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RESUMEN

Las instituciones originadoras de crédito automotriz, son empresas que otorgan préstamos a
personas naturales o juridicas, que necesitan satisfacer la necesidad de adquirir un vehiculo; sin
importar el tipo o clase del automotor. Para empezar, existen dos tipos de clientes: Concesionario
y Cliente Final.

"Concesionario", es la persona juridica que se encarga de vender en su vitrina vehiculos nuevos
0 medio uso, de una demanda automotriz local. En algunos casos también realizan actividades

complementarias como dar crédito y servicio de mantenimiento vehicular.

"Cliente Final" es la demanda automotriz, compuesta por personas naturales o juridicas que

precisa comprar un automotor a través de un pago de contado o crédito automotriz.

Los clientes antes mencionados, prefieren trabajar con otras instituciones originadoras de
crédito automotriz, en funcién al procedimiento que se toma cada IOCA en cuanto al tiempo de
respuesta del desembolso del crédito; por lo que es necesario reconocer que se realiza un analisis

de crédito automotriz para verificar la capacidad de pago.

A causa de lo anterior se detecta que el departamento de desembolso automotriz, no cumple los
tiempos de respuesta esperados por la demanda “Cliente Concesionario”, debido a que no tiene la

informacion documental fisica completa para poder ejecutar el proceso.

De esta manera, existe una disminucion en la colocacién de crédito automotriz en la ciudad de
Quito, a consecuencia del tiempo de respuesta del desembolso; por este motivo se investigd que
documentos se necesita para la legalizacion del vehiculo y aprobacion del crédito automotriz, y asi

buscar el modelo del proceso de desembolso a través del control interno.

Palabras Clave: concesionario, control interno, cliente, crédito, documentos fisicos.



ABSTRACT

The originating institutions of automotive credit are companies that grant loans to natural or
legal persons that need to satisfy the need to acquire a vehicle; regardless of the type or class of

the car. To start, there are two types of customers: Dealer and End Client.

"Dealer"”, is the legal entity that is responsible for selling new or medium-use vehicles in your
showcase, of a local automotive demand. In some cases they also carry out complementary

activities such as giving credit and vehicle maintenance service.

"Final Client" is the automotive demand, made up of natural or legal persons that need to buy

a car through a cash payment or automotive credit.

The aforementioned clients prefer to work with other institutions that originate automotive
credit, depending on the procedure that each IOCA takes regarding the response time of the loan
disbursement; therefore, it is necessary to recognize that an automotive credit analysis is carried

out to verify the ability to pay.

Due to the above, it is detected that the automotive disbursement department does not meet the
response times expected by the “Concessionaire Client” demand, because it does not have the

complete physical documentary information to be able to execute the process.

In this way, there is a decrease in the placement of automotive credit in the city of Quito, as a
result of the disbursement response time; For this reason it was investigated what documents are
needed for the legalization of the vehicle and approval of the automobile credit, and thus look for

the model of the disbursement process through internal control.

Key Words: dealer, internal control, customer, automotive credit, physical documents.
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1.

INTRODUCCION

1.1. Situacién Problemética. Antecedentes

Las IOCA han perdido posicionamiento en el mercado y con los concesionarios en la ciudad de
Quito; ya que los mismos prefieren trabajar con la competencia por el tiempo de respuesta en el
desembolso de la operacion, debido a documentos ilegibles, informacion incorrecta en datos

generales del cliente, falta de atencion personalizada del personal comercial.

En los Gltimos dos afios, existe una evolucion en la demanda de créditos automotrices en la
ciudad de Quito, por tal motivo las instituciones originadoras de crédito automotriz tienen una
fuerte competencia entre si, para mejorar el tiempo de respuesta del desembolso del crédito
automotriz al concesionario. Por este motivo, es menester de facilitar al cliente final la toma de
firmas en contratos y pagare, que son documentos fisicos que permite la correcta legalizacion del

vehiculo.

En el capitulo uno se revisara los conceptos generales del proceso del desembolso de cartera

automotriz, procesos a desarrollar, intervinientes, documentos habilitantes.

El capitulo dos va a mostrar el impacto que tienen las originadoras de crédito automotriz, en no
desembolsar un crédito aprobado, donde a través de la encuesta realizada al personal del
concesionario se identifica los siguientes motivos: tiempo de respuesta del desembolso, tiempo de
legalizacion del vehiculo, gestion del departamento comercial, atencion personalizada,

documentos habilitantes.

El capitulo 3 se explica la metodologia a seguir, se realiza la encuesta con el objetivo de resolver
la problematica del proceso que se lleva a cabo para la revision de los documentos fisicos que
solicita las IOCA al cliente final, y también se identifica los documentos habilitantes para medir
capacidad de pago del cliente como Roles de Pago, Impuesto a la Renta e VA si tuviere, impuesto

predial.



El departamento de desembolso de cartera automotriz tiene la responsabilidad de revisar la
autenticidad de los documentos fisicos que presente el cliente para el desembolso del crédito

automotriz al concesionario.

En el capitulo 4 se realizar una propuesta de un modelo de desembolso de cartera automotriz,
analizando en funcion de los resultados obtenidos en la investigacion que se realizan desde el

andlisis del crédito hasta que finaliza la operacion del desembolso al concesionario.

Para finalizar se va a enumerar las conclusiones y recomendaciones del trabajo realizado.

1.2. Formulacién del problema

¢La Propuesta de un Modelo de Desembolso de Cartera Automotriz en las Instituciones
originadoras de crédito en la ciudad de Quito, minimiza el tiempo de respuesta de las operaciones
cuyo desembolso esté direccionado a los concesionarios del sector automotriz de la ciudad de
Quito?

1.3. Justificacion Tedrica

De acuerdo con el diccionario de la Real Academia Espafiola, el Préstamo que se otorga a un
cliente por la adquisicion de un bien; es el valor o la cantidad que se transfiere para dar uso de
quien se obliga a cancelarlo a futuro, que la finalidad es el consumo, de manera que la obligacion
de devolucidn se refiere a entregar una cosa de la misma cantidad y calidad a la inicialmente

recibida y consumida. (Calpe, 1992, pag. 11)

En el Proceso de desembolso para la gestion de legalizacion del vehiculo, se revisa la
documentacidn fisica, el cual debe tener la informacion del cliente y datos del vehiculo. Con la
informacion anteriormente nombrada, el cliente final debe firmar; este documento fisico tiene el
nombre de contrato o tiene el término comodato (del latin commodatum), que se considera al
contrato real y de buena fe por el que una persona-comodante-entrega a otra —comodatario una
cosa especifica, donde se especifica clausulas y detalles del bien que ambas partes estan de acuerdo

en cumplir lo que estipula un contrato. (Soto, 2009, pag. 96).



El cliente final desea satisfacer la necesidad de adquirir un vehiculo. Toda accion humana va
dirigida a la obtencion de un fin, o bien de consumo, que podemos definir como aquel que
subjetivamente satisface de manera directa a las necesidades del ser humano actor. (Huertas De
Soto, 2009, pag. 233).

En una economia moderna, el ajuste entre los comportamientos presentes y futuros
precisamente se hace posible gracias a la capacidad realizada por la funcion empresarial, las IOCA
en el mercado intercambian bienes presentes por bienes futuros y en el que se fija, como precio de

mercado de unos en funcidn de otros, el tipo de interés. (Huerta De Soto, 2009, pag. 265)

Para el analisis del crédito automotriz, se requiere conocer que es el Riesgo Financiero de
otorgar un crédito automotriz; por lo consiguiente se define como la probabilidad que ocurra un
hecho adverso, para adquirir un crédito automotriz se puede definir un riesgo financiero como la
probabilidad de ocurrencia de un evento inesperado, como la pérdida de un trabajo o no
cumplimiento del pago de las mensualidades, lo cual genera que tenga consecuencias financieras

negativas para una organizacion o persona. (Superintendencia, 2019)

IOCA o sociedad Financiera, institucion que tiene como objetivo fundamental intervenir en el
mercado de capitales y otorgar crédito para financiar la produccién, la adquisicion de vehiculos a
mediano y largo plazo. (Superintendencia, 2019)

Es menester indicar que el sistema financiero ecuatoriano, es el conjunto de instituciones que
tiene como objeto canalizar el ahorro de las personas. Los intermediarios financieros crediticios se
encargan de captar depositos del publico y, por otro, prestarlo a los demandantes de recursos.

(Superintendencia, 2019)

Solamente las personas juridicas autorizadas por los respectivos organismos de control podran
utilizar las denominaciones “banco”, “servicios auxiliares del sistema financiero” (Finder, 2018),

cabe mencionar que estas instituciones tienen como finalidad la colocacidén, misma que esta en



funcidn del cobro de una tasa de interés que es regulada por el Banco Central del Ecuador y la que

se detalla en la siguiente tabla:

Figura 1 Tasas de Interés Vigentes en las Instituciones Financieras del Ecuador

Tasas de Interés

julio - 2019
1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES PARA EL SECTOR FINANCIERO PRIVADO, PUBLICO ¥, POPULAR Y
SOLIDARIO
Tasas Referenciales Tasas Maximas
Tasa Activa Efectiva Referencial Tasa Activa Efectiva Maxima
para el segmento: % anual para el segmento: % anual

Productivo Corporativo 9.00 Productive Corporative 8.33
Productive Empresarial 951 Preductivo Empresarial 10.21
Productive PYMES 10.20 Productive PYMES 11.83
Productive Agricola y Ganadero™®* 851 Productive Agricola y Ganadero™* B.53
Comercial Ordinario 9.29 Comercial Ordinario 11.83
Comercial Pricritario Corporative 8.26 Comercial Prioritario Corporativo 9.33
Comercial Prioritario Empresarial 9.88 Comercial Prioritario Emprasarial 10.21
Comercial Prioritario PYMES 11.16 Comercial Prioritario PYMES 11.83
Consumo Ordinario 16.32 Consumo Ordinario 17.30
Consumao Prioritario 18.74 Consumo Pricritario 17.30
Educativo 9.49 Educativo 9.50

Nota: Extraido de “Banco Central del Ecuador”, por D. Galarza Autor, (2019). BCE

Ecuador.

1.4. Justificacion Practica

. Banco Central del

El beneficio de la propuesta metodologia del desembolso de la cartera automotriz en las

instituciones originadoras de crédito dara a conocer el proceso consecuente y operativo con sus

respectivos controles documentales de la operacion vehicular, que minimizara el tiempo de

respuesta de una operacion de desembolso al concesionario.

El desarrollar un modelo de gestién de desembolsos al concesionario, permite mejorar el flujo

donde intervienen los procesos de ingreso, operacion y resultados de un crédito aprobado

automotriz, mismo que responde a las expectativas del cliente final en adquirir un vehiculo.




A continuacion se detalla el flujo del proceso de crédito y desembolso de cartera automotriz en

la ciudad de Quito.

Figura 2 Flujo del Proceso de crédito y desembolso de una Solicitud de Crédito
Automotriz

l DISENO MATRICIAL DE FLUJO DE PROCESO DE CREDITO AUTOMOTRIZ ]

NS TITUCION ORIGINADDRA DE
CREDITO AUTOMOTRIZ GESTOR LEGAL

CLIENTE FINAL CONCESIONARIO

ngresar al concesionaric a F—}{ ndiCar as Carsctenshicas

Realizar la soficited |
T

Recibir respuesta de

L 4

Recibir, revisar b soficitued

e credito gue sste
comectaments lena.

Notificar k& negacion de

solicitud de crédito solicitud de credito awtomotriz. Nao
automotiz. - —
5i
Enwiar Documentos | Hotificar cuales son los "~ Solicitar Documentos
habiltantes. i documentos habiftantes. (™ habilitantss.

Revisar, enviar los
documentos habilitantes
completos.

L

Resiizar Contratos, pagare.

W

Firmar contratos,
Fagares.

A

I o | Revisar i informacion de contratos y pagans esten
-

Recibir Contratos para la
lazalizacion del wehiculo.

.

