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Resumen

El presente trabajo estudia los factores que determinan la evolucion de la
cartera de crédito de consumo de los bancos privados medianos del sistema financiero
ecuatoriano entre el periodo 2022 y 2024. El problema se centra en la creciente
morosidad y la busqueda del conocimiento de las causas de la utilizacién y la
recuperacion del crédito de consumo en un entorno econdémico complicado.
Considerando esto, el objetivo general fue determinar cuéles son los factores
determinantes para el comportamiento de la cartera de consumo de los bancos en
estudio a partir de informacién tedrica, normativa y empirica. La metodologia a la que
se recurrio fue un enfoque mixto, usando disefios observacionales, retrospectivos y
transversales, asi como técnicas de recoleccion valida como entrevistas estructuradas
con el personal clave de cinco bancos medianos y la revision documental de
estadisticas historicas. La muestra fue seleccionada por muestreo intencional. Los
resultados alimentaron la informacién y confirmaron que existen factores internos
como las politicas crediticias flexibles, las debilidades en el seguimiento
postdesembolso y las carencias en la educacion financiera; y factores externos como
el sobreendeudamiento de los clientes, la informalidad en cuanto a sus ingresos y un
entorno regulador que puede ser engorroso. En todo caso, los bancos aplicaron
decisiones correctivas y la amplitud del esquema permitié ubicar estrategias de
segmentacion de clientes, el fortalecimiento de los procesos de cobranza, la
digitalizacion, la reestructuracion de la cartera, etcétera. La conclusion fue que el
comportamiento de la cartera esté entrelazado con muchos factores cuya interrelacion
requiere de gestion proactiva del riesgo, de mas inversion en educacion financiera y

de adecuacion continua a los impactos del entorno econémico y social.

Palabras claves: Cartera de crédito de consumo, Bancos privados medianos,
Morosidad, Sistema financiero ecuatoriano, Cliente
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Introduccion

Antecedentes
Sistema Financiero en Latinoamérica

La modernizacion de los sistemas financieros en América Latina y el Caribe
vino acompariada de cambios importantes, se realizaron reformas en las leyes que
regulan el sistema financiero, en las normativas de los bancos centrales para mejorar
el manejo de las politicas monetarias, financieras y crediticias. Ademas, se trabajo en
fortalecer la gestion y el control de las instituciones encargadas de supervisar el
sistema financiero (Péez, 2012).

Sin embargo, en la Ultima década, varios paises de América Latina y el Caribe
enfrentaron crisis financieras. Entre las razones se atribuyen al desequilibrio
econdmico, las politicas publicas cambiantes y fallas en las estructuras financieras y
de gestion, incluyendo deficiencias en la autoridad encargada de regular el sistema
financiero (Asociacion de Supervisores Bancarios de las Américas, 2021).

En varios paises de América Latina y el Caribe, como Argentina, Ecuador,
Nicaragua, Paraguay, Republica Dominicana y Venezuela, el sistema financiero no
incorpora de forma explicita en su legislacion a los mercados de valores, seguros ni a
los sistemas previsionales. Esto se debe a que estas instituciones no colocan
operaciones de créditos en el mercado ecuatoriano. Ademas, solo en Chile, Ecuador y
Republica Dominicana, el sistema financiero clasifica a las entidades segun el origen
de su capital, diferenciando si es publico o privado. En cambio, en Bolivia, Colombia,
Mexico y Per( adoptd, tras la influencia de la Misién Kemmerer, el modelo en el que
la supervision se lleva a cabo por una Superintendencia que es autdbnoma de las
decisiones politicas. En los paises que comparten su pertenenciaa MERCOSUR, como
Argentina, Brasil, Paraguay y Uruguay, prevalece el modelo, en el que son los mismos
bancos que realizan la supervisién, algo que es propio del modelo anglosajén (Arzbach
et al., 2020).



Figural

Entidades Reguladoras del Sistema Financiero en Paises de América Latina y el
Caribe
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La banca a escala mundial se encuentra en un proceso de cambios significativos
a raiz de la globalizacion, de la innovacidn tecnoldgica y de la transformacion digital.
Arraiz de lo cual, en una buena parte de los paises se advierte un aumento considerable
de la concentracion bancaria. Esto genera inquietud, pues podria derivar en una menor
competencia, en un acceso mas dificil al crédito en condiciones favorables y en un
efecto negativo al crecimiento econdmico y al bienestar social (Laso, 2024).
Sistema Financiero en Ecuador

La economia ecuatoriana tuvo un desarrollo histérico asociado a la exportacion
de materias primas, pasando a la historia por el ciclo de auge, conocido como: (a) el
boom del cacao: 1866-1925; (b) el boom del banano: 1946-1968; y (c) el boom del
petréleo desde 1972. La primera crisis econdmica de gran envergadura a la que se tuvo
que enfrentar el Ecuador fue a finales de 1997, cuando la economia ecuatoriana se vio
acentuada por la caida de los precios del petroleo, la aparicion del fenédmeno de El
Nifio, y la crisis financiera de paises vecinos, que genero desconfianza en el sistema
financiero, que, junto con el resto de los factores descritos, hizo que se produjeran el
retiro masivo de depdsitos y con ello, la falta de liquidez, lo que conllevé a que a partir
del 9 de enero del 2000 se declare la dolarizacion como una medida de emergencia.
En 2020, el Ecuador se enfrenta nuevamente a una profunda recesion econémica a
causa de la pandemia COVID-19 que, ante la emergencia y, por lo mismo, el Estado
tuvo que redirigir el presupuesto publico para atender la crisis sanitaria, priorizando la
alimentacién y proteccion de los sectores mas vulnerables. EI Banco Central del
Ecuador, en la misma linea, activd los mecanismos de liquidez de corto plazo. Esta
crisis impacto6 directamente al sistema bancario, que est4 estrechamente relacionado
con el comportamiento del PIB (Laso, 2024). En este contexto, resulta clave entender
como influyen estos factores en la recuperacion de recursos colocados mediante
creditos por parte de la banca privada de tamafio mediano.
Evolucién del Crédito

A lo largo de la historia del crédito, ha ido cambiando y adaptandose segun las
necesidades econdmicas de cada época. En Mesopotamia, en 1792 a.C., ya existian
actividades bancarias en Babilonia con productos como la cebada o la plata a la hora
de intercambiar bienes y habia codigos, como el Codigo de Hammurabi, que regulaban

los préstamos. Posteriormente, ya en la antigua Grecia, se empiezan a poner en practica
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los primeros préstamos simples y las garantias, como las hipotecas, aunque sélo se
realizaba un control muy béasico de las operaciones. En Roma, el crédito se hace méas
usual, incluso con altos tipos de interés, ya fuera con o sin garantia, regulado a través
de las leyes de las XII Tablas y la ley Poetelia Papiria, las cuales pretendian suavizar
las tensiones sociales por las deudas. En la Edad Media, empezaron a mediar entre
quienes prestaban y quienes debian ir para regularlas, permitiendo a los campesinos el
pago de sus deudas con mayores facilidades. En el siglo XV, los préstamos con
intereses fueron la piedra angular del capital para financiar viajes y ejércitos, y
empezaron a circular los primeros billetes como medio de pago. Entre los siglos XVI
y XIX, el crédito se volvié més organizado, y en el siglo XX el crédito se volvio clave
del modelo capitalista, con la integracion de politicas reguladoras (Ocafia, 2019).
Rol del Crédito en Ecuador

Durante el periodo comprendido entre 2019 y 2022, el crédito en el Ecuador
fue en ascenso, si bien tuvo un caido amortiguado durante el 2020 a causa de la muy
reconocida irrupcion de la pandemia COVID 19, hacia la ultima parte de 2020 fue
comenzando a recobrar la trayectoria de crecimiento de afios previos, como resultado
de la reactivacion de la economia. Al cierre del ejercicio 2022 el crédito totalizo los
41.986 millones de ddlares, sobrepasando las cifras anteriores. EI 71.2% de las
colocaciones fueron hechas por bancos y cooperativas privadas; el sector popular y
solidario se hizo cargo del 27,4% y solo el 1,4% les correspondio a las instituciones
publicas. El crecimiento se vio, también, en los créditos de consumo, en consideracion
del nivel de incrementos en los gastos de los hogares y de las remesas que llegaron del
exterior. De esta forma, el crédito como tal fue un acompafante importante del proceso
de recuperacién econdmica del Ecuador a después de la crisis sanitaria (Revelo et al.,
2023).



Figura 2

Desempefio de la Cartera de Crédito por Subsistema
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Nota. Tomado de Evolucion del crédito y tasas de interés en Ecuador por Revelo et
al., 2023. Banco Central del Ecuador. Ecuador.
Segmento de Consumo.

Desde 2019 al 2022, el crédito de consumo fue la segunda operacion activa del
sistema financiero, ya que represent6 un 32,8% del total. En el afio 2022, el crédito de
consumo alcanzé el monto de USD 13.781 millones, lo que significé un crecimiento
anual del 13,6% y un incremento de 4,7% en el crecimiento total del crédito. De ello,
el 57,4% correspondia a créditos otorgados por los bancos privados, y el 42,6% a
cooperativas de ahorro y crédito, mutualistas y banca publica. Por ultimo, las tarjetas
de crédito en uso para el consumo suponian una leve disminucion de 0,2% respecto al
monto total financiado, pero con un nimero de operaciones en aumento del 10,1%
respecto al afio anterior. En consecuencia, el repunte del crédito de consumo posterior
a la pandemia ha venido dado, sobre todo, por tres razones: (a) el aumento del gasto
de los hogares, el cual, en el afio 2022, alcanzé el mayor monto de diez afos, (b) un
incremento de la demanda interna, con un aumento de la compra de bienes de consumo
del 11,6% y de las ventas locales del 13,2% vy, (c) un aumento de las remesas que
ingresan del exterior, que crecieron respecto al afio anterior en 8,7% (Revelo et al.,
2023).



Figura 3
Monto de operaciones activas del segmento de consumo por subsistema:
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Nota. Tomado de Evolucion del crédito y tasas de interés en Ecuador por Revelo et
al., 2023. Banco Central del Ecuador. Ecuador.

