes primarias de informacion.
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Herrera, Luis (2008) afirma:

“Investigacion de campo es el estudio sistematico de los hechos en el lugar
en que se producen los acontecimientos. En esta modalidad el investigador
toma contacto en forma directa con la realidad, para obtener informacion de
acuerdo con los objetivos del proyecto”. (p.25)

La aplicacion de esta modalidad de investigacion seré de gran beneficio porque
mediante la misma se obtendran: mediciones, comparaciones de resultados
obtenidos, interpretacion de resultados, encuestas, y la posterior toma de
decisiones, adquiriendo contacto directo con la realidad para la obtencion de la
informacion y los datos précticos en el lugar de los hechos esto es en el Banco de
Machala Sucursal Ambato, en la cual se aplicaran las distintas técnicas de

investigacion con sus pertinentes instrumentos.

3.2.2. Investigacion bibliografica-documental

Herrera, Luis (2008) afirma:

“La investigacion documental-bibliografica, tiene el propdsito de detectar,

ampliar y profundizar diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones y
criterios de diversos autores sobre una cuestion determinada, basandose en
documentos (fuentes primarias), o en libros, revistas, periodicos, y otras
publicaciones (fuentes secundarias) su aplicacion se recomienda
especialmente en estudios sociales comparados de diferente modelos,
tendencia o de realidades socioculturales; en estudios geograficos, histéricos,
geopoliticos, literarios, entre otros”. (p.25)

Por lo expuesto se considera que para el desarrollo de la presente investigacion se
tom6é como referencia citas de texto de otros autores lo que facilitd la
comprensidn de los conceptos utilizados. Para este método se recopil6, seleccion6
y analiz6 toda la informacion relacionada con el presente proyecto de
investigacion, la cual ha permitido un proceso del trabajo profundo de anélisis,
criterios que estan en funcion de los conceptos citados por cada una de las fuentes

bibliogréaficas.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

En el progreso de la presente investigacion se utilizd, los siguientes tipos:
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3.3.1. Investigacion exploratoria

“Es aquella que se efectla sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado,
por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, es
decir, un nivel superficial de conocimiento.

a. Dirigidos a la formulacion méas precisa de un problema de investigacion,
dado que se carece de informacion suficiente y de conocimiento previos del
objeto de estudio, resulta légico que la formulacion inicial del problema sea
imprecisa. En este caso la exploracion permitira obtener nuevos datos y
elementos que pueden conducir a formular con mayor precision las
preguntas de investigacion.

b. Conducentes al planteamiento de una hipoétesis: cuando se desconoce al
objeto de estudio resulta dificil formular hipétesis acerca del mismo. La
funcion de la investigacion exploratoria es descubrir las bases y recabar
informacién que permita como resultado del estudio, la formulacién de una
hipétesis”. (Morales Frank 2010: Internet).

Por lo expuesto se considera que las investigaciones exploratorias son Utiles por
cuanto sirve para adaptar al investigador con un objeto que hasta el momento le
era totalmente desconocido, sirve como base para la posterior ejecucién de una
investigacion descriptiva, puede establecer en otros investigadores el beneficio
por el estudio de un nuevo tema o problema y puede ayudar a precisar un

problema o a concluir con la enunciacién de una hipétesis.

Para lo cual se efectia una investigacion exploratoria que servira para desarrollar
la familiaridad con el fendmeno de estudio y asi fijar tendencias e identificar

relaciones potenciales entre las variables de estudio.

1.3.2. Investigacion descriptiva

“La Investigacién descriptiva (“...”), también conocida como la
investigacion estadistica, describen los datos y este debe tener un impacto
en las vidas de la gente que le rodea”. (Morales Frank 2010: Internet).

El objetivo de la investigacion descriptiva se fundamenta a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcién
exacta de las acciones, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que

estan entre dos 0 més variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino
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que acumulan los datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen
la informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los
resultados, a fin de extraer generalidades indicadoras a que contribuyan al

discernimiento.

Se plasma esta investigacion con el propdésito de ampliar y describir como incide
el riesgo operacional en la calidad de productos y servicios financieros, para asi
medir los atributos del fenomeno descrito. Asi como, el estudio exploratorio se
centrara en describir y medir con la mayor precisién posible el fenémeno de

estudio.

Se emplea la encuesta, que es un estudio observacional en el cual la investigadora
busca recaudar datos de informacién por medio de un cuestionario predisefiado, y
no modifica el entorno ni controla el proceso que esta en observacion (como si lo
hace en un experimental). Los datos se obtienen a partir de efectuar un conjunto
de preguntas ordenadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total
de la poblacion estadistica en estudio, establecida a menudo por personas,
empresas 0 entes institucionales, con el fin de conocer estados de opinion,
caracteristicas o hechos especificos. La investigadora debe elegir las preguntas

mas Utiles, de acuerdo con la naturaleza de la investigacion.

3.3.3. Investigacion asociacion de variables (Correlacionar)

Admite describir y estudiar en conjunto las variables, apreciando el proceder; con
respeto a la Variable Independiente: El Riesgo Operacional, se basa en
establecerse en la logistica de produccién de la empresa en estudio, la posibilidad
de que se ocasionen pérdidas financieras o fallas por insuficiencias en sus
procesos, como lo demuestra la Variable Dependiente: La calidad de los
productos y servicios financieros del Banco de Machala Sucursal, de la ciudad de
Ambato.
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Esta pauta de investigacion reconocio asociar las variables, es decir, analizar y
valorar cada variable, asi como el proceder de las mismas, viene a mediar de
alguna manera sobre la hipdtesis y las representaciones proyectadas para la mejora
del vigente estudio que favorece al Banco de Machala Sucursal Ambato, con un
plan de accion de mejora para reducir el riesgo operacional a fin de brindar
servicios y productos financieros de calidad al cliente del Banco de Machala S.A.

3.3.4. Investigacion explicativa

“Mediante este tipo de investigacion se requiere la combinacion de
los métodos analitico y sintético, en conjugacion con el deductivo y
el inductivo, se trata de responder o dar cuenta de los porqué del
objeto que se investiga”. (Morales Frank 2010: Internet).

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacioén

“La poblacion esta determinada por sus caracteristicas definitorias (“...”).
Por los tanto, el conjunto de elementos que posea se denomina poblaciéon o
universo”. (Mario Tamayo 2007: Internet),

La poblacion que forma parte de la investigacion estd distribuida en clientes
internos y externos del Banco de Machala, quienes de una u otra manera
interaccionan permanentemente con el Banco y de cuyas fuentes obtendremos

respuestas a las interrogantes.

La poblacién de este estudio de investigacion son los siguientes:
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Poblacion

UNIDADES DE UNIDADES DE ANALISIS FRECUENCIA
INVESTIGACION
Personal de las unidades de procesos 22
Clientes Internos del Banco de Machala
Clientes Externos Cuenta ahorristas,  corrientistas, 400
inverionistas, etc. del Banco de
Machala S.A
TOTAL 422

Tabla N°. 3. Poblacion

Fuente: Informacion .Banco de Machala S.A
Elaborado: VILLALBA, Paola (2013).

El universo o poblacién del Banco de Machala, de la ciudad de Ambato son de 22

empleados que son los involucrados directos en el proceso de riesgo operacional y

su relacién con la calidad de los productos y servicios financieros.

“Banco de Machala Sucursal Ambato”

Unidades de procesos

SUCURSAL AMBATO

AREA

GERENCIA

GERENTE SUCURSAL

SECRETARIA DE GERENCIA

OPERACIONES-CREDITO

OFICIAL DE CREDITO PYME

OFICIAL DE CREDITO CONSUMO

ASISTENTE DE CREDITO

ASISTENTE DE CREDITO

INFORMES DE CREDITO
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INVERSIONES

INVERSIONES

DEPARTAMENTO TARJETAS

JEFE DE TARJETAS VISA

ASESOR DE TARJETAS VISA

ASESOR DE ESTABLECIMIENTOS
VISA

SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIOS BANCARIOS

OPERACIONES-CAJAS

JEFE OPERATIVO

CAJERO PRINCIPAL

CAJERO

SEGURIDAD

SEGURIDAD

AGENCIA SUR

AREA

ASISTENTE DE CREDITO

SERVICIOS BANCARIOS

JEFE DE AGENCIA

SUPERVISORA CAJAS

CAJERO PRINCIPAL

SEGURIDAD

Tabla. N°.4. Areas del Banco de Machala S.A.
Fuente: Banco de Machala S.A
Elaborado: VILLALBA, Paola (2014).
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3.4.2. Muestra

Por tratarse de un nimero considerablemente pequefio el de los clientes internos,
no se procedio a aplicar la formula del muestreo para conseguir una muestra que
acceda indagar, en este proceso, se trabajara con el total de la poblacion, ya que es
finita y se dispone de los recursos necesarios, la poblacion a investigar es de 22
empleados que son los involucrados directos en el riesgo operacional, pero por
tratarse de un numero de clientes externos mensualmente de 400 se procede a
ejecutar el muestreo el mismo que se enfoca con la calidad de los productos y

servicios financieros que ofertan en cada unidad de procesos:

L PQ(N)
w-1(E/y) +Pq

n = Tamafio de la muestra= x

PQ = Variable media de la poblacién (0.25)
N = Poblacién o universo = 400

E = Error admisible (0.05)

K = Coeficiente de correccién de error (2)

~ 0,25 * (400)
(00— 1= (2%%/,) +025

~ 100
"= 1399) = (0,025)2 + 0,25

_ 100
= (399) «(0,000625) + 0,25

~ 100
™= 0,249375 + 0,25
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100
™= 0,499375

n = 200,25 — n 200

Por lo tanto, seran encuestados 200 clientes externos segun el valor calculado

con la formula, a los clientes internos (22) encuesta del Banco de Machala de
la Ciudad de Ambato.
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.5.1. Variable Independiente: Riesgo Operacional

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICA E INSTRUMENTO

Riesgo Operacional:
Riesgo de pérdida en que
incurrird la institucion por fallas
o deficiencias en los sistemas de
informacidn, en los controles
internos o por errores cometidos
por el personal o por los sistemas
utilizados en el procesamiento de
las operaciones.

Riesgo de pérdida

Métodos de control

Con que frecuencia se
analizan los procesos
operacionales?

Observacion.

Revision de reportes de riesgos
operacionales.

Sistemas de
informacién

Plan de accion
estratégico que controle
los riesgos de pérdida

Posee el banco un plan de
accion estratégico de mejora
para los procesos operativos

Informe de ejecucion de
procesos

Cada que tiempo se evaltan
los procesos y sus
observaciones?

Fuentes Internas
Encuestas - Cuestionario (ver
Anexo3)

Control Interno

Plan de accion
estratégico que incluya a
los implicados

Aplica el banco un plan de
accion y mejoras que controle
los procesos?

Fuentes Internas
Encuestas - Cuestionario (ver
Anexo3)

Informe de ejecucion de
procesos

Cada que tiempo se analiza el
cumplimiento del plan de
accion?

Revision de reportes emitidos por
tiempos de procesos

Procesamiento de
operaciones

Meétodos de control de
procesos

Se evaltan cada uno de los
procesos que conllevan a un
producto o servicio
financiero?

Revision de reportes de control de
procesos

Cuadro N°.8. Riesgo Operacional
Realizado: VILLALBA, Paola (2014).
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3.5.2. Variable Dependiente: Calidad de los productos y servicios financieros

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICA E INSTRUMENTO

Calidad de los productos y
servicios financieros:

“La gestion de la calidad total
esta fundamentalmente basada en
una forma de gestion que
persigue centrar la estratégia de
la empresa en dar al cliente lo
gue necesita y cuando lo necesita
con un precio competitivo y de la
manera mas eficiente posible.
permitiendo la implementacion
de la gestion y el aseguramiento
de la calidad total”

Mejora continua

Operaciones bancarias de
activo, pasivo, y
Servicios.

¢ Se realiza un control de las
operaciones procesadas en todas
las unidades de gestion del
banco?

Revision de reportes de la calidad
del producto y servicios financieros

Calidad 6ptima

Informacidn oportuna y
adecuada de servicios y
productos

Evaluacion al personal
del banco en las
funciones realizadas

¢Conoce el personal acerca de
todos los productos y servicios?

Fuentes externas .
Cuestionario (ver Anexo 4).

Satisfaccion al
cliente

Evaluacion de los
procesos en cada
atencion al cliente

¢Como se evalla la calidad del
servicio del banco hacia los
clientes?

Revision de reportes de la calidad
del producto y servicios financieros

Cuadro N°9. Calidad de los productos y servicios financieros

Realizado: VILLALBA, Paola (2014).
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3.6. PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para la recoleccion de la informacion se realizO un analisis en la
operacionalizacion de las variables, deduciendo la utilizacion de las siguientes
técnicas en el presente estudio, con la contemplacion de la aplicacion del plan de
accion de mejora para reducir el riesgo operacional a fin de brindar servicios y
productos financieros de calidad en el Banco de Machala Sucursal Ambato,
requerida por los objetivos e hipotesis de la investigacion, de acuerdo con el

enfoque escogido, se ha considerado los siguientes elementos:

¢ Definicion de los sujetos personas u objetos que van a ser investigados.

e Seleccion de las técnicas a emplear en el proceso de recoleccion de
informacion.

e Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la técnica escogida
para la investigacion.

e Seleccion de recursos de apoyo (equipos de trabajo).

e Explicitacion de procedimientos para la recoleccion de informacion, como
se va a aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y espacio, y entre
otros.

Entre las técnicas de recoleccién de datos se utiliza:

e Encuesta.- La encuesta es una técnica para obtener datos de varias
personas; las encuestas se aplica a través de su respectivo instrumento el
cuestionario, a los clientes internos y externos del Banco de Machala S.A;
con el propésito de analizar, si es necesario proponer un plan de accién de
mejora para reducir el riesgo operacional a fin de brindar servicios y
productos financieros de calidad en el Banco de Machala Sucursal
Ambato.

e La observacion, sirvio para acumular datos del Banco de Machala

Sucursal Ambato, a fin de realizar un analisis e interpretacién de factores
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enddgenos y exdgenos que beneficiaran a la entidad financiera y a sus
clientes internos con el desarrollo del plan de accion de mejora para
reducir el riesgo operacional a fin de brindar servicios y productos

financieros de calidad en el Banco de Machala Sucursal Ambato.

» Cuestionario, se aplicé este instrumento con preguntas especificas,
dirigido a clientes internos y externos del Banco de Machala Sucursal

Ambato, el mismo que abarca el area requerida para el presente estudio.

El estudio y la recopilacion de datos se realizo en el tiempo comprendido de
junio 2012 hasta junio del 2013; las encuestas estructurada para los clientes
internos y externos en la misma fecha en mencion a partir de las 09HO0O hasta
las 15H00; para lo cual, se planifico con anterioridad en llevar algunas
estrategias como:

3.6.1 Recoleccion de datos necesarios para la investigacion

En la primera fase se tuvo una reunion con el Gerente del Banco de Machala
Sucursal Ambato, por ser la persona comprometida de la gestion
administrativa de la institucion financiera, como también de la gestion y
administracion empresarial, se recibié el apoyo y el compromiso para el
cumplimiento vigente del presente proyecto de factibilidad, para lo cual el
Sefior Gerente entregd un documento base de la encuesta para medir la
satisfaccion del Cliente, aplicada en el afio 2011, en el segundo semestre
comprendido julio a diciembre, la misma que se encuentra en el Capitulo 1V, a
su vez se manifest6 al Gerente que se va aplicar dos encuestas nuevas para el
afio 2012-2013, para satisfaccion del cliente, con igual objetivo en la

presente fecha, una a los clientes internos y otra a los clientes externos.

Para lo cual se incluye la encuesta ejecutada en el afio 2012 en el capitulo 1V,

la misma que estaba archivada en la unidad de gestion administrativa.
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b) En la segunda fase se verifica y se selecciona el instrumento de medicion que
demostrara estar de acuerdo con los objetivos planteados en la presente
investigacion, como a su vez la encuesta de percepcion entregada por el Sefior
Gerente, se recolecto Tabla N° 5, quedando como documento base, en el plan
de recoleccion de informacion que servird como datos de apoyo para el
desarrollo de la investigacion.

c) Aplicacion del instrumento respectivo por una sola vez, de una manera directa

o indirecta al investigado en sus respectivos lugares de trabajo.

3.7. PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Para realizar el proceso se tomd en cuenta la técnica de la encuesta para clientes
internos, externos y la observacion, utilizando herramientas como el cuestionario,
con preguntas especificas; a través de estos instrumentos se conocera la necesidad
que tiene la institucion bancaria; de los resultados obtenidos se viabiliza la
factibilidad del proyecto de investigacion y por ende la aplicacion del plan de
accion de mejora para reducir el riesgo operacional a fin de brindar servicios y

productos financieros de calidad en el Banco de Machala Sucursal Ambato.

Para el procesamiento de la informacidon se seguiran los siguientes pasos:

3.7.1. Procesamiento de informacion

e Revision critica de la informacion recogida anteriormente durante el afio 2012,
como a su vez la nueva informacion del afio 2013. Es decir, limpieza de

informacion defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

e Repeticion de la recoleccion. En ciertos casos individuales, para corregir fallas

de contestacion.
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e Tabulaciébn o cuadros segun variables de cada hipotesis: manejo de
informacidon actual, estudio estadistico de datos para presentacion de

resultados.

o Explicitacion de procedimientos para la recoleccion de informacion, como se

va a aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y espacio, etc.

Procedimiento de recoleccion de informacion

TECNICAS PROCEDIMIENTO

¢ Como? Método inductivo

;Donde? En las instalaciones del

Encuesta Banco de Machala S.A.
¢Cuéndo? 2 de junio 2013. Clientes
Internos
¢Como? Método inductivo
Encuesta ¢;Donde? En el Banco de Machala

S.A.-Clientes Externos

¢Cuando? 2 Junio 2013.

Cuadro N° 10. Procedimiento de recoleccion de la informacion
Elaborado: VILLALBA, Paola (2014).

3.7.2. Plan de anélisis e interpretacion de resultados

e Andlisis de los resultados estadisticos: Destacando tendencias o relaciones

fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipdtesis.

e Interpretacion de los resultados: Con apoyo del marco tedrico, en el aspecto

pertinente.

e Comprobacion de hipotesis: Para el desarrollo de la presente investigacion, se
utiliza el método estadistico chi cuadrado.

Allen Webster (2001) “Una de las herramientas no paramétricas mas Utiles es la
prueba chi- cuadrado (“...”), es toda una familia de distribuciones, ya que existe
una distribucion para cada grado de libertad”. (p.651)
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e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones: Explicacion del

procedimiento de obtencion de las conclusiones y recomendaciones, se derivan

de la realizacion y cumplimiento de los objetivos especificos de la

investigacion y se puede establecer mas conclusiones y recomendaciones

propias de la investigacion.

Relacion de objetivos especificos, conclusiones y recomendaciones

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

e Analizar el riesgo
operacional  existente
en las unidades de
proceso del Banco de
Machala Sucursal
Ambato?

e ;Evaluar la -calidad
de los productos y
servicios financieros
del Banco de Machala
Sucursal Ambato?

e ;Proponer un plan de
accion de mejora para
reducir el  riesgo
operacional a fin de
brindar servicios 'y
productos financieros
de calidad.

Cuadro N°11. Relacién objetivos especificos-conclusiones recomendaciones

Fuente: Banco de Machala S.A
Elaborado: VILLALBA, Paola (2014).
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis de los resultados

Para realizar el anélisis de los resultados es importante tener en cuenta todos los
procesos, de manera que el andlisis sea confiable, mediante el recurso de los

gréaficos estadisticos resultantes de la tabulacion de la informacion obtenida.

El andlisis se ha realizado minuciosamente de manera descriptiva, ya que
mediante este modelo estadistico se ha recolectado la informacion necesaria, su
presentacion y caracterizacion de la misma, en relacion a la teoria, objetivos y

variables.

4.2. Interpretacion de resultados.

A continuacion se detalla independientemente el analisis de los resultados
obtenidos en cada pregunta de los dos cuestionarios, seguidamente se verificara
mediante chi cuadrado cada una de las encuestas y la aplicabilidad de la hip6tesis
alterna, todo el proceso de tabulacién y verificacidn se realizara en la aplicacion
SPSS.
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4.2.1. Encuesta Interna.
Pregunta No.1

¢Posee el Banco Machala un Proceso de Gestion Administrativa integral de

Riesgos?

Tabla N.-5: Existencia de un Proceso de Gestion Administrativa integral de

Riesgos.
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Sl B 22.7% 23% 23%
Vélidos NO 17 77.3% 77% 100%
Total 22 100.00% 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por. VILLALBA, Paola (2014)
ES|I mNO

77%

Gréfico N°.5. Existencia de un proceso de Gestion administrativa integral de riesgos
Fuente: Tabla N° 5
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Andlisis e Interpretacion: Del total de encuestados, el 22.7%, dicen que el banco
de Machala si posee un proceso de gestion administrativa, mientras el 77.3%
indican que el Banco de Machala no posee un proceso de gestion administrativa
integral de riesgos.

La informacion obtenida determinada por la mayor parte de trabajadores internos
del Banco de Machala indican un alto indice de comprobacion de que dicho
Banco no dispone de un proceso de Gestion Administrativa, evidenciando esto
como una causa de incidencia de problemas de gestion administrativa frente a una

muy reducida poblacion que indica lo contrario.
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Pregunta No.2
¢Se utilizan controles en la institucion bancaria para determinar los riesgos
operativos?

Tabla N.-6 : Controles en la institucion bancaria para determinar los riesgos
operativos

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
véalido acumulado
SIEMPRE 1 4.5% 4.5% 5%
CASI o o o
SIEMPRE 5 22.7% 22.7% 27%
- A VECES 5 22.7% 22.7% 50%
Vélidos CASI
0, 0, 0,
NUNCA 4 18.2% 18.2% 68%
NUNCA 7 31.8% 31.8% 100%
Total 22 100.00% 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

4,5%

B SIEMPRE

H CASISIEMPRE
AVECES

B CASINUNCA

B NUNCA

Grafico N°.6. Controles en la institucidn bancaria para determinar los riesgos operativos
Fuente: Tabla N° 6
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Anélisis e interpretacion: Del total de la poblacidn, el 4.5% del total indican que
siempre se utilizan controles, mientras que el 22.7% casi siempre utilizan los
controles, el 22.7% indican que casi nunca se utilizan controles internos,
finalmente un 31.8% nunca se utilizan controles para determinar riesgos
operativos. Mediante la informacion obtenida se evidencia claramente una
inclinacion negativa, por una total falta de utilizacion de controles, formando un
grupo amplio en el que se basa esta interpretacion, por lo que es posible detectar
que es de suma importancia que se estandaricen controles para determinar los

riesgos operativos.
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Pregunta No.3
¢Con que frecuencia se emiten los informes de riesgo operacional a la junta

directiva del Banco de Machala?

Tabla N.-7 : Informes de riesgo operacional a la junta directiva del Banco de

Machala
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
MENSUAL 2 9% 9% 9%
TRIMESTRAL 2 9% 9% 18%
Vélidos SEMESTRAL 5 23% 23% 41%
ANUAL 13 59% 59% 100%
Total 22 100% 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
9%
B MENSUAL

23% ® TRIMESTRAL

SEMESTRAL
B ANUAL

Graéfico N°.7. Informes de riesgo operacional a la junta directiva del Banco de Machala
Fuente: Tabla N° 7
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

el 9.1%

indican que los informes de riesgo operacional se emiten mensualmente, el 9.1%

Andlisis e interpretacion: En el total de la poblacion encuestada,

lo hace de manera trimestral, el 22.7% dice que estos informes se emiten
semestralmente, finalmente un 59.1% indican que los informes se emiten con

periodicidad anual.

Con los datos obtenidos en la encuesta, con margenes divididos un tanto
equitativos, se puede evidenciar que los informes son emitidos mas entre los 6
meses y el afio de actividades, el resto de la poblacion con menor margen indican
que se emiten mensual y trimestralmente, en ese orden descendente, siendo este
un punto elemental en el desarrollo de las actividades es importante que se realice

de mejor manera.
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Pregunta No.4
¢Cada que tiempo se evalla los procesos operacionales y sus observaciones?