Desembolsar la operacion -
de crédito automotriz.

Nota: Extraido de “Disefio del Flujo Matricial del proceso del crédito automotriz”, por D. Galarza Autor,

(2019).

El negocio automotriz empieza con el cliente final dirigiendose al concesionario con la
intencion de adquirir un automotor nuevo o usado, a través de una solicitud de crédito automotriz;
el concesionario envia la solicitud a las distintas IOCA para el respectivo analisis y respuesta, si
es aprobado o negado el crédito. Por lo consiguiente se detalla a continuacién la cadena de

suministro de una solicitud de crédito automotriz para un mejor entendimiento.



Figura 3 Cadena de Suministro del Procesamiento de la Solicitud de Crédito
Automotriz

| Cadena de Suministro |

| SitioWeb

Clientes

Inst.Orig.Crédito
Clientes

Inst.Orig.Crédito

Sistema General de cada
" Institucicn Orig, Crédito,

W

Fabrica de Crédito

Estatus de Solicitud 48

Inst. Orig.Crédito

& nst.Orig.Crédito

Nota: Extraido de “Cadena de Suministro del procesamiento de la solicitud de Crédito automotriz”, por
D. Galarza Autor, (2019).

Ante todo, los concesionarios emiten un documento que se llama solicitud de crédito
automotriz, este documento detalla toda la informacién del vehiculo como tipo, accesorios, valor,
cilindraje, nombre del automotor; finalmente también permite obtener datos del cliente final como
ingresos, gastos, forma de pago del vehiculo que esta solicitando informacién. La solicitud de

crédito automotriz tiene el siguiente proceso de transformacion:

Figura 4 Proceso de Transformacion de la Solicitud de Crédito Automotriz

| Proceso de transformacian |

Solicitud deCrédito automaotriz > Analisisde Solicitud de Crédito Desembolso deoperacionde
Credito

Politicasde crédito

Nota: Extraido de “Proceso de Transformacion de la solicitud de Crédito Automotriz”, por D. Galarza
Autor, (2019).



Por lo consiguiente, el procesamiento de una solicitud de crédito automotriz tiene variantes que
son causas a resolver y que definen un proceso como tal, no obstante tendra un resultado o efecto

en el impacto en la colocacion de crédito automotriz en el sector financiero ecuatoriano.

A continuacion se visualiza las causas y efectos del proceso del desembolso de cartera

automotriz al concesionario.

Tabla 1 Causas y Efectos del Proceso de Desembolso Automotriz
Causa Efecto

Tiempo de respuesta en solicitud de o
o Mayor participacion de mercado.
Crédito Aprobada

., o . Se procede el desembolso del
Informacidn crediticia del cliente

crédito.
Documentos habilitantes para la respectiva Matriculacién legalizacion tardia del
legalizacién del vehiculo. vehiculo.

Nota: Extraido de “Causas y Efectos del proceso de desembolso Automotriz en una IOCA”, por D.
Galarza Autor, (2019). IOCA. Institucién Originadora de Crédito Automotriz.

Ante todo, los clientes que tienen capacidad de pago de un crédito vehicular, desean financiarse
con la IOCA que entregue respuesta agil y también el otorgamiento del crédito inmediato, es un

beneficio que marca la diferencia entre la competencia.

El tiempo de respuesta que otorga una IOCA en analizar y desembolsar una solicitud de crédito
automotriz frente a otra IOCA marca la diferencia; a consecuencia del andlisis crediticio del cliente
final y documentos que validen el comportamiento de pago.

Si los documentos que presentan los clientes no contienen las debidas precisiones solicitadas,
impiden la legalizacion, matriculacion, situacion que no habilita la posibilidad de transitar de
forma normal en el territorio nacional. Por ello es imperativo socializar los requisitos que el cliente

debe cumplir y presentar, para evitar este tipo de inconvenientes.



El objetivo que persiguen las instituciones originadoras de crédito es conseguir mayor nicho
de mercado y mejorar en la calidad de cartera a través de un tiempo de respuesta agil, que la oferta

de su competencia, con la finalidad de eliminar las dificultades que se presenta dia a dia.

Cabe destacar que los beneficiarios de este modelo de propuesta son las instituciones
originadoras de crédito automotriz y los concesionarios de la ciudad de Quito ya que los valores

econdmicos desembolsados seran de manera Optima y segura.

Las IOCA para realizar el negocio automotriz e incrementar sus utilidades necesita de los
insumos y recursos adecuados para cumplir el objetivo planteado. Las funciones de

responsabilidad y el resultado se describen a continuacion:

Tabla 2 Matriz de Insumos del Proceso de Desembolso Automotriz
MATRIZ INSUMO-TRANSFORMACION-PRODUCTO

Funcion (es) Primaria

(s) de la Transformacidn Producto

Sistema Insumos Primaros Recursos

1. Recurso 1. Solicitud fisica o 1. Negacién del crédito

. . sistematica llena y ;
Sistematico ) vehicular.
firmada por el cliente final

2. Recurso 2. Ingreso de solicitud al 2. Aprobacion del

Sistema de Solicitud de Crédito Humano sistema de la IOCA. crédito vehicular.
Ingreso de

- Automotriz llena 'y
Informacion al .
) firmada por el cliente
sistema de una

final 3. Analisis de la solicitud
IOCA . .
de crédito automotriz por
la IOCA
3. Desembolso del
3. Recurso . .
crédito vehicular a los
Documental

4. Respuesta a los concesionarios.
concesionarios de la
solicitud de crédito.
Aprobado o negado

Nota: Extraido de “Matriz de Insumo y Transformacion del producto de Crédito

Automotriz”, por D. Galarza Autor, (2019).

1.5. Objetivos



1.5.1.0Dbjetivo general

Plantear un Modelo de Desembolso de Cartera Automotriz en las instituciones originadoras de
crédito en la ciudad de Quito que minimice el tiempo de respuesta de las operaciones
desembolsadas a los concesionarios.

1.5.2. Objetivos especificos

Determinar las solicitudes de crédito aprobadas que se deben desembolsar.

Determinar si el motivo de las carteras retenidas de las solicitudes aprobadas de crédito obedece

a la poca agilidad de respuesta.

Determinar y conocer cuéales son los documentos habilitantes para desembolsar una cartera

automotriz.

1.6. Principales Resultados

Los sistemas de las IOCA son de ayuda importante desde que se ingresa la informacién para el
analisis del crédito hasta el desembolso de la operacion. Los posibles resultados son que el personal

de la IOCA no esté capacitado para ingresar y solicitar la informacién correcta al cliente final.

Los documentos que permiten la legacion del vehiculos son de suma importancia, ya que con
los mismos se valida que la informacion del cliente final se encuentre correcta en los contratos

pagare, y autorizacion de debito.

Los procesos son actividades que permiten a la IOCA alcanzar sus objetivos institucionales,
por tal motivo los procesos que tienen O errores permiten a las IOCA a ser competitivas y marcar

una diferencia frente a la competencia.
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MARCO TEORICO

2.1. Marco conceptual

2.1.1. Historia del mercado Automotriz

Los concesionarios de la ciudad de Quito con el fin de solventar la demanda del cliente fundan
en 1946 la Asociacion Ecuatoriana Automotriz del interior AEADI con 19 importadores de
repuestos, en su mayoria personas naturales. En el afio 2002 cambia su denominacion a AEADE
Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador. En la actualidad mas de un centenar de
empresas importadoras y concesionarias de vehiculos, accesorios, equipamiento se suman a ello
las instituciones financieras que conforman parte de la Asociacién (AEADE, Asociacion de

Empresas Automotrices del Ecuador, 2019)

La AEADE con el fin de mejorar las practicas de importar y comercializar los vehiculos tiene
alianzas con algunas instituciones a nivel de Latinoamérica como ALADDA Asociacion
Latinoamericana de Distribuidores de Automotores; estd organizacion es conformada por
asociaciones nacionales de distribuidores de automotores de Argentina, Bolivia, Brasil, Chile,
Ecuador, Panama, Uruguay, Per(, Uruguay, Venezuela (AEADE, Asociacion de Empresas
Automotrices del Ecuador, 2019).

Para que las IOCA puedan realizar el proceso de desembolso de cartera automotriz, se debe
tener la intencidn del cliente en acceder a un crédito automotriz, por tal motivo los mismos clientes
evallan en diferentes IOCA las tasas de interés, plazo del préstamo, y el encaje que se debe dar al

concesionario para llegar a obtener un crédito vehicular.

A continuacion se nombra a tres IOCA que ofertan el producto crédito vehicular a los clientes

y concesionarios y sus respectivas ventajas.

La IOCA Grupo Promérica banco Produbanco oferta crédito automotriz, esta entidad tienen la

cultura de nombrar lo siguiente: sabemos de los desafios que implica superarnos, usamos nuestra
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experiencia, energia y creatividad para vencer prejuicios y contratiempos y asi ayudarlos a alcanzar

sus suefios. (Produbanco, 2019)

Grupo Promerica ha tenido varios reconocimientos, uno que llama la atencion es el primer lugar
en el indice Ekos de la satisfaccion del cliente, y banco con mejor gobierno corporativo en Ecuador
2018. Frente a la situacion econdmica a nivel pais inyecta capital y fondeo para cumplir
expectativas del cliente a través de emancipacion de infraestructura una de las mas vistosas de la

ciudad de Quito en el sector del ciclista.

Las ventajas que tiene el Grupo Promérica es que tiene facilidad de ofertar sus servicios de

crédito automotriz por las paginas web, donde detalla lo siguiente:

¢Por qué solicitar un crédito automotriz en Produbanco? Evaluacion inmediata, no requiere ser
cliente, entrada desde 34%, plazo hasta 60 meses, prenda Industrial en garantia, abonos y Pre

cancelaciones del crédito sin penalidades. (Produbanco, 2019)

Una de las IOCA que esta tomando fuerza en el mercado de crédito automotriz y que tiene buen
tiempo de respuesta de desembolso automotriz es Originarsa S.A., esta IOCA se dedica a la
prestacion de servicios de asesoria, generacion y administracion de cartera, especializada en
crédito automotriz a los concesionarios. Opera desde Abril del afio 2005. Esta calificada como
Empresa de Servicios Auxiliares de las Actividades Financiera ante la Superintendencia de Bancos

y la Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria. (Originarsa, 2019)

Originarsa S.A. tiene una ventaja que es ofrecer crédito vehicular automotriz para varios tipos
de automotores como: livianos nuevos, semi nuevos y semi pesados. El enfoque de esta
organizacion también es la compra de cartera automotriz, lo cual genera mayor versatilidad y
fuentes de empleo a nivel nacional creando competencia sana. Para realizar el analisis o
calificacion de crédito a clientes personas naturales dependientes e independientes tienen un

tiempo de respuesta de 2 horas. (Originarsa, 2019)
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La IOCA Banco de Guayaquil también es un fuerte competidor en el mercado automotriz
ecuatoriano, tiene un recio impacto a nivel nacional, por tal motivo se detalla sus ventajas en el

otorgamiento de crédito vehicular:

- Dirigido a personas naturales, clientes o no clientes del Banco. Asesoria personalizada.

- Puedes solicitar hasta 2 meses de gracia, para el primer pago del primer dividendo.

- Financiamos dispositivos de seguridad, seguros, accesorios y gastos legales.

- Financiamiento de hasta el 75% del valor del vehiculo. Plazo de hasta 60 meses.

- Tasa de interés reajustable cada 360 dias. Financiamos el seguro por el plazo del crédito.
(Guayaquil, 2019)

2.1.2. Intervinientes en el mercado automotriz

Para explicar cuéles son los intervinientes en el mercado automotriz, primero se debe conocer
que es el Crédito Automotriz, no es otra cosa que un préstamo monetario otorgado por una IOCA
para adquirir un auto. El beneficio es que se puede tener el auto en forma rapida y pagarlo hasta
en 60 meses, adicional es disfrutar de la opcion de pago anticipado (cancelacion total de la deuda

antes de lo pactado).