Dentro del crédito de consumo, la adquisicion de vehiculos ha quedado ubicada
a continuacién de las siguientes finalidades como: (a) gastos del hogar, (b)
reestructuracion de pasivos y (c) pago de deudas. En el ejercicio 2022, el 3,9% del
total del credito de consumo se destiné a la adquisicion de vehiculos. Esto puede dar
cuenta de la importancia que tiene esta finalidad dentro del financiado de consumo
particular (Revelo et al., 2023).
Figura 4

Destino del crédito del segmento Consumo
En millones de USD v porcentaje, 2019-20122
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Definicion del Problema

En el &mbito del sistema financiero ecuatoriano, la division de la cartera de
créditos constituye un elemento muy importante para explicar como opera el crédito y
la manera cémo repercute en la economia. Tal segmentacion esta establecida por la
Junta de Politica de Regulacién Monetaria y Financiera (JPRMF) mediante la
resolucion 603-2020-F, y aplicada en el Catalogo Unico de Cuenta (CUC) que se
encuentra reformado con la resolucién SB-2021-0403, y que sirve para clasificar y
tener control de los distintos tipos de créditos otorgados. Dentro de estas categorias
estan las tipologias de créditos: (a) productivo, (b) microcredito, (c) inmobiliario, (d)
de vivienda de interés social y publico, (e) de consumo, () educativo y (g) de inversion
publica. Sin perjuicio de lo anterior, puede verse afectada por las distintas causas como
ser: (a) la morosidad, (b) el refinanciamiento, (c) la reestructuracion, (d) entre otras
(Jiménez et al., 2021). Por lo tanto, es apropiado clasificar, los aspectos que afectan al
segmento de consumo de la banca privada contemplando los bancos medianos de
Guayaquil y porque determina la siguiente problematica:

La morosidad en la cartera de crédito de consumo se ve afectada por factores
externos a la actividad financiera, desde los ciclos de negocios que impactan en la
capacidad de pago por parte de consumidores y la recuperacion o no de los créditos
que se han entregado a estos clientes. Una rapida expansion del crédito, la cual es
provocada en muchos casos por la competencia feroz que existe entre las entidades de
credito que buscan mayor participacién en el negocio de las personas, puede llevar a
que se relaje los criterios de la evaluacion del crédito, aumentando el riesgo de otorgar
créditos a los consumidores y personas mas riesgosos (Contreras, 2021).

El sistema bancario del Ecuador, si bien los préstamos productivos son el rubro
que representa mayor monto dentro de la cartera, no es el rubro que mas niveles de
morosidad presenta; muy al contrario, se nos presentan los créditos de consumo que
son los que presentan mayores niveles. Asi lo indica la facilidad con la que se
otorgaban este tipo de créditos y las debilidades que presenta los procesos de
evaluacion de créditos. Las consecuencias de esta morosidad se exponen en niveles
altos de sobreendeudamiento e incluso en sobreendeudamiento de los clientes, por lo

que estas posibilidades no solo afectan a las personas, sino que ademas pueden afectar



a la estabilidad del sistema financiero y el equilibrio econémico del pais (Sanchez,
2021).

Un elevado nivel de riesgo de morosidad no solo implica un deterioro de la
rentabilidad de las entidades financieras, sino que también se origina un deterioro en
la liquidez, ademas de la reputacion en el mercado, lo que podria dificultar la captacion
de nuevos depdsitos, asi como de otras fuentes de financiacion. En situaciones méas
extremas, un riesgo de morosidad elevado puede dar lugar a riesgos de tipo sistémico,
y sobre todo en economias donde el sistema bancario es el principal mecanismo de
asignacion de recursos y de impulso de la economia (Luna et al, 2022).

El riesgo de crédito es la posibilidad de que la entidad financiera sufra dafios,
puesto que, los prestatarios puedan llegar a incumplir el pago de sus obligaciones, ya
que la recuperacion de esos recursos en los plazos y condiciones convenidas se
encuentra sometida a situaciones inciertas, a lo que hay que afiadir ademas que las
entidades bancarias se ven expuestas a incurrir en situaciones de mala calidad del
crédito concedido (Gonzalez, 2024).

Uno de los desafios mas dificiles que enfrenta la banca privada en Ecuador es
el manejo de la morosidad y del riesgo crédito, que inciden directamente en su
sostenibilidad, la confianza de la gente y la salud de la economia. A este respecto, la
morosidad es la falta de pago en proporcién al incumplimiento de pagos del capital o
de los intereses por 90 dias 0 mas y se transforma en un problema serio. Una alta
morosidad lleva a reducir la rentabilidad del banco y obliga a tener mayores
provisiones por las pérdidas que puedan llegar a haber, y por tanto menos recursos
para otorgar nuevos préstamos e inversiones (Puente et al., 2024).

A lo largo del primer trimestre del afio 2024, el deterioro de la calidad de la
cartera crédito de consumo, medida en nimero de operaciones, por medio de los
préstamos otorgados por bancos privados mediano, ha resultado muy deteriorado. Este
impacto se ve reflejado mas en los créditos consumos que tienen su inicio en
operaciones del mes de marzo de 2024, que muestran un deterioro de 6,38%. La mejor
calidad de la cartera del crédito, se presentd en las operaciones del mes de agosto de
2024, ya que el indice de deterioro resulto ser el menor de todos, equivalente a s6lo un
0,01%. El resto de las cosechas las que se comenzaron entre agosto del afio 2023 hasta
agosto del afio 2024, muestran indices de deterioro muy variado con un deterioro desde
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0,42% hasta 5,56%, lo que destaca un deterioro diferente en la calidad de la cartera
(Gonzélez, 2024).

De acuerdo con lo antes mencionado, se observa que la cartera de consumo de
los Bancos medianos privados del sistema financiero ecuatoriano tiende a comportarse
de una manera fluctuante, lo que la expone a tener altos niveles de deterioro de la
misma. De forma tal que, la presente investigacion estara dirigida al diagnostico de los
factores que inciden sobre la calidad de las operaciones de cada uno de los bancos
medianos del Ecuador y de los indices de morosidad de los mismos durante el periodo
2022 al 2024.

Justificacion de la Investigacion

Desde el punto de vista académico, el siguiente estudio constituye una
interesante fuente de aporte desde el andlisis financiero aplicado, puesto que se centra
en aquellos aspectos que inciden sobre el comportamiento de la cartera de consumo de
los bancos privados medianos del sistema bancario ecuatoriano, a lo largo del periodo
2022 al 2024, al ser también fuente de informacion que puede servir de marco de
referencia para estudiantes, docentes e investigadores que quieran entender la forma
en gue situaciones internas y externas pueden influir sobre la calidad de ejecucion de
las operaciones de créditos de consumo o sobre su deterioro (elevados indices de
morosidad).

Desde la perspectiva de la importancia social, el comportamiento de la cartera
de consumo de los bancos privados medianos influye de forma directa en su capacidad
de generar recursos por medio de la colocacion de créditos de consumo. Entender los
elementos que inciden en la calidad de las operaciones o indices de morosidad
permitird incorporar informacion (til para la toma de decisiones para las entidades
bancarias, para instaurar practicas mas responsables, para volverse mas solventes en
su gestion.

Desde el punto de vista préactico, el diagnostico de los factores que inciden en
el comportamiento de la cartera de consumo, ofrecerd insumos valiosos para que los
bancos privados medianos y de menor tamafio apliquen estrategias mas eficaces para
una efectiva colocacion de crédito de consumo. Estos resultados permitiran mejorar la
toma de decisiones orientadas asegurar la calidad de sus operaciones de crédito y

mantener indices de morosidad conservadores, especialmente en contextos de
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incertidumbre econdémica o de alta volatilidad del entorno financiero que se presenta

en el Ecuador.

Objetivos

Obijetivo General
Analizar los factores que inciden en el comportamiento de la cartera de crédito

de consumo de los Bancos privados medianos del sistema financiero en el Ecuador,

durante el periodo 2022 al 2024, a través del levantamiento y procesamiento de
informacion relevante para la determinacion de su impacto en los indices de
morosidad.

Objetivos Especificos

o Establecer los fundamentos tedricos, conceptuales y legales relacionados con
la cartera de crédito de consumo de bancos privados en el sistema financiero
ecuatoriano.

o Identificar a través de técnicas e instrumentos de levantamiento de datos
primarios los factores que inciden en las operaciones de crédito de consumo y
en los indices de morosidad durante el periodo 2022 al 2024.

o Determinar el impacto de los factores en las practicas de colocacion crediticia
de las operaciones de consumo de los bancos privados medianos.

o Presentar los principales hallazgos de la investigacion relacionados con el
comportamiento de la cartera de consumo de los Bancos privados medianos del
Ecuador.

Preguntas de investigacion

o ¢Cudles son los fundamentos tedricos, conceptuales, referenciales y legales que
sustentan el analisis del comportamiento de la cartera de crédito de consumo
en los bancos privados del sistema financiero ecuatoriano?

o ¢Qué factores han incidido en las operaciones de crédito de consumo y en los
indices de morosidad de los bancos privados medianos del Ecuador durante el
periodo 2022-2024?

o ¢De qué manera los factores impactan en las practicas de colocacion crediticia
y en la calidad de las operaciones de consumo de los bancos privados

medianos?
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o ¢Cudles son los principales hallazgos sobre el comportamiento de la cartera de
crédito de consumo en los bancos privados medianos del Ecuador durante el
periodo 2022-2024?

Limitacion
La investigacion al centrarse en el analisis de los elementos que inciden sobre

el comportamiento de la cartera de crédito de consumo de los Bancos privados

medianos del sistema financiero de Ecuador, en el periodo 2022 al 2024. Por tanto, la
limitacién fundamental seria la obtencion de datos primarios concretos de parte de los
funcionarios de las entidades financieras, por la misma confidencialidad de la
informacion del estatus de su cartera de consumo, lo que puede limitar el analisis
causal de los factores que incidirian sobre el comportamiento de la cartera de crédito.

Delimitacion
La investigacion se enfocard en los Bancos privados medianos del sistema

financiero ecuatoriano, de modo que se establece la siguiente delimitacion:

Objeto de estudio: Factores que inciden en el comportamiento de la cartera de
consumo.