Tabla N.-8 : Tiempo de los procesos operacionales y sus observaciones

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SEMANAL 4 18.2% 18% 18%
QUINCENAL 2 9.1% 9% 27%
Vélidos MENSUAL 8 36.4% 36% 64%
ANUAL 8 36.4% 36% 100%
Total 22 100.1% 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por.: VILLALBA, Paola (2014)
W SEMANAL
B QUINCENAL
B MENSUAL
OANUAL

Graéfico N°.8. Tiempo de los procesos operacionales y sus observaciones
Fuente: Tabla N° 8
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Anélisis e interpretacion: Del total de personas encuestadas, un 18.2% indican
gue semanalmente se evallan procesos operacionales y sus observaciones, el
9.1% indican que se evaltan los procesos quincenalmente, el 36.4% indican que
se realiza evaluaciones mensualmente, finalmente el 36.1% indican que las

evaluaciones de los procesos se realizan de manera anual.

La mayoria de las personas indican que las evaluaciones de los procesos
operacionales se realizan anualmente, una porcion mas pequefia de la muestra
indican que se la realiza mensualmente quincenalmente y semanalmente es ese
orden, siendo cada uno de los resultados obtenidos muy importantes en la
investigacion, es importante que la evaluacion de los procesos operacionales se

disminuyan y distribuyan de mejor manera.

95



Pregunta No.5

¢ Tiene conocimiento de la normativa de riesgos emitida por la Superintendencia

de Bancos y Seguros?

Tabla N.-9 : Normativa de riesgos emitida por la Superintendencia de Bancos y

Seguros
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
vélido acumulado
Sl 5 22.7% 23% 23%
Vaélidos NO 17 77.3% 77% 100%
Total 22 100.0% 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
mSi
77,3% NO

Grafico N°.9. Normativa de riesgos emitida por la Superintendencia de Bancos y Seguros
Fuente: Tabla N° 9
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Anélisis e interpretacion: Del total de personas indican que un 22.7% que, Si
conocen la normativa de riesgos emitida por la superintendencia de bancos y
seguros, frente a un 77.3% que dicen que no conocen la normativa de riesgos
antes mencionada.

Mediante esta pregunta se puede evidenciar claramente que el personal interno de
la institucion bancaria desconoce el contenido de la normativa de riesgos emitida
por la superintendencia de bancos y seguros, un porcentaje mas pequefio indican
que si conocen la normativa, por esta razén se identifica claramente que la raiz del

problema puede radicar en el desconocimiento del contenido de dicha norma.

96



Pregunta No.6

¢Con que frecuencia conoce usted que la institucion recibe quejas por parte de los

clientes?
Tabla N.-10 : Quejas de los clientes
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
SIEMPRE 1 4,5 4,5 4,5
CASI
SIEMPRE 9 40,9 40,9 455
Vélidos A VECES 9 40,9 40,9 86,4
CASI
NUNCA 3 13,6 13,6 100,0
Total 22 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
5%
B SIEMPRE

W CASISIEMPRE
AVECES
B CASINUCA

Graéfico N°.10. Quejas de los clientes
Fuente: Tabla N° 10
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Anélisis e interpretacion: el 5% indican que siempre se llevan registros de
quejas para evitar el riesgo operacional, el 40.9% indican que casi siempre, el
40.9% de la poblacion indican que casi nunca, finalmente el 13.6% indican que
nunca se llevan registros actualizados sobre la calidad de productos y servicios de
la institucion financiera.

La mayoria de las personas indican que nunca se llevan actualizados los datos de
quejas por parte de los clientes para evitar el riesgo operacional, es asi que
facilmente se evidencia la falta de estdndares de calidad mediante los que sea
posible mantener un equilibrio positivo de los productos y servicios que el banco

pone a disposicion de la poblacion.
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Pregunta No.7
¢Estaria dispuesto a colaborar con la institucién para implementar un plan de
accion de mejora y reducir el riesgo operacional y brindar servicios y productos

financieros de calidad?

Tabla N.-11 : Plan de accion de mejora para reducir el riesgo operacional y
brindar servicios y productos financieros de calidad

Frecuencia | Porcentaje PEGANE]S || [PErBEED:
J valido acumulado
SIEMPRE 3 13,6 13,6 13,6
CASI
SIEMPRE 6 27,3 27,3 40,9

" A VECES 8 36,4 36,4 77,3

Vaélidos CASI
NUNCA 1 45 45 81,8
NUNCA 4 18,2 18,2 100,0
Total 22 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

59 W SIEMPRE

m CASISIEMPRE
A VECES

W CASINUNCA

mNUNCA

Graéfico N°.11. Plan de accion de mejora
Fuente: Tabla N° 11
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacién: El 13.6% indican que siempre estarian dispuestos a
colaborar con la institucién para implementar un plan de accién de mejora y reducir el
riesgo operacional y brindar productos y servicios de calidad, el 27.3% indican que casi
siempre estarian dispuestos a colaborar con la institucién, 36.4% indican que a veces
estarian dispuestas a colaborar a veces con la institucion, el 4.5% indican que casi nunca
estarian dispuestos a colaborar con la institucion. Finalmente un 18.2% manifiestan nunca

estarian dispuestas a colaborar con la institucion.
Es evidente mediante los resultados arrojados por esta pregunta que un elevado indice de

colaboradores internos no se sienten identificados con sus labores dentro de la institucion

bancaria, una gran mayoria de estos no estan dispuestos a colaborar.
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Pregunta No.8

¢Con que frecuencia reciben Capacitaciones?

Tabla N.-12 : Frecuencia de capacitaciones

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SEMANAL 2 9.1% 9,1 9%
QUINCENAL 2 9.1% 9,1 18%
Vélidos MENSUAL 7 31.8% 31,8 50%
NUNCA 11 50.0% 50,0 100%
Total 22 100.0% 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
9,1%
9,1%
W SEMANAL

= QUINCENAL
MENSUAL
mNUNCA

Gréfico N°.12. Frecuencia de capacitaciones
Fuente: Tabla N° 12
Elaborado por. VILLALBA, Paola (2014)

Andlisis e interpretacion: El 9.1% del total de la muestra indican que reciben
capacitaciones semanalmente, el 9.1% indican que las capacitaciones que reciben
son quincenalmente, un 31.8% indican que las capacitaciones recibidas son
mensuales. Finalmente y completando el 50% indican que nunca han recibido

capacitaciones.

De un total del 100% de la muestra tomada para el analisis de la informacion con
respecto a la frecuencia con la que reciben capacitaciones la mayoria indica que
reciben capacitaciones de manera mensual, seguida de un grupo que indica que
nunca han recibido una capacitacion, otros quincenalmente y finalmente semanal,
es asi que se evidencia que en la institucion financiera se denota que muchos de
los colaboradores internos si reciben capacitaciones, pese a esto hay un grupo
elevado que indica lo contrario, presumiblemente se trata de un grupo de personas

nuevas en los roles de la institucion.
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Pregunta No.9

¢Cual considera que es la principal causa de riesgo operacional a la que esta
expuesto su organizacion?

Tabla N.-13: Principal causa de riesgo operacional de la organizacion

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido iy . I
FRAUDE INTERNO 4 18.2% 18% 18%
FRAUDE EXTERNO 2 9.1% 9% 27%
RELACIONES LABORALES Y
SEGURIDAD EN EL PUESTO 3 AU S e
vali CLIENTES, PRODUCTOS Y
alidos PRACTICAS EMPRESARIALES £ 20BH 200 2
INCIDENCIA EN EL NEGOCIO
Y FALLA EN LOS SISTEMAS & Hez:i dakio 10
Total 22 100,0 100,0

Fuente. Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

® FRAUDE INTERNO
h = FRAUDE EXTERNO
18,2%
= RELACIONES LABORALES Y
27,3% SEGURIDAD EN EL PUESTO

CLIENTES, PRODUCTOS Y
PRACTICAS

Gréfico N°.13. Principal causa de riesgo operacional de la organizacién

EMPRESARIALES
INCIDENCIA EN EL
Fuente: Tabla N° 13
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

NEGOCIOY FALLAEN LOS
SISTEMAS

Anélisis e interpretacion: el 18.2% indican que la principal causa de riesgo
operacional a la que estd expuesta la institucion es por fraudes internos, 9.1%
indican que la principal causa de riesgo es el fraude externo, un 27.3% consideran
que las relaciones laborales y la seguridad en el puesto es la causante de riesgo
operacional mientras que el 27.3% indican que la causa es clientes, productos y
practicas empresariales, finalmente un 18.2% indican que la principal causa de
riesgo operacional es la incidencia en el negocio y falla en los sistemas. Los
resultados indican claramente que la principal causa de riesgo es la incidencia en
el negocio Yy falla en los sistemas, seguida muy de cerca por clientes, productos y

practicas empresariales y en un elevado indice estan las relaciones laborales.
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Pregunta No.10

¢/A su criterio, un plan de accion de mejora en relacion a la calidad de los

productos y servicios financieros ayudaria y proporcionaria algin beneficio para

el crecimiento econdmico del Banco de Machala?

Tabla N.-14 : Plan de accion de mejora de calidad de los productos y servicios
financieros
Frecuencia | Porcentaje Porggntaje FOrEE e
valido acumulado
Sl 17 77.3% 77% 77%
Validos NO 5 22.7% 23% 100%
Total 22 100.0% 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
mS
NO

Graéfico N°.14. Plan de accion de mejora de calidad de los productos y servicios

financieros

Fuente: Tabla N° 14

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: el 22.7% indican que un plan de accidn si mejoraria
en relacion a la calidad de los productos y servicios financieros, ayudando a
proporcionar beneficios para el crecimiento econémico de la entidad, un 77.3%

indican que no seria una mejora global para el beneficio de la institucion.

Mediante los datos obtenidos en esta premisa, se evidencia claramente que una
solucion integral es un plan de accion para mejorar la relacion de calidad vs
productos, de manera que se debe buscar una manera que abarque todas y cada

una de las areas necesarias para que la situacion institucional mejore a un mayor

nivel de proporcion.
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4.2.2. Encuesta Externa.
Pregunta No.1
Si ha recibido atencidn directa por el personal del Banco de Machala, ¢cuél es su

opinidn sobre la agilidad de respuesta?

Tabla N.-15 : Agilidad de respuesta en atencion directa del personal del Banco de
Machala

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i

valido acumulado
EXCELENTE 27 13.5% 14% 14%
BUENO 10 5.0% 5% 19%
REGULAR 65 32.5% 33% 51%
Validos | DEFICIENTE 60 30.0% 30% 81%
N ENTE 38 19.0% 19% 100%

Total 200 100.0% 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

m EXCELENTE

mBUENO
REGULAR

W DEFICIENTE
MUY DEFICIENTE

Graéfico N°.15. Agilidad de respuesta en atencion directa del personal del Banco de
Machala

Fuente: Tabla N° 15

Elaborado por. VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: el 13.5% al que representan han recibido una atencion
excelente, el 5% indican que la atencion ha sido buena, al 32.5% de la muestra
indican que la atencién ha sido regular, el 30% de la muestra que la atencion es
deficiente; el 19% indican que la atencion resulta muy deficiente. De la encuesta
realizada externamente, la opinion de los usuarios con respecto a la agilidad de la
atencion indica claramente una inclinacion regular, seguida muy de cerca por un
amplio grupo de personas que opinan que la atencion es deficiente, esto nos indica
que es hora de mejorar los servicios bancarios a los clientes finales de la
institucion, ya que es preciso recordar que los clientes satisfechos son clientes

fieles.
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Pregunta No.2

¢Existe una amplia gama de productos y servicios para cubrir las necesidades del

cliente?

Tabla N.-16 : Existencia de una amplia gama de productos y servicios para cubrir
las necesidades del cliente.

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje "
valido acumulado
SIEMPRE 16 8.0% 8% 8%
CASI
SIEMPRE 18 9.0% 9% 17%
- A VECES 63 31.5% 32% 49%
Validos CASI
NUNCA 46 23.0% 23% 2%
NUNCA 57 28.5% 29% 100%
Total 200 100.0% 100%
Fuente. Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
8,0%
m SIEMPRE

m CASISIEMPRE
AVECES

m CASINUNCA

mNUNCA

Gréfico N°.16. Existencia de una amplia gama de productos y servicios para cubrir las
necesidades del cliente.

Fuente: Tabla N° 16

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e iterpretacion: El 8% indican que siempre existe una amplia gama de
productos y servicios, el 9% indican que casi siempre los productos y servicios
financieros satisfacen sus necesidades, un 31.5% opinan que a veces, el 23.0% indican
gue casi nunca, y finalmente un 28.5% los productos y servicios nunca satisfacen sus
necesidades. Los resultados de esta pregunta nos indican gque en cuanto a los productos y
servicios un elevado margen de encuestados en una u otra ocasion se han beneficiado de
los productos o servicios del banco, seguidos por un grupo mas reducido que indican que
nunca ha cubierto sus necesidades, cabe recalcar que no todos los clientes bancarios son
sujetos de crédito y no siempre pueden acceder a un servicio de este tipo. En general esta
pregunta nos indica que los productos y servicios que el banco brinda a sus clientes, es

bueno, a pesar de esto es importante innovar.
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Pregunta No.3
¢Considera usted que existe control de operaciones en todas las unidades de
gestion del Banco de Machala?

Tabla N.-17 : Control de las operaciones en todas las unidades de gestion del

Banco de Machala

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje PO
valido acumulado
SIEMPRE 18 9.0% 9% 9%
CASI SIEMPRE 23 11.5% 12% 21%
validos A VECES 56 28.0% 28% 49%
CASI NUNCA 52 26.0% 26% 75%
NUNCA 51 25.5% 26% 100%
Total 200 100.0% 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
9,0%
m SIEMPRE

W CASI SIEMPRE
ANVECES
m CASI NUNCA

B MNUNCA

Graéfico N°.17. Control de las operaciones en todas las unidades de gestion del Banco de
Machala

Fuente: Tabla N° 17

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e inyterpretacion: el 9.0% indican que siempre existe control
operacional en todas las unidades de gestion del banco de Machala, 11.5% de las
personas, indican que casi siempre existe control de operaciones en las unidades
de gestion, el 28% indican que a veces existe control, el 25.5% indican que nunca
existe control. Estos resultados revelan que a la vista de las personas la mayor
parte de los encuestados no evidencian un control de operaciones en las unidades
de gestion del banco de Machala, esto nos indica que las unidades del banco
deben tener un mejor control de operaciones, debido a que esto brinda muchos
factores positivos a los clientes del banco de manera que estos se sientan mas
seguros y con mayor confianza en la institucién. Pese a la inclinacion negativa

existe un pequefio grupo que opinan que si existe dicho control.
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Pregunta No.4

¢Si hay contacto alguna vez con el servicio de atencion al cliente, ¢ A través de

qué medio lo hizo?

Tabla N.-18 : Medio de contacto de servicio de atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje PRIEENELE PO

valido acumulado
PERSONAL 27 13.5% 14% 14%
TELEFONICO 18 9.0% 9% 23%
21 INTERNET 81 40.5% 41% 63%

Validos
EE;SFSONI o 74 37.0% 37% 100%
Total 200 100.0% 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

37,0%

B,

40,5%

B PERSONAL

= TELEFONICO

FAX

CORREQ ELECTRONICO

Gréfico N°.18. Medio de contacto de servicio de atencion al cliente
Fuente: Tabla N° 18
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Anélisis e interpretacion: el 13% indican que han recibido atencién personal, el

9% indican que han recibido atencion telefonica, el 40.5% indican que han

recibido atencién via fax, finalmente el 37% de la muestra, indican que han

recibido atencion mediante email o correo electrénico.

Los resultados de esta pregunta evidencian el crecimiento del manejo de

herramientas tecnoldgicas se ha incrementado en un elevado nivel estos ultimos

tiempos, es asi que muchos de los clientes ahora se inclinan por este medio de

atencion, debido a la facilidad de acceder al servicio con un tiempo reducido de

respuesta, gracias a que no hace falta movilizarse, asi también es evidente que

mediante otros medios como el fax son otra opcion, pese a que también hay

quienes prefieren hacerlo de manera personal o via telefonica respectivamente.
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Pregunta No.5
¢En relacion a la eficiencia del personal del banco de Machala. ;Qué cantidad de

tiempo espera para ser atendido con el servicio solicitado?

Tabla N.-19 : Eficiencia del personal del Banco de Machala en el tiempo de
espera para ser atendido con el servicio solicitado

Frecuencia Porcentaje FanEale PEEaTiE]E
valido acumulado
DEOA1
MINUTOS 24 12.0% 12% 12%
DE1A2
MINUTOS 19 9.5% 10% 22%
Vélidos | DE2A3
MINUTOS 84 42.0% 42% 64%
MAS DE 3
MINUTOS 73 36.5% 37% 100%
Total 200 100.0% 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

9,5%
mDEOA 1MINUTOS

mDE1A2MINUTOS
42,0% ’

Grafico N°.19 Eficiencia del personal del Banco de Machala en el tiempo de espera para
ser atendido con el servicio solicitado

Fuente: Tabla N° 19

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

36,5%

DE 2 A3 MINUTOS
MAS DE 3 MINUTOS

Anélisis e interpretacion: Con referencia al tiempo de espera para ser atendido dentro
de la entidad bancaria el 12% indican que han sido atendidos en tiempos de 0 a un
minuto, el 9.5% indican que han sido atendidas en un periodo comprendido entre 1 a 2
minutos, el 42% de la muestra indican que han sido atendidos en lapsos de 2 a 3 minutos,
finalmente el 36.5% indican que han sido atendidas dentro de tres 0 mas minutos.

En cuanto al tiempo de espera de atencion a los clientes, el servicio ha sido ejecutado en
su gran mayoria en un periodo comprendido entre 2 a 3 minutos, lo que nos indica que en
general los tiempos de espera en general son eficientes, aunque existen personas que
indican que la atencidn se realiza en menos tiempo, se debe basicamente a la experiencia
de los trabajadores internos de la institucion, obteniendo un claro panorama de que el

personal de la institucion puede mejorar en este aspecto de una manera muy positiva.
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Pregunta No.6

¢A su criterio la calidad en el servicio que usted recibe es determinante en su

decision de convertirse en un cliente frecuente del Banco de Machala?

Tabla N.-20 : Calidad en el servicio determina su decisién de convertirse en un

cliente frecuente del Banco de Machala

Frecuencia | Porcentaje FRTCEMEND | [PRTEE @
valido acumulado
Sl 141 70.5% 71% 71%
Vélidos NO 59 29.5% 30% 100%
Total 200 100.0% 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por. VILLALBA, Paola (2014)
HS|
NO

Grafico N°.20 Calidad en el servicio determina su decisién de convertirse en un cliente
frecuente del Banco de Machala

Fuente: Tabla N° 20

Elaborado por. VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: el 70.5% indican que la calidad en el servicio es
determinante a la hora de convertirse en un cliente frecuente del banco, el 29.5%
indican que esto no es determinante para convertirse en clientes frecuentes de la

institucién financiera.

Los resultados en esta pregunta de la encuesta a los clientes externos indican que
la calidad en el servicio es crucial al momento de convertirse en clientes
frecuentes de un banco, es asi que un elevado indice de personas se inclinan a las
instituciones financieras a las que mejor servicio les ofrecen, pese a esto, un

reducido nimero de personas no creen que esto sea fundamental.
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Pregunta No.7

¢ Cudl fue la razon principal que usted selecciond nuestros servicios financieros?

Tabla N.-21 : Razén principal para seleccionar nuestros servicios financieros

Frecuencia | Porcentaje Po\ll'gﬁr&toaje ::Jﬁf&?ég
SERVICIOS DE
AHORROS 23 11.5% 12% 12%
PRODUCTO DE
PRESTAMO 21 10.5% 11% 23%
validos ESPECIFICO
RECOMENDACION
PERSONAL 81 40.5% 41% 62%
REPUTACION
BANCARIA 75 37.5% 38% 100%
Total 200 100.0% 100%
Fuente. Encuestas
Elaborado por:. VILLALBA, Paola (2014)
11,5% m SERVICIOS DE AHORROS

W PRODUCTODE
PRESTAMO ESPECIFICO

RECOMENDACION
PERSONAL

m REPUTACION BANCARIA

Gréfico N°.21 Razon principal para seleccionar nuestros servicios financieros
Fuente: Tabla N° 21
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: el 11.5% que indican que por ahorros, el 10.5% lo han
hecho por productos de préstamos especificos, el 40.5% indican que su
preferencia se ha basado en recomendaciones personales, finalmente el 37.5%

restante indican que se han inclinado a la institucion financiera por su reputacion.

Como una de las mejores maneras de marketing la gente se inclina a la institucion
financiera mayormente por recomendaciones personales, seguida por un amplio
grupo que prefiere inclinarse por la informacion técnica que la superintendencia
de compafiias define como reputacion bancaria, seguida por dos grupos de
personas que en menor cantidad han accedido a los servicios del banco para

beneficiarse de servicios de ahorro y prestamos especificos.
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Pregunta No.8
¢ Esta conforme por sus expectativas de servicio de calidad?

Tabla N.-22 : Conformidad en sus expectativas de servicio de calidad

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje G e

valido acumulado
BASTANTE 16 8.0% 8% 8%
SI 23 11.5% 12% 20%
L. OCACIONALMENTE 53 26.5% 27% 46%

Validos
NO 54 27.0% 27% 73%
ABSOLUTAMENTE NO 54 27.0% 27% 100%
Total 200 100.0% 100%

Fuente. Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

8,0%

11,5%

B BASTANTE
27,0%
sl

OCACIONALMENTE
27,0%
NO

ABSOLUTAMENTENO

Gréfico N°.22 Conformidad en sus expectativas de servicio de calidad
Fuente: Tabla N° 22
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Anélisis e interpretacion: el 8% personas indican que se encuentran bastante
conformes con los servicios bancarios, el 11.5% de personas, indican que si estan
conformes con los servicios, el 26.5% personas indican que ocasionalmente se
encuentran conformes con los servicios de la institucion bancaria, finalmente
indican que no se encuentran conformes con los servicios y el 27% cada una

indican que absolutamente no se encuentran conformes.

En general estos resultados nos indican que la calidad del servicio que se brinda a
los clientes externos del banco no satisface las expectativas del cliente, pese a
estos datos y con menos de la mitad de las personas dicen que si se satisfacen sus
expectativas, no es suficiente, ya que es importante que los clientes se sientan
satisfechos y que el servicio pueda sobrepasar las expectativas de los mismos con

la finalidad de asegurarlos como clientes de la institucion.
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Pregunta No.9

¢ Cudles son sus objetivos financieros?

Tabla N.-23 : Objetivos financieros

Frecuencia Porcentaje Porce_ntaje Porcentaje

valido acumulado
ﬁg,\OAFEQ-OrSAR 19 9.5% 10% 9,5
ﬁEé’g@T&LLO bi2 20 10.0% 10% 19,5
Vélidos  ["cREDITO 48 24.0% 24% 43,5
PAGOS 55 27.5% 28% 71%
INVERSIONES 58 29.0% 29% 100%

Total 200 100.0% 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por. VILLALBA, Paola (2014)

mAUMENTAR AHORROS
B DESARROLLO DE
NEGQOCIOS

CREDITO

m PAGOS

M INVERSIONES

Graéfico N°.23 Objetivos financieros
Fuente: Tabla N° 23
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Anélisis e interpretacion: El 9.5% indica, que su objetivo es aumentar los ahorros, el
10% indican que su objetivo es el desarrollo de negocios, el 24% indican que los
objetivos financieros son enviar a los nifios a la escuela, el 27.5% indican que sus
objetivos son la gestion y finalmente el 29% indican que sus objetivos son las
inversiones.

Un elevado indice de personas se inclinan hacia la institucion financiera para acceder a
inversiones, seguida por personas que su meta es la gestién, y otro grupo que no deja de
ser elevado que accede a los servicios para enviar a los nifios a las escuelas, con las
nuevas reformas curriculares ahora un elevado nivel de personas prefieren que sus hijos
accedan a instituciones particulares debido a la facilidad de acceso a las mismas. Las
inversiones y la gestion bancaria son amplios campos en los que la ciudadania esta
abriendo campo, por lo que es importante reforzar cada area de los servicios que ofrece el

banco.
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Pregunta No.10

¢Considera usted que las instalaciones son adecuadas para el correcto
funcionamiento de la institucion bancaria?
Tabla N.-24 : Instalaciones adecuadas
Frecuencia | Porcentaje FRTERNE]S | FREETEYS
J valido acumulado
Sl 52 26.0% 26% 26%
Validos | NO 148 74.0% 74% 100%
Total 200 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
mS

74,0% NO

Gréfico N°.24 Instalaciones adecuadas
Fuente: Tabla N° 24
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Andlisis e interpretacion: el 26% indican que las instalaciones si son adecuadas
para el desempefio de las actividades bancarias, mientras que un 74% indican que
las instalaciones no son adecuadas para el correcto funcionamiento de la

institucion.