Se debe considerar que las IOCA son intermediaras financieras y operativas entre el
concesionario y el cliente final que adquiere el automotor, a través de un crédito automotriz, que
permite una interaccion entre si, hasta que finalice el proceso del desembolso automotriz. A

continuacion se describe a los 3 intervinientes:

Instituciones Originadoras de Crédito Automotriz (IOCA).- Son entidades que analizan el
crédito del cliente final, si es apto para dicho crédito vehicular se otorga con las respectivas

normativas y especificaciones de pago, que se encuentran detallado en el pagare vehicular.

Concesionario.- En la presente investigacion; el concesionario es el cliente directo de las

instituciones originadoras de crédito automotriz de la ciudad de Quito. Los concesionarios son los
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responsables de importar los vehiculos y ofertar en su vitrina los distintos modelos. Los
concesionarios son responsables también de que los clientes obtengan un producto de calidad,

ademas de todas las caracteristicas que se detalla en la factura vehicular.

Cliente Final.- Es el adquiriente del crédito vehicular, y el que realiza el uso y goce del
vehiculo, por tal motivo se toma este nombre ya que es el beneficiario del producto. También es

el que tiene deuda prendaria con la IOCA hasta que finalice el pago del crédito automotriz.

2.1.3. Documentos Habilitantes para el proceso de Desembolso automotriz.

Son aquellos documentos fisicos que emite la IOCA al cliente final, con el objetivo de realizar
la respectiva legalizacion del vehiculo y crédito vehicular. Para esto el cliente final debe firmar

todos los documentos que se detallan a continuacion:

e Contrato.- Son documentos fisicos los cuales contienen varias clausulas, en la cual se
visan por el departamento de desembolso los cinco grupos principales que se detallan a

continuacion:

1 Grupo: Nombres completos del cliente, cédula del cliente, estado civil.
2 Grupo: Datos del vehiculo, marca, chasis, afio.

3 Grupo: Valor facturado del vehiculo.

4 Grupo: Se detalla la ciudad y provincia donde se firma los contratos.

5 Grupo: Firmas de los clientes.

Los contratos que debe firmar el cliente final esta con la figura legal de Prenda Industrial, no es
mas una figura legal que se emplea los Activos Fijos como garantia para obtener préstamo de
capital; en este caso de investigacion el vehiculo adquirido queda prendado con la IOCA hasta
que el cliente final termine de cancelar todo el crédito vehicular.

e Polizas de seguro vehicular.- Son los instrumentos que estipulan el aseguramiento del

vehiculo frente a un siniestro durante el tiempo que dure el crédito vehicular.



14

e Pagare.- Es un documento fisico que entrega la IOCA a otra perna natural o juridica,
mediante el cual contrae una obligacion de pagarle a la IOCA una cantidad monetaria
por el tiempo que estipula en el mismo pagare, en este caso estipula el nimero de cuenta
donde se debitan las mensualidades, fechas del pago de dividendos, tasa efectiva y

nominal.

e Tablainformativa de Pagare.- Documento donde se describe informacidn detallada la

tabla de amortizacion de la operacion.

e Liquidacion del Pagare.- Documento donde consta los valores a pagar del pagare
desglosados y por cada concepto como valor de SOLCA, valor de financiamiento, y el
namero de cuenta a debitar cada dividendo.

e Autorizacion de débito.- Documento donde consta la informacién del cliente con su

respectivo nimero de cuenta donde se debitaran los dividendos de la cuenta del cliente.

e Factura Vehicular.- Documento fisico que describe caracteristicas del vehiculo a

comprar por el cliente como valor, descripcion, forma de pago etc.

Si los documentos fisicos anteriormente nombrados no se encuentran en el file del cliente, no
se puede realizar el proceso de desembolso automotriz, por tal motivo se convierte en una Cartera

Automotriz retenida.

2.2. Bases tedricas. Discusion de enfoques de diferentes autores.

En este tema en particular del negocio automotriz, son escazas las referencias bibliogréaficas, de
libros que expliquen el proceso de otorgamiento o desembolso de un valor monetario por concepto
de credito automotriz a personas naturales o juridicas. A partir de lo anteriormente mencionado
se puede inferir que el proceso de desembolso tiene como subproceso inicial el analisis de crédito

vehicular, donde mas adelante se detalla la metodologia.
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Los factores que no permiten que las IOCA puedan realizar el proceso del desembolso de cartera
automotriz en mejor tiempo que la competencia son los documentos para la legalizacion del
vehiculo y los documentos que permiten verificar la capacidad de pago del cliente final, por

consiguiente se describen a continuacion.

2.2.1. Documentos para la legalizacion del vehiculo

Son documentos fisicos firmados por el cliente final, que la IOCA entrega al gestor Legal para
que realice la inscripcion del vehiculo, asi mismo permitiendo el uso y no la comercializacion del
bien. Por este motivo es que esta documentacion debe tener informacion correcta para evitar
reprocesos, como toma de firmas nuevamente con el cliente final lo cual causa un malestar y
posterior rechazo de no pago del crédito vehicular. Los documentos que no deben tener

informacion incorrecta para la legalizacion del vehiculo se detallan a continuacion:

Contratos.- Las IOCA para emitir los contratos debe tener la operacién de crédito aprobada del
cliente y la solicitud de crédito automotriz firmada por el cliente. La IOCA toma la informacion

del concesionario “factura vehicular” y del cliente final “cédula de ciudadania”.

Por error humano en algunas ocasiones se instrumenta mal la operacion porque se coloca en el
sistema de IOCA informacidn incorrecta como errados numeros de chasis, tipo de vehiculo, color,
afio, nimeros de cédula etc. Mientras que pasa desapercibido en el momento de toma de firmas

del cliente final.

En el momento que llegan los documentos al departamento de desembolso para el control de
documentos y visado, se revisan que la informacion este correcta en uno a uno los items

anteriormente nombrados, para que no exista un reproceso.

Pagare.- Documento debe estar correctamente firmado por el cliente, se procede a verificar con

la cédula del cliente si tiene rasgos similares simétricos para que no exista falsificacion del mismo.
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Cuando el pagare se encuentra erroneamente firmado, es un documento invalido para ejercer
aplicacién de una demanda legal por incumplimiento del pago, es un alto riesgo que las IOCA no
pueden tomar. O a su vez el cliente final puede demandar a IOCA que no adquirido ningun tipo de
crédito vehicular, que casos si se han observado.

Cancelacion de débito.- Este documento es de suma importancia, ya que el cliente detalla a
que cuenta se le debitara el pago de la mensualidad del crédito vehicular. Si la cuenta no es

verificada por el departamento de desembolso puede ocurrir que no se realice la captacion del

pago.

Factura vehicular.- Documento emitido por el concesionario con el detalle del vehiculo que
se esta entregando, este documento debe emitido a nombre del cliente final. El departamento de

desembolso de cartera automotriz tiene la obligacion de verificar si la informacion esta correcta.

Ceédulas y papeletas de votacion.- Las copias de las cédulas y papeletas de votacion del cliente
final deben estar legibles nimero de cédula, nombres, firmas. Si no se encuentran visibles no

permite un correcto proceso de verificacion de la informacion.

Las IOCA tienen falencias en realizar el proceso de legalizacion e inscripcién de los
documentos anteriormente nombrados, debido a que no tienen la informacién correcta. El error
ocurre cuando el cliente final va a la agencia metropolitana de transito a sacar la matricula, y le
informan que no puede realizar el proceso de matriculacion vehicular porque no tiene la

informacién correcta.

Por este motivo, es un riesgo que no puede correr la IOCA ya que puede existir una demanda
legal por parte del cliente final por no poder transitar en el territorio ecuatoriano con el vehiculo.
Es de gran importancia el proceso de desembolso automotriz para evitar estos tipos de conflictos

donde se ve afectada la imagen institucional y generan costos operativos y monetarios.



17

2.2.2. Documentos para la aprobacion del crédito y desembolso automotriz

Son aquellos papeles fisicos que sustentan una transaccion, en el mundo crediticio son
documentos legales que validan el otorgamiento de un crédito y comportamiento o caracter
crediticio, en efecto son declaraciones de IVA y Renta, RUC, Certificados Bancarios, cédula,
papeleta del cliente final, factura vehicular emitida por el concesionario, solicitud de crédito

vehicular.

En primera instancia para obtener un crédito automotriz se debe empezar que debe existir la
solicitud de crédito automotriz, dicho documento es el sustento ante cualquier instancia legal que

el cliente final desea obtener un crédito vehicular y esta buscando nuestro producto.

El cliente final ingresa la informacion personal en la solicitud de crédito automotriz, donde se
detalla los datos generales, bienes inmuebles, ingresos. Esta solicitud debe estar firmado por el
cliente final, caso contrario la IOCA no puede desembolsar el préstamo vehicular.

Los documentos que se detallan a continuacion son los que generalmente solicita una IOCA al

cliente final para para evaluar y justificar la capacidad de pago:

e Roles de Pago.- Documento fisico que emite una empresa a favor de un empleado, el
mismo detalla fecha de ingreso, cargo que labora, ingresos, este documento debe estar

sellado y con firma de responsabilidad que emite el documento.

En algunos casos las IOCA deben detectar a través del control de documentos
adulteraciones o falsificaciones de los Roles de pago.

e Certificado laboral.- Documento membretado en ciertas ocasiones por la empresa, a

favor del empleado donde se detalla cargo, ingresos, fecha de ingreso.

e Impuesto Predial.- Documento que emite el municipio a favor de una persona natural

0 juridica para identificar que tiene un bien inmueble.
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e Declaraciones de IVA- Imp. Renta.- Documento que emite la entidad de
regularizacion de impuestos SRI o servicio de rentas internas , donde especifica el pago

de tributo de las personas naturales o juridicas.

e Certificados y Movimientos Bancarios.- Documentos emitidos por una entidad
financiera a favor de una persona natural o juridica, generalmente estos documentos son
en hojas membretadas donde se describe nombre del cliente, # de cuenta del cliente,

ingresos y egresos de la cuenta del cliente, saldos promedios.

Existen deficiencias en las IOCA en verificar los documentos anteriormente nombrados,
ya que existen casos de mostrar falsedad o ser adulterados por el cliente final, por lo que
se convierten en sujetos de no crédito y caer en lista de clientes observados por las
IOCA.

El departamento de desembolso de cartera automotriz no verifica la informacion debido
a que tiene variedad de documentos para la legalizacion y aprobacién del crédito. Las
politicas de las distintas IOCA es evitar fraude o lavado de activos.

Por tal motivo con las deficiencias que se nombraron, el impacto que tienen las IOCA
al momento de no validar los documentos es perder negocios de créditos vehiculares, y
en algunos casos caer en demandas. Es importante gestionar las operaciones de crédito
vehicular Justo a tiempo, que implica O errores desde la instrumentacién hasta la

legalizacion del vehiculo.

2.2.3. Gestién Comercial de las IOCA

El personal comercial de las IOCA que tiene acercamiento con el cliente concesionario debe
estar capacitado para ofrecer los servicios de la diferente tasa de financiamiento. Las tasas de

financiacion del crédito vehicular van ajustandose de acuerdo al perfil del cliente y del vehiculo.
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El oficial comercial de la IOCA, si no tiene la informacion precisa o no conoce del producto

sera un impedimento para que se alcancen los objetivos planteados.

La atencidn personalizada o el acompafiamiento al cliente concesionario es de gran resolucion
para concretar un negocio, ya que hay errores en la parte comercial en asesorar al cliente final y
no informar oportunamente que el crédito ha sido aprobado y que adjunte toda la documentacion

para poder efectivizar su crédito automotriz.

El error comun del oficial comercial de una IOCA es no realizar la toma de firmas correcta, no
adjuntar la informacion vélida para el crédito vehicular, no gestionar las carteras retenidas para

realizar el proceso de desembolso automotriz al concesionario a tiempo.

2.2.4. Gestiéon COSO en las IOCA

Las deficiencias de control operativo, comercial, documental nombrados anteriormente
permiten que el presente trabajo detalle controles en los distintos procesos del desembolso de

cartera automotriz, que se realizada a través del modelo COSO que se describe a continuacion.