Campo: Finanzas y contabilidad

Sector: Bancos privados medianos

Tipo de instituciones: Banca privada

Ambito temporal: Periodo 2022-2024

Ubicacién geografica: Ecuador
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Capitulo 1: Fundamentacion Tedrica
Marco Teorico
Teoria de Juego

La Teoria de Juegos fue anunciada por John Von Neumann en el afio 1928;
después junto con Oskar Morgenstern, en el afio 1944 publicaron el escrito titulado
Teoria de Juegos y Comportamiento Econémico. Desde entonces se ha transformado
en una herramienta fundamental para comprender como las personas o0 empresas
escogen lo que hacen, en especial cuando su eleccion se ve afectada por otros y a su
vez influye en los demas. En sus inicios, la Teoria de Juegos se centraba en buscar
formas de minimizar al maximo las pérdidas en situaciones donde la informacion era
clara y completa, pero con el paso del tiempo ha cambiado en forma de incluir mas
personas Y situaciones mas complejas, lo que le han dado un grado de aplicabilidad a
otros &mbitos, ya que la Teoria de Juegos se ha convertido en un area practica de
aplicacion no sélo para juegos y guerras, sino tambien para entender como actdan las
empresas y los bancos en situaciones de competencia y necesidad de cooperacion.
Cinco afios después, concretamente en 1950, Merrill Flood y Melvin Dresher idearon
un modelo conocido como “El dilema del prisionero”. Posteriormente, Albert Tucker
le dio su nombre y lo completo con una explicacion adecuada. Este modelo es crucial
para entender como pueden llegar a dirimir dos personas o agentes el como de su
cooperacion o veracidad mutuas, tal y como aun son conscientes del hecho de que su
eleccién o decision afectard también a la otra persona o agente. Ademas, John Nash
hizo ain mas elaborada la Teoria de Juegos para seguir mejorando el andlisis de este
tipo de jugadores o agentes (Cachalvite, 2022).

La Teoria de Juegos supone importantes beneficios, sobre todo cuando el
conjunto de decisiones que tomamos depende no solo de nuestro analisis, sino también
de lo que hagan otras personas. Esto se da con frecuencia en el sistema bancario y
financiero. Esta idea la conforman las teorias que se hacen presentes en Zermelo, quien
presentaba casos en los que los juegos disponen de un numero finito de movimientos
y donde toda la informacidn esté a la vista de los jugadores, ellos pueden encontrar
siempre una solucién que permita un equilibrio. Este aspecto da lugar a la definicion
de juegos de suma cero; si una de las personas gana, la otra tiene que perder. Se trata

de un modelo que ayuda a entender situaciones de competencia directa, por ejemplo,
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cuando varios bancos ofrecen los mismos tipos de préstamos; esta teoria ayuda a
conseguir decisiones con una cuidadosa reflexion y facilita la prevision de los
movimientos de otras personas en un mercado muy competitivo (Alegre, 2024).

La Teoria de Juegos no sélo esta asociada a los juegos que se entienden como
diversion, sino que se ha convertido en un recurso muy Util a la hora de decidir
estratégicamente un determinado rumbo teniendo en cuenta, principal sobre todo con
las decisiones de varias personas 0 grupos, no sélo nuestras elecciones de decisiones,
sino cOmo éstas se entrelazan con las decisiones ajenas. De esta manera y gracias al
marco logico y al uso de las herramientas de probabilidad se convierte en un
mecanismo que ayuda a decidir de otra manera alguna decisién que puede afectar la
economia de una empresa (Gracian, 2016).

La Teoria de Juegos no pretende sustituir la experiencia o el instinto de quienes
gestionan, sino que los ayuda en su proceso decisional logico. El punto fuerte de la
Teoria de Juegos es la manera anticipada de estimar la respuesta de los competidores
ante determinadas estrategias. En la medida en que hay un contexto en el que lo que
hace una empresa también puede modificarse por lo que hacen las otras empresas, esta
teoria ayuda a pensar con mayor claridad en contextos de interdependencia. Por esta
razon, estd muy relacionada con la administracion estratégica, ayuda a prever posibles
caminos y sus consecuencias, lo que permite un mejor disefio de los planes. En los
mercados competitivos, planificar el futuro sin contar con los demas jugadores es auto
limitarse y la Teoria de Juegos lo que invita precisamente es a pensar en conjunto, en
funcidn de unos planes estratégicos (Fernandez et al., 2017).

Desde 2018 hasta 2023 las empresas han atravesado una nueva época
caracterizada por cambios profundos introducidos por la globalizacion, el avance
tecnologico y el mayor énfasis en la sostenibilidad. Debido a estos factores las
empresas se han visto obligadas a cambiar constantemente su estrategia con la
finalidad de perdurar en el tiempo, en tal contexto la Teoria de Juegos evolutivos pasé
a ser una herramienta atil para el analisis econdmico de cdmo los actores econdémicos
adaptan sus decisiones a las nuevas condiciones de mercado. Tal teoria hace,
precisamente, referencia a cdmo, a través del aprendizaje, las organizaciones son
capaces de localizar y asimilar las mejores estrategias posible; sin embargo, la

aplicabilidad de esta teoria no es facil, conlleva una informacién muy adecuada y una
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amplia, asi como también problematicas del tipo de la dificultad de su fiabilidad en los
escenarios reales. Por otro lado, la Teoria de Juegos Evolutivos se enfrenta al problema
del sesgo de publicacién, ya que solo se llegan a publicar trabajos que obtienen
resultados favorables, lo cual impide la posible aplicabilidad de sus conclusiones.
(Alegre, 2024).

Dentro de la gestion estratégica, el uso de modelos probabilisticos tiene una
gran importancia a la hora de tomar decisiones con riesgo. Los modelos permiten
determinar el nivel de riesgo asumible en contraprestacion de los beneficios esperados;
con lo que hay que optar por aquellos aspectos mas delicados que podrian ser incluso
menores que los riesgos asumidos o, por el contrario, no olvidarlos, dado los fallos,
desastres o accidentes que podrian producirse. No sélo se trata de un tema de nimeros,
sino que también tiene que ver con elementos cualitativos, de forma individual como
los aspectos que cada uno de los individuos tengan en cuanto a sus perspectivas sobre
el riesgo. Pero estos factores por muy importantes que resulten a la hora de tomar
decisiones racionales no siempre son faciles, si bien cada una de las personas entiende
la manera en que cada uno acepta o se comporta ante el riesgo. Por ello se recurre al
uso de elementos como por ejemplo “certidumbre” como equivalente al beneficio
seguro y a la “prima de riesgo”, que en su uso mide qué tipo de beneficio deberia
generar el riesgo a asumir. En funcion de lo que se obtenga como prima que podria ser
positiva, cero o negativa se podria saber que seriamos ante una persona amante del
riesgo, decir que la prima es cero implicaria indiferencia y que la prima sea negativa
implicaria ser una persona precavida. Este tipo de clasificaciones resultarian utiles a la
hora de poder adaptar los tipos de estrategias a un determinante tipo de personalidad
del decididor y de las condiciones del medio para obtener un ajuste exitoso; esto lo
traduciriamos como un acierto de las estrategias ideadas ya que podrian reducir
pérdidas (Garizurieta et al., 2022). La figura expuesta es un esquema de Teoria de

Juego en la toma de decisiones bajo distintas perspectivas del riesgo:
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Figura 5
Teoria de Juego en la Toma de Decisiones basada en Riesgo
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Nota. Tomado de Aplicacion de la Teoria de Juegos en la toma de decisiones

estratégica en las MIPYMES, por Garizurieta et al., 2022.

La mayoria de las situaciones empresariales no se presentan como escenarios
de suma cero, es decir, no son necesariamente situaciones en que uno gane y el otro
siempre pierda. En el &mbito de la empresa es habitual que haya lugar tanto para la
competicion como para la cooperacion. En este tipo de situaciones, también Ilamadas
juegos de suma no cero, las normas del mercado o la regulacién vigente condicionan
también la forma de jugar. Este tipo de situaciones son las que se juegan, bien porque
representan los conflictos y los problemas cotidianos con los que se enfrenta una
entidad, bien porque las entidades jueguen a través de personas y/o grupos que juegan.
En estos juegos, las empresas funcionan de jugadores que piensan, analizan y calculan
las decisiones a tomar en sus movimientos estratégicos para ganar o, al menos, perder
lo minimo. Por ejemplo, cuando se ofrece créditos al consumo, cada banco juega
decidido a ganar posiciones con respecto a sus competidores, y a la vez debe tener en
cuenta los posibles beneficios que se puedan compartir con otras empresas del mercado
(Alegre, 2024).
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La Teoria de Juegos es una estrategia matematica para estudiar de forma
estructurada y general los supuestos de la competencia. Su relevancia se encuentra en
que ayuda a decidir qué hacer con un nimero de actores en el que hay intereses
diferentes en juego. Mas alla de las formulas, la Teoria de Juegos esta orientada a
buscar las mejores estrategias dentro de los escenarios donde lo que haga uno afecta
al resultado del otro. Este tipo de supuesto tiene lugar en entornos complejos como los
negocios, las finanzas, la politica, o incluso en el &mbito de la ley o las relaciones
internacionales. En todos ellos, la probabilidad y la estrategia combinadas definen el
mejor cuadro racional a la accion. Aungue su enfoque es formal, permite precisamente
ver qué estrategias pueden tener mejor funcionamiento a partir de lo que hacen los
demas. Por ello, la Teoria de Juegos se aplica, por ejemplo, al ambito empresarial, pero
también a la politica, el derecho o cualquier &ambito donde hay intereses cruzados. En
definitiva, la Teoria de los Juegos constituye una mirada l6gica para tomar decisiones
para los escenarios mas complejos (Flores et al., 2023).

Siguiendo lo dicho, la Teoria de Juegos explica de qué forma los bancos
privados medianos toman decisiones en un contexto donde existe interdependencia
estratégica, competicion y, en algunas ocasiones, cooperacion. En el caso del crédito
al consumo, cada banco es un jugador que, al tomar decisiones sobre su politica de
riesgo, tasas o plazos, estimay se anticipa a la decisién que toman los demaés. Asi, la
presente investigacion se apoya en esta teoria para el analisis de los factores que
determinan el Comportamiento de la Cartera de Crédito de Consumo de los Bancos
Privados Medianos del Sistema Financiero del pais, 2022 al 2024.