Mediante estos resultados se puede evidenciar ampliamente que la institucion no
cuenta con instalaciones adecuadas para su correcto funcionamiento, esto frente a
un pequefo grupo de personas que indican que si lo es, pese a esto es necesario
tener en cuenta varios factores que se definen en las mejores instituciones que

identifican claramente una correcta distribucion de espacios.
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Tabla 251 - Tabulacién de resultados de la encuesta interna

¢Se utilizan controles en la institucién bancaria para determinar
los riesgos operativos?
CASI A CASI Total
SIEMPRE | siempre | VECES | NUNca | NUNCA
SIEMPRE 0 0 2 0 1 &
; CASI
6.;Con que 0 2 2 1 1 6
frecuencia conoce SIEMPRE
cfarlole A VECES 0 1 1 2 4 8
institucion recibe
quejas por parte de CASI
los clientes? NUNCA 1 0 0 0 0 1
NUNCA 0 2 0 1 1 4
Total 1 5 5 4 7 22

Tabla N° 24 Tabulacidn de resultados fuentes internas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Tabla 262 - Tabulacién de resultados de la encuesta externa

¢A su criterio la calidad de servicio que usted recibe es terminante su
decision de convertirse en un cliente frecuente del Banco de Machala?

CASI A CASI
SIEMPRE SIEMPRE VECES NUNCA NUNCA | TOTAL

SIEMPRE 5 0 3 4 4 16
2 ¢Si ha recibido CASI
atencion directa SIEMPRE 8 3 5 1 6 18
por el personal del
Banco de Machala. | A VECES 5 8 20 16 14 63
¢Cudl es su opinién G
sobre la agilidad de 3 8 16 11 3 46
respuesta? NUNCA

NUNCA 2 4 12 20 19 57
Total 18 23 56 52 51 200

Tabla N° 25 Tabulacién de resultados fuentes externas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Encuesta compilada de Julio a Diciembre del Afio 2011- Segundo Semestre (clientes externos) Banco de Machala S.A.-Ambato

Sl NO PARCIALMENTE TOTAL
INDICADORES Frecuencia | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje FRECUENCIAS
PRODUCTOS
a. Considera que nuestros productos y servicios estan acorde a sus expectativas? 89 22 128 32 181 45 398
Esta conforme con los beneficios que le ofrecen los productos y servicios del
b. Banco? 53 13 256 64 89 22 398
c.  Utiliza el canal de Oronet para hacer sus consultas de saldos o transacciones? 85 21 286 72 27 7 398
d. Hautilizado nuestro canal Orofono? 17 4 86 22 295 74 398
e. Considera que nuestros cajeros automaticos se encuentra situados estratégicamente? 78 20 218 55 102 26 398
f.  Considera que nuestros canales de atencion son seguros? 131 33 183 46 84 21 398
g. Tiene tarjeta de crédito del Banco de Machala? 102 26 271 68 25 6 398
h.  Ha solicitado alguna vez un crédito en el Banco de Machala? 246 62 106 27 46 12 398
Considera que las tarifas de servicios que cobra el banco son reguladas y estan
i.  acordes a sus necesidades? 45 11 246 62 107 27 398
SERVICIO
a. Sesiente bien atendido cuando llama o visita alguna Agencia del Banco? 76 19 188 47 134 34 398
Recibe comunicacion de los productos, servicios y promaciones que ofrece el
b. Banco? 78 20 224 56 96 24 398
c.  Considera que nuestro personal es eficiente para solucionar sus necesidades? 101 25 51 13 246 62 398
d. Necesita otra punto de atencion para realizar sus transacciones? 322 81 12 3 64 16 398
IMAGEN
a.  Cree usted que el Banco de Machala tiene presencia en el mercado? 49 12 58 15 291 73 398
b.  Se siente respaldado con la solvencia del Banco? 120 30 89 22 189 47 398
C. Recomendaria al Banco a algin familiar o amigo? 321 81 16 4 61 15 398

Tabla N°. 27 Recoleccidn de la Gltima encuesta procesada (2011)
Fuente: Banco de Machala S.A.
Investigado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Analisis e interpretacion
PRODUCTOS

a. Considera que nuestros productos y servicios estan acorde a sus
expectativas?

50% 1

40% A

30% A

20% A

10% -

0% T T 1
Sl NO PARCIALMENTE

Grafico N°.25 Productos y servicios estan acorde a sus expectativas
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados, el 22%, indica si cumplir las
expectativas de los productos y servicios, el 32% no esta conforme, mientras que

un 45% indica parcialmente cumplir las expectativas esperadas.

Con esta informacion podemos determinar que el banco no esta cumpliendo las
expectativas que los clientes esperan, ya que el procentaje parcial es mul alto y se
deben tomar medidas de mejora que permitan afianzar a los clientes y por ende

atraer nuevos.
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b. Estd conforme con los beneficios que le ofrecen los productos y servicios

del Banco?

70% 7
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% T T f

Sl NO PARCIALMENTE

Grafico N°.26 Beneficios que le ofrecen los productos y servicios del Banco
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por:VILLALBA, Paola (2014)

Andlisis e interpretacion: Del total de encuestados, el 13%, nos dice sentirse
conforme con los beneficios del banco, el 64% no se siente conforme, y el

procentaje del 22% nos indica que parcialmente esta conforme.

Con esta informacion podemos ver que se encuentra en primer lugar el procentaje
parcial, siendo este un determinante de la inconformidad de los clientes en lo que
respecta a productos y servicios, por ende se debe orientar a este porcentaje de
clientes con mejor atencion a fin de que puedan conocer y ser parte de los

beneficios ofertados por la institucion.
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c. Utiliza el canal de Oronet para hacer sus consultas de saldos o
transacciones?

80%
60%
40%
20%

0% T T 1

Grafico N°.27 Oronet
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: El 21% de los encuestados si utiliza el canal oronet
para revisar sus consultas de cuentas, saldos y movimientos, mientras que el 72%
no hace uso de este producto y el 7% en ciertas ocasiones ingresa a su canal

oronet.

Un porcentaje alto no usa nuestro canal de consultas, lo que incide en el tiempo
que el cliente se acerca al banco, y que po ende no permite realizar otras
actividades, es de suma importancia incentivar y dar a conocer este producto,
inclusive asesorar a los clientes para su uso, ya que esto permitird que los clientes

se sentan satisfechos sin tener que esperar ni hacer colas para sus consultas.
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d. Hautilizado nuestro canal Orofono?
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Grafico N°.28 Orofono
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por:VILLALBA, Paola (2014)

Andlisis e interpretacion: De los encuestados el 4% si ha utilizado nuestro
orofono para sus consultas, el 22% no ha requerido, y el 74% parcialmente,

nuevamente determinando el mayor porcentaje parcial del total de encuestados.

Podemos determinar que se evidencia que los clientes no tienen el conocimiento
respectivo acerca de este producto por falta de informacion del personal al
momento de abrir sus cuentas, este es un punto importante de resaltar a fin de
lograr el uso de los canales en los clientes, ya que influye en la calidad del

servicio y producto que oferta la institucion.
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e. Considera que nuestros cajeros automaticos se encuentra situados
estratégicamente?
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Grafico N°.29 Cajeros automaticos
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por:VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados el 20% considera que los
cajeros estan situados estratégicamente, el 55% nos dice que no, mientras que el

26% se acoje a un parcialmente,que esta en igualdad de porcentaje con el si.

Se puede evidenciar que el banco no posee la cobertura necesaria en lo que
respecta a cajeros automaticos y por ende los clientes no pueden cubrir sus
necesidades al momento requerido, para lo cual se deben incrementar puntos de

retiros de fondos en lugares estatégicos de la ciudad.
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f. Considera que nuestros canales de atencion son seguros?
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Grafico N°.30 Canales de atenci6n seguros
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados el 33% indica que si son
seguros para ellos nuestros canales de atencidn, el 46% no esta seguro al realizar
sus transacciones, y el 21% parcialmente, lo que podemos considerar es que los
clientes perciben seguridad en ciertos canales de atencién y en otros no.

Se puede evidenciar que el banco no utiliza los canales de atencién por falta de
confianza en sus transacciones debido que el personal no instruye oportunamente
a sus clientes, por ende no otorga la informacion necesaria que permite sentirse al

cliente con la seguridad de formar parte activa con todos los productos del banco.
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g. Tiene tarjeta de crédito del Banco de Machala?
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Gréfico N°.31 Tarjeta de crédito
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por:VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: Un 26% si posee tarjeta del banco, un 6% que se
acoje al parcial indica estar en proceso de tomarla, y un 68% no tiene al momento
tarjeta de crédito, ya que no aplicado a este producto por no interesarle al

momento.

Podemos interpretar que se debe promocionar el producto de tarjetas de crédito a
cada cliente que se acerca al banco a solicitar informacion y con mayor énfasis a
aquellos que ya son clientes activos, ya que para afianzar a los clientes es parte
indispensable que tengan todos los productos lo cual permitird afianzar las

relaciones comerciales.
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h. Ha solicitado alguna vez un crédito en el Banco de Machala?
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Grafico N°.32 Crédito
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por:VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: Un porcentaje alto que corresponde al 62% si ha
solicitado un crédito en la institucion, el 27% adn no tiene este producto y el 12%

se encuentra en proceso o ha sido negado.

Se puede evidenciar que los actuales clientes del banco si poseen crédito con la
institucion, en su gran mayoria y lo que se debe hacer es captar nuevos clientes de
la competencia que accedan a este producto, el cual permitira tener una relacién
directa con el cliente, el proposito debe ser que todos los clientes mantengan
crédito en la institucion, y por ende este proceso permitira revisar las politicas que

se aplican para concesion de una operacion de crédito.
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I. Considera que las tarifas de servicios que cobra el banco son reguladas y
estan acordes a sus necesidades?
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Grafico N°.33 Tarifas de servicios
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados el 11 % opina que las tarifas
cobradas son altas, mientras que el 62% indica que estan acorde a otras
instituciones y un 27% no tiene mucho conocimiento, los cual constan dentro del

porcentaje parcial.

Los clientes conocen que las tarifas son reguladas y estan en los mismos costos
que otras instituciones, por lo que no existe relevancia, pero se debe colocar
tripticos que permitan conocer a los clientes nuestras tasas y de esta forma

corroborar que la institucion esta regida al Banco Central y a sus costos.
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SERVICIO

a. Se siente bien atendido cuando Ilama o visita alguna Agencia del Banco?
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Gréfico N°.34 Visita de clientes
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por:VILLALBA, Paola (2014)

Andlisis e interpretacion: De los encuestados un 22% se siente bien atendido al
acercarse al banco, un 32% mas alto no ha sido atendido correctamente y un 45%

puede decirnos que en algunas ocasiones.

Se determinar que la atencion al cliente tiene una gran importancia en el banco, y
el personal no los atendido satisfaciendo todas las necesidades que requieren,
dentro de lo que podemos considerar la falta de capacitacion y desconocimiento al
ofrecer productos y servicios financieros, lo que resta totalmente la calidad de

atencion.
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b. Recibe comunicacion de los productos, servicios y promociones que
ofrece el Banco?
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Grafico N°.35 Comunicacién de productos y servicios
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por:VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: De los encuestados el porcentaje mas alto en un 64%
indica no recibir comunicacién alguna de productos, servicios, ni promociones,
mientras que solo en un 13% conocen los beneficios de ser clientes, un 22% ha

recibido solo en algunas ocasiones en sus estados de cuenta.

Es importante para el crecimiento de la institucion que los clientes conozcan los
productos, servicios y promociones que incentiven a mantener sus cuentas, ya que

por ende pueden considerarse una referencia para posteriores potenciales clientes.
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c. Considera que nuestro personal es eficiente para solucionar sus
necesidades?

Grafico N°.36 Personal del Banco
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacién: En un 21% los clientes indican que el personal esta
calificado para atender soluciones, mientras que un 72% es determinante con el
no, y un 7% parcialmente, esto puede depender de cada funcionario que atendido

su necesidad.

Todo el personal debe estar capacitado y contar con las herramientas necesarias
para solucionar los problemas y necesidades de los clientes, tener un control desde
el inicio del proceso hasta su fin, realizar un seguimiento continuo a cada cliente y
demostrar que el cliente es importante para la institucion, solo de esta manera se
mantendra la base de clientes y por ende se podrd captar nuevos clientes

potenciales.
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d. Necesita otra punto de atencidn para realizar sus transacciones?
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Grafico N°.37 Puntos de atencion
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Analisis e interpretacion: Un porcentaje bajo del si requiere atencion en otro
punto para sus transacciones que responde al 4% , el 22% no le hace falta y un 74
de considera que seria importante tener mayor cobertura en cuanto a las

necesidades de servicios financieros.

Podemos concluir que los clientes que se acojen al si, son aquellos clientes
fidelizados con el banco, mientras que un porcentaje alto no realiza muchas
transacciones y por ende no le hace falta mas punto de atencion, esto finalmente
determina el numero de clientes activos con el banco, por lo cual se debe afianzar

los clientes que no forman parte activa de la institucion.
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Imagén

a. Cree usted que el Banco de Machala tiene presencia en el mercado?
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Gréfico N°.38 Presencia en el mercado
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Andlisis e interpretacion: De los clientes encuestados un 22 % considera que el
banco tiene presencia en la provincia, un 32% no, mientras que el 45% de forma

parcial o se puede determinar que no ha realizado transacciones.

No existe una cobertura que pueda satisfacer a los clientes en sus transacciones y
cubrir sus necesidades, y para un crecimiento del banco es importante que los
clientes conozcan del banco y pueden acercarse para ser clientes, ya que solo
respaldando un buen nimero de operaciones y por ende clientes se pueden abrir

nuevas sucursales.
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b. Se siente respaldado con la solvencia del Banco?

80% -

60% -

40% A

20% A

0% T T 1
Sl NO PARCIALMENTE

Grafico N°.39 Solvencia del Banco
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Anélisis e interpretacion: Los resultados indican que el 13% si esta respaldo
con la solvencia del banco, el 64% no se siente seguro y el 22% no tiene mucho

conocimiento de dicha solvencia.

La solvencia econdémica para los clientes del banco no es la correcta, y para que
los clientes confien sus fondos y realicen sus transacciones, se debe dar a conocer
a los clientes en boletines de prensa y publicidad las cifras respectivas a fin de
gue se sientan seguros y puedan depositar sus fondos en la institucion, esta

imagen corporativa en la zona podra darnos respaldo para captar clientes.
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c. Recomendaria al Banco a algun familiar o amigo?

80% -

60% -

40% -

20% -

0% T T 1
Sl NO PARCIALMENTE

Grafico N°.40 Recomendacion algin familiar o amigo
Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Andlisis e interpretacion: Los resultados indican que el 21% si recomendaria a
sus familiares y amigos trabajar con la institucion y ser parte de los clientes, el
porcentaje del no representado por un 72% no lo haria, y un 7% recomendaria

ciertos productos o servicios.

Podemos determinar que el buen trato a un cliente incide en su recomendacion
hacia otra persona, y se debe atender con eficiencia a los clientes actuales para que

pueden ser ellos quienes nos generen posteriores negocios.
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Datos financieros historicos de la cartera, inversiones y monetarios de Banco

de Machala

En el presente cuadro se encuentra detallado en millones los montos de cartera,

monetarios, ahorros e inversiones y su variacion en los Gltimos afios, mediante

dicha informacion se determina que habido un decrecimiento e incumplimiento de

las metas presupuestadas para la sucursal Ambato.

DICIEMBRE | DICIEMBRE % DICIEMBRE %
ANOS 2011 2012 VARIACION 2013 VARIACION
MONETARIOS 4,359 4,448 2% 4,270 -4%
AHORROS 1,628 1,645 1% 1,563 -5%
INVERSIONES 3,145 3,276 4% 3,374 3%
CARTERA 6,836 7,121 4% 6,765 -5%
Tabla N°.28 Datos Financieros historicos de Banco de Machala
Fuente: Banco de Machala
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Grafico N°. 41 Datos Financieros histéricos de Banco de Machala
Fuente: Tabla N°.28
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

En lo que corresponde al afio 2012 se mantuvieron estables las cifras en cartera,

monetarios, inversiones, no existiendo un crecimiento que se pueda reflejar, asi

también al cierre de operaciones del afio 2013, se evidencio un decrecimiento en

los rubros de monetarios, ahorros y cartera, por lo cual las metas propuestas para

el afio 2014 son muy agresivas y deben cumplirse, para lo cual es indispensable
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adoptar medidas y el respectivo plan de accion para que se puedan obtener los
objetivos propuestos.

4.2.3 Modelo logico

Una vez identificadas las variables e hipdtesis de la presente investigacion
mediante la utilizacion de la herramienta SPSS se procede a realizar la

verificacion de la hipotesis planteada.

La hipotesis a verificarse es la siguiente: “El riesgo operacional incide en la
calidad de los productos y servicios financieros del Banco de Machala

Sucursal Ambato”

Las variables que intervienen en la hipotesis son: “variable independiente: Riesgo
Operacional. Variable dependiente: Calidad de los productos y servicios
financieros.

Para comprobar la hipotesis se utilizara el método Chi Cuadrado.

a. Planteamiento de la hipoétesis

El modelo ldgico aplicado en el planteamiento de la hipétesis para que sea
aprobado por el método estadistico se establece asi:

Ho= hipotesis nula.- afirmacion o enunciado tentativo que se realiza acerca del
valor de un parametro poblacional. Por lo general es una afirmacion de que el

parametro de la poblacidn tiene un valor especifico.
Hi= hipotesis alternativa o de investigacion. Afirmacion o enunciado que se

aceptara si los dos datos maestrales proporcionan amplia evidencia de que la

hipdtesis nula es falsa, y se designa por Hi.
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Para el presente estudio:

Ho = Hipdtesis nula

El riesgo operacional no incide en la calidad de los productos y servicios

financieros del Banco de Machala Sucursal Ambato”

Hi = Hipdtesis alterna

El riesgo operacional si incide en la calidad de los productos y servicios del

Banco de Machala Sucursal Ambato”

b. Determinacién del Nivel de Significacion de Riesgo para los casos de las

dos encuestas

El valor de riesgo que se corre por rechazar algo que es verdadero en este trabajo

de investigacion es del 5%.

[ ]

x :E([ﬂ—_ﬁ?:)
E

x*=  Chi- Cuadrado

¥ =  Sumatoria
0= Datos observados
E= Datos Esperados
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4.2.4 Nivel de Significacion y Regla de Decision

4.2.4.1 Grado de Libertad

La presente investigacion tendra un nivel de confianza del 0,05 (5%)

Para calcular la zona de aceptacion o rechazo, se necesitan calcular, los grados de
libertad.

Formula:

gl: (c-1) (h-1)

gl: grado de libertad

c: columnas de la tabla
h: hileras de la tabla
gl: (c-1) (h-1)

gl: (5-1) (5-1)

gl: (4) (4)

gl: 16

4.25 Calculo del Chi-Cuadrado

Tabla 3 - Calculo de chi cuadrado

ENCUESTA INTERNA

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,918 16 ,014
Razoén de verosimilitudes 17,983 16 ,325
Asociacion lineal por lineal ,209 1 ,647
N de casos validos 22
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ENCUESTA EXTERNA

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,598 16 ,035
Razén de verosimilitudes 27,558 16 ,036
Asociacion lineal por lineal 6,126 1 ,013
N de casos validos 200

Tabla N° 29. Célculo del Chi-Cuadrado encuesta interna-externa

Fuente: Banco de Machala S.A.

Investigado por: VILLALBA, Paola (2014)

4.2.6 Verificacion de la hipotesis

Tabla 4 - VValidacién de chi cuadrado

GL 0,025 0,05 0,1
15 6.3 7.3 8.5
16 6.9 8 9.3
17 7.6 8.7 10.1

Tabla N° 30 . Validacion Chi Cuadrado

Fuente: Tabla Chi- Cuadrado

Investigado por: VILLALBA, Paola (2014)

Gréfico de regiones de aceptacion y rechazo de la hipdtesis
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Grafico N°.42 Regiones de aceptacion y rechazo de hip6tesis

Fuente: Verificacionnde hipotesis-validacion Chi-cuadrado
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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4.2.7. Conclusién

En la presente investigacion el valor del Chi Cuadrado Calculado es obtenido en
la encuesta interna y la encuesta externa (36.11 ; 27.598) respectivamente es
mayor y el Chi cuadrado Tabulado que es de 8 por lo cual se rechaza la Hip6tesis
Nula y acepta la Hipotesis Alternativa, que dice “El riesgo operacional si incide
en la calidad de los productos y servicios del Banco de Machala Sucursal
Ambato”.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

El Banco de Machala no posee procesos de gestion administrativa integral
de riesgos, por lo cual se determina que no existen controles definidos y
estandarizados para determinar dichos riesgos, por ende la evaluacion de
los procesos operacionales y sus observaciones no se realizan de una
manera ordenada, ni dentro de los tiempos que deberian ser ejecutadas por
lo que los informes de riesgo operacional dentro del banco no disponen de

un estandar de emision para poder ser revisados de forma comprensible.

El personal de la institucion bancaria no conoce el contenido de la
normativa de riesgos emitida por la Superintendencia de Bancos y
Seguros, esto incide en no poseer informacion actualizada de los registros
de calidad de productos y servicios para disminuir el riesgo operacional, lo
que provoca que los colaboradores internos de la institucion no se sientan
cémodos al trabajar y no contribuiran a mejorar y reducir el riesgo

operacional y brindar servicios y productos financieros de calidad.

A pesar de las medidas que ha tomado la institucion para reducir el riesgo,
no se desacarta el estar expuesta a riesgos operacionales por fraudes,
empleados, clientes y fallas en los sistemas, ya que no existe un plan de
accion que abarque una solucién global a la situacion del establecimiento

bancario.
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La atencién a los clientes externos de la institucion financiera es regular
con una tendencia negativa en incremento, y no satisface a sus clientes en
gran cantidad con los productos y servicios financieros ofertados, sumado
los tiempos de espera de los clientes estan restando la claidad de atencion,
sin ser el optimo para satisfacer a los clientes que son parte fundamental
del crecimiento de la Sucursal Ambato, por lo que se debe tomar en
consideracién que la mayor parte de clientes del banco se define por

recomendaciones personales y por la reputacion bancaria del mismo.

5.2. Recomendaciones

La institucién financiera debe establecer procesos de gestion
administrativa para localizar riesgos potenciales, definir y estandarizar
controles bien estructurados con la finalidad de determinar riesgos

operativos dentro del Banco de Machala.

Se recomienda que se estructure de manera ordenada y se definan en
agendas pre-programadas la emisién de informes mensuales, con la
finalidad de mantener un bajo nivel de riesgo operacional, pero sobre todo
un control continuo, las evaluaciones de los procesos operacionales se
deben realizar de manera secuencial y con una frecuencia predeterminada,
en periodos de tiempo cortos con la finalidad de evitar acumulaciones de

evaluaciones y mas aun de solucionar posibles riesgos operacionales.

Se recomienda gue se realicen capacitaciones de los riesgos operativos de
la entidad bancaria, orientdndose siempre a la satisfaccion del cliente
mediante registros de evaluaciones de calidad tanto de productos como
servicios con una frecuencia més estrecha, con la finalidad de mantener un
historial interno mediante el que sea posible la evaluacién operacional

interna eficiente.
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Es indispensable que se realicen capacitaciones a todo el personal interno
de la empresa, ya que de esto depende que el riesgo operacional disminuya
en gran magnitud, identificando las principales causas de riesgos

operacionales dentro de la institucion financiera.

Es importante que se genere un plan de accién integral que mejore cada
uno de los recursos de la institucion financiera, tanto internos como

externos, de manera que se refleje un crecimiento econémico en el Banco.

La agilidad en la atencion al cliente se debe promover de una manera mas
adecuada, ya que mediante esta técnica se satisface mucho mejor a los
clientes y estos se inclinan preferentemente por la institucion que brinde
los servicios en menor tiempo, para lo cual productos y servicios que el
banco brinda deben ser innovadores, de manera que no solamente
satisfagan las necesidades de los clientes, sino que sobrepasen sus

expectativas.