El modelo C.0.S.0 es una herramienta que logra identificar los procesos sistematicos
operativos de un proceso especifico, entender el entorno de control, con procesos y estructuras que
se adapten a las necesidades del cliente, sin incumplir normas de éticas establecidas en el mercado

automotriz.

Modelo COSO es (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway) es una Comision
voluntaria constituida por representantes de cinco organizaciones del sector privado en EEUU, con
el fin de evitar riesgos y fraudes a través de la gestion del riesgo empresarial (ERM), el control
interno, y la disuasion del fraude. Fue creada en 1992 donde se publico el primer informe “Internal
Control - Integrated Framework” denominado COSO 1, con el objeto de ayudar a las IOCA o
entidades a evaluar y mejorar sus sistemas de control interno. (Asociacion Espafiola Para La
Calidad, 2020)
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El Control Interno, es un proceso en el departamento de desembolso de cartera automotriz muy
importante de una IOCA, disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable
en cuanto a la consecucién de objetivos dentro de las siguientes categorias: Ambiente de control,
Evaluacion de riesgos, Actividades de control, Informacion y comunicacion, Supervision.
(Mantilla B., 2018).

Para la propuesta del modelo de desembolso de cartera automotriz se centrara en actividades de
control, informacidn y comunicacion. Por tal motivo no es suficiente que existan varias formas de
determinar el control sobre un proceso; el modelo determina en asignar roles especificos y
coordinar con eficacia y eficiencia las actividades, para lo cual deben ser determinadas
cuidadosamente para no tener reprocesos en el flujo normal de la operacion del desembolso

automotriz.

e Funciones de Gestion y Cumplimiento

La falta de gestion y cumplimiento en ciertos procesos de las IOCA hacen que el riesgo sea
alto en otorgar un crédito automotriz, por tal motivo este modelo lo que busca es tener control en

las distintas actividades del personal para poder alcanzar el objetivo eficazmente.

El cumplimiento se obtiene a través de las actividades que realizan los intervinientes, en el flujo
de proceso de otorgamiento de crédito automotriz detallado anteriormente, lo que conlleva a que
indique como la IOCA alcanza un objetivo institucional que es la” colocacion de crédito
automotriz” que se visualiza en el presupuesto mensual, anual, comparado con el antecesor del

mismo.

Para que una IOCA alcance un objetivo, las actividades deben transformarse para terminar el
producto o servicio dependiendo de la funcionabilidad, a continuacion se detalla algunos insumos

y su respectiva transformacion del producto.



Figura 5 Ejemplos de Transformacion del Procesos
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Vitrinas, existencias de
bienes, dependientes

Cajones para
almacenar,
seleccionadores
de existencias

FUNCION(ES) PRIMARIA(S) DF

LA TRANSFORMACION

Atencion médica
(fisiologica)

Alimentos bien sazonados

y servidos correctamente,
ambiente agradable (fisica

e intercambio)

Fabricacion y armado de
autos (fisica)

Impartir conocimiento y

habilidades (informativa)

Atraer a compradores, pro-

mover productos, surtir
pedidos (intercambio)

Almacenaje
y redistribucion

INSUMOS-TRANSFORMACION-PRODUCTO

ProbpucTo Tirico
DESEADO

Individuos sanos

Comensales
satisfechos

Automoviles de
gran calidad

Individuos
con estudios

Ventas a clientes
satisfechos

Entrega expedita,
disponibilidad
de SKUs
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Linea aerea Viajeros Aviones, tripulaciones,

sistemas de

Transporte a un destino Transporte seguro
y puntual al
programacion/ destino

expedicion de boletos

Nota: Extraido de “Administracion de Operaciones de Produccién y Cadena de Suministros”, por C.
Richard — R. Jacobs. Autores, (2019)., p. 9

El Cliente Final percibe el tipo de servicio y el tiempo de respuesta que oferta las IOCA;
aceptando quien le ofrece una mejor tasa de financiamiento y facilidades de pago. EI cumplimiento

de las operaciones desembolsadas, es no tener en el proceso files retenidos con excepciones.

e Gestion por procesos

Los procesos en una organizacion son muy importantes permiten alcanzar los objetivos
financieros y comerciales, pero también permite ofrecer un servicio de calidad al cliente. En la
actualidad las IOCA buscan ofrecer tiempos de atencién rapidos y eficientes, pero también que

sean transparentes y seguros.

Los procesos son actividades consecutivas que buscan finalizar un producto o servicio y
posteriormente entregarlo al cliente final, lo cual en algunos casos genera una ventaja competitiva
en el mercado y fidelizacion en los clientes. En este caso particular lo que se busca en una mejora

en el tiempo de respuesta de un operacién de desembolso de cartera automotriz. Para lograr este
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objetivo, se describe la gestion operativa, funciones de gestion y cumplimiento, Control

documental.

e Gestion Operativa

Las operaciones tienen un grado de dificultad y responsabilidad desde que inicia un proceso ya
que existe informacién muy vulnerable y reservada del cliente. Los duefios de ingresar la

informacion tienen la responsabilidad de ingresar informacion congruente y correcta.

Una deficiencia de la gestion operativa en las IOCA es que no se capacita al personal
correctamente en el uso del sistema de ingreso de solicitudes de crédito y en manejo del Web
email, donde se puede recuperar eliminar almacenar correos de suma importancia. También no se
les explica la importancia de ingresar una informacion incorrecta del cliente que se va a realizar el

andlisis de crédito automotriz.

Los distintos procesos que genera una IOCA es con el fin de alcanzar objetivos
organizacionales, ante todo de obtener rentabilidad a largo plazo por medio de recursos

tecnoldgicos y humanos.

Es de gran importancia generar valor en los procesos operativos, de manera que va alineado
con la cultura organizacional de cada IOCA. A continuacion se describe tipos de procesos una
IOCA maneja.

Figura 6 Tipo de Procesos

Procesos de
abastecimiento

Procesos . Procesos
de produccion | Procesos Procesos de distribucion
de logistica de logistica
Procesos
de servicios

Nota: Extraido de “Administracién de Operaciones de Produccién y Cadena de Suministros”, por C.
Richard — R. Jacobs. Autores, (2019)., p. 9
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e Control Documental

En algun caso que el crédito que otorga una IOCA caiga en vencida o perdida inesperada, se
necesita justificar que el cliente fue apto para solicitar un crédito automotriz. Por tal motivo este
control es el mas importante y el que permite tener una ventaja competitiva en el tiempo de
desembolso de cartera automotriz. Algunos créditos no tienen documentos que sustenten la
capacidad de pago del cliente, lo que no es de confia que el proceso sea seguro en otorgar un

crédito automotriz.

Una optimizacion de la validacion de los documentos que otorga el crédito automotriz, es
verificar sigilosamente y con exactitud impresion de contratos, pagares, pélizas de seguro, por este

motivo son claves ya que evitan el generar un reproceso que entorpezca la legalidad del vehiculo.

Este modelo, busca mejorar los tiempos de respuesta de una operacion de crédito automotriz
desembolsada; encerando o eliminando las carteras retenidas por falta de documentacién, con la

intencion de marcar una fidelizacion con el cliente, a través de un tiempo de desembolso rapido.
2.3. Analisis critico de las metodologias existentes relacionadas al problema
De acuerdo a la investigacion realizada, no se encuentra una metodologia de desembolso de

cartera automotriz, por lo cual se ha tomado la directriz de gestién por procesos y control interno

para edificar un modelo de desembolso de cartera automotriz en las IOCA en la ciudad de Quito.
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3. METODOLOGIA

Una vez que se establecid el marco tedrico sobre el cual se ampara la presente investigacion el
siguiente paso es concretar la propuesta metodolégica mediante la cual se busca satisfacer la
variable planteada.

El negocio automotriz, es muy fluctuante y no solo se trata de ofrecer un mejor producto a
través de la tasa de crédito vehicular, si no de garantizar seguridad legal, documental al cliente
final. Es por ese motivo que las IOCA automatizan procesos para dar soporte agil eficiente y seguro

al cliente final.

En consecuencia, se explica cdmo las IOCA a través de sus diferentes procesos de desembolso
automotriz causan en el concesionario una fidelizacidn de seguir realizando negocios estratégicos,

donde las partes involucradas tengan beneficio o rendimientos financieros a largo plazo.

3.1 Unidad de analisis

En el negocio automotriz para las IOCA existen 2 tipos de clientes, el concesionario y el cliente
final. El concesionario es el cliente directo de una IOCA por el proceso operativo y financiero, por
tal motivo elije con quien realizar el negocio de crédito automotriz. La presente investigara
satisfacer las necesidades de los concesionarios de la ciudad de Quito en disminuir el tiempo de

respuesta de desembolso automotriz.

Por otra parte, el cliente final es indirecto, y es el que adquiere el crédito vehicular con la IOCA.

3.2 Poblacién

Se ha elegido la unidad de 116 concesionarios automotrices del Ecuador, que ofertan vehiculos
nuevos o usados para la demanda creciente local. Por tal motivo Fidias (2006) enfatiza que
poblacién es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes, esta queda
delimitada por el tiempo de respuesta que una IOCA desembolsa un crédito automotriz a un

concesionario.
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3.3 Tamarno de muestra

Segun Stanton W; (2014) es la parte representativa de la poblacidon que obedecen a un caracter
especifico, la muestra en este caso son 63 concesionarios de la ciudad de Quito, que trabajan con
las IOCA, la misma que ha sido seleccionada con informacion otorgada por AEADE. Por
consiguiente refleja similitudes que deben ser encontradas en una poblacion automotriz, también

ser parte del universo y no su totalidad.

Los concesionarios de la ciudad de Quito, también tienen puntos de venta en distintos puntos
estratégicos de la ciudad de Quito, donde el cliente final puede acercarse a solicitar un credito
automotriz, no olvidemos que las distintas IOCA se encuentran ofertando sus servicios a todos los

puntos de venta anteriormente nombrados.

La presente investigacion tiene un universo finito, ya que el tamafio de la muestra es de 63
concesionarios de la ciudad de Quito, por esa razon se encuentra en un rango de Hasta 100.000
unidades (< 6 =). Sin embargo, no es universo infinito ya que el tamafio de la muestra no es mas
de 100.000 unidades (>). (Floérez Uribe, 2015, pag. 113)

En el mercado local existen concesionarios gque tienen diferentes puntos de ventas en distintos
lugares estratégicos de la ciudad de Quito, lo que permite promocionar todas las gamas de
automotores o vehiculos que proporciona la marca. Un caso es Kia Motors, tiene una de las
sucursales méas grandes situada en la Av. 10 de Agosto sector parque de los recuerdos. Por tal
motivo a continuacion, se detalla cuéles son los concesionarios pioneros en el mercado automotriz

que tienen varios puntos de Venta distribuidos en el Ecuador:
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Figura 7 Concesionarios a nivel Nacional con Mayor Puntos de Venta

Concesionarios con mayor Puntos de Venta a nivel Nacional
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Concesionarios a Nivel Nacional

Nota: Extraido de “Concesionarios a nivel nacional con mayor puntos de Venta”, por AEADE Autor,

(2019)., p.2. *AEADE Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador.

3.4  Seleccion de muestra

Para seleccionar la muestra de un total de 116 concesionarios del Ecuador, se realiza la férmula

de poblacion finita, ya que son menos de 100.000 concesionarios de la ciudad de Quito.

También se usa métodos no aleatorios de una muestra cuyas caracteristicas sean similares a las
de la poblacion objetivo. En este tipo de muestreos la representatividad” la determina el

investigador de modo subjetivo, el cual se investigara con rigor (Jordi Casal, 2013, p. 5).

Finalmente se describe la nomenclatura de la formula para entender la seleccion de la muestra,
a continuacion indico “N*“tamafio del universo, “n “tamafio de la muestra (a mayor muestra, menor

error), “q “proporcion en que el atributo considerado no se encuentra en la proporcion, “p‘
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proporcidn en la que el atributo considerado si se da en la proporcion. Nivel de confianza (*) es

margen de probabilidad con que queremos trabajar.