Teoria de las Incertidumbre

Por incertidumbre se entiende la ausencia en la que de la situacion que ocurre
0 puede llegar a ocurrir, y que no siempre tenemos toda la informacion (de hecho,
normalmente no la tenemos). En estas situaciones, uno es capaz de imaginar distintos
desenlaces posibles (o ciertos tipos de desenlaces posibles), cada uno con cierta
probabilidad de que pueda llegar a tener lugar. La situacion de “duda” como la que
encontramos en la definicién de riesgo implica que no todos los desenlaces nos
Ilevaran a lo que esperabamos conseguir: el hecho de encontrarse en una situacion de
riesgo pone un velo sobre la previsibilidad de los resultados que se pueden alcanzar

con la accion a llevar a cabo. De aqui que cuando hablamos de cuantificar el riesgo
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también hablamos de tener en cuenta toda una serie de incidencias inciertas que en el
fondo podrian llevarnos hacia una pérdida, y de cuantificar el tamafio de esta pérdida
si es que llegara a tener lugar (Catalan, 2019).

En las incertidumbres, los gerentes o directivos poseen poca claridad acerca de
las alternativas disponibles o las posibles consecuencias que éstas pueden llevar
consigo. Al no tener la informacién que podria proporcionarles mas tranquilidad, los
directivos se ven abocados a tomar decisiones. Los directivos toman decisiones en un
espacio donde muchos de los factores externos a la organizacion escapan a su control
o0, bien, porque no tienen acceso a la informacion que podria proporcionarles mas
tranquilidad. Se parece a cuando una persona no cuenta con la informacion necesaria
para decidir con garantias. La incertidumbre convierte situaciones que habitualmente
serian comunes en situaciones arriesgadas o complejas, de acuerdo a qué parte del
negocio queda expuesta a la misma (Gallardo, 2018).

La gestion de riesgos se presenta como un proceso ciclico que permite la
deteccion y control de posibles amenazas que una organizacion pueda sufrir. Este
proceso consiste en planificar, aplicar, revisar y evaluar de forma continua todas las
acciones que se requieren para conocer y dar respuesta a esos eventos indeseables. Si
bien hay formas diferentes de hacerlo, la mayoria de las variaciones tienden a seguir
un proceso ldgico, es decir: primero se detectan los riesgos que podrian afectar los
objetivos; segundo, se analizan a partir de enfoques cualitativos y cuantitativos;
después se definen e implementan acciones de mitigacion y finalmente se hace un
seguimiento a partir de unos indicadores que permiten la deteccion de nuevos riesgos
o revisar aquellos que ain estan presentes (Galicia et al., 2020).

No hay Unica forma de gestionar los riesgos, si bien lo cierto es que todo el
proceso se mueve a partir de una ldgica determinista: a una determinada entrada le
corresponde un cierto resultado. Se parte del analisis de unos casos de salida que
podran, por distinto grado de incertidumbre, no llegar a cumplir con lo que estaba
previsto. Estas situaciones se llaman fuentes de riesgo o causas de riesgo (Gallardo,
2018).

Lo anteriormente descrito guarda una relacion directa con el objeto de estudio
de la presente investigacion, ya que la incertidumbre y el riesgo para la toma de
decisiones en la concesion de los créditos es inherente al segmento de la banca privada,
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pues los bancos deben ir evaluando continuamente escenarios de informacion
incompleta, como cimentacion en la informacion, variaciones en las tasas de interés,
comportamientos de pago de los clientes, cambios en el mercado laboral; de este modo,
la incertidumbre y el riesgo no solo explican parte del comportamiento de la cartera de
crédito, sino que también sirven como parametros que guian a los bancos para tomar
decisiones mas informadas y estratégicas. Por lo que, promueve observar la
importancia de determinar cuales son aquellos factores que inciden en el
comportamiento de la cartera de crédito de consumo de los bancos privados medianos
del sistema financiero del Ecuador, periodo 2022 al 2024.
Teoria Prospectiva — Kahneman y Tversky

La Teoria Prospectiva, que fue formulada por sus promotores, los psic6logos
Daniel Kahneman y Amos Tversky, en 1970, expone como las personas no son
totalmente racionales a la hora de tomar decisiones entre diferentes alternativas.
Contrario a lo que sugieren los modelos tradicionales, donde la valoracion de las
pérdidas y las ganancias suele ser la misma, la Teoria Prospectiva indica que el pesar
por pérdidas es mucho mayor que el placer por la ganancia correspondiente. Por ello,
la teoria no valora favorablemente las acciones (o alternativas de actuacion)
unicamente en funcion de su valor esperado. La Teoria Prospectiva pone en evidencia
que la toma de decisiones es importante y en qué medida el comportamiento esta
determinado por la forma de percibir el riesgo y las consecuencias que se derivan de
él, de tal manera que la Teoria Prospectiva supuso una contribucion para volver a leer
las decisiones economicas en condiciones de incertidumbre (Marqués et al., 2011).

La Teoria Prospectiva es un modelo de caracter descriptivo que trata de analizar
como toman decisiones los individuos en diversas situaciones y bajo condiciones de
incertidumbre. En esencia, pretende vincular la psicologia con la economia, y busca
entender de qué forma los seres humanos valoran y reaccionan a los riesgos que
asumiran antes de actuar. En el campo de la empresa, la Teoria Prospectiva permite
investigar detenidamente como evaltan los directivos las pérdidas y las ganancias
segun expectativas previas y no por los resultados finales. En esta linea, la Teoria
Prospectiva pone en relieve el nivel de adaptacion del tomador de decisionesy la forma

en la que los sentimientos y las percepciones de las personas ejercen un efecto sobre
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la comparacion de las alternativas, asi como también en la forma de llevar a cabo las
estrategias adoptadas bajo presion o ignorancia (Kahneman et al., 2014)

La Teoria de la Prospectiva da cuenta del hecho de que las personas no asuman
de la misma manera todos los resultados de una determinada alternativa, sino que dicha
valoracion varia en funcion de si los resultados se consideran obtenibles; esto es asi
porque hay dos ideas que se encuentran implicadas en el acto de la decision; por una
parte, los resultados que se tienen como ciertos o como definitivos y por otra aquellos
que se trata de resultados que se creen dificiles o imposibles de conseguir. Igualmente
la Teoria de la Prospectiva pone de manifiesto el hecho de que las personas tienden a
ofrecer méas preferencia desde la afectividad o desde la psicologia, a sucesos que
puntuaban con una baja probabilidad; lo que piensan es que la mayor probabilidad de
encontrar un resultado positivo puede bastar, aunque las probabilidades estén muy por
debajo de la referencia minima, esto es poner de manifiesto la tendencia natural que
tiene la persona a preferir los resultados que se escogen a partir de lo que el riesgo
ofrece en ese &mbito, sobre todo en la eleccidn de los caminos que tienen importancia
para la situacion del sujeto (McDermott, 2017).

La Teoria Prospectiva toma como base dos principios fundamentales que da
consistencia al modelo de anélisis del comportamiento de los seres humanos en
situaciones de riesgo. El primero de esos principios es la aversion a la pérdida, a partir
de la cual las personas muestran tendencia a escoger alternativas que les aseguren una
menor pérdida, aungue eso les haga renunciar a obtener ganancias mas elevadas. En
otras palabras, el miedo a perder pesa mas que la expectativa de ganar. EI segundo de
sus principios se desarrolla en dos caminos: (a) tenemos una fase de edicion que
permite ordenar y simplificar los resultados posibles valiéndose de atajos mentales y
la fase de la evaluacidn en la que se comparan las alternativas y se eligen aquellas que
consideran mas propicias en funcion de su propio punto de referencia. Este modelo
explica por qué muchas decisiones no se ajustan a patrones puramente racionales, sino
que lucen influenciadas por la percepcion subjetiva de lo que es el riesgo y la pérdida
(Marqués et al., 2011).

La teoria ha sido utilizada con éxito en una gran variedad de campos de estudio,
especialmente para poder explicar la forma de actuar que tienen las personas y las

organizaciones en situaciones de incertidumbre y/o en situaciones de riesgo. Es una
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teoria que permite analizar decisiones que no se basan en calculos racionales sino en
la forma en que las personas colocan valor a las diferentes consecuencias de sus
decisiones, ganancias o pérdidas, dependiendo de como cambie lo que se entiende
como ganancia o pérdida. En el &mbito organizacional, por ejemplo, también permite
dar respuesta al porqué de la forma en la que ciertos lideres optan por estrategias mas
conservadoras o arriesgadas, teniendo como norte la forma como puedan explicar
como pueden ser los escenarios futuros. Cuando una persona debe tomar decisiones,
suele elegir entre diferentes alternativas que tienen un grado de incertidumbre dado
que los resultados pueden no ser siempre obvios ni pueden ser predecibles. Asi, la
teoria permite estudiar las valoraciones de dichas alternativas cuando el riesgo es un
factor predominante (McDermott, 2017).
Marco Conceptual
Crédito de Consumo de la Banca Privada

El crédito de consumo en el sistema financiero de la banca privada se divide en
dos tipos, segun el uso que se haga del dinero: (a) crédito ordinario y (b) crédito
prioritario. El crédito ordinario es un producto dirigido a personas naturales para
comprar o comercializar vehiculos livianos que funcionan mediante energia fosil. El
credito prioritario también se destina a personas naturales, pero su uso familiar se
extiende a adquirir bienes y servicios o0 pagar gastos que no se relacionan con
actividades comerciales y de produccion; en particular, incluye los préstamos
prendarios bajo la garantia de joyas. A su vez, todos los consumos realizados por
medio de tarjetas de crédito son parte del crédito prioritario siempre que la utilizacion
sea a uso personal y no comercial. Esta distincion conlleva la posibilidad para las
instituciones financieras de ofrecer diferentes condiciones segln las necesidades reales
de los solicitantes (Ocafia, 2019).
La Gestion del Crédito

El crédito constituye un producto financiero especialmente disefiado para
ofrecer el acceso a recursos econémicos, el cual supone un compromiso de pago, que
incluye la retribucion de intereses y cualquier costo adicional relacionado con la
operacion. Proceden del latino creditum (cosa confiada), este concepto pone de
manifiesto la relacion de confianza entre la persona que concede los fondos en cuestion

y la que accede a ellos. A diferencia del concepto de préstamo, el crédito realiza la
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asignacion de un limite maximo disponible el cual el cliente puede utilizar de acuerdo
con sus necesidades. El crédito, resulta una herramienta de primera magnitud en el
sentido de fomentar el consumo, la inversion y el desarrollo de actividades de caracter
productivo o personal. El crédito debera ser evaluado previamente a su concesion a
partir de la determinacion de la capacidad de pago del potencial solicitante, mediante
la combinacion de aspectos de carécter cualitativo como: conducta y compromiso y
aspectos de caracter cuantitativo, como los sueldos y el nivel de endeudamiento. En
funcidn de la suma solicitada se requerira la presentacion de garantias morales o reales
que puedan evaluar la operacion en marcha. La evaluacion objetivamente se realiza a
partir de la utilizacion de métodos de evaluacion crediticia, a partir del modelo de las
5C y de su utilizacion en el analisis de la capacidad de pago del solicitante, asi como
el andlisis discriminante, para la toma de decisiones responsables y la atencion del
riesgo de incumplimiento del compromiso de pago en la eventualidad de la concesion
del crédito (Morales et al., 2014).