Es recomendable mantener y elevar el nivel de seguridad del banco,
acogiéndose a los estandares que define la superintendencia de bancos
para que la reputacion sea excelente y puedan cubrirse las necesidades de

los clientes y al mismo tiempo se tenga un buen nivel operacional.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

e Titulo: Plan de accion estratégico de mejora para reducir el riesgo

operacional a fin de brindar servicios y productos financieros de calidad.

e Ejecutora: Paola Villalba

e Institucién: Banco de Machala

e Ubicacién: Calle de Montalvo y Rocafuerte, Ambato-Ecuador

e Beneficiarios : Fuentes internas y externas del Banco de Machala

e Costo: El costo de esta investigacion se presupuesta en $770 dolares,

se adjunta el detalle.
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Tabla N°31 Costo de propuesta

Transporte 20 1 160
Alimentacion 15 1 70
Copias 200 1 60
Impresiones 400 1 80
Utiles de Oficina 1 1 200
Varios 1 1 200

770

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En esta Institucion Financiera es preciso informar la importancia que tiene el
establecerse un plan de accion estratégico de mejora para reducir el riesgo
operacional a fin de brindar servicios y productos financieros de calidad para el

Banco de Machala.

Los indices financieros no son los adecuados, debido a que la calidad de servicios
es en forma empirica y mecénica, existe un porcentaje de insatisfaccion por parte
de los clientes, esto puede llegar a tener un efecto adverso y como consecuencia el
riesgo es la probabilidad negativa y esto ocasionaria que este banco no se expanda

a nivel nacional.
Se ha creado la posibilidad de ocurrencia de una pérdida financiera esto es
producto de ocasionadas fallas financieras e insuficiencia en los procesos

financieros y sistemas internos.

Otro riesgo que podria darse es el que se ha creado como consecuencia de que una

de las partes del contrato financiero no cumple ni asume sus obligaciones.

El Banco de Machala no cuenta con un método, ni plan, se requiere de una
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programacion de las inversiones y créditos, por ello la presente investigacion
propone establecer proyecciones, metas de servicio de calidad, economicas y
financieras, tomando en cuenta los medios que se tienen y lo que se requieren para
lograrlo, con el objetivo de proponer un nuevo sistema de servicio de calidad que

pretende mejorar los procesos, que le permitan alcanzar esta meta.

En nuestra investigacion se reviso una tesis aplicada a Banco de Machala Sucursal
Loja en el afio 2013, para lo cual se analizé la situacion actual de la sucursal y se
ejecutd un estudio de mercado, finalmente proponiendo un plan estratégico de
marketing.

Acualmente no se han realizado proyectos similares a nuestro tema de
investigacion, por lo cual serd muy Util para tomar decisiones y realizar cambios

que se apliquen a la sucursal y posteriormente al Banco.

6.3. JUSTIFICACION

La disminucion tanto en crédito, cuentas corrientes y de ahorros, como en
inversiones por parte de la cartera de clientes que viene enfrentado el Banco de
Machala en la ciudad de Ambato, se ha podido evidenciar debido a que no existe
una eficiente gestion por parte del personal, debido a que se la ha realizado
empiricamente y sin tener un conocimiento preciso sobre la calidad en el servicio,

dichas cifras se demuestran en el capitulo 1V.

Esta tesis intenta reducir el mayor grado posible del riesgo y asi ganar la
eficiencia en la calidad del servicio, permitiendo valorar en términos financieros
los objetivos y presupuestos monetarios, con los cuales podran referirse al
incremento de la cifra de la inversion y los créditos, este preambulo de la creacion
de nuevos servicios, elevaria la cuota financiera y mejoraria la rentabilidad en esta

sucursal del Banco de Machala.
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Un plan de accidn estructurado en funcion de las necesidades del banco permitira

ampliar el mercado, aumentar clientes, posicionar y estabilizar la sucursal.

Si no se reestructura y controla los procesos de riesgo operativo en los productos
y servicios financieros provocara una disminucion de créditos, cierre de cuentas,
cancelacion de polizas de inversion, etc. perdiendo clientes actuales y potenciales,
se reducira la participacion en el mercado que hasta el momento ha ganado y por
ende las oportunidades de crecimiento en la zona centro, podria ocasionar hasta el
cierre de la sucursal del Banco en la ciudad de Ambato, y perderia en parte la

imagen a nivel nacional de la institucion.

6.4. OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo General

e Proponer un plan de accion estratégico de mejora para reducir el riesgo

operacional a fin de brindar servicios y productos financieros de calidad.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situaciéon actual administrativa y operativa de la sucursal

Ambato del Banco de Machala

e Estructurar el plan de accion estratégico de mejoras en los procesos de

productos y servicios financieros de calidad.

e Enlistar los Implicados y sus Indicadores

e Establecer factores internos y externos, mision, visién y FODA.

Establecer los Problemas y Soluciones Estrategicas
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e Elaborar el plan de accion

e Exponer los Estados Financieros y su analisis

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Esta investigacion es muy real y factible por su capital econémico, puede contar
con recursos y técnicas que le permitan a esta institucion financiera cubrir este
déficit econdmico, para hacer desarrollar esta propuesta de crecimiento del Banco
de Machala.

6.5.1 Factibilidad Econémica

La propuesta es factible en el aspecto econdémico, porque primero es una
institucion financiera y se requiere implantar un plan estratégico de servicios de
calidad con sistemas que garantizard con exactitud y confiabilidad la
informacion financiera, conociendo los objetivos de manera clara y precisa por
parte de la gerencia y personal asignado en los diferentes departamentos en
ejecucion, consiguiendo de esta manera ser mas agiles y eficientes en los

procesos, para mejorar la rentabilidad en el Banco de Machala.

6.5.2 Factibilidad Social

El principio fundamental es el crecimiento y confiabilidad que requiere tener esta
institucion financiera, al importar nuevos productos financieros y el servicio de
calidad esto garantizara el bienestar de los clientes externos.

6.5.3 Factibilidad Institucional

La propuesta servira para fortalecer los lazos de comunicacion entre los clientes
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internos y externos del “BANCO DE MACHALA SUCURSAL AMBATO”,
logrando la confianza de los clientes y el cumplimiento de los objetivos de esta

institucion.

6.6. FUNDAMENTACIONES

6.6.1. Fundamentacion Técnica

Esta investigacion se fundamenta en la implantacion de un servicio de calidad, lo
que ayudaria a que el riesgo se disminuya en la calidad del servicio, ya que esta

asociado con la inversién y el otorgamiento de crédito a los clientes externos.

Es aplicable la investigacion en este Banco porque con los procesos y planes de

calidad se podra lograr la disminucién del riesgo financiero.

Se debe incrementar las inversiones, los créditos y con esto los gastos deben
disminuir y bajar tanto como sea posible.

Niveles de la Planificacion:

e Se determinara los procesos necesarios para obtencién de productos financieros

que el Banco desea brindar.

e Se establecerd la capacitacion necesaria para que cada persona planifique todo

al detalle y precise para la ejecucion de cada proceso.

e Se estudiara minuciosamente cada area de trabajo y las operaciones
establecidas en la fase, eligiéndose las mejores herramientas, determinando la
distribucion y disposicion de los distintos puestos de trabajo, fijandose las

operaciones elementales que han de ejecutarse en los mismos.

144



6.6.2. Fundamentacion Tedrica

Plan: Su origen etimologico en el vocablo latin planus se puede traducirse como
plano, la palabra plan es la consecuencia de una idea, generalmente y en funcion
de lograr una Optima estructura, el plan adopta la forma de un documento escrito
en el cual se plasmara dicha idea acompariada de las metas, estrategias, tacticas,
directrices y politicas proyectadas, a seguir en tiempo y espacio, asi como los
instrumentos, mecanismos y acciones que se utilizaran para alcanzar lo propuesto
y que es la motivacion del plan, el mismo que se convierte en un recurso escrito
en una hoja o tipearlo en la computadora evitaria olvidos, pérdidas u otras

cuestiones que atenten contra la continuidad del proyecto.

El plan en una institucion financiera se caracteriza por su dinamismo, no es
estatico y sin movimiento, por el contrario, siempre estara al pendiente y al tanto
de las modificaciones que sean necesarias hacerles en funcion de los resultados
que se vayan obteniendo durante el proceso, es decir, un plan es una herramienta
atil en la institucion financiera, y es viable y rentable la iniciativa que se proponen
en el mediano y largo plazo, este plan que sea disefiado en equipo con todos los
actores de una institucion o empresa evitara gastos innecesarios o pérdidas de
tiempo en proyectos que pueden no tener sentido y lo mas importante: permite

tener controlado el negocio que se quiera hacer respecto del tan temido fracaso.

Elementos de un Plan: Un plan de una empresa cuenta con: caracterizar y
diferenciar el producto o servicio que se ofrecera, el curriculum de los
responsables, incluyendo estudios y habilidades de las personas que integraran la
empresa, un analisis del mercado en el cual deberd competir, la operativa con la

que contard, la prevision financiera y los mecanismos de inversion.

Aspectos que se debe incluir en plan de una empresa: El plan de una empresa

deberia contener una referencia suficiente de los siguientes elementos:
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e El producto o servicio que se ofrecera (caracteristicas diferenciadoras, ventajas

competitivas, competencia, etc.

e Equipo de personas que conforman la empresa (habilidades, experiencia,

titulaciones)

e Mercado (busqueda del nicho de mercado correspondiente, debilidades y

fortalezas de nuestros competidores, preferencias del cliente)

e Operativa ordinaria de produccién y de gestion (gestion diaria, procesos,

tecnologia, etc.)

e Previsiones financieras y econémicas del negocio (costes, ventas, etc.)

e Mecanismos de financiaciéon puestos en juego. (Doblez, Zafiga y Garcia, 2008,
p.224)

Plan de Accién Estratégico: un escrito para los responsables de una organizacion
(empresarial, institucional,.....) reflejan cual serd la estrategia a seguir por su
institucion o empresa en el medio plazo, por ello un plan estratégico se establece

generalmente con una vigencia que oscila entre 1 a 5 afios (por lo general, 3 afios).

Existe una variedad de conceptos que suelen utilizarse, pero sin embargo en la
vida profesional el plan estratégico, es marcar reglas en el procedimiento de
acciones laborales para que una organizacion alcance las aspiraciones que ha
plasmado en el plan director para su correspondiente administracion, un plan
estratégico viene hacer cuantitativo, manifiesto y temporal. Es cuantitativo porque
indica los objetivos numéricos de la empresa, institucion u organizacion. Si, se
habla que es manifiesto porque especifica unas politicas y unas lineas de
actuacion para conseguir esos objetivos. Finalmente, es temporal porque establece
unos intervalos de tiempo, concretos y explicitos, que deben ser cumplidos por la

organizacion para que la puesta en practica del plan sea exitosa.
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El plan de accion estratégico de mejora reduce el riesgo operacional a fin de

brindar servicios y productos financieros de calidad.

Riesgo Operacional: EI Comité de Basilea define al riesgo operacional como el
riesgo de pérdidas resultante de la falta de adecuacion o fallas en los procesos
internos, de la actuacion del personal o de los sistemas o bien aquellas que sean
producto de eventos externos. En una vision simplificada, es el riesgo que incurre
un banco por su operatoria, que no esta ya clasificado como riesgo de crédito o de
mercado o los otros ya tradicionales, y que ha cobrado gran notoriedad dada la
mayor participacion de operatorias tercerizadas, sistemas tecnoldgicos complejos,
productos derivados y estructurados, y una mayor diversidad de negocios

financieros.

Gestion de Riesgo de Basilea I, operacional o la administracion de riesgos
operacionales: Mas all& de la definicion concreta de riesgo operacional o riesgo
operativo, lo importante es que para los bancos al respecto del riesgo operacional,
es contar con un proceso de gestion de riesgos operativos o riesgos operacionales;
este proceso de andlisis de riesgo operacional es el que va a garantizar al banco la

buena administracién de los riesgos en el marco de los estandares internacionales.

Segun, el Comité de Basilia, tanto en los principios basicos para una supervision
bancaria efectiva como en Basilea Il, en un adecuado proceso de gestion del
riesgo operacional, se entiende por gestion al proceso de identificacion,
evaluacidn, seguimiento y control o cobertura del riesgo operacional. Estos cuatro
elementos reflejan un enfoque comprehensivo de gestion de riesgos presentes en

los Tres Pilares de Basilia Il.

Estos cuatro elementos reflejan en enfoque comprehensivo de gestion de riesgos

presentes en los Tres Pilares de Basilea Il:
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a) Requerimiento cuantitativo: medida de activos, provisiones, capital,
etc:Todas las entidades bancarias deben tener una provision técnica minima
con respecto a su exposicion crediticia, es decir, que deben disponer de un
capital minimo en caja; por este motivo, segun sus caracteristicas especificas,
cada entidad debe someterse a un proceso de estandarizacion de datos y
procesos para ofrecer garantias frente a la exposicion, al riesgo operacional,

crediticio y de mercado.

El correcto nivel de riesgo viene determinado por variables precisas que dependen
de un ecosistema de datos que en muchas ocasiones estan dispersos y que pueden
verse alterados en cualquier momento. El dia a dia de la actividad bancaria puede
hacer que esos datos se dupliquen, sean inconsistentes, invalidos, incompletos e
incluso inexistentes. Para poder hacer el célculo, es necesario tener controlados
los datos y los procesos de los que dependen. La informacién errénea o

incompleta supone una dificultad para el modelo y el analisis de riesgos.

El incumplimiento de estos preceptos supone la aplicacion de sanciones y

medidas coercitivas, asi como el incremento del coeficiente de caja.

b) Procesos de supervision y revision cualitativa: La jurisdiccion de cada pais
mantiene un sistema de vigilancia para garantizar que sus bancos cumplen las
reglas y requisitos pertinentes a la utilizacion de las opciones, incluidos
cualesquiera; ya sean descuentos, limites y restricciones asociados; este proceso
incluye requisitos de informacién sobre los tipos de datos sus
relaciones/dependencias, el modo y frecuencia en la que esta informacion debe ser

facilitada y la forma en que se utilizarian los datos.

Esos paises establecen el modo en el que se vigilara la correcta aplicacion de las
reglas y requerimientos pertinentes por parte de los bancos; esto podra llevarse a
cabo mediante andlisis a distancia de la informacion recabada, encuestas o
entrevistas de naturaleza prudencial con los bancos y exdmenes in situ conforme

sea necesario.
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Los supervisores deben contar con herramientas procesales y facultades generales
para imponer a los bancos la presentacion de informes y el acceso a sus datos. En
caso de que éstos incumplan los requerimientos que les son aplicables pueden
instalar la emision de directivas a los bancos, la limitacion de actividades
financieras, la imposicion de sanciones financieras, el aumento del capital del

segundo pilar, etc.

c) Transparencia: reporte y publicacion: Se establecen recomendaciones en
cuanto a la necesidad de que las entidades faciliten informacion clara sobre su
perfil de riesgo, asi como sobre las actividades y controles utilizados para mitigar
los riesgos asumidos. Es una guia sobre la informacién que los bancos deben
publicar con el fin de dar mayor transparencia a la estructura y suficiencia del

capital, y la exposicion al riesgo de la institucion.

Segun, el Comité de Basilia Il, los datos usados en esos informes han de ser
ciertos, es decir, que una vez la informacion es publica, los datos deben ser

justificables y consistentes.

Entre las lecciones aprendidas de Basilia Il, después de haber ejecutado una

investigacion, es evidente considerar lo siguiente:

e Una base de datos actualizada, controlada por un supervisor, para que verifique
de donde viene cada dato/valor y cudl es su destino final, para esto se debe evitar
desviaciones, descuadres, duplicidades, etc.

eEl tomar decisiones a tiempo se contara con informes cuanto antes, para
reportar en tiempo real del estado de los activos, operaciones de crédito y de la
situacion de los clientes, permitira identificar incidencias antes de que éstas

lleven a las fuentes internas o personal asumir expedientes y sanciones.
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» Los reguladores requieren que los bancos adapten sus procesos rdpidamente y no
atiendan a la idiosincrasia de sus activos, ni a las inversiones realizadas; por eso
es importante ser capaz de reaccionar cuanto antes en cuestiones como la gestion

eficaz de los datos.

eEn cuanto a la calidad de datos debe medirse y reportase para justificar los
informes copilados.

e En cada proceso se debe efectuar una monitorizacion proactiva de los atributos

clave de los productos bancarios, de los clientes y de los procesos asociados.

» La entidad bancaria debe tener una capacidad de reaccion y de gestion eficaz de
la exposicidn al riesgo de sus clientes/partners, con el fin de corregir los posibles

errores a tiempo.

e A su vez tienen que adaptar su funcionamiento para poder moverse en todo
momento al ritmo del regulador, en funcién de la evolucién de la economia y de

las especificaciones de cada pais. (p. 139).

Hay que tomar en cuenta a todos los documentos y a las mejores practicas en el
Comité de Basilia, y por ende las normativas sobre el riesgo operacional de todos

los paises avanzados del mundo.

Servicios y productos de calidad:

En el afio 2010, la Superintendencia de Bancos Yy Seguros, publico el Codigo de
Derechos del usuario Financiero, cuyo objetivo es mejorar ain mas la calidad y
transparencia de los productos y servicios financieros que recibimos las y los
ecuatorianos. Para leer el texto del completo del codigo visita.
(http://www.sbs.gob.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=625&vp_tip=1). Esos derechos
presentados en dicho codigo son irrenunciables, lo cual quiere decir que debes
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aprovecharlos para conocer mejor a tu institucion financiera y tener el mejor

recurso de tu lado para tomar decisiones: La informacion. Saber es poder.

Los derechos que promulga el codigo son:

© N o g B

Derecho a los distintos niveles de educacion financiera que le permita al
usuario comprender sus derechos y obligaciones en el &mbito financiero.
Derecho a la informacién de productos y servicios financieros. Acceder y
recibir directamente informacion clara, precisa, oportuna, razonable,
adecuada, validada, veraz y completa, relacionada con los productos y
servicios ofertados por las instituciones del sistema financiero.

Derecho a elegir con plena libertad productos y servicios financieros
ofertados por las instituciones del sistema financiero legalmente
reconocidas en funcién de los precios, tarifas, gastos, asi como los
beneficios existentes.

Derecho a acceder a productos y servicios financieros.

Derecho a obtener productos y servicios financieros de calidad.

Derecho a acceder a la informacion y documentacion.

Derecho a la proteccion.

Derecho al reclamo por la existencia de clausulas y/o practicas abusivas o
prohibidas que incluyan y ejecuten las instituciones financieras; y en
general de todas aquellas acciones u omisiones que vayan en desmedro de

sus derechos”.

Para que estos derechos se cumplan, la Superintendencia de Bancos y Seguros ha

dispuesto la figura del Defensor del Cliente quien es una persona al igual que td

que confia su dinero en la Institucion Financiera que elegiste y por tanto te podra

ayudar para que tus derechos sean siempre tomados en cuenta.

Sigue confiando en tu Institucion Financiera y ejerce con total responsabilidad los

derechos que te han sido asignados. (Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros,

& Cadigo de Derechos del Usuario Financiero 2013).
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Matriz de Riesgo:

Una Matriz de riesgo es una herramienta de control y de gestion normalmente
utilizada para identificar las actividades (procesos y productos) mas importantes
de una institucion financiera, el tipo y nivel de riesgos inherentes a estas
actividades y los factores exdgenos, endodgenos que engendran estos riesgos
(factores de riesgo). Igualmente, una matriz de riesgo permite evaluar la
efectividad de una adecuada gestion y administracion de los riesgos financieros,

operativos y estratégicos que impactan la misién de la organizacion.

La matriz debe ser una herramienta flexible que documente los procesos y evalle
de manera global el riesgo de una institucion. Una matriz es una herramienta
sencilla que permite realizar un diagndstico objetivo de la situacion global de

riesgo de una institucion financiera.

Permite una participacién mas activa de las unidades de negocios, operativas y
funcionales en la definicidn de la estrategia institucional de riesgo de la entidad

bancaria.

Es consistente con los modelos de auditoria basados en riesgos ampliamente
difundido en las mejores practicas internacionales (Coso, Coco - Cobit).Una
efectiva matriz de riesgo permite hacer comparaciones objetivas entre proyectos,
areas, productos, procesos o actividades. Finalmente, una Matriz de Riesgo
adecuadamente disefiada y efectivamente implementada se convierte en soporte

conceptual y funcional de un efectivo Sistema Integral de Gestion de Riesgos.
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Tipos de Riesgo

RIESGO PROBABILIDAD | IMPACTO

Caida de lared Media Alto
Caida de servicios de produccion Media Bajo
Extraccion, modificacion 'y  destruccion  de Baja Alto
informacion confidencial

Uso inadecuado de las instalaciones Alta Media
Ataque de virus informaticos Alta Alto
Fuga de informacion Media Alto
Inadecuados controles de acceso logicos Baja Alto
Pérdida de informacion Baja Media
Falta de disponibilidad de aplicaciones criticas Baja Alto
Descontrol del personal Media Baja

Cuadro N°12 Tipos de riesgo

Fuente: Freezone Technology S.A (2011)
Investigado por: VILLALBA, Paola (2014)

Matriz de Prioridades: Es una técnica muy atil que se puede utilizar con los
miembros de su equipo de trabajo o con sus usuarios a efecto de obtener un
consenso sobre un tema especifico; la matriz le auxiliaria en clasificar problemas
0 asuntos (usualmente aportados por una tormenta de ideas) en base a un criterio
particular que es importante para su organizacion. De esta manera podra ver con
mayor claridad cuales son los problemas mas importantes sobre los que se debe

trabajar primero. (http://erc.msh.org/quality/pstools/psprior2.cfm)

Su utilidad estriba en que podra determinar cuél es el problema més importante
con su programa o servicio que brinda la empresa, institucion, compafia u
organizacion.

Para elaborar la matriz de riesgo, es necesario procesar de la siguiente manera:

a) Una reunidn de trabajo con la fuente interna de la empresa, para llevar a cabo

una tormenta de ideas sobre problemas que se tengan con su programa o el

servicio que presta.
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b) Llenar una matriz de priorizacién con el grupo o equipo de trabajo, en la
primera columna colocar los problemas mencionados en la sesion de tormenta

de ideas.

En la reunion de trabajo pueden seleccionar otro tipo de criterios dependiendo de
la necesidad, ya sea en un numero minimo o méximo de criterios, tres o cuatro es
la cantidad optima para las matrices, si tiene mas de cuatro la matriz se torna
dificil de manejar, una manera de reducir el nimero de criterios consiste en
decidir si hay algun criterio que todas las opciones deban cumplir, hay que usarlo
primero eliminando algunas. Por ejemplo: los criterios que se usan mas
comumunmente para eliminar la consideracion de posibles problemas incluyen: el

problema es demasiado grande o complejo para solucionarlo.

No es factible efectuar cambios en esta area (mas alla del control o la autoridad

del equipo), falta de interés por parte del personal para trabajar en el problema.

c) Votacion.- Se llevaria a cabo una votacién entre los miembros del equipo. Cada
uno votara tres veces por cada criterio. Cada participante votara entonces un

total de nueve veces.

d) Hay que totalizar los votos. Al hacerlo se vera claramente la prioridad de los

problemas.

Problema Frecuencia Importancia Factibilidad Total de puntos

Cuadro N°. 13 Formato matriz
Fuente: Freezone Technology S.A (2011)
Investigado por: VILLALBA, Paola (2014)

Indicadores Financieros Perlas: La informacion financiera es muy importante
para llevar a cabo las operaciones de una institucion financiera, porque en base a

ella es posible elaborar esquemas para guiar, coordinar y controlar las actividades
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de ésta, con el fin de lograr sus objetivos; es asi que el anlisis e interpretacion
financiera, a través de indicadores como PERLAS, confiere un modelo como
propuesta para mejorar la gestion, siendo PERLAS un sistema de monitoreo
financiero eficiente, que evalla la estructura financiera del balance general tiene

un impacto directo en la eficiencia y rentabilidad.

PERLAS es un sistema de monitoreo y supervision financiera creado para
orientar y mejorar la gestion de las instituciones financieras a nivel mundial; hace
posible realizar comparaciones entre instituciones similares de un mismo pais o

entre paises.

PERLAS consise en un conjunto de ratios o indicadores financieros que ayudan a
supervisar el desempefio de las instituciones financieras y a normalizar la
terminologia entre las instituciones, existiendo en total 45 indicadores
cuantitativos financieros que faciliten un andlisis integral de la situacién

financiera.