Formula para poblaciones finitas (menos de 100,000 concesionarios)

__ Z'+PQ+N
EFW-1)=27 P20 (5, 2001)

n

Tabla 3 Seleccion de la muestra

Tamaifio
Poblacion
63 95 5 51

Nivel de confianza error muestral Tamafio muestra

Nota: Extraido de “Formula Finita del Total de Concesionarios de la ciudad de Quito ”, por AEADE y D.
Galarza Autor, (2019)., p. 5. *AEADE Asociacién de Empresas Automotrices del Ecuador.

n= 51 concesionarios

El resultado de la férmula de la poblacion finita son 90 unidades, pero para realizar esta
investigacion se selecciond a los 63 concesionarios de la ciudad de Quito que trabajan con las
IOCA por consiguiente es el tamafio de la muestra. Este valor de segmentacion fue por dividir o
fragmentar un mercado automotriz en grupos uniformes mas pequefios que tengan caracteristicas

y necesidades semejantes. (Stanton, 2014, p. 152)


http://es.wikipedia.org/wiki/Mercado_%28Marketing%29
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Tabla 4 Clientes Concesionarios nacionales
Detalle N. de Clientes

Clientes Concesionarios
Ecuador 116

Clientes Concesionarios
Pichincha 63

Clientes Concesionarios
Quito 51

Nota: Extraido de “Total de Concesionarios Nacionales de la Asociacién de Automotores del Ecuador”,
por AEADE y D. Galarza Autor, (2019)., p. 5. *AEADE Asociacién de Empresas Automotrices del Ecuador.

3.5  Métodos a emplear. (Cuéal y para qué?

Se ha planteado la formulacién de una variable, que permite proponer una solucion a la
probleméatica que esta planteando en este tema “minimizar el tiempo de respuesta de las
operaciones desembolsadas a los concesionarios de la ciudad de Quito”, en un ciclo normal de

operacion de las IOCA.

Para contrastar la variable, se estable en la encuesta varias preguntas que permitan resolver
como afecta el tiempo de respuesta de una IOCA en el desembolso de una operacién de crédito

automotriz a los concesionarios de la ciudad de Quito.

Para concluir Arias (2006) sefiala que una variable es una caracteristica o cualidad de objetar
cambios y es intencion de analisis, medicidn o control. Para ello la variable es dependiente porque
permite conocer el tiempo de respuesta de una operacion de desembolso de un crédito vehicular y
también la interaccion directa e indirecta concesionario e IOCA.

Para ello la propuesta tiene una finalidad de demostrar cual es el objetivo principal de aplicar
las actividades de control a los distintos procesos que realiza una IOCA para desembolsar una

operacion de crédito automotriz. En consecuencia tambien tiene una profundidad donde permite
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observar y distinguir la recoleccion de datos para atribuir a correctivas para una mejora en el

proceso. A continuacion se describe a cada una:

Segun la finalidad: el mercado automotriz hace hincapié en el tiempo de respuesta del
desembolso automotriz y documentos habilitantes para legalizacion del vehiculo y crédito
automotriz, por tal motivo la investigacion es aplicada, cuyo objetivo principal es la aplicacion

préctica de los conocimientos obtenidos. (Briones, 2012, pag. 1)

Segun la profundidad: el modelo de desembolso automotriz busca explicar la problematica y
corregir con un modelo las fallas en el proceso, por tal motivo es un plan o propuesta explicativa
ante todo buscar conocer el fendbmeno social y sus causas. (Arias G, 2012, pag. 26). Adicional
también va a ser descriptiva y conclusiva, interpretando la recoleccién de datos y tabulacion; por
ende el enfoque es verificar actividades operativas y de procesos para establecer un control y dar

a conocer un modelo de desembolso automotriz.

3.6 ldentificacién de las necesidades de informacion.

La informacién es de suma importancia para resolver la problemética a tratar, si no se tiene
informacion clara y correcta no se puede dar un resultado veraz y viable. Para tener un campo de
vision entendible y holgada sobre el mercado automotriz, al respecto de las IOCA que oferta el
producto de crédito al concesionario; se debe identificar la problematica operativa, documental,
sistematica; esto se hace a través de informacion de fuente primaria, por medio de una encuesta

realizada a los concesionarios.

Es importante conocer el comportamiento de los concesionarios en el mercado automotriz
porgue permite evaluar conocer el contexto, cambio, apoyo en la situacion econémica del pais.
Las reformas econdémicas son de gran impacto en este mercado por ende también se utilizara las
fuentes secundarias proporcionadas por la AEADE, que utiliza informacion en hechos reales y
también proporciona informacién organizada, elaborada de analisis, esto previo a una recoleccién

de datos elaborados perteneciente a este gremio automotriz. (Fernandez Nogales, 2014, pag. 33)
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3.7  Técnicas de Recoleccion de Datos ¢ Cuales y para qué?

La técnica de recoleccion de datos puede hacerse desde varios puntos de vista, pero en este caso
en particular la encuesta se establecid en tres grupos importantes a resolver, el primer grupo es el
tiempo de respuesta del desembolso automotriz, el segundo grupo es que documentos habilitantes
necesitan una IOCA para desembolsar un crédito automotriz, y tercer grupo la gestion
personalizada por el personal comercial. El investigador se vale de estos tres grupos para obtener
informacion y clarificar la pregunta. Se puede utilizar distintas técnicas, pero para esta propuesta

se utilizé la encuesta.

La encuesta.- Es una técnica que consulta la operatividad y el tiempo de respuesta del
desembolso automotriz al concesionario; con el fin de obtener la informacion para resolver una
problemaética existente. Las encuestan obtienen informacion sisteméaticamente de los encuestados

a través a través de preguntas.” (Sandhunsen , 2002, p. 229)

El presente trabajo es una propuesta metodologica descriptiva, que precisa identificar las
preguntas por realizar a los concesionarios que son la muestra representativa de la poblacion;
permite especificar las respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacion
que se vaya obteniendo. (Trespalacios, 2014)

El tipo de encuesta es de escala Likert porque utiliza una escala del 1 a 14 que permite el grado
de conformidad del tiempo de respuesta al concesionario, documentos habilitantes para una
operacion de crédito y desembolso automotriz, y también la gestién comercial.

La encuesta esta disefiada o estructurada con preguntas dicotomicas (si 0 no) en 3 conceptos
importantes a resolver de la presente investigacion, determinar el tiempo de respuesta de un
desembolso de crédito automotriz, analizar el motivo de cartera retenida, conocer los documentos

habilitantes para un desembolso y crédito automotriz.
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3.8 Herramientas utilizadas para el analisis e interpretacion de la informacion.

Para el analisis de los resultados de la encuesta realizada a los concesionarios de Quito, se
realiza con el procesador o editor de datos SPSS (Statistical Package for the Social Sciences),
con el fin de obtener respuestas estadisticos fiables y veridicas de las distintas preguntas de la

encuesta.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

A través de los capitulos anteriores, se determiné que la IOCA tiene responsabilidad econémica
con la economia del Pais, es un indicador que permite verificar el grado de endeudamiento del
cliente para un producto de consumo ordinario. Las IOCA deben tener mucha prodigiosidad en
entregar un crédito automotriz a un cliente final, por el motivo de que el crédito caiga en una
morosidad o en cartera vencida, lo que conlleva a pérdidas cuantiosas y no genere la rentabilidad

proyectada.

El concesionario tiene la responsabilidad de entregar el vehiculo o automotor al cliente final de
acuerdo a lo que especifica la factura vehicular, es por ese motivo que el documento en mencién

es de gran importancia hasta que acaba el proceso de desembolso automotriz.

Conforme se indago esta investigacion, se identifica que el cliente Final o acreedor del préstamo
automotriz es la persona que entrega la informacion para que valide el caracter o capacidad de
pago, para acceder al producto que ofrece la IOCA. Sin embargo esta informacion debe tener
veracidad para no tener problemas con la misma IOCA, ya que se cataloga como adulteracion de
documentos y puede caer en lista de observados para no ser sujeto de crédito en esa IOCA. Por tal

motivo se analiza la encuesta para resolver las deficiencias del proceso de desembolso automotriz.
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4.1 Anadlisis, interpretacion y discusion de resultados

De acuerdo al analisis de todas las variables que se encuentran en la encuesta, se realizé
preguntas para validar tres tipos de variantes especificas. La primera variante es el tiempo de
respuesta de las IOCA a los concesionarios por el concepto de si todas las solicitudes de crédito
aprobadas son aptas para desembolsar. Este motivo es porque los concesionarios interpretan que
si la solicitud de crédito automotriz es aprobada por la IOCA se acredita el valor monetario al

concesionario. Por tal motivo se realiza las siguientes preguntas:

Pregunta:

¢ Como considera el lapso de tiempo que se desembolsa una IOCA una operacién de crédito

automotriz al concesionario?

La tabulacién de las encuestas explica el siguiente resultado, que el Tiempo que desembolsa
una operacion de crédito al concesionario es el 80% malo, por motivo que el concesionario espera
demasiado tiempo para que los valores sean acreditados en la cuenta; por tal motivo existe la
problematica latente y falta de gestion operativa por parte de la IOCA.

El motivo es porgue el concesionario entiende que si una solicitud de crédito vehicular de un
cliente final es aprobada, no tiene por qué demorarse en el desembolso. Pero para la IOCA existen
otros procesos que permiten la legalizacion del crédito al cliente final, como emisién de contratos,

pagare, solicitud de crédito automotriz.

De acuerdo al analisis de esta pregunta si los documentos habilitantes no se encuentran
correctamente visados la operacion de crédito automotriz no son aptas para el desembolso, porque
no existe una garantia entre el cliente final y la IOCA. Los documentos habilitantes permiten una

formalidad de la negociacion para las partes.
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Es por ello que cuando una solicitud de crédito automotriz es aprobada, se solicita informacion
del cliente final que valide el caracter y capacidad de pago; con todos los documentos habilitantes

visados correctamente, se procede al desembolso del crédito automotriz.

Figura 8 Consideracion del tiempo de desembolso de una operacion de Crédito

Automotriz.
Consideracion del tiempo de Desembolso de una W Restmen Estadistico 5
" . Media 23
tomoti
Operacion automotriz Foror Tico W
Mediana 0.08
MUY MALA |4 MModa NA
Desviacion Estandar 0.37
MALA 80% Varianza de [a muestra 0.13
Curtosis 3.04
S Coeficiente de Asimetria 1.98
N/ h
BUENA B4 Rango 0.75
Minimo 0.05
MUY BUENA 384 Mamo T80
[Suma 1.00
0% 0% 40% 60% 80%  100% |[Cuenta 100

Nota: Extraido de “Encuesta realizada a los concesionarios de Quito”, por D. Galarza Autor, (2019).

En el planteamiento de la segunda variable, se indaga al concesionario si; Las carteras de
solicitudes aprobadas tienen motivo de retencion en el departamento de desembolso. Para ello en
la encuesta se toman las siguientes preguntas para solventar esta variable y obtener resultados que

permitan tomar una correctiva.

Pregunta:

Relacionado con las IOCA, (Cdémo considera el tiempo de respuesta de carteras retenidas al

concesionario?

El 94% indica que el tiempo de respuesta de cartera retenida es malo, ya que las IOCA demoran
demasiado en el control y visado de documentos habilitantes del cliente final, por tal motivo los
concesionarios prefieren trabajar con la institucion que desembolse la operacion de forma

inmediata, por lo que genera una diferencia entre la competencia.

La IOCA visa los documentos anteriormente nombrados, con el fin de no tener contratiempos

en realizar el desembolso de la cartera automotriz al concesionario. Si los documentos no estan
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completos o no se encuentra legible, la cartera o file del cliente queda en estado de retenida, hasta

que los documentos se regularicen satisfactoriamente.