Las 5 c del crédito.

El modelo de las 5 C de riesgo es uno de los méas usados para estudiar el riesgo
crediticio, ya que permite realizar una valoracion completa del solicitante para llevar
a cabo una valoracion de sus condicionantes financieros y personales. Este método
contempla cinco factores: caracter, capacidad, capital, condiciones y garantia. Con
ellos, las entidades financieras obtienen informacion sobre el comportamiento que ha
mostrado el cliente ante sus obligaciones, su capacidad para generar ingresos, los
recursos propios que tiene, las condiciones del entorno que podrian influir en su
situacion y las garantias ofrecidas para cubrir el crédito. Por esta razén, facilitar la
labor a la hora de decidir si se acepta o se rechaza la solicitud y reduce la probabilidad
de impago (Blanco, 2015), tal como se detallan a continuacion:

Primera c: conducta.

La evaluacion del comportamiento del cliente forma parte del anélisis general
de la fiabilidad y de su capacidad de gestion dentro de un determinado contexto
financiero y administrativo. Este analisis abarca, entre otras cosas, la verificacion de
la autenticidad de la informacion proporcionada, el analisis de su comportamiento de
pago para con las instituciones financieras y de su comportamiento en las posiciones

de lider y como tomador de decisiones. Asimismo, este analisis revisa exactamente su
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comportamiento de los Gltimos dos afios, es decir, si cumple con sus compromisos en
la fecha, si existen informes negativos generados en el Bur6 de Crédito o antecedentes
legales, si se encuentra en una situacion irregular por falta de atencion a sus acreedores
y/o inversores o por dificultades en la gestion de sus obligaciones e informes con
relacion a las diversas obligaciones de prestatarios (incluidos los informantes).
Asimismo, aqui juega también un importante papel el andlisis de los factores
estructurales de su empresa, su operativa y su capacidad de adaptacion a lo que ocurre
en su entorno econdmico. Siempre existe el riesgo de que el cliente no pueda ir
sosteniendo su negocio en el tiempo, de forma responsable y estable, con los riesgos
que eso puede suponer para cualquier sujeto que pretenda otorgar el crédito (Castafio
etal., 2017).

Segunda c: capacidad de pago historica.

El andlisis de la capacidad de pago historica tiene como proposito evaluar, a
partir de informacion financiera, si el cliente ha demostrado, en el pasado, ser capaz
de cumplir adecuadamente con sus obligaciones. A tal efecto, se detallan las ventas
netas, utilidades generadas, recursos logrados para cumplir con compromisos tales
como intereses, retribucion del capital, distribucion de dividendos, inversiones, etc.
Todo ello, a partir de la informacidn que ofrecen los estados de resultados de los dos
ultimos afios, el comportamiento de las ventas y la rentabilidad. Se tiene también en
cuenta el flujo de efectivo operativo, el que finalmente refleja el estado financiero real
del negocio en su rutinario discurrir. A partir de este tipo de informacion, se puede
aproximar a la baja el nivel de riesgo que otorgar un nuevo financiamiento pudiera
suponer (Brachfield, 2019).

Tercera c: capacidad de endeudamiento

El diagndstico de la estructura financiera de una empresa, se trata de determinar
cuan sanay equilibrada es la misma, en funcion del modo en que gestiona esos recursos
y de la actividad econémica que lleva a cabo. De este modo, se toman valores
cuantificables los que permiten cuantificar el riesgo financiero, lo que puede ser
determinado con los parametros propios del &mbito que caracteriza a la empresa. En
lo que hace referencia a la liquidez, se determina la capacidad de la empresa para hacer
frente a los compromisos de corto plazo que tiene asumidos y se sirven indicadores

como la liquidez inmediata, la liquidez corriente, los indices de rotacion de inventarios,
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las cuentas por cobrar y las cuentas por pagar; el diagnostico del apalancamiento
permite determinar hasta qué momento la empresa justificara la posibilidad de recurrir
a fuentes externas de financiamiento frente a su capital propio mediante razones como
el apalancamiento general y la palanca financiera; asimismo, los ratios de rentabilidad
y de eficiencia, como el ROA, el ROE y el margen de utilidad neta, aportan
informacion sobre la capacidad de la empresa para generar beneficios en los Gltimos
periodos contables. Estos son elementos necesarios para poder determinar si se trata
de dar o no un crédito, pues pone de manifiesto la situacién econémica que presenta
el solicitante (Martinez, 2019).

Cuarta c: condiciones macroeconémicas

Este factor hace hincapié en el andlisis del contexto externo a la persona que
solicita el crédito, verificando las posibilidades que pueden darse del pais y del sector
donde suele desenvolverse, y la forma en la cual puede determinarlos para su
estabilidad financiera y cumplimiento de sus obligaciones. Uno de los elementos
fundamentales es lo que se conoce como riesgo pais, el cual hace referencia a todos
los acontecimientos que explican la posibilidad de que una nacion no llegue a cumplir
con todos sus compromisos financieros a nivel internacional, y en qué medida ello
podria haber llegado a afectar a las empresas del pais. La situacion y la proyeccion del
sector, también se estudia para determinar si son estables o riesgosos. Por Gltimo, se
analiza la posicion de la empresa dentro de su sector, y se estudian la cuota de mercado,
las ventajas que tiene frente a sus competidores y la influencia que tiene en la cadena
de valor que articula el sector. Todo eso permite poder comprobar la forma a traves de
la cual el entorno puede modificar al cliente y también la vulnerabilidad que tiene a
partir de los cambios que se dan en el entorno (Hernandez et al., 2023).

Quinta c: capacidad de pago proyectada

Este aspecto se centra en determinar si el cliente podria ser capaz de generar
los recursos suficientes para satisfacer sus obligaciones dinerarias futuras, en funcion
de la condicidn de viabilidad de su actividad econémica dentro del sector en el que
ejerce su actividad. Se parte del flujo de caja que produce como consecuencia de su
actividad, por medio de los estados financieros de la empresa se determinan las
proyecciones de flujos de carga que incluyen diversos escenarios, incluso los menos

deseables, con la finalidad de determinar posibles variaciones en su capacidad de pago.
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Al mismo tiempo, y de forma paralela a la anterior, se estudian también las fuentes de
pago alternativas, tales como financiacion externa, emision de titulos de deuda,
inyecciones de capital de los socios o anticipos de ventas. Dicho analisis permite medir
el grado de respaldo financiero del solicitante y en consecuencia también un descenso
del riesgo para la entidad concedente del crédito (Blanco, 2015).

Debilidades del Crédito

No basta con tener bien las 5 C al solicitar un crédito, sino que también es
fundamental encargarse de la deteccion de sefiales que puedan mostrar riesgos de
problemas de pago. Estas sefiales se agrupan en cinco areas: (a) gerencial; (b)
financiera; (c) industrial; (d) de negocio; y (e) de seguimiento. Dentro de la sefal
gerencial, destacan, entre otras, cambios bruscos en medio de la administracion o de
la entidad, opacidad o falta de transparencia, falta de colaboracién y una gestion con
poco peso. Para lo que respecta a sefiales financieras son, entre otras: falta de liquidez,
retrasos en pagos y resultados por debajo de lo esperado. En el area industrial, se
consideran los posibles riesgos presentes en empresas o industrias que no usan
tecnologia avanzada, en empresas que no estan en conformidad con las nuevas
regulaciones o en industrias que no estan experimentando los cambios esperados que
afectan en la competitividad de los actores del mercado. Con respecto al area de
negocio, en la que una sefial podria ser la ausencia de un plan de negocio, declives en
la base de clientes, problemas con la fuerza de trabajo, entre otros. El area de
seguimiento, en la que se evitan caidas propias del prestamista como, no conocer al
cliente o no poner en practica un analisis en profundidad. Si se detectan las sefiales, se
minimizan riesgos y decisiones mas seguras para otorgar créditos (Hernandez et al.,
2023).

Técnicas de analisis para la aceptacion del crédito

El analisis del riesgo crediticio ha ido evolucionando en funcion del ambiente
econdémico, asi como de los compromisos y exigencias que requiere el sistema
financiero contemporaneo. Se pretende a traves de este andlisis el conocimiento de la
probabilidad de que un solicitante, que puede ser persona natural o juridica, cumpla
con la obligacion de pago bajo los términos en que se establecio. Para lo cual
corresponde llevar a cabo un andlisis de dicha situacion econémica que esté apoyada

por datos verificables, asi como por instrumentos financieros del &mbito profesional.
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La reputacién crediticia, la estabilidad laboral y residencial, la capacidad generativa
de ingresos, la solvencia econdmica y las garantias disponibles son elementos
necesarios en el andlisis del riesgo crediticio que se proyecta, sumado a las condiciones
macroecondémicas que pueden influir en el comportamiento del crédito. A través del
juicio profesional del analista, asi como de la aplicacién de metodologias que como
las que propone CAMEL o el anélisis de los estados financieros a partir de la
informacion que proporciona el historial crediticio se puede ir reduciendo la
incertidumbre. El proceso, asi estructurado, puede proyectarse hacia la préactica
técnica, dinamica y estratégica que permita ir generando decisiones financieras
responsables (Martinez, 2019).