Se recomienda aplicar el sistema de monitoreo PERLAS porque es facil de usar,
es transparente y ademas orienta estratégicamente, en la toma de decisiones a
directivos, gerentes, empleados inspectores. Cada letra de palabra PERLAS mide
un area clave de las operaciones de una institucion financiera: Proteccion
financiera eficaz, calidad de activos, tasa de Rendimiento y Costos, Liquidez y
sefiales de Crecimiento. Sin embargo, para fines de la presente investigacion, se
abordaré el analisis de la estructura financiera de las areas del balance general del
Banco de Machala S.A, de la ciudad de Ambato.

El sistema PERLAS evalUa activos, pasivos y capital, y recomienda una estructura
“ideal” para el sistema del banco, centrandose la estructura financiera en las
fuentes y usos de los fondos de la institucion, proporcionando informacion a
gerentes, directores y reguladores a traves del tiempo y permitiéndoles observar la
evolucion de los mismos. Por tanto, la estructura financiera requiere un manejo

cuidadoso en vista de que siempre esta cambiando.
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6.7. METODOLOGIAY MODELO OPERATIVO
Plan de Accién (Método Operativo)

# PROCESO OBJETIVO METAS ACTIVIDAD RECURSOS | RESPONSABLE | TIEMPO
. Cuadro Humanos Gerente
Enlistar los . ~ .
) Medir el desempefio de comparativo .
IPTERIES 3 cada area donde se exponen | Financieros Jefe Operativo SDefEs
sus Indicadores los factofes P
DIVAEROSTLIe Establecer . Implementacion
LA SITUACION Tomar decisiones en base
factores . . de un nuevo y Humanos Gerente .
1 E AL internos y AR I NEREE e (5 adecuado sistema | Financieros Jefe de crédito AU elEe
ADMINISTRATIVA - factores R BeEa
VOIS RTINS Incentivar. Gerente
DEL BANCO Elaborar la Incrementar la calidad en entvar y
. L . capacitacion a los
Mision, el servicio, mejorando la .
. - . colaboradores, Humanos . 20 dias
Vision, y atencion a los clientes " Jefe de crédito
FODA internos y externos para que se sientar
parte del BM
Establecer los Solucionar las falencias .
Reuniones con
problemas y de cada proceso, en cada cada HUMaNos Gerente 60 dias
ESTRUCTURAR EL soluciones producto y servicios departamento Jefe de crédito
PLAN DE ACCION | estratégicas ofertado. P '
ESTRATEGICO DE
MEJORAS EN LOS Crear los Establecer objetivos que Presentar los Humanos Gerente
2 PROCESOS DE objetivos midan las mejoras y los objetivos para la 60dias
PRODUCTOS Y estratégicos cambios propuestos revision - -
SERVICIOS Financieros | Todo el personal
NS | o | oy | Propapnge (s ca
plan de accién capacita)c/ig para BB 1E Ofe ey Financieros Todo el personal Sl
X funcionario P
realizarlas

Cuadro N°. 14 Plan de Accion

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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6.7.1 Diagnostico de la Situacion Actual del Banco de Machala

El Estado Ecuatoriano, es un pais que cuenta con 14.4 millones de habitantes
aproximadamente, divido en todas las provincias, cada una de ellas con sus
gobiernos locales y seccionales, la mayor concentracién de la poblacion se
encuentra localizada en las ciudades de Quito con 2.5 millones de habitantes y
Guayaquil con 1.8 millones de habitantes que se identifican como polos de
desarrollo productivo y motores econémicos del pais, las demas provincias tienen

poblaciones inferiores a 1 millon de habitantes.

La produccion del pais esta centrada en el sector agricola, agro-industrial, minero,
en pequefia escala la industria media, considerandose como un sector importante
al turismo, artesanas y la tradicional industria (camardn, flores, banano, cacao,

etc.).

La principal fuente de ingreso financiero es por la produccion y venta de petréleo
en los mercados internacionales, constituyéndose en el 33% del presupuesto
general del estado, la produccion y venta del banano ecuatoriano en los mercados
internacionales es un rubro importante para el pais que se refleja en la balanza de
pagos como la principal variable a considerar, la produccion tradicional como el

camarodn y flores se han convertido en fuente de ingresos creciente del pais.

El sistema de gobierno esta constituido por un presidente y vicepresidente electos
en votaciones, una Asamblea integrado por Asambleistas, quienes se encargar de
legislar el pais y el ejecutivo en aplicar dichas consideraciones, enmiendas o
nuevas leyes que se emitan, para regular el sistema politico legal, social y

econdmico.
El Sistema Financiero Nacional, se encuentra regulado por la Stperintendencia de

Bancos y Seguros, que actia como organismo controlador, actualmente compiten

en el mercado 21 bancos privados, considerandose al Banco de Machala uno de
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los medianos que se ubica en la mitad de la clasificacion de bancos cuando se
analiza variables como liquidez, eficiencia, rentabilidad, calidad de servicios.

Banco de Machala, es una institucion que inicia sus operaciones, previa la
autorizacion de la Superintendencia de Bancos con fecha 27 de mayo de 1962 y
certificado de autorizacién de operar en el Ecuador con fecha de 27 de Junio del
mismo afo, politica inicial de operar en el mercado ecuatoriano con linea de
créditos, orientada al segmento medio de la poblacion econémicamente activa del
pais, segmento que no era atendido en forma generalizada por las instituciones del

sistema financiero nacional.

Para atender el segmento de mercado objetivo, el Banco de Machala, cuenta con
recursos humanos especializados en la venta de productos financieros como su
principal argumento de penetracion en el mercado; politicas definidas para
concesion de créditos de consumo, pymes y micro con pautas y parametros
definidos que permiten la evaluacion y calificacion objetiva de los créditos
concedidos, cuenta ademas con un sistema computarizado disefiado para atender
los requerimientos inmediatos de nuestro clientes, convirtiendo a la agilidad de

concesion del crédito como un instrumento de posicionamiento del producto.

Durante este corto periodo de tiempo en que el Banco de Machala tiene presencia
en el mercado financiero ecuatoriano, esta posesionando Su imagen como una
institucion lider en el crédito de consumo. Es una institucion a la que ya se le
considera como una entidad que presta dinero a los trabajadores en la relacion de
dependencia, con minimo de un afio de trabajo y un salario basico, asi como
también a aquellos que poseen negocios pequefios, y como objetivo de este afio

captar créditos productivos pymes.

6.7.1.1 Implicados

Listado de Implicados y sus indicadores por los cuales se miden el desempefio del

Banco de Machala.
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e Politicas de distribucion de dividendos
e Politicas de Salarios
e Politicas de estabilidad laboral
e Politicas de inversion en activos
e Politicas de apertura de oficinas y niveles de crecimiento
e Liderazgo de los productos y servicios
Accionistas e  Innovacién
e Las decisiones de los accionistas influyen en las directrices de la cartera,
créditos, provisiones, ventas, etc.
¢ Influencia sobre el segmento al cual nos dirigimos
e Nivel de salarios
e Negocio rentable
e Riesgo medios
e Buen nombre (imagen) en el mercado
e Eficiencia
e Apegoalaley
e Cooperacion y lealtad
e Retroalimentacion
e Presupuesto de cada oficina
e Orientacidn de segmentos de mercado
e Condiciones de trabajo (recursos humanos y fisicos)
e Estabilidad laboral, salarios
Gerencia e Generador y priorizado de requerimientos
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Oo&M

Factibilidad de productos e implementacion

Vicepresidencia
Operaciones

Tecnologia

de

Decisiones tecnologicas

Usuarios Finales

Generan requerimientos

Gobierno

Politica fiscal

Politica Monetaria

Politica Salarial

Medidas Financieras

Estabilidad

Cumplimiento de la ley
Autosuficiencia

Fuente de trabajo

Corporacién con planes de gobierno

Caida de las barreras aduaneras

Proveedores

Dotacién inmediata

Rapidez en el pago

Calidad de servicio

Garantias de las compras

Costo de mantenimiento del stock
Captadores

Consistencia de compras

Solidez
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Rentabilidad
Servicio agil
Atencidn personal

Captaciones.

Cliente

Productos atractivos

Cuotas de pago altas

Plazo méximo adecuado

Calidad de productos y servicio+precio= valor
Factibilidad de compras y recompra
Actividad de uso

Accesibilidad

Posicionamiento

Puntualidad y rentabilidad del producto
Atender su necesidad de recursos
Aceptacién de los productos del Banco

Los clientes influyen directamente sobre la empresa en vista de que son
los destinatarios del producto que corresponde a otro segmento de
mercados, se comienza a tener problemas de distinta indole (productos
alternativos, costo del producto cumplimiento del compromiso

adquirido, etc.)

Competidores

Ampliacién de servicios de los bancos tradicionales al segmento de

consumo.
Nuevos productos
Tasas de competencia del crédito

Recursos humanos calificados
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Buena competencia
Innovacion

Imagen

Agilidad

Condiciones del mercado
Mejora de tecnologia

Respecto al precio, no existe mayores variaciones y la estructura de la
cartera tanto vigente como vencida es similar. Innovaciones respecto al

producto no existe muchas, en algunos casos se enfrenta al multicanal.

Valores, creencias y costumbres

Desempleo
Comunidad Ensefianza para convivir con nuevos productos y servicios
Principales asociaciones, camaras
En funcion de la poblacién se han establecido agencias y sucursales
Tipo de créditos (artesanos, jubilados, dependientes, profesionales) de
acuerdo a cada plaza.
Integracion de gremios a participar de los servicios del banco.
Organismos de Informacion de productos al consumidor
Control
Reglas claras, Superintendencia de Bancos y Seguros
Grupos de Interés
Especial

Dependientes laborables
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e Jubilados
e Profesionales
e Montepio
e Artesanos
e Comerciantes

e Familia (equilibrio de trabajo, ingresos, actividades)

e Imagen de marca

e Liderazgo de productos y servicios
e Buen salario

Empleados e Capacitacion

e Obijetivos claros

e Reconocimiento

e Comunicacion

e Profesionalidad

Eficacia

Cuadro N°. 15. Listado de Implicados y sus indicadores
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Toda esta lista de Implicados actuan alrededor del Banco de Machala, ya sea en

una forma favorable o desfavorable.

6.7.1.2 Anélisis Externo

Identificacion de los factores claves del Macro entorno
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Macro entorno

Dimensién Econdmica (E)

apoyando a la
industria
Ecuatoriana,  para
facilitar los créditos

de inversién

E.1 Inflacion Ascendente Descapitalizacion Competidores,
3.06%
Capacidad Clientes
adquisitiva
Trabajadores
Gobiernos
E2. Crecimiento Econémico. | Crecimiento, El banco  debe | Gobierno
aumento de | aprovechar que el
. . , | Clientes
garantias gobierno esta

Competidores

Trabajadores

E3. Politica Monetaria

Participacion

activa  en el

Incertidumbre, toma

de decisiones a corto

Gobierno

Competidores

mercado plazo
financiera
E4. Tasa de Interés Variable Nivel de ingresos Competencia
Accionistas
Trabajadores
E5. Reserva Monetaria Variable Liquidez Gobierno

Competencia

E6. Politica Fiscal

En transicién

Ajuste de balance

Gobierno
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Dimensién Politica-

Legal(P)

P1. Estabilidad de Gobierno Estable Seguridad en | Gobierno
proyecciones a largo
plazo

P2. Legislacion y Reglamento | Recientes Proteger ante vacios | Gobierno

cambios actuales | legales que le

afecten

P3. Politicas de | Definidos pero | Mayor competencia | Gobierno

Financiamientos  de los

sin promocién

en el sector objetivo

Competencia

sectores
P4. Sistema de partidos | Incierto Inestabilidad en | Clientes
politicos politicas a largo
Competidores
plazo
P5. Politicas Salarial Variable Desajuste. Gobierno
presupuestario
Trabajadores
P6. Apertura de Fronteras | Definido, Aumento de la | Gobierno

para la inversion extranjera

eliminacion  de

competencia.

Competencia

barreras de _
Excelencia y
entradas al | Trabajadores
. . agilidad en el
sector financiero N
servicio.
Ofrecer mayores
servicios
financieros.
Disefio de nuevos
productos
Dimensién  Socio-Cultura
(S)
S1. Valores Definidos Adaptaciones a los | Comunidad

valores definidos por

la  sociedad y
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establecer

procedimientos

acordes
S2. Costumbres Tradiciones Adaptar politicas | Comunidad
que exploten las
- Accionistas
tradiciones
financiera
S3. Instruccion Especializacion | Mejor desarrollo | Comunidad

organizacion, trabajo

en equipo

Competencia

Dimensién Tecnol6gica (T)

C1. Competidores Produbanco Ventas menores Competencia
Procredit Dificultad en la | Trabajadores
contratacion de
Banco el asesores de crédito
Pichincha
Definicion de
nuevos segmentos
Alternativas de
nuevos productos
C2. Productos Sustitutivo No se innova Falta de | Competencia
competencia en el
sector, para la
implantacion de
nuevos Sservicios o
productos
C3. Crecimiento estable de la | Segmento Refuerzo de asesores | Comunidad
demanda definidos, que | de crédito
conoce nuestro
producto

Cuadro N°. 16 Factores claves del Macroentorno

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Al revisar el andlisis externo se puede determinar las tendencias y cambios que
ocurren en su entorno, hemos distinguido situaciones que pueden ser controladas
por el Banco de Machala mediante una accion social y de caracter socio-

econdmico que se hallan fuera de control.

6.7.1.2.1. Factores Estratégicos Externos

Para poder determinar los factores Estratégicos Externos que posee el Banco de
Machala, utilizaremos la matriz de Prioridades.

Para esto se tomd como base el cuadro anterior y se ubica los distintos factores en
el cuadrante que corresponda. Se debe recordar que cada factor posee un cédigo

que facilita el manejo de la matriz.

Para poder saber cudl es el cuadrante que corresponde a cada codigo, hay que
recordar la pregunta combinada planteada: ¢;Cuan probable es que siga ocurriendo

en el futuro y de ocurrir cuan probable es que haga impacto en el banco?

Matriz de Prioridades del Macroentorno

El E2 S1
E4 P3 S2
E5 C3 S3
P5
P6
T1
C1
Cc2

E3

Pl

P2
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Cuadro N°. 17 Matriz de prioridades del macroentorno
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

6.7.1.2.2 Perfil Estratégico Externo

E1. Inflacién

Como se puede observar los cddigos: E1, E4, E5, P5, P6, T1, C1 y C2 se
encuentran en los cuadrantes de alta prioridad, lo que significa que estos factores
califican para ser considerados Factores Estratégicos del Banco de Machala.

E2. Recesion
Econémica

E3. Tasa de Interes

E5. Reserva Monetaria

P3. Politica de
Financiam.

P5. Politicas salariales

P6. Eliminac.barreras
invers.

T1. Uso de Software
compet.

C1. Competidores

C2. Product.Sustitutivos

C3. Crecimiento estable
d.

Cuadro N°. 18 Perfil Estratégico Externo
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

grandes amenazas que se vislumbran en el futuro como son la politicas salariales,

politicas de financiamiento, eliminacion barreras inversion, etc. De la misma
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manera se puede identificar y aprovechar la oportunidad de crecimiento de la

demanda que presenta el Banco de Machala.

Vale la pena sefialar que para algunas empresas constituyen problemas graves,

para otras es una oportunidad.

6.7.1.3 Analisis Interno

Identificacion de Factores Claves del Internos

Funcioén Servicio (S)

S1 Falta de

Profesionalismo

Falta enfocarse en la

funciones determinadas

Al crear ese servicio, pone en
riesgo, la perdida de los

cliente

Servicio al
Cliente

Cajero
Inversiones
Jefe de Crédito

S2 Brindan un trato con | Saludan., sonrian todo el | Cliente sale satisfecho el | Servicio al
amabilidad tiempo cliente Cliente
Cajero
S3 Instalaciones Las personas estan paradas a Seguridad
la espera de su turno
Perdidas de cliente Gerente
Jefe de
Operaciones
Si poseen el conocimiento | La confiabilidad de los | Servicio al
necesario en todas éreas | clientes Cli
L iente
4 Informam_on y sefiorita de servicio
Transparencia )
Cajeros
El personal al tener los | Disminucion de servicios y | Gerente
) conocimientos necesarios | satisfaccion a los clientes fo d
Z?i(,:\:gni);::tellz?abilidad pierde  la eficiencia 'y Oporasion
y fiabilidad P
Servicio al
Clientes
Cajeros
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Falta de capacitacion y de un
departamento de sistemas

Demora en su atencién, retraso
en el tiempo de atencién al

Gerente

S6 Cajeros y : Jefe de operacién
- : cliente
Funcionamiento o
Equipos Servicio al
Cliente
Cajeros
Personal no busca solucién | Banco quiere la solucion Jefe de

S7 Falta de Flexibilidad

ante los problemas

Operaciones

Servicio al
Cliente

Jefe de Crédito —
Cobra

Cajero
Funcion de Marketing (M)
M1 Falta de Estudios de | No permite identicar nuevos | No se presentan productos | Gerencia,
Mercado segmentos, ni nichos de | innovadores para los sectores | Marketing
mercado 0 segmentos nuevos
M2 Falta de promocion | La promocion por medios de | No permite obtener mayores | Gerencia
y publicidad publicidad es minima no se | ingresos o realizar mayores | Marrketing
conoce los segmentos a | captaciones para  obtener | Gerencia del
quienes estan dirigidos liquidez. Area
M3 Oferta de producto Estable en el mercado actual Generador de liquidez vy | Gerencia
limitado rentabilidad Margketing
M4  Investigacion vy | Estudios en fase de estudio y | Mayor proyeccion en el | Gerencia
diversificacion de | aplicacion, créditos | mercado financiero Marketing
productos hipotecarios Clientes
M5 Posicionamiento de | Se esta cambiando la imagen El banco es mas conocido, | Gerencia
imagen y productos genera mayor confianza para | Recursos
el inversionista, permite una | Humano
mayor colocacién de | Marketing
productos
M6 Falta de mayor | Deficiente, falta mayor | No permite tener una primera | Gerencia
entrenamiento al | conocimiento imagen que beneficie. RRHH
personal de atencién al Marketing

cliente
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Funcion de Ventas(V)

V1 Falta de | Se inici6 la comparacion con | Permite identificar politica | Gerencia

comparacién de costos | los competidores actuales para apropiarnos del mercado | Marketing

con la competencia y hacerlo mas dinamico Jefe de Crédito

V2 Mayor conocimiento | Asesores de Crédito sin | Perjudica la imagen del | Gerencia

de costo con la | conocimientos de técnicas de | Banco, no permite que el | RRHH

competencia ventas mercado se amplié Jefe de Crédito

V3 Estructura Salarial | Salarios y bonificacién | Ventaja de atraer asesores de | Gerencia

Competitiva competitivas en el sector | crédito con experiencia Marketing
financiero

V4 Alta rotacion de | Estable Beneficien la promocion y | RRHH

personal oferta de productos.

Funcion de Recursos

Humanos (R)

R1 Técnicas de seleccion | Estructura definida  que | Las personas que se vincula | Gerencia

y contratacion definidas | permite anuncios, base de | son las calificadas y las que | RRHH

datos, referidos, competencia

requiere de acuerdo a perfiles

predeterminados.

Personal Banco

Competencia

R2 Falta de Beneficios | Beneficios minimos Desarrollo del sentido de | Gerencia
adicionales pertenencia a la institucion RRHH
Funcion de Crédito (C)

C1 Estructura | Estable Mayor operatividad y agilidad | Gerencia

departamental definida

en la concesidn de créditos

Jefe de Crédito

C2 Politicas Flexibles

Variables, adaptables a las

necesidades de los clientes

Permite obtener un mayor
control sobre las condiciones

variables de nuestros clientes

Gerencia
Jefe de Crédito-

Riesgo

Funcion de Finanzas (F)

F1 Conocimiento del | Vulnerable Permite proyectar imagen de | Gerencia
mercado financiero solvencia, liquidez, seguridad

F2 Falta de mayor | Falta de oferta de nuevos | Asegurar el retorno inmediato, | Cliente
acometividad en el | productos permite un manejo flexible de | Gerencia

mercado financiero

la liquidez

Jefe de Crédito

Cuadro N°. 19 Factores claves Internos
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

Los Factores Internos del Banco de Machala que figuran en la lista de puntos

débiles y fuertes, es el resultado de las opiniones de los ejecutivos y de la gente
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que trabaja en el banco, ya que estos son quienes determinan el éxito de la

institucion.

6.7.1.3.1. Factores Estratégicos Internos

Para poder determinar los factores Estratégicos internos del Banco de Machala,
utilizaremos la Matriz de Prioridades. Para esto tomamos como base el cuadro
anterior y procedemos a ubicar los distintos factores en el cuadrante que
corresponda, se procede en igual manera tal como se los hizo en los Factores

Externos.

Matriz de Prioridades

Cuadro N°. 20 Matriz de Prioridades
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Como se puede observar los codigos: F1, M1 y M4 se encuentran en los
cuadrantes de alta prioridad, lo que significa que estos factores califican para ser

considerado como Factores Estratégicos Internos del Banco de Machala.

M1. Servicio

M4. Investiga. Y diversif. De produce

F1. Conocimiento del mercado

—+
M2. Falta de Publicidad k\

M3. Oferta de productos limitado

V2. Mayor conocim. de ventajas de prod.

V3. Estructira salarial competitiva

R1. Tecnicas de seleccion y contrat.
Defin.

F2. Falta de mayor competividad mercado \_

R2. Falta de beneficios adicionales

C2. Politicas Flexibles

Cuadro N°. 21 Perfil estratégico Interno
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

6.7.1.3.2 Perfil Estratégico Interno

Al analizar los Factores Internos del Banco de Machala, podemos ver las grandes
amenazas como: Falta de estudios en el mercado, conocimiento del mercado
financiero, falta de mayor acometividad en el mercado financiero, afectan al
cumplimiento de los objetos del banco. Se pueden enfrentar estas amenazas
aprovechando al maximo las oportunidades como: la estructura salarial
competitiva, las técnicas de seleccion y contratacion definidas y politicas

flexibles.
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6.7.1.3.3. Sistema de valor en la Eleccién

De acuerdo a una encuesta realizada a 80 personas se determind, y la valoracion

para cada pregunta es de acuerdo:
1=malo

5= Satisfacion

Amabilidad-Buen trato 2.4
Profesionalismo 2.5
Rapidez diligencia 3.1
Flexibilidad 2.8
Eficiencia en la mecanizacion 3.3
Precios 24
Solvencia 3.7
Reputacion 3.5
Proximidad 2.7
Funcionamiento de cajero y equipos 3.2
Variedad de los productos 2.4
Imagen de los productos y servicios 2.1

34.10

Tabla N°. 32 Sistema de valor en la eleccion
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Se representa que 56.83% esta satisfecho con los servicios que otorga el banco.

Grafico del Sistema de valores

W Amabilidad

M Profesionalismo

m Rapidez y diligencia

M Flexibilidad

M Eficiencia

M Precios

Gréafico N°43 . Sistema de valores
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

¢ Dos de cada cinco clientes se quej6 y manifestd intenciones de desertar del

banco.
e Hubo personas gque ya desertaron del banco.
e Existen clientes que tienes sus cuentas en otros bancos, creando una

fidelidad compartida.

6.7.2 Misién

La Misién del Banco de Machala es mejorar la calidad de vida de nuestros
clientes externos e internos y acompafarles en su crecimiento, ofreciendo
productos y servicios financieros eficientes con la mejor tecnologia y
recurso humano calificado, minimizando el riesgo y maximizando la

rentabilidad.
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6.7.3 Vision

La Vision del Banco de Machala es la ser los lideres de la banca
ofreciendo productos innovadores y de la mas alta calidad, con una

cobertura a nivel nacional.

6.7.4 Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (F.O.D.A)

6.7.4.1. Fortalezas

Podemos anotar que las fortalezas que posee son:

e Comisiones y premios, complementarios al sueldo, mejores que la
competencia.

e Agilidad, créditos en 72 horas.

e Generador de empleo bien remunerado.

e Atencidn personalizada.

e Horarios de atencion ininterrumpida.

e Flexibilidad, adaptacion.

e Capacidad de fondeo.

e Informacién Transparente

6.7.4.2. Oportunidades

El Banco de Machala cuenta con las siguientes oportunidades:

e Agilidad en la ejecucion de nuevos proyectos y productos.

e Moratoria de bancos.

e Anticiparse a la competencia.
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e Lanzamiento de nuevos productos (Crédito Hipotecario, Factoring Crédito
Prendario, Cobranza para otras Instituciones).

e Cobertura a nivel nacional, apertura de nuevas agencias.

e Segmento de los comerciantes.

e Segmento de mercado creciente.