El concepto de “Cartera Retenida”, surge porque los documentos que emite la IOCA no se
encuentran firmados por el cliente final o por falta de documentos que permitan verificar la
capacidad de pago, como se explicé anteriormente si los documentos habilitantes no se encuentran
completos no se realiza el desembolso automotriz porque existe un riesgo alto para la IOCA que

no se legalice o inscriba el vehiculo o que la cartera automotriz caiga en morosa.

En primer lugar, los documentos que el concesionario solicita al cliente final son cédulas y
papeletas de votacion, para evaluar si el cliente es sujeto de crédito automotriz. Si fuere el caso de
que el cliente es sujeto de crédito se envia escaneado a las IOCA para realizar los documentos

“pagare y contratos” para posteriormente legalizar el crédito.

En segundo lugar, los documentos que solicita la IOCA al cliente final son los que valida la
capacidad de pago del crédito automotriz autorizado. Los documentos fisicos y legibles que
proporciona el cliente final, son importantes para los dos procesos principales que son la
legalizacion o inscripcion del vehiculo y aprobacion del crédito en el proceso de desembolso de la

cartera automotriz al concesionario.

Figura 9 Tiempo de Respuesta de Cartera Automotriz Retenida

Tiempo de Respuesta de Cartera Retenida Tiempo de Respuesta de Cartera Retenida
Media 0.25000
it Error Tipico 0.11740)

Mediana 0.14615

D3 Moda NA

il _ —_ . % Desviacion Estandar 0.23479
MUY BUENA _B_U_EIQ;""-*-—-___,__% Varianza de la muestra 0.05513
MaLA MUY MALS ) Curtosis 3.74013

Coeficiente de Asimetria 1.92739

Rango 0.45231

Minimo 0.10769
Maximo 0.60000
Suma 1.00000]
Cuenta 4.00000|

Confidence Level(95.0%) 0.37361

Nota: Extraido de “Encuesta realizada a los concesionarios de Quito”, por D. Galarza Autor, (2019).
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Pregunta:

¢De qué forma recibe la respuesta de la cartera retenida?

El correo electronico tradicional, es un medio utilizado por los concesionarios al momento de
recibir la respuesta de una cartera retenida; es la mas representativa con el 71% pero existe un
riesgo importante de no procesamiento, el personal encargado de recibir y gestionar la notificacion
de cartera retenida debe estar pendiente de la respuesta y comunicar al personal comercial de cada
originadora de crédito para que pueda realizar la gestion de obtencion de documentos faltantes con
el cliente final en el menor tiempo posible. Otro punto que llama la atencion es la llamada
telefonica que tiene el 17%, la encuesta indica que es una forma tomada por el concesionario ya

que es proactiva y agil.

La originadora de crédito automotriz en algunos casos maneja un sistema de ingreso de
solicitudes de crédito on line, donde permite visualizar los documentos faltantes, con el objetivo
de poder regularizar y cerrar el negocio. La conectividad es importante entre las partes
involucradas pero en algunos casos no son amigables; o los permisos tecnoldgicos de poder ocupar
una herramienta diferente en el sistema o equipo, por tal motivo no permite una correcta

comunicacion.

Las funciones de los asesores comerciales de cada institucién originadora de crédito automotriz
es la siguiente, asesorar al cliente final del crédito vehicular, toma de firma en contratos y pagare
emitidos por la entidad originadora de crédito, también documentos del cliente final que

demuestren su capacidad de pago del crédito.
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Figura 10 Respuesta de Cartera Retenida de IOCA al Concesionario.
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Suma 1.0000
Cuenta 4.0000
Confidence Level(35.0%) 0.3736

Nota: Extraido de “Encuesta realizada a los concesionarios de Quito”, por D. Galarza Autor, (2019).

Las siguiente pregunta, evalla al concesionario cuanto tiempo se toma para emitir la factura
vehicular, cuando la IOCA ya aprob6 una solicitud de crédito automotriz al cliente final. La factura
vehicular que emite el concesionario es de gran importancia para la IOCA porque con la misma

instrumenta o realiza los contratos para la inscripcion o legalizacion del vehiculo.

Pregunta:

¢El concesionario factura inmediatamente cuando el crédito fue aprobado por una institucion

originadora de crédito?

Los Funcionarios de los concesionarios que son encargados del proceso de emision de la factura
electronica o fisica indican que si con el 26% por el motivo de obtener una mayor agilidad en el
proceso de entrega del vehiculo. Tambien expreso que las IOCA necesitan la factura para la

respectiva instrumentacion o elaboracion de documentos que debe firmar el cliente final.

En Comparacion con el no, la respuesta es el 74 % restante, por el motivo que el cliente final
decide obtener su crédito automotriz con otra IOCA, que no es en primera instancia la que aprobo

el crédito; por tal motivo la negociacion no procede. Ante todo la IOCA debe confirmar que se
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firmo el pagare y los contratos para finalmente realizar la transferencia o desembolso del préstamo

vehicular al concesionario.

La cartera automotriz tiene documentos habilitantes para el proceso de desembolso.

La siguiente variable a analizar son los documentos habilitantes que solicita la IOCA para
desembolsar una operacion de crédito vehicular al concesionario. Los documentos habilitantes se
dividen en dos grupos principales por la IOCA. El primero grupo son los documentos que permiten
la legalizacién e inscripcion del vehiculo. El segundo grupo son los documentos que entrega el

cliente final a la IOCA para que analice la capacidad de pago y sea sujeto de créedito.

Pregunta:

La cantidad de documentos que solicita la originadora de crédito al cliente para validar su
operacion es (positiva, negativa, indiferente):

La respuesta de esta interrogante es positiva con el 65 % frente a indiferente y negativa; ya que
los funcionarios del concesionario informo que todas las originadoras de crédito automotriz
solicitan documentos habilitantes para emision de contratos y validar la operacion. Es importante
la cantidad de documentos que se solicita al cliente final porque crea una carga operativa para el
concesionario y al cliente un malestar también porque debe obtener la documentacion para entregar

ala IOCA y después firmar los documentos habilitantes para el crédito automotriz.

La siguiente pregunta nos explica, cuales son los documentos més importantes que solicita la
IOCA al cliente final, esta vision puede ayudar a la viabilidad del proceso, ya que con el numero
de cédula del cliente se pude evaluar si tiene caracter de crédito o si esta endeudado y no es sujeto

de crédito.
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Pregunta:

Ordene del 1 al 5, siendo 1 y menos importante y 5 el grado més alto de importancia. Los

documentos (solamente copias) que la IOCA solicita al cliente final:

Las encuestas tabuladas arrojaron el siguiente orden de importancia de documentos: cédulas,
papeletas de votacion, son los documentos mas importantes, esto cumple a la perspectiva del
concesionario que la IOCA elabora contratos y pagare para la respectiva firma del cliente final.
Cuando la operacion fue desembolsada al concesionario el siguiente paso es la legalizacion de
contratos por parte del gestor legal de forma Gptima para no tener contratiempos con el cliente

final.

Si los documentos contratos, pagare, no tienen la informacion correcta, el gestor legal no dara
paso a la legalizacion del vehiculo; lo cual genera un malestar al cliente final por el tiempo
transcurrido para realizar la matriculacion del automotor, por tal motivo por este retroceso no

puede transitar en el territorio ecuatoriano.

Los documentos del cliente final menos importantes son Roles de pago, declaraciones del
impuesto a la renta y declaraciones de Iva (si tuviere) debido a que el cliente se verifica en el
sistema si tiene capacidad de pago, pero no significa que no sean obligatorios, estos documentos
permiten ver la veracidad de la capacidad y caracter de pago del cliente final. Puede darse que el
crédito vehicular caiga en vencido, significa que el cliente final se ha atrasado en el pago, por ende
la IOCA desea vender esta cartera automotriz a otra IOCA, para ello estos son documentos soporte

que valide la operacion.

El certificado de ingresos o roles de pagos, rentas son documentos que el Internet puede
provisionar a los clientes de una manera agil y dinamica, lo que conlleva que el cliente desde un

dispositivo movil o computador pueda desplegar su informacidn y proporcionar al concesionario.
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La gestion comercial IOCA

La gestion comercial por parte de la IOCA no es buena porque no existe una accion operativa
de atencidn personalizada, y tampoco una estrategia documental que permite que el concesionario
entregue la informacién completa y correcta a la IOCA. Esto permite que no se crean reprocesos
en la IOCA y minimice el tiempo de desembolso automotriz al concesionario y no se pierdan
negocios. Esta variable se la toma en cuenta para mejorar la imagen de la IOCA no maés para

minimizar el tiempo de respuesta de desembolso automotriz al concesionario.

4.2 Propuesta Metodoldgica o Tecnoldgica

En el mercado automotriz no se conoce el tema del “desembolso Automotriz”, por tal motivo
se da a conocer una propuesta metodoldgica del proceso como tal, a través de COSO 1, proteccién
contra fallas, enfoque de atencion personalizada, con el fin de resolver las deficiencias

anteriormente descritas.

4.2.1.Premisas o0 supuestos

Después de realizar el analisis del proceso de desembolso de un crédito vehicular de una IOCA
un concesionario, se llegé al resultado que cada IOCA debe tener un valor de capital monetario
para la colocacion del crédito vehicular; lo cual indica un presupuesto asignado a este tipo de
producto. Dependiendo de la colocacion de créditos automotrices que se realice mensualmente,

permite alcanzar un objetivo monetario organizacional a través de la rentabilidad del negocio.

Para que exista la propuesta metodologia, el cliente final debe realizar las siguientes acciones:
tener la intencion de obtener un crédito vehicular, elegir el vehiculo que va a comprar tipo color

etc., concesionario que va a entregarle el vehiculo.

La IOCA es la entidad que analiza la solicitud de crédito automotriz y envia la respuesta de

aprobada o negada la operacion del cliente final al concesionario, por tal motivo es importante
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conocer como es la estructura departamental y funcional en una IOCA para gestionar un crédito
vehicular, ya que los procesos estar debidamente delimitados, a continuacién se detalla y explica

cada puesto de una IOCA

e Funciones de los distintos puestos de una IOCA

Gerente de Negocio Automotriz, persona con un rango de otorgar tasas preferenciales en ciertos
casos como tipo flotas buses. Toma de decisiones para alianzas estratégicas o creacion de nuevos

productos automotrices.

Gerente Comercial, persona con jerarquia que realiza alianzas estratégicas con los
concesionarios para crear nuevos negocios. Maneja a supervisores y personal comercial y manejo

la operacion con los concesionarios.

Gerente de Riesgo y Crédito, realiza la gestion de aplicacion de politicas internas de aprobacion
de crédito, como las 5 “C” de crédito donde se evaltian cuales son los perfiles aptos para un crédito
automotriz. El equipo de Riesgo y crédito evaluan perfiles 6ptimos para otorgar un crédito

automotriz.

El Asesor Legal, es el que avala varios tipos de contratos de Prenda Industrial, donde los clientes
proporcionan informacion para para la elaboracion de los mismos contratos, por ejemplo en caso

de una empresa se otorgan otros documentos para la emision de contratos.

La contabilizacidon de ingresos por cada préstamo automotriz es también obligacion de los

asistentes contables es monitorear la operacion automotriz.

El Controlador de Sistemas evalta el sistema operativo y maneja el control diario de la

conectividad de los equipos tecnoldgicos y del sistema para toda la compafiia.

Servicio al Cliente, tienen una gran parte de la carga operativa, ya que es el area que domina el

contacto con clientes internos y externos, también el que maneja el control de documentos como
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los pagarés y contratos para la respectiva legalizacion con el gestor legal para el proceso de

matriculacion.

Figura 11 Areas importantes para el proceso de la solicitud de Crédito Automotriz

Gerente de Megocio
Automotriz
Asesor Legal
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Proyectos
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Cliente Comercial Sistemas
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h Oficial de Sistemas
Comerciales Contables

Nota: Extraido de “Diagrama Departamental de una IOCA”, por D. Galarza Autor, (2019).