Departamento de Crédito.

Alcance.

Una organizacion tiene como objetivo principal organizar sistematicamente los
esfuerzos, poniendo en claro las tareas que deben ser ejecutadas para conseguirlas
metas de la organizacion. A través de la historia de los negocios han existido
precedentes de organizaciones bien organizadas que han logrado aventajar a
competidores con mas recursos, pero con escasa organizacion (Sanchez, 2018).

La administracion organiza implicando al menos tres actividades: en primer
lugar, dividir las actividades en tareas especificas (especializacion del trabajo); en
segundo lugar, enlazarlas en areas o departamentos (departamentalizacion); y en tercer
lugar, dar la autoridad para ejercer la funcion a la persona responsable de la misma.
Agruparlas en departamentos proporciona una estructura organizativa, un alcance del
control y una cadena de mando. Las formas de departamentalizacion mas comunes son
la departamentalizacidon por funciones, por divisiones, por unidades estratégicas de
negocio y la departamentalizacion matricial (Luquin, 2015).

Estructura Funcional.

La organizacion formal puede ser considerada una estructura o bien un proceso
en el que la funcion estd claramente definida. Bajo esta vision, es considerada el
proceso de agrupar aquellas actividades necesarias para lograr los objetivos que se
persiguen, en el sentido de que cada conjunto de tareas se le atribuye a un responsable

que tiene la autoridad para supervisar la marcha de aquellas, ademas de establecer los
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mecanismos que posibiliten en la empresa la coordinacion horizontal y vertical
(Bayona, 2022).

Una estructura organizativa tiene que ser concebida atendiendo al entorno en
el cual funciona, de tal forma que cada individuo sepa claramente cual es su cometido
y quién es la persona que responde de los resultados. Ademas, debe eliminar los
obstaculos que puedan surgir a raiz de confusién o inseguridad e incorporar un sistema
de comunicacion que facilite la toma de decisiones en consonancia con las metas
institucionales (Ubaldo, 2020).

Para que en cualquier organizacion las personas colaboren, se hace
indispensable una estructura definida del trabajo. En la esfera publica y la esfera
privada, el trabajo en grupo es mas productivo cuando cada persona tiene en claro el
trabajo que le corresponde hacer y de qué manera sus tareas se relacionan con las de
los demas. La logica de los elementos expuestos se reitera en una organizacion, en una
administracion puablica, o en un equipo deportivo, 0 en una orquesta sinfénica. El
establecimiento y el mantenimiento de estos sistemas de funciones constituyen
algunos de los objetivos basicos de la funcion administrativa de la organizacion
(Embid, 2022)

Aspectos Funcionales.

En términos generales, el proceso de la organizacion contribuye
significativamente al funcionamiento eficaz de un departamento por diferentes
motivos. Por un lado, establece una estructura que permite su funcionamiento. Por otro
lado, define bien las funciones de la ocupacién que lo conforma. También, indica las
responsabilidades, las obligaciones, los niveles de autoridad y la aportacion de cada
ocupacion al cumplimiento de los objetivos tanto departamentales como
institucionales. También permite construir el organigrama como representacion de la
estructura. Por otro lado, ayuda a evitar la duplicidad de funciones y responsabilidades,
puesto que cada unidad de trabajo sabe con exactitud cuél es su aportacion al
cumplimiento de los objetivos. Por Gltimo, permite determinar el nimero exacto de
personas que tiene que haber para llevar a cabo las tareas, asi como el perfil que debe

tener cada persona (Gavidia, 2023).

27



Formas de Gestion.

Las organizaciones pueden dotarse de diferentes maneras (es decir, adoptar
diferentes criterios) para caracterizar las lineas de autoridad, responsabilidad,
comunicacion, funciones y, en definitiva, las relaciones entre los diferentes puestos o
entre las unidades del trabajo. Las modalidades mas frecuentes son: la organizacion de
autoridad lineal; la organizacion funcional; la organizacion por producto; la
organizacion por territorio; y la organizacion por matriz (Proafio et al., 2024).

Cualquiera de estas estructuras puede ser representada a través de la técnica de
la organigramacion, representando cada puesto o cargo en un rectangulo y gracias a
una serie de lineas se indicaban la relacion de autoridad/jerarquia, la responsabilidad
y los canales de comunicacion formal. En el caso de los organigramas de tipo vertical,
los niveles jerarquicos se disponen de arriba a abajo, el primer nivel es el de la maxima
autoridad que debe ser el consejo de accionistas o de administracion, en su caso; si no
existia, esta condicion recayé en la direccion o gerencia; y a partir de aqui los
siguientes niveles se organizan conforme a la estructura previamente acordada (Parisi
etal., 2021).

Estructura del departamento de crédito y cobranza

El departamento de créditos supone la creacion de un area fundamental dentro
de la organizacion, sea cual sea la dimension de la empresa, el sector al que pertenezca
0 el volumen de la facturacion. En algunos casos, se articula como una unidad
independiente dentro de la organizacion; sin embargo, en las empresas de menor
tamafio, las funciones del departamento de creditos generalmente son asumidas por
una sola persona que dedica parte de su jornada laboral al seguimiento del crédito y la
vigilancia de los cobros, para dedicar el resto de su jornada a hacer otras tareas. En
general, el departamento de créditos se centra en apenas dos funciones basicas: la
administracion del crédito y la gestion de la cobranza (Hernandez et al., 2020).

Procedimientos Internos

La funcion primordial que se le asigna a este departamento radica en la creacion
y ejecucién de procedimientos orientados al analisis, evaluacion y aprobacion de
creditos, asi como para su registro y seguimiento de la cartera de clientes. Las
actividades que se llevan a cabo son las siguientes: a) el realizar el analisis pertinente

para la apertura de cuentas nuevas; b) el mantenimiento de un archivo ordenado y
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actualizado donde se recogen los antecedentes correspondientes a la concesion de
créditos; c) el asegurar que las investigaciones de crédito se efectlien de acuerdo a lo
estipulado por la politica de apertura de cuentas; d) el autorizar los pedidos que emite
el area de ventas, a fin de comprobar que los mismos se vean favorecidos para
conseguir crédito; e) el garantizar que la apertura de cuentas se deduzca de disponer
de un nivel de riesgo razonablemente definido, de acuerdo con las politicas frente a
cartera en el momento de apertura de cuentas; f) el aprobar la concesion y ampliacion
de créditos de terceros con el proposito de la comercializacion de material
bibliografico; g) el llevar a cabo investigaciones de crédito para solicitantes de la
apertura de nuevas cuentas para la aprobacion de crediticios; y h) el emitir informes a
las distintas organizaciones que existen dentro del ambito de la organizacién tales
como son finanzas, recursos humanos, contabilidades, ventas y gerencias generales
(Sanchez, 2018).

La funcion de cobranza consiste en administrar y ejecutar la cobranza de los
créditos que otorga la entidad y por lo tanto también gestionar y controlar la cartera de
clientes con el objetivo de lograr la captacion de recursos, eficaz y en el momento
oportuno. Para este proposito es necesario realizar las siguientes tareas: (a) coordinar
y supervisar el proceso de recuperacion de cuentas por cobrar y su correspondiente
registro; (b) disefiar estrategias y controles administrativos para la mencionada
recuperacion; (c) aplicar mecanismos que permitan reducir el namero de cuentas por
cobrar incobrables; (d) supervisar y aprobar las notas de crédito a la luz de la normativa
vigente; (e) proteger y controlar la documentacion que es responsabilidad del
departamento; (f) comunicar a ventas y distribucién la conducta de los clientes en
cuanto a sus respectivas obligaciones y cumplimiento de pagos; (g) programar,
coordinar y supervisar la actividad del personal de cobranza asignado; (h) mantener
actualizados los registros documentales y electronicos de clientes acreditados y
concesionarios; (i) comunicar informacion a las distintas areas de la empresa, a saber,
finanzas, recursos humanos, contabilidad, ventas y gerencia general, etc. (Bayona,
2022).

Gestion en el Otorgamiento de Crédito.

El departamento de créditos y cobranzas tiene un conjunto de tareas orientadas
a una buena gestion del crédito y una correcta recuperacion de carteras; estas tareas
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son, a su vez: (a) conceder créditos a los clientes que opten por esta forma de compra
segun las condiciones marcadas por la empresa; (b) analizar los estados financieros y
la informacion complementaria para vincular la decision de conceder o no crédito; (c)
hacer gestiones de cobranza competitiva, con una mayor atencion a aquellas cuentas
de clientes que presentan problemas en el pago, teniendo en cuenta también las causas
del retraso; (d) elaborar y presentar informes completos a la direccion sobre los
créditos solicitados, los montos concedidos o denegados, el nimero de solicitantes y
los movimientos de la cartera de clientes; (e) coordinar y dirigir el personal a su cargo
-ya que es el responsable de él-; (f) detectar y clasificar cuentas incobrables, es decir,
aquellos clientes con los que no se puede continuar las gestiones de cobranza, y (g)
revisar la documentacién que da soporte a las operaciones de cobranza (facturas, letras
en cartera, notas de cargo, letras protestadas, cheques sin fondos y documentos en
poder del gestor judicial), todo ello para reducir el riesgo de vencer la cartera (Gavidia,
2023).