6.7.4.3 Debilidades

Las debilidades que se ha visto son las siguientes:

e Tecnologia no es de punta

e Mono producto

e Falta de asesores calificados

e Tasas de interés

e Alta tasa de rotacién de personal

e Imagen deteriorada

e Bajo perfil de empleados

e Falta de politicas salariales y administrativas (representacion, residencia,
bono de vacaciones, politicas de ascensos, promociones, almuerzo,
servicio médico, comisariatos).

e Procesos manuales excesivos

e Falta de un plan de capacitacion e induccion del personal.

6.7.4.4 Amenazas

Las amenazas que se detecto son las siguientes:
e Banca tradicional
e Las grandes cadenas comerciales que brindan créditos directos.
e Tasa de interés mas baja
¢ Recursos humanos tendidos por la competencia

e Entorno macroecondémico del Pais.
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6.7.5. Problemas y Soluciones Estratégicos

6.7.5.1. Problema Estratégico

Si se mantienen las amenazas, crecimiento de la Banca tradicional, la tasa de

interés mas baja de la competencia.

Considerando la alta rotacion de personal, la falta de politicas salariales y
administrativas, la imagen del Banco de Machala.

A pesar de disponer de las fortalezas, como la tecnologia de punta, agilidad en la
concesion del crédito (72 horas), horario atencién ininterrumpido, atencion

personalizada, flexibilidad, adaptabilidad.

No se lograra aprovechar las oportunidades de un segmento de mercado creciente,

lanzamientos de nuevos productos.

6.7.5.2. Solucién Estratégica

Es necesario aprovechar las fortalezas, como la tecnologia de punta, agilidad en la
concesion de créditos (72 horas), horario de atencién ininterrumpido, atencién

personalizada, flexibilidad.

Para maximizar la utilizacion de oportunidades, de un segmento de mercado

creciente, el lanzamiento de nuevos productos.
Reduciendo las amenazas la tasa de interés mas baja de la competencia.
Posibilitando la matizacion de las debilidades, como la falta de personal

calificados, alta rotacion del personal, la falta de politicas salariales y

administrativas, la imagen del Banco de Machala.
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6.7.6. Objetivo Estratégicos y Estrategias

Objetivo 1:

Calidad en el Servicio

Mejorar la calidad del servicio

Implementar gestiones de calidad en el servicio

Implementar un sistema de mejoramiento continuo Empowerment

Satisfacer las necesidades y demandas de los clientes.

Buscar nuevos clientes

Estrategias

e Compromiso de satisfaccion a los clientes, satisfacerlos.

e Consolidar a los clientes con el Banco.

e Disefiar acciones especificas de mejora en el servicio

e Proponer un sistema de fidelidad de los clientes

e Capacitar al personal en calidad en el servicio

e Poner un buzdn de sugerencias y atencion

e Ampliacion de los mercados para los créditos

e Motivar a los empleados, para ellos tengan una buena actitud.

e Exactitud y claridad de comunicaciones con los clientes

e Suficiente nivel de personal y equipamientos informaticos,

satisfaccion de los clientes.
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Objetivo 2:

Crecimiento y Participacion de Mercado

Aumentar el volumen de negocios, medido como numero de clientes y saldo,

tanto en colocaciones como captaciones.

Las metas especificas del Banco de Machala, seran crecer en saldos al menos a la
tasa de crecimiento promedio de la industria de consumo del Ecuador, teniendo

como minimo la tasa de inflacién del periodo.

En cuanto a la participacion de mercado, el Banco de Machala pretende

posicionarse como lider en la banca de consumo del Ecuador.

Estrategias

e Desarrollo de nuevos productos de colocaciones (Crédito Hipotecario,
Prendario, Factoring, Compra de Cartera).

e Ampliacion de los mercados para los créditos.

e Ampliacion de las coberturas geogréaficas de atencion de clientes, mediante
la apertura de nuevas agencias, generacion de unidades automatizadas de
negocios Yy utilizacion del concepto de ventanilla de servicios, en los
centros comerciales.

e Mantener las tasas pasivas atractivas para el pequefio y mediano

inversionista.
Potenciar el trabajo del ejecutivo de inversion en terrenos, tendiendo a lograr

convenio de ahorro e inversion con sindicato y otros organismos publicos y

privados.
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Objetivo 3:

Fidelidad de los Clientes

Aumentar la tasa de clientes de colocaciones y captaciones.

Especificamente, el Banco de Machala, pretende lograr un nivel de renovacion de
créditos de al menos un 75% y de pérdida efectiva de clientes- medido en el plazo

de un afio menor 15% incluidos los castigos por la empresa.

En el area de captaciones, se pretende lograr una tasa de renovacion de deposito

del 85% en el producto a plazo.

Estrategias

e Fortalecer la atencion personalizada en todos los servicios del banco, con
personal entrenado y capacitado dispuesto a ofrecer un servicio de
excelencia.

e Crear, innovar, desarrollar productos atractivos para los inversionistas y
segmento de consumo.

e Potenciar la imagen institucional del banco especialmente en el primer
contacto de negocio.

e Implementar politicas de desarrollo y promocion del personal al interior
del banco, basado en el concepto de calidad total.

e Automatizar el total de las operaciones comerciales y de apoyo, que

permita generar una ventaja competitiva.
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Objetivo 4:

Minimizar el Nivel de Riesgo Total de la Empresa

Minimizar el riesgo de la cartera de colocaciones, el riesgo financiero y el
riego operacional del Banco de Machala.

La meta de riesgo de cartera es mantener una tasa anual de pérdida de
colocaciones no superior al 10% de los activos productivos promedio del

ejercicio.

En termino de captaciones, las metas especificas requieren mantener una
posicion de liquidez suficiente para cubrir un mes de vencimiento, un nivel de
captaciones por unidad de negocio capaz de financiar las colocaciones del
mismo, un flujo de vencimientos compatible con los plazos promedio de las
colocaciones y un nivel de diversificacién que permita mantener una relacion

sobre el 75% en financiamiento de publico.
En riesgo operacional, el Banco de Machala, debe mantener sistemas que le
permitan ofrecer servicios en forma continua, en todas sus lineas de negocio y

de servicio, tanto internos como externos.

Estrategias

Capacitar a todo el personal e incentivar sobre la calidad en el servicio

e Implementar sistemas automatizados de seleccion y mantenimiento de
clientes.

e Automatizar totalmente los procesos operativos.

e Implementar sistemas automatizados de control de “portafolios” de
inversion.

e Disponer una base de datos externa de informacion complementaria

para apoyo del proceso crediticio y de cobranza.
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Implementar productos que permitan transferir el riesgo de la
colocacion.

Estructurar sistemas de rentas e incentivos, que incluyan la variable de
riesgo, tanto operativo de colocaciones como para captaciones.
Implementar sistemas de Control de gestion evaluacién y proyeccion
del riesgo.

Mantener un sistema operacional alternativo de respaldo en cada area

de riesgo del Banco de Machala.
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6.7.7. Factores de Calidad en el Servicio

Comunicacion

— Inform.Clara

° — Trato amable

— Flexiblidad

— Profesionalidad

Informacion completa
Informacion real
Informacion desinterezada
Buena actitud

Buen trato

Paciencia, aun cuando el
cliente pierda la cordura y
se altere

Trato igualitario

Funcionales

— Rapidez

— Eficiencia

— Confianza

Rapidez en servicio y
comunicacion

Tiempo de espera, operacion
Fiabilidad

Funcionamiento de los cajeros
y equipos
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Externas ‘
— Comodidad ‘
— Estética
— Seguridad
Mobiliario
Orden
Limpieza
lluminacidn

Climatizacion

Imagen

— Solvencia

— Credibilidad

- Segur.Financier

Reputacion
Credibilidad

Confianza

Grafico N°89 Factores de Calidad en el Servicio
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)



6.7.8. Riesgo Operacional

Riesgo operacional es aquel que puede provocar pérdidas debido a errores humanos,
procesos internos inadecuados o defectuosos, fallos en los sistemas y como consecuencia

de acontecimiento externos. Incluye riego legal y estrategico.

Este riesgo es propio de actividades, productos, sistemas y procesos (fraudes internos,

tecnoldgicos, recursos humanos, practicas comerciales, desastres, proveedores)

6.7.8.1 Riesgo de Aprobacion de nuevos Productos y Servicios

Su labor enmarcada dentro de una mejora continua de la fase de admisién de riesgo
operacional, procedimiento para la aprobacién de nuevos productos y servicios de calidad,
esto se profundiza en la integracién de la gestion de riesgo operacional en el dia del banco

mediante la aprobacion de nuevos negocios, productos y servicios como son:

e Mediante comités para unificar la vision global de los nuevos productos y servicios
en las areas de negocio geogréficas.

o Definir etapas y tareas de los procesos de aprobacion y sus responsables.

¢ Su fortalecimiento haciendo un seguimiento de los nuevos productos y servicios

e Su aprobacion.

¢ Un rol protagonista de la funcion del riesgo operacional, como coordinador y garante
de la aplicacion de los criterios y procesos, con los diferentes especialistas que

tomaran las decisiones.
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6.7.8.2. Organigrama Banco de Machala

Jefe de Operaciones ‘

Secretaria, Talento Humano

Sistemas

Depart.de Cajas Inversiones Depart.Credito y Departamento de
Cobranzas Tarietas de Credito
L Jeje Cajas Oficial Cred. | Jefe Tarjet
— PYMES Visa
. Cayero Princ. — 2 Oficial Cred. Asesor de
Consumo | tarjetas
] Lajero || 2 Asistentes || Asesor de
Establecim.

Gréfico N° 9. Organigrama Banco de Machala
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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6.7.8.3. Plan de Accion para el Banco de Machala S.A. Ambato

Cargo Gerente Sucursal Ambato

Cuadro N°.22 Plan de accién

1. Capacitar y entrenar a nUevos asesores

Mayor posicionamiento en el

vencida en el 5% de la meta
mensual

cobranzas.
2. Gestionar directamente el cobro en todos

Obijetivo 1 Crecimiento de crédito. mercado de consumo.
Incremento  periddico  de | Participacion en | 2. Identificacion y visita de nuevo Aumento en las inversiones.
inversiones y créditos del | mercado segmentos de clientes. Gerente Mejor ambiente de trabajo,
25% 3. Motivar y capacitar al personal existente cordialidad y respeto entre
en créditos. empleados.
4.Canalizar toda la informacién posible a Conocimiento de los productos
esta &rea, ya que son parte importante del que ofertan en el mercado
banco
1. Planificacion de visitas potenciales a Obtener un flujo permanente de
clientes. fondos que nos permiten
2. Segmentar el mercado de captaciones mantener un control adecuado
(empresas  publicas-privadas, personas sobre la posicibn monetaria,
Crecimiento naturales) equilibrar cuentas de activos y
Objetivo 2 participacion en el | 3. Realizar un sondeo semanal de tasas y pasivos.
Mantener un 25 % sobre las | mercado. servicios de la competencia. Gerente Prestar recursos al publico
metas ° Fidelizacion de los | 4. Mantener los capitales existentes y en lo Potenciar el area de Inversiones.
clientes posible a todos los clientes que ya posee el Crear una nueva imagen de
Banco de Machala en esta area. credibilidad en el mercado.
5. Mantener charlas periodicas con el Llegar a un liderazgo dentro de
personal para el conocimiento de los la plaza de Ambato.
productos y de las tasas que tiene el Banco. Dar a conocer de una manera
precisa a posibles clientes de
productos del banco, a través
personal.
Objetivo 3 Minimizar el riesgo 1. Coordinar las actividades de gestion de Disminuir el nivel de
Disminuir el nivel de cartera cobro con el departamento de crédito y Gerente provisiones mensuales.

Minimizar el cargo a resultados.
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los niveles.

3. Utilizar el mecanismo disefiados por el
departamento para la recuperacion de los
créditos.

4. Apoyar con el personal del Banco para
la gestién de cobro.

Objetivo 4
Disminuir el costo de apoyo
operacional

Minimizar el costo
operacional de la
banco.

1. Reestructurar la oficina de acuerdo a las
necesidades.

2. Optimizar el uso del recurso material y
humano.

Gerente
Jefe de
Operaciones.

Conseguir mantener una utilidad
neta en los libros del banco.

Objetivo 5

Fortalecer el funcionamiento
administrativo y operativo de
la oficina.

Fidelizacion de los
clientes.

Minimizar el costo
operacional de la
empresa, minimizar el
nivel de riesgo del
banco.

1. Incentivar a que se ponga en practica las
politicas y normas institucionales.

2. Optimizar la coordinacion entre las
unidades operativas y administrativas.
3.Fomentar el respeto y la consideracion a
lineas de autoridad existentes en la
Sucursal Ambato y sus agencias, asi como
también el mismo respecto, consideracion
a todas y cada una de las areas inmersas,
por ende a todo el personal que labora en
ellas.

Gerente
Jefe de Operaciones
RRHH
Jefe de Credito

Mejorar la imagen del Banco.
Agilidad en los procesos

Lograr que el Banco de
Machala, trabaje en equipo, con
el personal idoneo y capaz.

Establecer la unidad y la
cordialidad entre todo el
personal.

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Cargo: Jefe de Operaciones

Objetivol

Iniciar con un plan piloto

Realizar el plan piloto para
Capacitar al personal

Gerente

Jefe operativo
Jefe de Credito y Cobranzas

Eficiencia en los procesos de
cada producto y servicio.

Objetivo 2

Monitoreo de las operaciones
de la sucursal con el fin
determinar las debilidades
potenciales que puedan existir

Monitoreo de cada operacion que
genera la sucursal para determinar
que ocurrird con la falta de alguna
persona

Jefe operativo

Determinacion de las
debilidades  que  pueden
ocurrir

Objetivo 3

Descentralizar procesos
contables a la parte operativa

Determinar las debilidades,
descentralizar ~ las  operaciones
contables en caja.

Jefe operativo

Prescindir de acciones que
realiza cada persona de cada
area.

Objetivo 4

Automatizar procesos
prioritarios

Automatizar procesos prioritarios
que lleven el personal de las
sucursales.

Jefe operativo

Automatizacion de procesos
en oficinas

Objetivo 5

Organizar y planificar la
creacion de centro de costos
con cada area

Identificar los centros de costos por
rea

Jefe operativo

Identificar los centros de
costos potenciales

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Objetivo 6
Definir funciones por cada
area y puesto existente

Minimizar
crecimiento

los costé de

1.Levantamiento de la informacién
2. Primer borrador

3. Revision y correcciones
4.Aprobacion del manual

Jefe de Operaciones

Manual de funciones

Objetivo 7

Elaborar un sistema de
evaluacién del desempefio y
plan de carrera

Crecimiento, fidelizacion

1.Levantamiento de informacion
2.Primer borrador

3.Revision y correcciones con la
Matriz

4 Presentacion del Plan

Jefe de Operaciones

Plan de evaluacion del
desempefio y carrera interna

Objetivo 8

Desarrollar la administracion
de Talento humano

Minimizar
crecimiento

costos )

1. Disefio de politicas y normas de
personal.
2.Procedimientos
3.Revision de las
existentes

politicas ya

Jefe de Operaciones

Desarrollar mensualmente las
diferentes innovaciones

Objetivo 9

Elaborar un plan  de
capacitaciéon y entrenamiento
por areas

Crecimiento, fidelizacion.

Minimizar costos

1.Diagnostico de necesidades
2.Formulacion del plan

3.Taller de capacitacion a
capacitadores

4.Ejecucion del Plan

Jefe de Operaciones

Llevar a cabo el plan de
capacitacion 'y hacer el
seguimiento

Objetivo 10

Elaborar el presupuesto anual

Minimizar
crecimiento

costos,

1.Determinacion  presupuesto  de
sueldos y gastos administrativos

2. Definir conceptos y formulas de
aplicacion.

3.Fuente de financiamiento

4.Flujo de caja

Jefe de Operaciones

Aprobacién del presupuesto
2014

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Cargo: Jefe de Crédito y Cobranzas

Objetivol

Crecimiento neto del 20 %
anual

Crecimiento
Partcipacion en el mercado

1.Informacién directa de la linea credito
con las referencias de los clientes
2.Mercadeo al realizar su visita

Jefe de Credito
Oficiales
Asitentes

Mayor el
mercado.

Crecimiento en cartera de clientes y
creditos de acuerdo a los

porcentajes indicados.

posicionamiento  en

Objetivo 2
Mantener un 20% sobre las

Fidelizacion de los clientes

l.Informacion  directa a
administradores o

gerentes,
propietarios  de

Jefe de Credito

Obtener un flujo permanente de
fondos que permitan un control

metas fijadas para captaciones empresas del sector publico y privado al Oficiales de C. adecuado sobre nuestra posicion
del publico momento de realizar la verificacion monetaria. Equilibrar cuentas de
laboral activo y pasivo.

Objetivo 3 1.Coordinacion de evaluacion telefonica

Minimizar el riesgo y  verificacibn  domiciliaria  para Gerente Disminuir el nivel de provisiones
Disminuir el nivel de cartera optimizar el otorgamiento de crédito. Jefe de Credito mensuales, minimizar el cargo a
vencida en el 2% de la meta 2. Apoyarse en central de riesgos, en lo Oficiales resultados, crecimiento neto de
mensual referente para disminuirlo. Asistentes cartera.

3.Respaldo de la gerencia y Jefatura de
Crédito en los clientes no recomendado
por la evalucion

Objetivo 4
Disminuir el costo de apoyo
operacional

Minimizar el costo operacional
del banco

1.Verificacion telefénica concreta para
disminuir el costo

2.Mayor aprovechamiento del recurso
material

Jefe de Credito
Oficiales
Asistente

Obtener una utilidad neta de la
sucursal en su rendimiento

Objetivo5
Fortalecer el funcionamiento
administrativo y operativo de
la oficina

Fidelizacion de los clientes,
minimizar costo operacional ,
minimizar el nivel de riesgo
del banco.

1.Capacitacion permanente de los
asesores de crédito .

2.El personal haga pasantias tenga un
conocimiento del proceso de solicitud

Jefe de Credito
Oficiales
Asitentes

Mejorar la imagen del Banco
Agilidad en los proceso.

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Objetivo 6

Incrementar las acciones
por ejecutivo

Optimizar el trabajo

Incrementar a 100  llamadas
telefonicas diarias por ejecutivo

Jefe de Crédito y Cob
Oficiales
Asistentes

Llamadas oportunas y
efectivas a los clientes

Objetivo 7

Definir el trabajo vy
comisiones por ejecutivo

Optimizar el tiempo

Monitoreo diario del monto recaudado
por parte de jefe

Jefe de Crédito y Cob
Oficiales
Asistentes

Tomar medidas sobre la
marcha del monitoreo

Objetivo 8

Aumentar el control para
cada ejecutivo

Minimizar el riesgo

Revision por lo menos 30 clientes
diarios en el sistema escogidos al azar

Jefe de Crédito y Cob
Oficiales
Asistentes

Asegurar que todos los
clientes son adecuadamente
gestionados

Objetivo 9

Disminuir la provision en
los cambios de nivel

Minimizar el riesgo

Monitoreo 8 dias antes de los cambios
de nivel y aplicacion selectiva de
promociones para evitar el cambio

Jefe de Crédito y Cob
Oficiales
Asistentes
Jefe de Cobranzas

Evita incrementos de
provisiones

Objetivo 10 Envid por obligaciones de lo menos 70 | Jefe de Crédito y Cob
Minimizar el riesgo fichas domiciliarias diarias con sus Oficiales Gestionar a todos los
Disminuir inubicables respectivas cartas de acuerdo al Asistentes inubicables telefonicamente.
telefénicamente siguiente detalle. Jefe de Cobranzas
Objetivo 11 Jefe de Crédito y Cob
Minimizar los costos Analizar y determinar aquellos Oficiales Evitar incremento inesperados
Disminuir las provisiones clientes que provocan la mas alta Asistentes de provisiones

provisién por ejecutivo

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Cargo: Area de Caja

Ojetivo 1
Crecimiento y participacion | 1.El area de cajas debe fomentar en Jefe de Caja Incremento  los  créditos e
Incremento de un Servicio de | mercado los clientes el interés por la Cajeros inversiones.
Calidad utilizacién de las lineas de credito
Objetivo 2
Crecimiento y participacién | 1.Atencion personalizada a los Jefe de Caja Conseguir la fidelizacion de los
Mantener un 20 % sobre las | de mercado clientes, con amabilidad y buen trato Cajeros clientes
metas fijadas para captaciones
del publico
Objetivo 3 1.Apoyar las actividades de gestion Dismimuir el nivel de
Minimizar el riesgo de cobro del Departamento de Jefe de Caja provisiones mensuales,
Disminuir el nivel de cartera Cobranzas Cajeros minimizar el cargo a resultados.
vencida en el 2 % de la meta 2.Atender las inquietudes de los Recuperar la mayor cantidad de
mensual clientes que se acercan a cancelar recursos prestados al publico
cuotas, tanto vigentes como vencidas.
Objetivo 4 1.Ahorro de recursos materiales
Minimizar el costo | 2.0ptimizar el uso de los servicios Jefe de Caja Conseguir mantener una utilidad
Disminuir el costo de apoyo | operacional de la empresa bésicos Cajeros neta en los libro bancos
operacional
Objetivo 5
Fidelizacion de los clientes, 1.Cumplimiento de las politicas y Gerente Mejorar la imagen del Banco
Fortalecer el funcionamiento | minimizar el costo procedimientos establecidos. Jefe de Caja Agilidad en la atencién al cliente

administrativo y operativo de
la oficina

operacional de la empresa,
minimizar el nivel de riesgo
del banco

2.Mejorar la coordinacion de
actividades entre el area de cajas y
las demas de &reas del banco

Disminucion de errores, para un
optimo servicio.

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Cargo: Inversiones

Objetivol

Comenzar con un plan piloto
de calidad en el servicio de
inversiones

Realizar el plan piloto para
incrementar las inversiones
mediante un servicio de calidad.

Gerente
Jefe de Inversiones

Innovar la  imagen
marketing del banco

y

Objetivo 2

Monitoreo de las inversiones
de la sucursal con el fin
determinar las debilidades
potenciales que  puedan
existir

Monitoreo de cada inversién que
tiene la sucursal para determinar
por que no se incrementan

Gerente
Jefe de Inversiones

Determinacion de las
debilidades que se tiene para
que se disminuyan y se
incrementen las inversiones.

Objetivo 3

Descentralizar procesos a la
parte operativa

Determinar las actividades vy
descentralizar las operaciones en
caja

Jefe de Inversiones
Jefe de Operaciones

Prescindir de operaciones

Objetivo 4

Mejorar la calidad en el
servicio

Capacitar al personal en el area de
servicio al cliente.

Jefe de Inversiones

Servicios bancarios y
financieros de alta calidad.

Objetivo 5

Creacién de nuevos
productos de inversion

Incrementar el presupuesto en
marketig, para aumentar campanas
de publicitarias de inversiones.

Jefe de Operaciones

Aumentar nuevo productos
como:

Ahorro para estudios
universitarios.

A traer la clase Juvilada, con
atractivos tasas de inversion .

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Cargo: Jefe de Tarjetas de Crédito

Objetivol

Comenzar con un plan piloto,
para incrementar la ubicacion
de tarjetas de crédito en el
mercado mediante un servicio
de calidad

Incrementar un plan de marketing

Gerente
Jefe de tarjetas
Asesores

Tomar gran parte de mercado
de la zona sierra centro.

Objetivo 2

Proveer a las instituciones y
empresas de las tarjetas de
crédito como herramientas y
mecanismos para  obtener
créditos .

Dotar a los asesores de instrumentos
de marketing y capacitarlos para
aumentar la ubicacion de las tarjetas
del Banco de Machala.

Jefe de Tarjetas
Asesores

Plasmar una cartera de
clientes potenciales a todas las
areas

Objetivo 3

Descentralizar procesos a la
parte operativa

Reetructuracion de requisitos para
sacar las tarjetas

Jefe de Operaciones
Jefe de Tarjetas
Asesores Jefe de Operaciones

Agilitar el tramite de entrega
de tarjetas, por ende
incremento de las mismas.

Objetivo 4

Incrementar venjatas en la
utilizacion de tarjetas

La creacién de nuevos productos que
incrementen las ventas.

Jefe de Tarjetas
Asesores Jefe de Operaciones

Automatizacion de procesos
contables en oficinas

Objetivo 5

Organizar y planificar la
creacion de un plan de trabajo

Identificar las falencias vy
debilidades de esta area e
incrementar las nuevas estrategias
para la ubicacion de tarjetas

Jefe de Tarjetas
Asesores Jefe de Operaciones

Incrementar las  ubicacidn
tarjetas, para potencializar la
imagen del banco.