4.2.2. Objetivo de la propuesta metodoldgica

La propuesta metodologia busca optimizar los procesos del departamento de desembolso de
cartera automotriz de una IOCA, con el objetivo de minimizar el tiempo de respuesta de una
operacion de desembolso automotriz. Adicional que todas las personas que lean el presente

documento sepan que es un desembolso automotriz en el pais de Ecuador.

Uno de los objetivos de esta propuesta es conocer como se desenvuelve el mercado automotriz,
como acttan los intervinientes y cual es su funcién principal. El sistema financiero ecuatoriano
también evalUa el comportamiento y en algunos casos regula, por tal motivo es un indicador de la

salud econdmica del Pais.

Otro punto importante para dar conocimiento que o cuales son los documentos habilitantes para
un credito automotriz, los cuales son pedidos por las IOCA a nivel nacional, talvez pueda variar el

tipo de documento, pero siempre debe existir un papel fisico que conste el ingreso econémico y si
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tuviere patrimonio para respaldar una deuda econémica, en caso de no pago por parte del cliente.

En resumen se aplica las 5 C de crédito para evaluar al cliente final si es sujeto de crédito.

4.2.3. Objeto de la propuesta

En el departamento de Desembolso de una cartera automotriz de una IOCA es el altimo filtro
para otorgar un crédito automotriz a un cliente, ya que valida la documentacion de legalizacion del

vehiculo y los documentos que sustenten la capacidad de pago del cliente final.

Para ello el departamento de desembolso automotriz en una IOCA tiene varias fallas al
momento que desembolsa una operacion vehicular, como demandas de los clientes finales que han
falsificado papeles de crédito y que ellos no son las persona que han solicitado el mismo. Una vez
que exista una demanda judicial del cliente final a la IOCA por falsificaciéon de documentos e
informacion es cuando aparece la problemética de demandas a una IOCA, es por tal motivo que el
visado y control de documentos debe ser prodigioso para no tener inconvenientes futuros, es un

riesgo alto pero con los respectivos controles el riesgo no desaparece sino disminuye.

Cuando ocurre casos de falsificacioén o adulteracion de informacion la IOCA corre el riesgo de
perder el valor de garantia mas los interés devengados sobre el vehiculo, porque un juez puede
dictaminar que se le devuelvan los valores descontados al cliente, ademas de eso recuperar el

vehiculo y ponerlo a remate es un costo operativo alto.

A través de la experiencia en demandas de una IOAC se puede observar que el proceso de
desembolso es un filtro muy importante y también nos puede dar predmbulo para una mejora
continua una respuesta 6ptima a los concesionarios y por ende conlleva a mejorar el tiempo de
desembolso al concesionario. Para obtener la viabilidad en el proceso se debe conocer las

principales fallas que son las que se debe corregir para mejorar el proceso.



Tabla 5 Posibles Fallas del proceso de desembolso de cartera Automotriz

N. de
Falla

Tipo de Falla que se da en la IOCA

Falla 1.

Falla 2.

Falla 3.

Falla 4.

Falla 5.

Falla 6.

Falla 7.

El cliente solicitante realiza la solicitud de crédito automotriz y no firma la
solicitud de crédito en el concesionario.

El cliente solicitante no entrega la informaciéon completa y correcta en la solicitud
de crédito automotriz en el concesionario.

El cliente solicitante no entrega los documentos que validen la informacion que se
encuentra en la solicitud de crédito automotriz.

Por parte de las entidades originadoras de crédito solicitar informacién recurrente
sobre el cliente para validar la informacion de la capacidad de pago o caracter del
cliente.

El visado y control de documentos para el desembolso, si en los contratos del
cliente no se encuentra la informacion correcta del vehiculo y del cliente no se
puede realizar la legalizacién del vehiculo.

En instrumentacién cuando se coloca valores e informacion del cliente errénea en
los documentos como contratos y pagare, se paralizacion de la legalizacion del
vehiculo.

La legalizacién de contratos con informacion incorrecta o con firmas incorrectas
incrementa un riesgo para la organizacion de futuras demandas.
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Nota: Extraido de “Posibles Fallas del proceso de Desembolso Automotriz”, por D. Galarza Autor,

(2019). *Mediante el desarrollo de la investigacion se desea dar posibles fallas para encontrar soluciones

eficientes en el proceso.

Después de nombrar las fallas del proceso, se realiza un plano y mapeo de los intervinientes del

modelo de desembolso automotriz para tener un panorama claro en consecucién de actividades de

control interno que permite evitar las fallas anteriormente descritas. A continuacion el plano de

intervinientes con las distintas actividades.
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En la Etapa 1 las actividades preliminares, la correctiva sobre la solicitud de crédito es que no
se procesara el andlisis por parte de la IOCA si no esta firmado por el cliente final, ya que el mismo
documento es una autorizacién que se puede revisar el burd de crédito automotriz del interesado.
Adicional se llama al cliente para validar la informacion que se encuentre correcta esto corrige la
falla 2.

En la etapa 2 en viabilidad del crédito automotriz y etapa 3 verificacion, el cliente final adjunta
los certificados que validen la capacidad de pago del cliente como roles o certificado de ingreso,
certificado de impuesto predial que valide que tiene un inmueble, o declaracion de Iva o Renta (si
tuviere). La correctiva para verificar la adulteracion de los documentos es verificacion por paginas
web y Ilamada telefonica al departamento de Recursos humanos de la entidad donde se encuentre

trabajando el cliente final.

En la etapa 4 Visado y desembolso, el personal del departamento de la IOCA verifica
minuciosamente con las copias legibles del cliente final que es la cédula, ya que la misma se
observa e indica la firma. La firma del cliente y los datos generales son los mas importantes ya que
se certifica que la informacion este correcta, la firma de igual manera debe tener la similitud y
rasgos coherentes de la cédula. Otro documento que se debe comparar y demostrar igualdad es la

factura vehicular, ya que la informacién de la misma emigra al contrato vehicular.

El pagare es el documento que se debe tener cuidado al momento de visar, deben estar correctos
los nimeros de cédula del cliente, nombres correctos y completos, y la firma cumplir rasgos de
similitud e igualdad, ya que en caso de no pago es un documento que se utiliza para realizar
cualquier actividad legal de gestion de cobro. A continuacion se realiza el plano del proceso de
desembolso de cartera automotriz de intervinientes y proteccion contra las fallas anteriormente

nombradas:



Figura 12 Planos del proceso de Intervinientes y Proteccion contra Fallas
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Nota: Extraido de “Planos del Proceso de Intervinientes y Proteccion contra fallas ”, por D. Galarza

Autor, (2019). IOCA de las Instituciones Originadoras de Crédito Automotriz.
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El presente tema es tener un enfoque en la linea de produccién de una IOCA para ello se evalta
el insumo principal que es la solicitud de crédito automotriz, el anélisis obedece a los parametros
generales de capacidad de pago y caracter del cliente final a continuacion, que de acuerdo a las
variables a resolver se explica en forma general los componentes del andlisis de crédito, esto realiza
la fabrica de analisis de la IOCA, por lo cual se detalla el enfoque de produccién de la solicitud de

crédito automotriz.

Tener un enfoque de la linea de produccion.- Para que exista un proceso de desembolso
automotriz previamente debe existir una solicitud de crédito aprobada; la cual para el analisis de
la solicitud y su respectiva aprobacion debe cumplir algunos parametros que se describe a

continuacion:

La metodologia de evaluacion para el andlisis de un cliente final que sea sujeto de un crédito

vehicular es de acuerdo a las 5 “C” de crédito, la cual se detalla

Caracter: significa la voluntad de pago que tiene el cliente al adquirir el crédito automotriz,

donde se evalla filtros para saber su record y referencias crediticias.

Capacidad de Pago: significa que el cliente solicitante tiene ingresos que puede cubrir todas
sus necesidades sin tener deudas que abarquen mas del 40% de sus ingresos mensuales. Es el
indicador mas importante ya que no deseamos que el crédito caiga en vencida con no pago de

cuotas mensuales.

Capacidad Patrimonial: El cliente final a través de su vida crediticia como se ha comportado
en adquirir patrimonio y si ha cumplido con las obligaciones a corto y largo plazo. El
endeudamiento es la forma viable de adquirir patrimonio y saber como se comporta el cliente final
frente a sus obligaciones. Capacidad de soportar pérdidas, calidad de activos, no tener

sobreendeudamiento.
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Condiciones del Entorno: Analisis microecondmico de la situacion del pais a nivel sectorial.

Colateral: Tener garantias, polizas de seguro vehicular y vida en caso de no pago, 0 por

siniestros.

La entidad originadora de crédito después de evaluar al cliente; da respuesta de solicitud de

crédito “si la operacion es viable”.

La funcién del oficial comercial de la IOCA es ser conector entre el concesionario y el cliente
final, el cual informa la respuesta del crédito al concesionario para la emision de la factura

vehicular. La IOCA emite los contratos y pagare para que firme el cliente.

El cliente final, revisa los documentos anteriormente nombrados y procede con la respectiva
aceptacion y firma. El oficial comercial de la IOCA recopila la informacion del cliente final para

el respectivo armado de la cartera y entrega al departamento de desembolso automotriz.

El departamento de desembolso de una IOCA visa que toda la informacion este completa y
correcta para no tener retrasos en el proceso de legalizacién e inscripcion del vehiculo.

Generalmente el proceso de legalizacién es de 3 a 5 dias lo que establece en el mercado automotriz.

4.2.4. Responsables de la implementacion y control

La propuesta de esta metodologia es reducir el tiempo de desembolso de la operacion de crédito
automotriz aprobada al concesionario, por tal motivo para corregir este inconveniente se debe
ofrecer una correcta capacitacion al recurso humano del concesionario. Es importante que los

concesionarios validen la informacion que se encuentra en la solicitud de crédito automotriz.

El Jefe del departamento de desembolso es responsable de capacitar al concesionario en que
documentos deben estar en el file y que debe firmar el cliente final. EI funcionario del
concesionario debe comparar si la informacion es correcta y legible de la solicitud de credito
automotriz con el cliente final a través de la siguiente actividad: repetir nimero de cédula, teléfonos

de contacto y nombres completos.
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Para que este control sea efectivo, la originadora de crédito automotriz debe emitir un reporte

de operaciones retenidas por control de documentos de los siguientes errores:

Tabla 6 Control de Documentos Carteras Retenidas

Documentos de Cartera Retenida

Numeros de Cédula o nombres incorrectos del cliente final.

Teléfono incorrecto, la llamada telefonica al cliente final es importante para la
verificacién de la informacién.

Los ingresos del cliente final son importantes ya que se observa el caracter
crediticio.

La gestién de solicitudes incompletas por falta de informacion es lo que el
departamento comercial debe poner énfasis para alcanzar el objetivo
organizacional.

Los valores de tabla de amortizacion, seguros, pagare deben ser iguales a la que
se encuentran en la solicitud de crédito automotriz. Movimiento transparente para
el cliente creando seguridad y confianza.

Nota: Extraido de “Reporte de Carteras Retenidas por Control De Documentos”, por D. Galarza Autor,
(2019). Reporte por cada IOCA para sacar estadisticas IOCA. Instituciones Originadoras de Crédito

Automotriz.

El control de este tipo de solicitudes lo debe hacer control interno y tomar acercamiento con el
area comercial para tomar acciones correctivas al personal del concesionario, ya que por este
motivo el tiempo de respuesta de una operacion aprobada desembolsada se ve afectado y la

competencia supera con facilidad.
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Enfoque de la atencion personalizada

Para ello la atencidn personalizada que ofrece el personal comercial de una IOCA que viene a
ser un intermediario entre el cliente final y el concesionario realiza las siguientes actividades:
asesora al cliente el préstamo vehicular, indica al cliente que documentos debe presentar para que
el credito vehicular sea factible con la IOCA, toma la firma del cliente en contratos y pagare y
visualiza que lo realice correctamente en los espacios donde se encuentre su informacion. Por lo

cual se debe dar un enfoque de atencion personalizada la cual se detalla a continuacion:

Figura 13 Enfoque de Atencién Personalizada
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. Personal Comercial Gestor Legal
Automotriz
1. Ingresa al Concesionario Acercamiento con el
a ver vehiculo > cliente
Concesionario envia
/|  solicitud a todas las
v originadoras de crédito
2. Concesionario atiende al
cliente L
Acercamiento con
Concesionario.
Aprueba
A 4 Qriginadora
3. Cliente intencion de de crédito

evalug,
apruebao

financiamiento

!