En la medida en que la actividad de otorgar créditos esta vinculada con la
actividad de cobrar, puesto que las actividades de ambas son complementarias y son
interdependientes. Por esto, algunas empresas optan por integrar ambas actividades
entre las funciones de un mismo departamento, bajo una sola persona, con una
estructura determinada desde el principio. La integracion de la gestion de créditos con
la gestidn de cobranzas puede resultar positiva, ya que el riesgo es dado de la practica
del crédito, puesto que en muchas ocasiones este tipo de gestion se aplica como una
practica para potenciar las ventas. Algunas empresas, sin embargo, suelen delegar la
tarea de la cobranza a empresas especializadas, 1o que conlleva un caracter de
importancia también elevado para el responsable de esta gestion, aunque el caracter de
la cobranza sigue existiendo, en el sentido en que es una actividad complementaria,
incluso aungue esta sea llevada a cabo por una entidad distinta. El caracter importante
de la gestién de la cobranza coloca a la persona responsable del area de créditos y
cobranzas en una posicion importante dentro de la empresa, ya que la actividad
desarrollada en la cobranza repercute en el incremento del crédito, asi como en la

recuperacion efectiva del capital (Luquin, 2015).
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Objetivos del Area de Crédito

Los objetivos del area de créditos se encuentran orientados a garantizar una
adecuada gestidn que conduzca tanto al aumento de las ventas como a la recuperacion
a su debido tiempo de los recursos invertidos. Entre sus objetivos clave se encuentran
los siguientes: (a) contribuir a la consecucion de los presupuestos de venta, asegurando
la eventualidad de cobro para recuperar la inversion en el menor tiempo posible; (b)
seleccionar a los clientes sobre la base de informacion cierta y fiable; (c) reducir al
minimo posible el plazo medio de cobro; (d) delimitar y controlar las lineas y limites
de crédito; (e) controlar la morosidad de los pagos; (f) confirmar que las ventas se dan
conforme las condiciones administradas por la empresa; (g) visitar a los clientes para
verificar cuentas, realizar cobros o resolver conflictos; y (h) proponer acciones y
métodos de mejora que permitan aumentar el rendimiento del departamento (Bayona,
2022).

Funciones Generales

Entre las funciones propias de un departamento de créditos esta la de: (a)
gestionar la informacion y la documentacién relativa a los clientes, (b) dar de alta, de
baja y modificar los datos en las bases de datos de clientes, (c) fijar y controlar los
limites de crédito establecidos para cada persona, (d) controlar los saldos de los
créditos que se han generado, (€) controlar y asumir responsabilidades para el periodo
medio de cobro, (f) investigar la informacion en evolucion y la informacién
relacionada con la evolucién del sector, (g) implantar y mantener al dia el sistema
informatico del area, (h) construir y mantener bancos de informacién que se comparten
con otras empresas del propio sector, asi como con registros, agentes u organismos
externos, (i) garantizar que la programacion de cobros se cumpla, (j) colaborar
corresponsablemente con el comité de riesgo y (K) realizar la recuperacion de saldos
vencidos, incluyendo la gestion de impagos, atrasos y la reprogramacion de los saldos
pendientes (Ubaldo, 2020).

Funciones Especificas
En cuanto a los precios y las condiciones de crédito, hay que tomar en
consideracion las siguientes directrices: (a) una vez que la direccion general haya

definido los precios, condiciones y plazo de crédito, conviene hacerlos explicitos al
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area de ventas y al departamento de crédito y cobre; (b) si los precios y las condiciones
no son los mismos para todos los clientes, tienen que agruparse y determinar sus
precios y condiciones apropiadas; (c) en caso de los cambios circunstanciales en los
precios deben ser autorizados por escrito y comunicados a todos los departamentos;
(d) las condiciones de venta del crédito tienen que ser coherentes con el tipo de
producto, puesto que la reduccion de los plazos de cobro de lo que sea habitual puede
acabar desviando una porcién del volumen de ventas hacia la competencia, mientras
que los plazos excesivamente largos pueden requerir una elevada inversion de capital
circulante; (e) examinar las consecuencias financieras provocadas por los cambios en
los plazos de la venta a crédito; y (f) establecer el modo de ofrecer el crédito, cuyas
normas tienen que incluir las reglas para la investigacion del cliente, las reglas de
determinacién del limite, la forma de actuar para las excepciones y la asignacion de
las responsabilidades para la gestion (Sanchez, 2018).

La funcion bésica de este departamento se resumia en la evaluacion del riesgo
a que se exponian los clientes que ostentaban crédito. Para acceder a dicho objetivo,
egjercitaba acciones como: (a) clasificar a cada cliente de acuerdo con su perfil
crediticio, (b) obtener informacion respecto a su situacion econémica, financiera y
legal, y (c) establecer estrategias para hacer seguimiento y control de la recuperacion
de créditos, considerando el riesgo especial de cada caso. Su responsabilidad también
incluia llevar a cabo acciones tendientes a minimizar el riesgo de mora y garantizar la
recuperacion del crédito otorgado. Una vez establecidos los objetivos, delimitadas las
tareas y definidas las funciones, se confeccionaron dos propuestas de estructura
departamental, las que identifican las actividades que desempefian y los cargos
necesarios para cumplir la mision del area, propuestas que se exponen a continuacion
(Proafio et al., 2024).

Limitaciones en la Estructura del Departamento de Crédito.

Cuando un departamento tiene una estructura mal disefiada, que ademas se
muestra alejada de los principios elementales de la organizacion administrativa, es bien
probable que este departamento encuentre dificultades graves para el sostenimiento de
su funcionamiento. La burocratizacion desmesurada, la poca flexibilidad y la lentitud

de los procedimientos, entre otros, pueden verse perjudicadas negativamente y pasar
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estas repercusiones a la propia eficacia de su propia estructura y a un desarrollo medio
de las actividades correspondientes (Parisi et al., 2021).

Comité de Riesgos Crediticios

El comité de creditos considera los factores que pueden influir en la capacidad
de los clientes para el cumplimiento de sus obligaciones en virtud del crédito y, a partir
de ello, establece la aplicacion de medidas para prevenir dichos riesgos. Entre sus
funciones principales, podemos mencionar las siguientes: (a) definir, disefiar y
desarrollar politicas que permitan la deteccion y la evaluacion del incumplimiento de
los clientes, con caracter de continuidad y observando las particularidades de la cultura
empresarial; (b) constituir una comisién que agrupe los objetivos comerciales,
financieros y de los 6rganos que intervienen funcionalmente, en particular de las
operaciones de crédito de alto riesgo; y (c) adoptar conjuntamente y mediante
procedimiento colegiado las decisiones que emita el comité de riesgo, con la
responsabilidad que a concretar lo correspondiente. En dicho entorno, el comité de
riesgos pone en préctica diversas acciones tales como establecer controles, fijar
politicas o supervisar el cumplimiento del limite establecido, entre otras (Hernandez
et al., 2020).

Competencia Requerida para los Administradores de Crédito

Las funciones y atribuciones que conciernen al responsable del departamento
de créditos exigen un nivel concreto de conocimientos y de experiencia profesional.
En el &mbito juridico, estas son: (a) saber cuales son las distintas formas juridicas que
puede adoptar una empresa; (b) entender el sistema de representacion de la
organizacion; (c) dominar los medios de cobro como letras de cambio, cheques o
pagarés; (d) comprender el funcionamiento legal de los sistemas de financiacion, como
avales, garantias prendarias e hipotecarias; (e) conocer cuales son las formas de
compensar el riesgo, como seguros de crédito, facturas o financiacion; (f) poseer los
conocimientos practicos, juridicos y procesales que guardan relacién con el derecho
de obligaciones, como podria ser: la venta mediante contrato, el reconocimiento de
obligaciones o las acciones ejecutivas o declarativas; (g) saber cémo funcionan los
procedimientos de ejecucion colectiva —como la suspension de pagos o el concurso
de acreedores— o los procedimientos aplicables a personas fisicas, como el concurso
de acreedores (Embid, 2022).
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En el &rea econémica, el conducente del departamento de créditos debera: (a)
tener clara la situacion financiera de la empresa; (b) conocer como analizar la situacion
financiera de los solicitantes del crédito; (c) conocer contabilidad practica para realizar
conciliaciones y registros contables; (d) conocer el efecto que ejercen los cobros y las
cuentas por cobrar repercutiendo en la tesoreria de la empresa; (e) tener capacidad de
aplicar un andlisis financiero de los clientes a corto plazo a fin de calcular la
probabilidad de mercancias de dicha cantidad prestada; (f) tener conocimiento de la
compenetracion que existe entre el area comercial y la del area financiera a fin de
determinar el sistema de atencion a los clientes de preferencia segun su relacion con
la empresa; (g) conocer como la situacion de endeudamiento y qué fuentes de dijera
que utiliza la entidad que concede el crédito repercute en la posibilidad de
recuperacion, y (h) conocer como de la misma manera los métodos y modelos para la
determinacién de los limites de credito (Ubaldo, 2020).

El responsable del departamento de créditos de una empresa necesita conocer:
(@) el funcionamiento del area de marketing, asi como la contribucion que hace al
aumento de las ventas; (b) el conocimiento practico de los esquemas de remuneracion
en los vendedores y como influyen las mismas tanto en las ventas como en la
recuperacion de los creditos; (c) el conocimiento practico de las ventajas y desventajas
de los distintos tipos de comercializacion y distribucion de los productos, de ellas en
relacion con la venta y el cobro; (d) el conocimiento del marketing y del comercio
exterior, asi como de los riesgos derivados de una modificacion de los tipos de cambio;
y (e) el conocimiento del papel que desempefian las distintas herramientas de
marketing a la hora de impulsar las ventas, su influencia en el ritmo del
aprovisionamiento y comercializacién de los productos y la relacion que éstas pueden
tener con la facturacion y con el cobro (Luquin, 2015).

A lo que respecta al apartado de las habilidades, el o la responsable del
Departamento de Créditos ha de tener las siguientes: a) un alto grado de percepcion
psicoldgica asi como rasgos personales acordes a las exigencias de las personas que
ejercen la funcién de venta, lo cual resulta importante y esencial para llevar a cabo la
captacion del cliente, al igual que la cobranza y las relaciones interdepartamentales, b)
conocimiento de las fases del proceso de trabajo y de las técnicas de negociacion
empleadas en la cobranza de deudas, ¢) manejo y dominio de las herramientas a utilizar
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para negociar y d) la capacidad de hacer una buena utilizacién de ellas, de acuerdo a
la situacion concreta en cada caso. Con relacion a las habilidades para organizar un
departamento de atencién al cliente es necesario saber: (a) conocimientos de la
planificacién y organizacion de tareas clave que aseguren el éxito de la gestion de
cobros; (b) el conocimiento de los procesos mecanizados relacionados con la atencion
a clientes en la gestion del crédito y cobro; y (c) conocimiento de sistemas de
informacion que aseguren el éxito del propio trabajo del departamento en cuestion
(Sanchez, 2018).