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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Cargo: Asesor Comercial - Servicio al Cliente

Objetivo 1
Capacitarle en el
funcionamiento  basico de
todos los departamentos

Minizar los errores en
direccionar a los
clientes

1.Levantamiento de la informacién
2. Pasantias en todos los
departamentos

Jefe de Operacionesara
Servicio al Cliente

Direccionar a los clientes de
una forma eficiente y clara.

Objetivo 2

Implantar un sistema de ticket
para la espera

Mejorar
espera

tiempo de

1.Presentacion de una proyeccion en
el tiempo de ahorro en el tiempo de
espera.

Gerencia
Servicio al Cliente

Plan de evaluacion del
deempeno y carrera interna

Objetivo 3
Elaborar un  plan  de
capacitacion en una

excelencia en el servicio al
cliente

Tener una atencién de
calidad

1.Planificar el plan de capacitacion,

Jefe de Operaciones
Servicio al Cliente

Llevar a cabo el plan de
capacitacion 'y hacer el
seguimiento..

Objetivo 4
Aplicar varias técnicas de

Crecimiento y
fidelizacion de los

técnicas de
aplicadas a la

1.Presentar
Merchandising

Servicio al Cliente

Cremiento y rentabilidad en el

ventas de productos | clientes atencidn al cliente. banco.
financieros
Objetivo 5 Potenciar la imagen del | 1.Elaborar un taller de normas

Profundizar en la imagen de
servicio al cliente

Banco

bésicas para arreglo personal

Jefe Operativo
Servicio al Cliente

Imagen impecable

Objetivo 6
Implementar volantes de
todos los servicios

Maximizar las ventas
de servicios

1.Direcionar a los clientes en los
producto financieros del Banco a
ofrecer.

Gerencia
Servicio al Cliente

Exponer
servicios.

y maximizar los

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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6.7.9. Estados Financieros

Una vez que se ha desarrollado el analisis del Banco de Machala se procede a exponer y
comparar los Estados Financieros para lo cual se cuenta con los datos necesarios para

resumir los resultados del proceso.

Estos Estados son una herramienta apropiada, dentro del control, permite a los directivos
referir con un escenario futuro de los resultados de lo planificado y tomar decisiones y

aplicar o corregir las estimaciones.

6.7.9.1. Analisis Financiero

El analisis financiero es un proceso, dirigido a evaluar la posicion financiera y los

resultados de las operaciones de una organizacion.

Andlisis Vertical

Esta técnica consiste en relacionar cada una de las cuentas de un estado financiero sea de
resultados o de situacion, con un total determinado dentro del mismo estado al cual se
denomina cifra base. Una vez que se disponga de los estados, previamente preparados y
ordenados, se empieza calculando los porcentajes de cada cuenta del activo en relacion al

total del mismo grupo.
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BANCO DE MACHALA
ANALISIS HORIZONTAL ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
31 DE DICIEMBRE DEL 2012y 2013

Tabla N°. 33
ACTIVOS $ -
FONDOS DISPONIBLES $ -
Caja $ 584,876 | $ 879,971 | $ 295,095 | 50.45%
Dep6sitos para encaje $ 221379 | $ 133410 | $ -87,969 |-39.74%
Bancos y Otras Instituciones Financieras | $ 808,802 | $ 270,908 | $ -537,894 | -66.51%
Bancos e Instituciones Financieras en
Exterior $ 715,500 $ -715,500 | -100.00%
Efecto de Cobro Inmediato $ 210,505 | $ 67,727 | $ -142,778 | -67.83%
Remesas en Transito $ 1,345,000 | $ 440,000 | $ -905,000 | -67.29%
FONDOS INTERBANCARIOS
VENDIDOS $ -
INVERSIONES $ 4,687,627 | $ 3,204,160 | $ -1,483,467 | -31.65%
Bonos $ 1,305,127 | $ 815,124 | $ -490,003 |-37.54%
Varios $ 3,382,500 | $ 4,889,036 | $ 1,506,536 | 44.54%
CARTERA DE CREDITO $ -
Cartera de Crédito por Vencer $ 17,193,463 | $ 8,905,505 | $ -8,287,958 | -48.20%
Crédito sobre Firmas $ 16,479,787 | $ 17,637,480 | $ 1,157,693 | 7.02%
Crédito Prendarios $ 31,363 $ -31,363 | -100.00%
Créditos Vencidos $ 16,711,357 | $ 7,142,484 | $ -9,568,873 | -57.26%
Cartera que no Devenga Interés $ 5,059,844 | $ 17,230,672 | $ 12,170,828 | 240.54%
(Provisién para Créditos Incobrables) $ -4,385,055| $ -9,631,642 | $ -5,246,587 | 119.65%
CUENTAS POR COBRAR $ 5,664,114 | $ 7,510,615 | $ 1,846,501 | 32.60%
(Provision para Cuentas por Cobrar) $ -478,214 | $ -6,592,985 | $ -6,114,771 | 1278.67%
ACTIVO FIJO
OTROS ACTIVOS $ -
Cargos y Gastos Diferidos $ 9,387,272 | $ 10,375,438 | $ 988,166 | 10.53%
Acciones y Participaciones $ 9,637,272 | $ 12,677,350 | $ 3,040,078 | 31.55%
Valores Acumulados por Cobrar $ 5,985,990 | $ 8,785,420 | $ 2,799,430 | 46.77%
Otra Cuentas del Activo 3 452726 | $ 538,009 | $ 85,283 | 18.84%
(Provision para otros Activos Irrec)
$ -
[ToTALDELACTIVO [ osoonzss [s esaresee [s  -ozasss [023% |
PASIVO
DEPOSITOS A LA VISTA $ 19,799,117 $ 21,824,566 $ 2,025,449 | 10.23%
Depositos de Ahorro Confirmados $ 2,613,405 | $ 2,946,316 | $ 332,911 | 12.74%
Otros Deposito $ 17,001,536 | $ 8,471,875 | $ -8,529,661 | -50.17%
Depésitos por Confirmar 3 184,176 | $ 186,017 | $ 1,841 | 1.00%
FONDOS INTERBANCARIOS. $ 40,146,934 | $ 25477657 | $  -14,669,277 |-36.54%
OBLIGACIONES
INTERBANCARIOS $ 956,874 | $ 976,011 | $ 19,137 | 2.00%
DEPOSITO APLAZO $ 9,595,030 | $ 1,861,002 | $ 7,734,028 | -80.60%
De 30 a 90 dias $ 3,327,196 | $ 4,397,696 | $ 1,070,500 | 32.17%
91 a 180 dias $ 10,337,770 | $ 331,473 | $ -10,006,297 | -96.79%
181 a 270 dias $ 3,307,025 | $ 3,942,329 | $ 635,304 | 19.21%
271 a 360 dias $ 3,335,825 | $ 3,976,662 | $ 640,837 | 19.21%
361 a dias a mas
$ 9,287,214 | $ 9,992,484 | $ 705,270 | 7.59%
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CUENTAS POR PAGAR $ 7,901,722 $ 8,415,501 0.00%
CREDITO FAV.A OTRAS
INSTITUCIONES FIN. $ 7,901,722 | $ 8,415,501 | $ 513,779 | 6.50%
Bancos y otros Instituciones Financ. Del
Pais $ -
OTROS PASIVOS $ 6,835,367 $ 7,175,836 $ 340,469 | 4.98%
Créditos e Ingresos Diferidos $ 53,623 | $ 56,152 | $ 2,529 | 4.72%
Obligaciones Acumuladas por Pagar $ 6,519,512 | $ 6,823,587 | $ 304,075 | 4.66%
Transferencias Internas $ 66,000 | $ 68,000 | $ 2,000 | 3.03%
Otras cuentas del Pasivo $ 196,232 | $ 228,097 | $ 31,865 | 16.24%
PATRIMONIO
CAPITAL PAGADO $ -
Aportes de Accionistas $ -
RESERVAS $ 18,282,564 $ 21,876,973 $ 3,594,409 | 19.66%
Legales $ 853,618 | $ 1,560,854 | $ 707,236 | 82.85%
Revalorizacion del Patrimonio $ 17,428,946 | $ 20,316,119 | $ 2,887,173 | 16.57%
APORTES PATRIMONIALES $ 7204 | $ - $ -7,204 | -100.00%
Aportes para Futura Capitalizacién $ 7,204 $ -7,204 | -100.00%
RESULTADOS $ 2,028,327 $ 508,149 $ -1,520,178 | -74.95%
Acumulados $ 1,327,123 $ -1,327,123 |-100.00%
Del Ejercicio $ 701,204 | $ 508,149 | $ -193,055 |-27.53%
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
. )
EVOLUCION FINANCIERA
Como podemos observar en el
Gréfico y en el analisis realizado
observamos que la empresa ha
teNnido un decremento en los Ultimos
afios:
$ 100.000.000 En 2012 con respecto del 2013 ha
$ 80.000.000 bajado notablemente el pasivo,
i creando asi una empresa mas
$ 60.000.000 Oactivo estable. 0 P
o oo | (1500 1023,

$ 20.000.000
-

2012

ANOS

2013
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Como se puede observar existen dos columnas de porcentajes, en la primera se relaciona
cada cuenta con el total del activo. De esta manera se procedera a calcular los porcentajes

de cada cuenta para posteriormente concluir con la interpretacion a continuacion:

Podemos notar que la mayor concentracion de activos esta en el grupo de corrientes, con
porcentaje 62.03% equivalente a mas de la mitad de los activos, esto se debe a que la

empresa en este balance tiene mas liquidez para cubrir sus egresos.

La Inversiones ha bajado en un 31.65%, quiere decir que estd afectando a la rentabilidad
del BANCO.

En cuanto a los pasivos se puede notar que descienden al 15.79%, podemos notar que
existen una disminucion noble en la concentracién de créditos en las obligaciones

bancarias.
El patrimonio esta representado por un 10.17 % y a partir de este afio se estableciéo como
politica por los accionistas, que las utilidades de este ejercicio econémico no se procederan

a distribuirlas, sino mas bien se opte por la reinversion de utilidades.

En cuanto a las cuentas por cobrar sera necesario que se ejecuten nuevas politicas de

financiamiento con la finalidad de mantener este rubro.

6.7.9.2. indices Financieros

Los indicadores financieros conocidos también como ratios financieros, permiten

establecer relaciones y comparaciones entre las cuentas de los estados financieros.
Hay muchos indicadores, para evaluar diferentes rubros, las instituciones deberan elegir o

desarrollar indicadores que satisfagan el requerimiento de informacidn necesario para la

toma de decisiones, todo dependera del sector y las caracteristicas del Banco.
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BANCO DE MACHALA
INDICADORES FINANCIEROS PERLAS

PROTECCION

Capital/ Activos Totales 21% 26% 10al 20%

ESTRUCTURA FINANCIERA

1.Activ no Productivo/Activo totales 26% 37% Max 30%
2.Prestamos Netos/Activos Totales 8.31% 9.86% 70% al 80%
3.Disponible / Activos Totales 4.09% 2.10% Max20%
4.Inversion Financiera>30dias/Act.T’ 9.86% 10.44% Max 0%
5.Inversiones no  Financiero/Activos Max 1%
Totales

42.26% 29.87 70% al 80%

6.Captaciones /Activos Totales
10% al 20%

7.Aportacione/Activos Totales

LIQUIDEZ Minimo 15%

1.Disponible/Deposito a Corto Plazo 19.62% 8.21%

ACTIVOS IMPRODUCTIVOS

1.Cartera Morosa/Cartera Total 23.13% 39.22% >5%

SENALES EXPANSIVAS

1.Activo Total 10.23% Menos q la
Inflacién

2.Prestamos 10.23%

3.Captaciones 36.54%

4.Credito Exterior 0

5.Aportaciones 0

6.Capital Institucional 0

Tabla N°.34 Indicadores Financieros Perlas
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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6.8. ADMINISTRACION

Para que se lleve a cabo esta investigacion “Plan de accion de mejora para reducir el riesgo
operacional a fin de brindar servicios y productos financieros de calidad” es necesario
poner en marcha este plan de accion considerando factores como la calidad, el tiempo, la
actividad que se realiza para cada area del Banco de Machala Sucursal Ambato, poniendo

como cabeza de la Institucion al Sr. Gerente de la Sucursal de la ciudad de Ambato.

Mediante este esquema disefiado se lograra que los procedimientos tanto administrativos
como Financieros se puedan planificar, guiar, coordinar y asi cumplir con los objetivos y

estrategias propuestos.

El crear este plan de trabajo, requerird de una evaluacion permanente de sus actividades
programadas y debera estar a cargo de la creadora del proyecto Paola Villalba misma que
se hara responsable en coordinacién con el Gerente y los responsables de cada seccion con
los cuales formaran un equipo de trabajo que se guiara al normal funcionamiento de la

realizacion de la investigacion.

6.9. PREVISION DE LA EVALUACION

A fin de asegurar y garantizar la ejecucién de la propuesta el plan de accién programado
para el cumplimiento de los objetivos planteados, se debera realizar el monitoreo de las
actividades mediante el Cronograma de trabajo, como un proceso de seguimiento y
evaluacion permanente, que nos permita anticipar contingencias que se puedan presentar
en el camino a fin de implementar correctivos a través de acciones que aseguren el

cumplimiento de las metas.
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6.9.1. Plan de Accién (Método Operativo)

6.9.1.1 Matriz Plan de Evaluacion

Gerente Porque las inversiones y Para aumentar productos Comercializacion de Gerente Siempre Comparando las Operativo
prestaciones no cubren la nuestro producto inversiones actuales con
expectativa deseada por los Marketing las de afios pasados Gerente
accionistas.
La gerencia necesita tomar | Para conocer si los estados Toda la Informacion Auditor Cada mes Auditorias Internas Contador
decisiones en base a la financieros presentan contable
Gerente informacion financiera razonablemente, toda la Auditor.
presentada. informacion contable.
Es importante reducir Aumentar la capacidad de Los Documentos Recursos Cada mes Mediante cuestionarios Gerente
documentacion y agilizar confianza por parte de utilizados dentro de un Humanos
Gerente los procesos de crédito. gerencia en la entrega de control interno Jefe de Crédito
informacion
El Banco necesita aumentar Para que el personal se Promociones Marketing Trimestralmen | Mediante cuestionarios a Gerencia
sus inversiones y su sienta que a la empresa le te nuestros clientes
Gerente rentabilidad. importa su situacion. externos.

Cuadro N°.23 Matriz Plan de Evaluacién
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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6.9.2. Cronograma Banco de Machala S.A. Ambato

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MESES Y SEMANAS 2013-2014

Julio | Agosto |Septiembre| Octubre [ Noviembre | Diciembre

ACTIVIDADES 11213(4|1|2|3]|4]1]2|34(1|2|3|4]1|2]3]4]/1/2]|3]4

. Seleccién del Tema

. Delimitacion de Problemas

. Preguntas de Investigacion

. Objetivos de la Investigacion

. Marco teérico

. Propuesta

1
2
3
4, Justificacion del Tema
5
6
7
8

. Antecedentes

9. Factibilidad

10. Fundamentacion

11. Diagnostico

12. Factores Claves del Entorno

13. Mision-Visién- FODA

14. Analisis de Objetivo Estratégico y Estrategias

15. Plan de trabajo

16. Andlisis Financiero

Cuadro N°. 24 Cronograma de actividades
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)

204




C. MATERIALES DE REFERENCIA

1. BIBLIOGRAFIA

e Allen, Webster. (2001). “Estadistica Aplicada a los Negocios y la Economia”,
Tercera Edicion, Mc Graw —Hill, Santa Fe de Bogota. Colombia, 651pp.

e Asociacion de Supervisores Bancarios de las Américas (2009, p.12)

e Bittel, L y Jackson, E. (1998). “Enciclopedia Management” Editorial Océano,
24pp.

e Bodie, (1998, p.129) “Administracion de riesgos” edit. Versal S.A., Chile

¢ Boullon, Roberto. (2007) “Una perspectiva desde la planificacion financiera”,
Editorial Chapas, México, 148pp.

e Céamara de Industrias de Tungurahua (2010, pp.124-134).

e Carracci, Johnny. (2009) “Produccion Empresarial”, Editorial Caracefio,
Chile, 213-228pp.

e Carranza, Arnaldo (2009, p.168). “Calidad Empresarial ”’, edit. Ruail
S.A. México

e Chalhoub, Angiel. (2008) “Gestion de la Produccion,” Editorial McGraw Hill,
Argentina.35pp.

e Constitucién Politica de la Republica del Ecuador, Registro Oficial 449, del 20
de octubre del 2008. En el Titulo VI Régimen de desarrollo, Capitulo Sexto
Trabajo y Produccion.

e Dias, Jorge. (2009 “Contabilidad y Riesgo Operacional” Editorial Universo
15pp.

e Diaz, Maritza. (2008)-Calidad de Produccion”, Editorial Suana, Chile. 254pp

e Diaz, Tinoco Jaime y Hernandez, Fausto (1996, p.74) “Riesgo operativo
empresarial”, edit. Barrido, 10° edil. Buenos Aires

e Doblez, Zufiga y Garcia (2008) “La planificacion en la produccion”, Editorial
Kapeus, México, pp.129,224,2809.

205



Donald, W. Fogarty; John H. Blackstone, JR.; Thomas R. Hoffmann. (2009)
“Administracion de la Produccion e Inventarios, Editorial Dallas, México.59-
160pp.

El Comité de Basilia (2010, p.49).

El riesgo operativo y su incidencia en los estados financieros de la empresa
ENPROVIT, de la ciudad de Ambato. Autora: Ing. Lorena Cecilia Paz Ruiz.
Director: Ing. Mauricio Sdnchez. Afio 2012.

Encuesta ejecutada en Julio a Diciembre del Afio 2011- Segundo Semestre
(clientes externos) Banco de Machala S.A.-Ambato

Fragoso, J.C. (2002, p.120) et al. Jeorion, P. (1999:72) y Baca, A. (1997:49),
“Analisis y Administracion de Riesgos Financieros”. Exposicion de la materia
de Analisis de Riesgos, de la especialidad en Economia Financiera de la
Universidad Veracruzana, Capitulo 13: Mercado de Derivados, Xalapa.
Galarza S. (2009, p.115) et al. Lewent, Judy C., y A. John Kearney (1990).
“Identifying, Measuring, and Hedging Currency Risk at Merck.
“Administracion Operacional”, edit.Querano S.A., México

Garcia, Santillan, A. (2010) “Administracién Financiera”, Editorial Temacilli,
Guadalajara.256pp.

Guillén Romo Héctor-2007:120), “Globalizacién Financiera y Riesgo
Sistémico”, Revista Comercio Exterior, Noviembre

Herrera, Luis. (2008) “Investigacién de campo es el estudio sistematico de los
hechos en el lugar en que se producen los acontecimientos”, Editorial Norma,
Colombia.25pp.

Hewitt, Roberts (2009, pp.224-229). Normas 1SO

Horngren, Charles. (2008) “El riesgo y el anélisis de la eficiencia de los
recursos invertidos” Segunda Edicion, Editorial Diana, México, 87-89pp

Hull, P. (2007, p.67) “Clima Operacional en la Empresa”, edit.Salardel

S.A. Valencia-Espafa

José Ignacio Llaguno Mussons (2005: Pag. 76) “Riesgo Financiero en las
Empresas”, edit. Versalles S.A. México

Kother Philip. (2000). “Direcciéon de Marketing” Doceava Edicion, Editorial
Printice — Hall Espafia, 55pp

206



Krajewski, Lee — Ritzman Larry (2009).“Administracion de Operaciones”,
Editorial Person Educacion, México.36pp.

La Calidad del Servicio Bancario: Entre la Fidelidad y la Ruptura. Autor: José
Santiago Merino. Director: Prof. Dr., J.R. Sanchez Guzman.Tesis Financiada
por la FUNDACION CAJAMADRID.

Levi, D. Maurice (1997, p.59) “Riesgo financiero ”, edit.Laurette S.A., edic12°,
Meéxico

Lewent, Judy C., & A. John Kearney (1990, p.123). “Administacion
Financiera”, edic, 8°, edit. Sarcillo S.A., México.

Ley General de Instituciones del Sistema Financiero Capitulo V, VI Seccion V
y VI.

Manjarrez Garcia (2000:69). Sistema Financiero, edic.12°, edit. Mc Graw hill.
México.

Marrison Chris (2009, p.142). Chris.“Fundamentals of Risk Measurement”, Ed.
Mc Graw Hill.

Metodologia para el desarrollo del plan de continuidad de riesgo operativo del
Banco Ecuatoriano de la Vivienda (VEB) Autora: Ing. Maria Ochoa Véasquez.
Director: Ing. Mario Jaramillo. Afio 2011.

Molina, Antonio. (1987)”Contabilidad de Costos,” Primera Edicion. Impreso
en Ecuador. 178-184pp

Morales Frank (2010) “Tipo de estudio o Tipo de Investigacion” [En linea].
Disponible en: http://www.mistareas.com.ve/Tipo-de-estudio-tipo-de-
investigacion.htm (16.11.2011).

Morales, Ramon. (2010)”Administracion de la produccion y servicio”, Edity
Lemos S.A., México.178-221pp.

Muifioz, David. (2009) “Administracion de Operaciones”, (Enfoque de
Administracion de procesos de Negocio). Segunda Edicion. Editor: Edimsa
Impresiones S.A 93-213pp.

Musons, J.I (2005). Gestion de Riesgo Operativo en la entidades de Crédito.
Espana.

Neuner, Tobada. (2011) “La calidad en los costos y produccion”, Editorial
Sabella S.A., México.189pp.

207


http://www.mistareas.com.ve/Tipo-de-estudio-tipo-de-investigacion.htm
http://www.mistareas.com.ve/Tipo-de-estudio-tipo-de-investigacion.htm

Normas Internacionales de Contabilidad 2 (NIC), Registros Oficiales No: 270
del afio (1996). Seccidn Existencias. 7pp

Paiva, Manuel. (2012) “Contabilidad de Costos”, Editorial Versalles,
Chile.77pp.

Pardo, L (2010, p.145) “Riesgo Operativo Financiero”, edit. Sancho S.A.,
Buenos Aires

Pascale, Ricardo (1999, p.64 & 2010 pp.120-128) “Administracion Financiera
Operativa” edit. Barroso, Zaragoza- Espafa

Revista Judicial “Constitucion de la Republica del Ecuador”. [En linea].
Disponible en:
http://www.derechoecuador.com/index.php?option=com_content&view=article
&id=4742:registro-oficial-no-449-lunes-20-de-octubre-de-
2008&catid=120:octubre&Itemid=497#Democratizaciondelosfactoresdeproduc
cion (09/11/2011)

Rios P & Larca P. (2007, pp.7, 108) “Empresa en Riesgo”, Edit. Duardo

S.A., Volumen 12, Chile.

Riveros G. (2008, p.189) “Administracion Empresarial Financiera” edit.
Robbins, Stephen y COULTER, M. (2010). “Administracion” Décima Edicion,
Pearson Educacion, México, 420pp.

Ruano, P & Larenillas, B (2010, p.23) “Unidad de Gestion: atencion al
cliente”, edit. Carrusol, México

Sanchez, Rosa (2011). “Andlisis de los Procesos de produccion y su
incidencia en la Rentabilidad de Granja Avicola”. La Florida, durante el
primer trimestre de 2011.

Savater, Bruno. (2009). “Operaciones para el procesamiento del producto”,
Editorial Salinas S.A., Chile,314-328pp

Schroeder, R. (2012) Revista Operations Management, 32 pp.

Serrano, Duarte. (2008)“La producciéon el servicio financiero” Editorial
Salinas S.A., México, p.340

Superintendencia de Bancos (2012, p.46, 67)

Zavala, Trias Sylvia, MLS (2012), Guia a la Redaccion en el Estilo APA para
el desarrollo de Tesis de Grado, Normas Edic. Sexta

208



ANEXOS

209



ANEXO #1

MATRIZ DE CORRELACION ENTRE LOS PROCESOS DE RIESGO
OPERACIONAL (SEGUN BASILIA) Y LOS PROCESOS DE
SEGURIDAD, CON SU POSIBLE AFECTACION A LA EMPRESA

BASILEA II

PROCESOS DE
SEGURIDAD

AFECCCION A LA
EMPRESA
FINANCIERA

Fraude Interno

Practicas con clientes,
productos y negocios

Seguridad Patrimonial
Seguridad contraincendios
Seguridad de la informacion

Pérdida patrimonial
Pérdida de negocio y
oportunidades

Disefios a activos | Emergencias Conflictividad laboral
materiales Riesgos de la naturaleza

Medio Ambiente

Continuidad del negocio
Relaciones laborales y | Seguridad de las personas | Pérdida patrimonial

seguridad en el puesto de
trabajo

(frente a riesgos de
agresiones, secuestros,
amenazas, robos, hurtos,
etc.)