Satisfacerla demanda Legalizacion del

> de crédito > Vehiculo
Niega l

Solicitud Anulada

Nota: Extraido de “Enfoque de Atencion personalizada en una IOCA”, por D. Galarza Autor, (2019).,

p.1 * IOCA Institucién Originadora de crédito automotriz.
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4.2.5. Fases para la puesta en practica

La practica de las acciones anteriormente descritas permite una optimizacion de recursos

operativos financieros tecnoldgicos, el enfoque de atencidén personalizada se debe realizar no

solamente a la parte comercial sino también al personal que se encuentra en el departamento de

desembolso automotriz. Para poder poner en practica la atencion personalizada enfocada a los

clientes “concesionario” y el “cliente Final” se realizaran fases para poder verificar el

cumplimiento del enfoque, por tal motivo se monitorea todas las actividades de acuerdo al cuadro

de fases del proceso.

Tabla 7 Fases para la puesta en practica de Atencion personalizada

N. Fase

Practicas a realizar en cada fase

Fase 1.

Fase 2.

Fase 3.

Fase 4.

Verificacion del listado de solicitudes de crédito
automotriz con informacién incorrecta, para tomar la
accion correctiva.

Verificacion de solicitudes de crédito automotriz
aprobada y no desembolsada.

Andlisis de cumplimiento de meta de colocacion de la
entidad originadora de crédito.

Analisis de Cartera Retenida y sin desembolsar.

Nota: Extraido de “Fases para poner en practica la Atencion personalizada”, por D. Galarza Autor,

(2019).
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4.2.6. Indicadores de evaluacion

Los indicadores de gestion de una IOCA permitira una toma de decision correcta sobre el
insumo o finalizacion del proceso de desembolso automotriz, por tal motivo se debe parametrizar
para que los comentarios de retencidn sean visibles y realizar una estadistica de como se puede

seguir mejorando, a continuacion se visualiza un parametro de medida de carteras retenidas:

Solicitudes de Crédito aprobadas que se tienen que desembolsar pero no se desembolsan

La entidad originadora de crédito automotriz debe tener un sistema donde permita verificar las
carteras retenidas, el motivo es el méas importante para ver si puede ser regularizado
inmediatamente. Por tal motivo, el personal que se encuentra en el departamento de desembolso
de la cartera automotriz debe colocar el motivo de retencion claro y conciso para no crear
reprocesos innecesarios. El reporte que se puede llevar de una forma manual, o el sistema de cada

originadora de crédito debe describir es lo siguiente:

Tabla 8 Reporte de Carteras Retenidas de las IOCA

Nombre del # cédula del . . Oficial Fecha de Monto de Motivo de Cartera
. . Concesionario . . .
Cliente cliente Comercial contrato préstamo Retenida

Cachingre Puca Metrocar Cédulas ilegibles,
. 9 . 1721868866 . Carla Sandoval  01/03/2020 $16.00 Pagare sin firma del
Soraida Gabriela Ameérica cliente

Nota: Extraido de “Ejemplo de reporte de Carteras Retenidas de las IOCA”, por D. Galarza Autor,

(2019). IOCA. Instituciones Originadoras de Crédito Automotriz.

Determinar el motivo de Carteras Retenidas de las solicitudes de crédito aprobadas

Las carteras retenidas son por lo siguiente motivos de retencion:

Informacion Incorrecta: El departamento de desembolso tiene la funcion de controlar y notificar
si la informacion de los contratos se encuentra incorrecta como nimero de cédula o nombres del

cliente incorrectos, firmas inconsistentes.
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Esto impide que la legalizacion del vehiculo se efectivice cuando el concesionario ya entrego
al cliente el vehiculo. Es un riesgo operativo alto por lo que el cliente puede obtener un siniestro y

el vehiculo no se encuentre asegurado.

Conocer cuales son los documentos habilitantes para desembolsar una cartera automotriz
Los documentos hébiles para realizar el desembolso en primera instancia son la cédula del

cliente con su respectiva papeleta de votacion, y factura vehicular.

Los documentos para la segunda instancia que es la legalizacion del vehiculo se detalla a
continuacion, contrato vehicular con la respectiva firma del cliente y apoderado de la entidad
originadora de crédito, pagare firmado, autorizacion de débito, con estos documentos el notario

procede a la legalizacién del mismo.
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CONCLUSIONES

e EIl tiempo de respuesta de una operacion desembolsada de un crédito automotriz
aprobado, es el que marca la diferencia frente a la competencia; es decisivo porque el
cliente “concesionario” siente afinidad y confianza con la originadora de crédito
automotriz que indique una respuesta inmediata en la operatividad del proceso. La
demanda del producto busca agilidad y confianza en cliente final donde se permita
flexibilidad y transparencia en el producto que se estd adquiriendo. Para lograr este
objetivo, la entidad originadora de crédito necesita un recurso tecnoldgico Sistema de
ingreso de solicitudes de crédito, analisis, respuesta, y carga de documentos habilitantes

eficiente, y un recurso humano capacitado para dominar lo anteriormente nombrado.

e Las solicitudes de crédito automotriz aprobadas deben desembolsarse inmediatamente
por la entidad originadora de crédito, no deben existir carteras retenidas por falta de
documentos soporte de caracter de crédito o documentos validos para otorgar el crédito

automotriz.

e El departamento comercial debe tener un fuerte vinculo con el cliente “concesionario”
y satisfacer todas sus necesidades e inquietudes sobre el estatus de las solicitudes de

crédito automotriz en proceso-analisis.

e El gestor legal no puede legalizar los contratos con la informacion incorrecta que se
detalla a continuacion: nombres de cliente, datos generales del vehiculo tipo chasis
clase, firmas correctas de apoderado de la originadora de crédito automotriz y cliente
final. Con el fin de que la matriculacion y posicion de dominio del vehiculo sean

efectivos.

e La entidad originadora de crédito automotriz debe tener cero errores en emitir la
documentacion fisica contratos pagare para la toma de firmas del cliente final, con el

objeto de no buscar al cliente para que firme nuevamente por un error en la
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instrumentacion; esta clase de error crea malestar y desconfianza ya que se crean
reprocesos innecesarios y gasto de recursos por el motivo que el cliente tiene que
esperar. En la mayoria de los casos el cliente final no dispone del tiempo para firmar los

documentos y crea tiempo muerto para la organizacion.
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RECOMENDACIONES

La solicitud de crédito automotriz debe tener la informacion del cliente final correcta
desde el nimero de cédula, tipo de vehiculo, entrada, financiamiento. Ya que por este
motivo no permite reprocesos ni tiempo de espera invalidos en una IOCA, la
informacion del cliente final permite una agilidad para la respuesta de la solicitud en
aprobar o rechazar el crédito ya que no tiene que solicitar esta informacion nuevamente
al cliente. También la solicitud de crédito vehicular debe estar firmada por el cliente
final que desea el préstamo, ya que nos permite consultar el burd de crédito automotriz;
realizar a una persona que no autoriza expresamente que se le indague el buré de crédito
puede ser que la IOCA sea sujeta de una demanda legal, ya que nadie a autorizado dicho

proceso.

Los documentos obligatorios que deben existir para la correcta legalizacion del vehiculo
son cédulas legibles, papeletas de votacion actuales, pélizas de seguro emitidas a favor
del cliente final, y factura del vehiculo para emitir contratos y el respectivo pagare.
Cuando no existen estos documentos firmados y que se encuentren con la informacién
del cliente final correcta se incurre a un riesgo que el cliente demande por que no accedid
a ningun crédito vehicular, es por ese motivo que los documentos deben estar completos

para la inscripcion con el gestor legal para posteriormente la matriculacién vehicular.

La correcta instrumentacion de la informacion del cliente y los datos generales del
vehiculo evita contratiempos y mejora el tiempo de respuesta de la competencia, es de
gran importancia no crear reprocesos porque el cliente final puede dar por terminado la
negociacion de adquirir el crédito vehicular, el cual el cliente por el malestar de que se
le llame para toma de firmas con la informacion correcta puede ser tomado como una

negativa y falta de profesionalismo de la IOCA.

Ha pasado casos en que una IOCA a legalizado contratos y pagare vehicular con el
gestor legal, pero ha llamado la atencion cuando existe una demanda de adulteracion de

informacidn o falsificacion de firmas, por lo consiguiente es mejor realizar el pre visado
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con detenimiento y mucho control para no tener problemas a futuro y crear una mala
imagen institucional de IOCA. Por tal motivo, por causa de esta mala experiencia no
existe fidelizacion del cliente final o un retanqueo de un crédito automotriz. A que se
refiere un retanqueo que el cliente final acaba de pagar un crédito vehicular y desee
nuevamente adquirir otro crédito con la misma IOCA por la clase de servicio que
recibid, esto generalmente se da con cliente “empresas” que manejan flota de camiones

0 buses para su respectivo negocio.
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14. ANEXOS
ENCUESTA

Buenos dias, soy estudiante de la Universidad Politécnica Salesiana. Le agradezco su

cooperacion para la siguiente encuesta.

Concesionario:

Cargo que ocupa:

¢Como considera el lapso de tiempo que se desembolsa una operacion de crédito

automotriz al concesionario?
() Muy Buena
( ) Buena
( ) Mala
() Muy Mala
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Relacionado con las instituciones originadoras de crédito automotriz, ; Como considera el
tiempo de respuesta de carteras retenidas al concesionario?
() Muy Buena
( ) Buena
() Mala
() Muy Mala
Relacionado con las instituciones originadoras de crédito automotriz, ; CoOmo considera la
atencioén personalizada a los concesionarios?
() Muy Buena
( ) Buena
( ) Mala
() Muy Mala
¢ Como considera, el tiempo de legalizacion del vehiculo que realiza la originadora de
crédito automotriz?
() Muy Buena
( ) Buena
( ) Mala
() Muy Mala
¢ Cuanto tiempo pasa, para que el cliente final adjunte los documentos habilitantes al
concesionario, tomando en cuenta que inmediato es 30 minutos, poco tiempo 1 hora, mucho
tiempo 5 horas, demasiado tiempo al dia siguiente?
( ) Demasiado tiempo
(' ) Mucho tiempo
() Poco tiempo
() Inmediato
¢El cliente final esta dispuesto a entregar los documentos que habiliten su crédito
automotriz?
() Totalmente dispuesto
() Dispuesto
() Poco Dispuesto

() Nada dispuesto
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Tiene usted otra oferta de crédito automotriz
()Si ( )No

¢Por qué?

La cantidad de documentos que solicita la originadora de crédito al cliente para que se
valide el crédito es:

( ) Positiva

() Indiferente

() Negativa

Ordene del 1 al 5, siendo 1 y menos importante y 5 el grado mas alto de importancia. los
documentos (solamente copias) que la originadora de crédito automotriz solicita al cliente
final:

() Cédulas de los solicitantes

( ) Papeletas de votacion

() Certificado de Ingresos

( ) Rentas

() Solicitud de crédito automotriz

¢ Como considera la gestion del departamento comercial de las instituciones originadoras
de crédito automotriz con el cliente final?

() Muy Buena

( ) Buena

( ) Mala

() Muy Mala

¢,De qué forma recibe la respuesta de la cartera retenida?
Sistema de la originadora de crédito ( )

Correo Electronico ( )

Mensaje de Whats Up ( )

Llamada Telefonica ( )

¢El concesionario factura inmediatamente cuando el crédito fue aprobado por una
institucion originadora de crédito?
()Si ( )No



¢Por que?

Gracias por la colaboracion.

Trabajo de campo

Equipo de trabajo
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