Pérdida de negocio y
oportunidades
Conflictividad laboral

Fraude externo e
incidencias en el negocio
y fallos en el sistema

Ataques a la informacion

Pérdida patrimonial
Pérdida de negocio y
oportunidades
Conflictividad laboral

Fuente: Investigacion en Propia
Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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ANEXO # 2

RUC BANCO DE MACHALA SUCURSAL AMBATO

Desconectado
Busqueda de Contribuyentes / Informacion del Contribuyente
Infermacién del Contribuyente
Autorizacion de Fecha - 21-04-2014
Documentos Razon Soclal: BANCO DE MACHALA S A

RUC: 0790002350001

Nombre Comercial:  BANCO DE MACHALA S A

Estado del
Contribuyente en o Activo
RUC

Clase de

Contribuyente Especial

Tipo de ,
Contribuyente Sociedad

Obligado a llevar S|
Contabilidad

ACTIVIDADES DE INTERMEDIACION

Actividad :
e o daniox Privcioal ggagmt REALIZADA POR LA BANCA

Fecha de inicio de -
actividades 30-05-1962

Fecha de cese de
actividades

Facha reinicio de
actividades

Fecha actualizacion  08-04-2014

Establacimientos registrados

Regresar

© Copyright Seevicio de Rentas Intemas del Ecuador
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ANEXO #.3
Ficha de Observacion

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
DIRECCION DE POSGRADO

MAESTRIA ADMINISTRACION FINANCIERA Y COMERCIO
INTERNACIONAL.

FICHA DE OBSERVACION No. 001
Objeto de estudio: Riesgo Operacional y la Calidad del producto y servicio financiero
Lugar de observacion: Banco de Machala “Sucursal Ambato”
Fecha de la observacion: Junio 22 de 2012.

Nombre del investigador: Ing. Paola Fernanda Villalba Marin

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION:
No existe un plan de accion de mejora para reducir el riesgo operacional a fin de
brindar servicios y productos financieros de calidad, esto ha generado un limitado
posicionamiento de mercado, el incremento de riesgo financiero y el
incumplimiento  de presupuestos, la reducida credibilidad de los clientes,
ocasionando grandes pérdidas del producto y servicio financiero, por el personal y
gerente no capacitado para potencializar el crecimiento empresarial en cuanto al

procesamiento de operaciones

Elaborado por: VILLALBA, Paola (2014)
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ANEXO #.4

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
DIRECCION DE POSGRADO

MAESTRIA ADMINISTRACION FINANCIERA Y COMERCIO
INTERNACIONAL.

ENCUESTA PARCIALMENTE ESTRUCTURADA PARA CLIENTES
INTERNOS DEL BANCO DE MACHALA SUCURSAL AMBATO.

OBJETIVO: Determinar si el riesgo operacional influye en la calidad de los

productos y servicios financieros del Banco de Machala Sucursal Ambato.

Instructivo: Al ser anonima la encuesta se ruega contestarla con la mayor

sinceridad. Ponga una X en la respuesta que crea conveniente:

Cuestionario:

1. ¢Con que frecuencia conoce usted que la institucion tecibe quejas por

parte de los clientes?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi nunca
e) Nunca
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2. ¢Se utilizan controles en la institucion bancaria para determinar los

riesgos operativos?

a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Casi nunca

e) Nunca

3. ¢Con que frecuencia se emiten los informes de riesgo operacional a la junta

directiva del Banco de Machala?

a) Mensual
b) Trimestral
c) Semestral
d) Anual

4. ¢(Cada que tiempo se evalla los procesos operacionales y sus
observaciones?

a) Semanal
b) Quincenal
¢) Mensual

d) Anual

5. ¢Tiene conocimiento de la normativa de riesgos emitida por la

superintendencia de bancos y seguros?
s ]

No I:I
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6. ¢ Con que frecuencia conoce usted que la institucion recibe quejas por
parte de los clientes?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca

7. ¢ Estaria dispuesto a colaborar con la institucion para implementar un plan
de accion de mejora y reducir el riesgo operacional y brindar servicios y

productos financieros de calidad?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi nunca
e) Nunca

8. ¢ Con que frecuencia reciben Capacitaciones?

a) Semanal
b) Quincenal
¢) Mensual
d) Anual

9. ¢ Cudl considera que es la principal causa de riesgo operacional la que esta

expuesto su organizacion?
a) Fraude interno

b) Fraude externo

¢) Relaciones laborales y seguridad en el puesto

215



d) Clientes, productos y practicas empresariales
e) Incidencia en el negocio y falla en los sistemas

10. ¢ A su criterio, un plan de accion de mejora en relacion a la calidad de los
productos y servicios financieros ayudaria y proporcionaria algun

beneficio para el crecimiento econdémico del Banco de Machala?

Si

No ]

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

216



ANEXO #.5

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
DIRECCION DE POSGRADO

MAESTRIA ADMINISTRACION FINANCIERA Y COMERCIO
INTERNACIONAL.

ENCUESTA PARCIALMENTE ESTRUCTURADA PARA CLIENTES
EXTERNOS DEL BANCO DE MACHALA SUCURSAL AMBATO.

OBJETIVO: Determinar si el riesgo operacional influye en la calidad de los

productos y servicios financieros del Banco de Machala Sucursal Ambato.

Instructivo: Al ser anonima la encuesta se ruega contestarla con la mayor

sinceridad. Ponga una X en la respuesta que crea conveniente:

Cuestionario:

1.¢ Si ha recibido atencion directa por el personal del Banco de Machala?,

¢cual es su opinion sobre la agilidad de respuesta?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca
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2. ¢A su criterio la calidad de servicio que usted recibe es terminante en su

decisiéon de convertirse en un cliente frecuente del Banco de Machala?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca

3. ¢Existe una amplia gama de productos y servicios para cubrir las

necesidades del cliente?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca

4. . ¢Si hay contacto alguna vez con el servicio de atencién al cliente? (A

través de qué medio lo hizo?

a) Personal
b) Teléfono
c) Internet

d) Correo electronico

5. ¢En relacién a la eficiencia del personal del banco de Machala?. {Qué

cantidad de tiempo espera para ser atendido con el servicio solicitado?
a) De o a1l minuto

b) De 1 a 2 minutos

¢) De 2 a 3 minutos
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d) Mde 3 minutos

6. Asu criterio la calidad en el servicio que usted recibe es determinante
en su decision de convertirse en un cliente frecuente del Banco de

Machala ¢?
si [
No [

7. ¢Cual fue la razon principal que usted selecciond nuestros servicios

financieros?

a) Servicio de ahorros
b) Producto de prestamos
¢) Recomendacion personal

d) Reputacién bancaria
8. ¢Esta conforme por sus expectativas de servicio de calidad?

a) Bastante

b) Si

¢) Ocasionalmente
d) No

e) Absolutamente No

9 ¢ Cuédles son sus objetivos financieros?
a) Aumentar ahorros
b) Desarrollo de Negocios
c) Credito
d) Pagos

e) Inversiones
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10. ¢Considera usted que las instalaciones son adecuadas para el correcto

funcionamiento de la instituciéon bancaria?
s [ ]
No [ ]

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO # 6

BANCO DE MACHALA
ANALISIS HORIZONTAL ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2012y 2013

Intereses Pagados-Causados

39,593,572

Intereses Ganados 10,451,764 | $8,591,641| -$ 1,860,123 -17.80%
$ $

Comisiones 22,986,011 | 22,274,816 -$711,195 -3.09%
$

Reajustes Ganados y Devengados $5,548,936 | 11,131,899 $ 5,582,963 100.61%

37,973,573

-$ 1,619,999 -4.09%

Comisiones Pagadas

$ 315,911

$1,073,940

$ 758,029 239.95%

Reajustes Pagados -Causados

$ 2,955,481

$3,431,519

$ 476,038 16.11%

Ingresos Operacionales $180,510 | $657,999 $ 477,489 264.52%
Otros Ingresos Ordinarios $180,510| $657,999 $ 477,489 264.52%
Egresos operacionales $83,325| $183,674 $ 100,349 120.43%
Gasto de personales $ 37,676 $ 87,998 $ 50,322 133.57%
Gasto de Operativas $ 45,649 $ 95,676 $ 50,027 109.59%
Margen Operacional Antes Provision $294,633| $429,430 $ 134,797 45.75%
Provision, Depreciacion y Amortizacion $ 233,358 | $383,748 $ 150,390 64.45%
Provision $ 35,244 $ 24,563 -$ 10,681 -30.31%
Depreciacion $ 17,266 $ 13,465 -$ 3,801 -22.01%
Amortizacion $8,765 $ 7,654 -$1,111 -12.68%
MARGEN OPERACION NETO $24,120 $17,422 -$ 6,698 -27.77%
Ingresos y Gastos no Operacionales $ 21,884 $ 18,987 -$ 2,897 -13.24%
Otros Ingresos Extraordinarios $ 20,064 $12,973 -$ 7,001 -35.34%
Otros Egresos Extraordinarios $17,828 $ 14,538 -$ 3,290 -18.45%

MARGEN FINANCIEROS Y GASTOS
OPERACIONALES

$ 50.000.000
$ 40.000.000
$30.000.000
$20.000.000
$10.000.000

$0
-$10.000.000

taTat Rl

ANOS
«

2013
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En los 2 ultimos dos anos ha
decrementado sus ingresos
financieros:

En 2012 con respecto del
2013 ha crecido con lo
siguiente:

Ingresos

6.04%

Gastos OperacionaleS
112.40%

Utilidad disminuye

27.53%




ANEXO N°.7

CALIFICACION DE RIESGOS DE INSTITUCIONES FINANCIERAS
2012 BANCOS PRIVADOS

INSTITUCION FINANCIERA FIRMA CALIFICADORA DE Al 31 Al 30 Al 30 Al 31
RIESGO Marzo Junio Sept. Dic.
A DICIEMBRE 2012 (1) 2012 2012 2012 2012
1 | AMAZONASS.A. SOC.CAL.RIESGO AA AA AA AA
LATINOAMERICANA SCR LA
2 BOLIVARIANO S.A. BANK WATCH RATINGS / AAA-/ AAA-/ AAA-/ AAA-/
PCR PACIFIC S. A AAA- AAA- AAA- AAA-
3 COFIEC S.A BANK WATCH RATINGS B B B- C
4 | COMERCIAL DE SOC.CAL.RIESGO A- A- A- A-
MANABI S.A. LATINOAMERICANA SCR LA
5 DE GUAYAQUIL S.A. SOC.CAL.RIESGO AAA/ AAA/ AAA AAA |
LATINOAMERICANA SCR LA | AAA- AAA- AAA- AAA-
/
PCR PACIFIC S. A
6 DE LOJAS.A. PCR PACIFIC S. A AA AA AA AA+
7 DE MACHALA S.A. SOC.CAL.RIESGO AA+ AA+ AA+ AA+
LATINOAMERICANA SCR LA
8 DEL AUSTRO S.A. SOC.CAL.RIESGO A+ A+ A+ AA-/
LATINOAMERICANA SCR LA AA-
/ CLASS INTERNATIONAL
9 DEL LITORAL S.A. PCR PACIFIC S. A A A A A
10 | DEL PACIFICO S.A. SOC.CAL.RIESGO AAA- AAA- AAA- AAA-
LATINOAMERICANA SCR LA
11 | DEL PICHINCHA C.A. BANK WATCH RATINGS / AAA-/ AAA-/ AAA- AAA-/
PCR PACIFIC S.A. AAA- AAA- AAA- AAA-
12 | DELBANK SOC.CAL.RIESGO BBB BBB BBB BBB
LATINOAMERICANA SCR LA
13 | GENERAL RUMINAHUI PCR PACIFIC S.A. AA AA AA AA
14 | INTERNACIONAL S.A. PCR PACIFIC S. A AAA- AAA- AAA- AAA-
15 | FINCAS.A. BANK WATCH RATINGS A-/ BBB- BBB- BBB-
BBB-
16 | PROCREDIT S.A. SOC.CAL.RIESGO AAA-/ AAA-/ AAA-/ AAA-/
LATINOAMERICANA SCR LA | AAA- AAA- AAA- AAA-
/
BANK WATCH RATINGS
17 | PRODUBANCO S.A BANK WATCH RATINGS / AAA- AAA- AAA- AAA-
PCR PACIFIC S. A. IAAA- IAAA- IAAA- IAAA-
18 | SOLIDARIO S.A. PCR PACIFIC S. A AA AA AA AA+
19 | TERRITORIAL S.A. PCR PACIFIC S. A. BBB - BBB - *
20 | CITIBANK N.A. PCR PACIFIC S. A AAA AAA AAA AAA
21 | PROMERICAS.A PCR PACIFIC S. A. AA+ AA+ AA+ AA+
22 | UNIBANCO PCR PACIFIC S. A AA+ AA+ AA+ AA+
23 | COOPNACIONAL S.A. SOC.CAL.RIESGO A+ A+ A+ A+
LATINOAMERICANA SCR LA
24 | D-MIRO S.A. MICROFINANZA RATING BBB+ BBB+ BBB+ BBB+
S.A.
25 | CAPITAL S.A. SOC.CAL.RIESGO AA- AA- AA- AA-
LATINOAMERICANA SCR LA
26 | BANCO MICROFINANZA RATING BB BB BB BB

SUDAMERICANO S.A.

S.A

Fuente: Superintencia de Bancos y Seguros (2014)
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INSTITUCIONES PUBLICAS

INSTITUCION FIRMA Al 31 Al 30 Al 30 Al 31
FINANCIERA CALIFICADORA Marzo | Junio 2012 | Sept. 2012 | Dic. 2012
DE RIESGO 2012
A DICIEMBRE
2012 (1)
1 | BANCO DEL BANK AA AA AA AA
ESTADO WATCH RATINGS
2 | BANCO BANK WATCH BBB+ BBB+ BBB+ BBB
ECUATORIANO RATINGS
DE LA VIVIENDA
3 | BANCO BANK WATCH BBB- BBB- BBB- BBB-
NACIONAL RATINGS
DE FOMENTO
4 | CORPORACION PCR PACIFICS. A AA-/ AA- AA- AA
FINANCIERA A+
NAL.
Fuente: Superintencia de Bancos y Seguros (2014)
MUTUALISTAS
INSTITUCION FIRMA CALIFICADORA DE Al 31 Al 30 Al 30 Al 31
FINANCIERA RIESGO Marzo Junio Sept. Dic.
A DICIEMBRE 2012 (1) 2012 2012 2012 2012
1 [ AMBATO PCR PACIFIC S.A B- B- B- B-
2 | AZuAY BANK WATCH RATINGS A- A- A- A-
3 | IMBABURA PCR PACIFIC S.A BB- BB- BB- BB-
4 | PICHINCHA PCR PACIFIC S.A AA AA AA AA
Fuente: Superintencia de Bancos y Seguros (2014)
SOCIEDADES FINANCIERAS
INSTITUCION FINANCIERA FIRMA CALIFICADORA | AI31 Al 30 Al 30 Al 31
DE RIESGO Marzo Junio Sept. Dic.
A DICIEMBRE 2012 (1) 2012 2012 2012 2012
1 | CONSULCREDITO SOC. BANK WATCH RATINGS B- B- B- B-
FINANCIERA S.A.
2 | DINERS CLUB DEL ECUADOR | BANK WATCHRATINGS/ | AAA-/ | AAA-/ | AAA-/ | AAA-/
SA. PCR PACIFIC S.A. AAA AAA AAA AAA
3 | FINANCIERA DE LA SOC.CAL.RIESGO BBB+ | BBB+ | BBB+ | BBB+
REPUBLICA S.A. FIRESA LATINOAMERICANA SCR
LA
4 | FINANCIERA DEL AUSTRO SOC.CAL.RIESGO BBB+ | BBB+ | BBB+ BBB
S.A. FIDASA LATINOAMERICANA SCR
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LA
5 | GLOBAL SOCIEDAD SOC.CAL.RIESGO A+ A+ A+ A+
FINANCIERA S.A. LATINOAMERICANA SCR
LA
6 | PROINCO SOCIEDAD PCR PACIFIC S.A. BB - BB - BB - BB -
FINANCIERA S.A
7 | SOCIEDAD FINANCIERA BANK WATCH RATINGS A- A- A- A-
INTERAMERICANA S.A.
8 | SOCIEDAD FINANCIERA SOC.CAL.RIESGO BBB+ | BBB+ | BBB+ | BBB+
LEASINGCORP S.A. LATINOAMERICANA SCR
LA
9 | UNIFINSA SOCIEDAD SOC.CAL.RIESGO AA AA AA AA
FINANCIERA S.A. LATINOAMERICANA SCR
LA
10 | VAZCORP SOCIEDAD CLASS INTERNATIONAL AA- AA- AA- AA-
FINANCIERA S.A. RATING
Fuente: Superintencia de Bancos y Seguros (2014)
OTRAS INSTITUCIONES
INSTITUCION FIRMA CALIFICADORA DE Al31 [ AI30 | AI30 Al 31
FINANCIERA RIESGO Marzo Junio Sept. Dic.
A DICIEMBRE 2012 (1) 2012 2012 2012 2012
1 [ PACIFICARD SOC.CAL.RIESGO AA+ AA+ AA+ AA+
LATINOAMERICANA SCR LA
2 | TITULARIZACION BANK WATCH RATINGS AA AA AA AA
HIPOTECARIA
3 | INTERDIN S.A. BANK WATCH RATINGS AA+ AA+ AA+ AAA-
Fuente: Superintencia de Bancos y Seguros (2014)
COOPERATIVAS
INSTITUCION FIRMA CALIFICADORA Al 31 Al'30 Al 30
FINANCIERA DE RIESGO Marzo Junio Sept.
A SEPT. 2012 (1) 2012 2012 2012 (3)
1 [ 11 DE JUNIO HUMPHREYS S. A. BB+ BB+
2 | 15 DE ABRIL HUMPHREYS S. A. A A
3 | 23DEJULIO BANK WATCH RATINGS A- A-
4 | 29 DE OCTUBRE HUMPHREYS S. A. A A
5 | 9 DE OCTUBRE BANK WATCH RATINGS B+ B+
6 | ALIANZA DEL VALLE MICROFINANZA RATING A- A-
S.A.
7 | ANDALUCIA HUMPHREYS S.A. A+ A+
8 | ATUNTAQUI MICROFINANZA RATING BBB BBB
S.A.
9 | BIBLIAN MICROFINANZA RATING BBB BBB
S.A.
10 | CACPECO PCR PACIFIC S.A. AA- AA-
/ HUMPHREYS S.A. | AA- | AA-
11 | CAJA CENTRAL COOPERATIVA PCR PACIFIC S.A. A+ A+
FINANCOOP
12 | CALCETA HUMPHREYS S. A. BB BB
13 | COOPCCP CONSTRUCCION, HUMPHREYS S. A. / BBB+/ BBB+/
COMERCIO Y PRODUCCION LTDA BANK WATCH RATINGS BB BB
14 | CHONE HUMPHREYS S. A. BBB - BBB -
15 | CODESARROLLO MICROFINANZA RATING BBB BBB
SA.
16 | COMERCIO MICROFINANZA RATING BB+ BB+
SA.
17 | COOPAD HUMPHREYS S. A. B+ B+
18 | COTOCOLLAO HUMPHREYS S. A. BB+ BB+
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19 | EL SAGRARIO MICROFINANZA RATING A A
S.A
20 | GUARANDA HUMPHREYS S. A BBB- BBB-
21 | JUVENTUD ECUATORIANA MICROFINANZA RATING A+ A+
PROGRESISTA S.A
22 | LADOLOROSA BANK WATCH RATINGS B B
23 | MANUEL ESTABAN GODOY HUMPHREYS S. A. BBB+ BBB+
ORTEGA
24 | OSCUS BANK WATCH RATINGS A+ A+
25 | PABLO MUNOZ VEGA HUMPHREYS S. A BBB- BBB+
26 | PADRE JULIAN LORENTE MICROFINANZA RATING B+ B+
S.A.
27 | PASTAZA MICROFINANZA RATING A A
S.A.
28 | COOPROGRESO PCR PACIFIC S.A. AA- AA-
29 | RIOBAMBA PCR PACIFIC S.A. A- A-
30 | SAN FRANCISCO BANK WATCH RATINGS A+ A+
31 | SAN FRANCISCO DE ASIS BANK WATCH RATINGS BB- BB
32 | SANJOSE MICROFINANZA RATING BBB+ BBB+
S.A
33 | SANTA ANA MICROFINANZA RATING BB - BB -
S.A.
34 | SANTA ROSA HUMPHREYS S. A BBB+ BBB+
35 | TULCAN HUMPHREYS S. A A- A-
36 | JARDIN AZUAYO MICROFINANZA RATING A- A-
S.A.
37 | CACPE CAC DE LA PEQUENA MICROFINANZA RATING BB - BB -
EMPRESA DE LOJA S.A.
38 | CAMARA DE COMERCIO DE HUMPHREYS S. A BB+ BB+
AMBATO
39 | SAN PEDRO DE TABOADA LTDA HUMPHREYS S. A B- C
40 | MUSHUC RUNA LTDA HUMPHREYS S. A BBB - BBB -

Fuente: Superintencia de Bancos y Seguros (2014)
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ANEXO N°8
DEFINICION DE CADA ESCALA

AAA .- La situacion de la institucion financiera es muy fuerte y tiene una
sobresaliente trayectoria de rentabilidad, lo cual se refleja en una excelente
reputacion en el medio, muy buen acceso a sus mercados naturales de
dinero y claras perspectivas de estabilidad. Si existe debilidad o
vulnerabilidad en algun aspecto de las actividades de la institucion, ésta se

mitiga enteramente con las fortalezas de la organizacion;

AA.- La institucion es muy solida financieramente, tiene buenos
antecedentes de desempefio y no parece tener aspectos débiles que se
destaquen. Su perfil general de riesgo, aunque bajo, no es tan favorable
como el de las instituciones que se encuentran en la categoria mas alta de

calificacion;

A.- La institucion es fuerte, tiene un sélido récord financiero y es bien
recibida en sus mercados naturales de dinero. Es posible que existan
algunos aspectos débiles, pero es de esperarse que cualquier desviacion
con respecto a los niveles historicos de desempefio de la entidad sea
limitada y que se superard rapidamente. La probabilidad de que se
presenten problemas significativos es muy baja, aunque de todos modos
ligeramente méas alta que en el caso de las instituciones con mayor

calificacion;

BBB.- Se considera que claramente esta institucion tiene buen crédito.
Aungue son evidentes algunos obstaculos menores, €stos no son serios y/o

son perfectamente manejables a corto plazo;

BB.- La institucién goza de un buen crédito en el mercado, sin deficiencias
serias, aunque las cifras financieras revelan por lo menos un érea
fundamental de preocupacion que le impide obtener una calificacion
mayor. Es posible que la entidad haya experimentado un periodo de
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dificultades recientemente, pero no se espera que esas presiones perduren a
largo plazo. La capacidad de la institucion para afrontar imprevistos, sin
embargo, es menor que la de organizaciones con mejores antecedentes

operativos:

e B.- Aunque esta escala todavia se considera como crédito aceptable, la
institucion tiene algunas deficiencias significativas. Su capacidad para
manejar un mayor deterioro esta por debajo de las instituciones con mejor

calificacion;

e C.- Las cifras financieras de la institucion sugieren obvias deficiencias,
muy probablemente relacionadas con la calidad de los activos y/o de una
mala estructuracion del balance. Hacia el futuro existe un considerable
nivel de incertidumbre. Es dudosa su capacidad para soportar problemas
inesperados adicionales;

e D.- La institucion tiene considerables deficiencias que probablemente
incluyen dificultades de fondeo o de liquidez. Existe un alto nivel de
incertidumbre sobre si esta institucion podrd afrontar problemas

adicionales;

e E.- lainstitucion afronta problemas muy serios y por lo tanto existe duda
sobre si podra continuar siendo viable sin alguna forma de ayuda externa,

o de otra naturaleza.

A las categorias descritas se pueden asignar los signos (+) o (-) para indicar su
posicion relativa dentro de la respectiva categoria.

Fuente: Superintencia de Bancos y Seguros (2014)
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