Otorgamiento de Crédito

Los resultados de la investigacion sobre el solicitante de un crédito son los que
determinan la concesion del crédito, esto es, tanto su capacidad de pago como su
probabilidad de pago o la percepcion que tenga el analista con respecto al
comportamiento futuro del solicitante de un crédito en relacion con su obligacion. Las
empresas establecen sus propias normas al momento de conceder y gestionar créditos
que otorgan a sus clientes; algunas empresas tienen un departamento especializado en
la concesion de créditos, otro departamento especializado en la cobranza de los
creditos, o bien, el area financiera podria asumir ambas funciones. En el proceso de
conceder un crédito, se establecen especificas pautas para la investigacion del cliente
y la definicion de normas que definen limites y montos de créditos, condiciones de
pago y se distribuyen responsabilidades respecto a administrar integralmente el mismo
proceso. Este proceso generalmente incorpora tres etapas principales: (a)
investigacion; (b) analisis y (c) aceptacion del cliente (Morales et al., 2014).

La investigacion es una instancia necesaria previa a la concesion de crédito,
tanto para aquellos clientes nuevos como para los clientes ya en relacion comercial,
caracterizandose por reconocer lo que en el solicitante se encuentra la capacidad de
asumir el endeudamiento. En efecto, la investigacion debe realizarse previo a la
primera orden. De modo que cuando se recibe una primera orden, la investigacion tiene
por objetivo prevenir y establecer precedentes de antecedentes financieros. Para
obtener informacién cierta es necesario proceder a obtener datos como el que: a)
informe dado por el comercial o delegado o representante comercial; (b) reporte
comercial elaborado por una agencia; (c) antecedentes de créditos dados por
sociedades del ramo econdmico, organismos y registros; (d) referencias del riesgo que
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proporcionan las entidades bancarias; (e) la informacién proporcionada por otros
proveedores y clientes; y (f) estados financieros dados por el mismo cliente (Martinez,
2019).

El andlisis consiste en revisar la informacion recabada para decidir si se
concede o se deniega la solicitud de crédito. En este sentido se analiza
fundamentalmente el comportamiento de pago del cliente y su capacidad de cumplir
con las obligaciones contraidas. A titulo orientativo seria conveniente consultar al
menos: (a) informes de crédito, con la intencion de saber si ha habido un
comportamiento de pago correcto o irregular con antiguos proveedores o (b) estados
financieros analizando si la proporcion de capital propio frente al total de la deuda, la
relacion entre el activo circulante y las obligaciones a corto plazo, la proporcion de
recursos liquidos, el nivel de rentabilidad vy, si fuere el caso, realizar un analisis
econdémico-financiero exploratorio de la empresa (Blanco, 2015).

La aceptacion de la clientela a la hora de conceder crédito se realiza cuando ya
estd completada la investigacion y el andlisis del perfil del solicitante, en su caso, si se
opto por aceptar la linea de crédito, se ajustara su limite a su potencial de compra, asi
como a su capacidad para abonar de forma puntual y completa la cantidad concedida.
En caso de que la evaluacion realice recomendaciones que permitan concluir la
conveniencia de rechazar el crédito, segun el grado de la calificacion negativa puede
considerarse alguna alternativa que refuerce garantias adicionales para asegurar el
cumplimiento de las operaciones. Estas opciones pueden incluir: a) cesion de activos
relativamente concretos, garantias suficientemente adecuadas de los propietarios o
accionistas con garantias de avales bancarios personales, derechos de retencién de
activos, como por ejemplo, las hipotecas siempre alertando de que es posible que
existan otros acreedores que tengan derechos previos sobre esos bienes; b) avales
bancarios por importes suficientes; c) restriccion de ventas a plazo o cantidad
determinada, o en su caso, una cifra maxima de pedidos o una cifra maxima de pedidos
0 una rotacion descubierta en cuenta; d) emision de un cheque conformado con la
entrega de la mercancia; y €) cualquier modalidad de envio bajo la condicion de pago
contra entrega (Embid, 2022).

36



La informacion requerida para una solicitud de crédito variara en funcion del
tipo de financiacion que se desee liberar, asi como de las normas de la propia empresa.
En ciertos casos, las entidades pueden pedir s6lo lo que se menciona en el parrafo
anterior, a saber, el domicilio del solicitante, su situacién laboral, su nivel de ingresos
y la garantia ofrecida. Otras veces, pueden llegar a demandar referencias adicionales,
por ejemplo, la existencia de otras cuentas corrientes u obligaciones financieras
activas. La tendencia financiera resulta util para avalar que las finanzas del peticionario
de crédito y su posible conducta, sobre todo evaluar si existe razonabilidad para que
puedan, en su caso, ir en aumento a traves del examen de los estados financieros, en
especial el de pérdidas y ganancias, o de sus comprobantes de ingresos si es que el
peticionario es un empleado que recibe ingresos por sueldos para 3 0 4 afios continuos
(Proafio et al., 2024).

Gestion Integral de Riesgo

La gestion de riesgos en la actualidad no es algo adicional ni exclusivo, sino
una parte esencial de cualquier decision que tomamos ya sea para formar alianzas,
iniciar un proyecto o realizar un evento. Es clave para asegurar buenos resultados. La
idea es alinear nuestras acciones y decisiones con los objetivos que nos acercan a
nuestras metas estratégicas o nos permiten cumplir con nuestros planes operativos. Eso
es, en esencia, gestionar el riesgo. Para hacerlo correctamente, aplicamos una norma
que considera las particularidades del entorno en el que operamos, adaptandose a las
realidades y desafios especificos de cada situacion (Instituto de Auditores Internos de
Esparia, 2021).

Proceso de la Gestion de Riesgo.

La administracién de riesgos se compone de una serie de cinco etapas
esenciales: (a) establecer el contexto, (b) reconocer los riesgos, (c) valorar, (d) actuar
y (e) monitorear. Aungue estos elementos se toman en esta secuencia logica, la verdad
es que en la realidad pueden resultar en una secuencia diferente o, incluso, en una serie
de pasos que puedan intercambiarse entre ellos, en funcion de las necesidades y
situaciones particulares de cada entidad (Estupifian, 2021). A continuacién, se
detallara la naturaleza de cada uno de estos componentes y la manera en que aportan

a la administracion del riesgo:
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Establecer el Contexto.

Los sistemas de gestion de riesgos deben moldearse a la situacion, cultura y
requerimientos especificos de cada organizacion. Antes de la implementacion de una
estrategia determinada es importante concienciarse sobre los objetivos, prioridades,
inquietudes, capacidades y recursos de los que se dispone. También es importante el
nivel de conocimiento que hay sobre los procesos de la organizacién y las herramientas
disponibles, ya que permitird tomar la decisidn de si los riesgos se deben gestionar en
un area determinada o en la empresa total. También se debe determinar si el analisis
de entorno se llevara a cabo de la direccion a las areas operativas o de las operativas a
la direccion, de acuerdo con lo que mejor se ajuste a la estructura organizativa (Cubero,
2022).

Identificacion de Riesgos.

La deteccidn de los riesgos es una actividad que debera plantearse en cada una
de las secciones de la empresa, realizando la revision de posibles situaciones que se
puedan dar y que impidan alcanzar los objetivos que se pretenden o que afectan en la
buena utilizacion del tiempo y de los recursos. Es importante tener en cuenta que no
todos los riesgos se identifican y que cada uno se debe tener presente de una forma
distinta ya que hay distintas clases y cada una de ellas necesita las herramientas
especificas destinadas a gestionarlas. Por esta causa el proceso ha de ser amplio,
asumiendo tanto los riesgos que la empresa puede gestionar como los que estan mas
alla de su control. Esta fase es fundamental en la gestion de riesgos, puesto que permite
anticipar los problemas y tomar unas decisiones mejores y a tiempo (Garcia et al.,
2025).

Evaluacién de Riesgos.

Este paso implica analizar cada riesgo que hemos definido anteriormente,
teniendo en cuenta cudl es la probabilidad de que ocurra el evento y en qué medida se
puede ver afectado el logro de los objetivos. Hay que tener en cuenta que, antes de
hacer la evaluacion antes de control, es necesario revisar las ya existentes porque el
analisis debe hacerse a partir de y con datos precisos sobre su presencia y efectividad.
En el caso de que se detecten riesgos que se consideren significativos, corresponde
aplicar acciones concretas que permitan reducir el riesgo a niveles aceptables. Para

algunos casos se puede complementar también el andlisis con el uso de modelos
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cuantitativos que permitan evaluar con mucha mas precision los impactos y la
comprobacién de si los controles aplicados estdn funcionando. El seguimiento del
riesgo también ayuda a validar la eficacia de los controles, especialmente durante la
estimacion de posibles pérdidas y su efecto en el flujo de caja de las empresas
(Estupifian, 2021).

Tratamiento de Riesgos.

Una vez ejecutado el procedimiento de identificacion y valoracién de los
riesgos, es necesario contar con un plan de accion frente al riesgo. Las reacciones
frente al riesgo suelen ser de dos clases. Por un lado, las acciones frente a los riesgos
que pueden provocar consecuencias negativas. Ademas, las acciones frente a los
riesgos que pueden generar beneficios pueden implicar aprovechar la oportunidad,
compartirla con socios estratégicos, resaltar la oportunidad, o permitir que la
oportunidad se presente si no puede generar ninguna consecuencia negativa. En ambos
casos, las respuestas tienen el proposito de gestionar las situaciones inciertas que
pueden influir negativamente en el objetivo de conseguir los objetivos propuestos por
una empresa (Garcia et al., 2025).

Seguimiento.

El sequimiento es una tarea constante e ineludible en el proceso de control de
riesgos, ya que se lleva a cabo a través de indicadores de rendimiento que aseguran
que se estan alcanzando las metas establecidas. Basandonos en estos resultados, se
pueden tomar decisiones oportunas y llegar a una conclusion sobre si las acciones
implementadas han resultado efectivas o no. En esta fase también se anticipa la
elaboracion de instrumentos que faciliten la identificacién de nuevos riesgos, el
seguimiento de los riesgos previamente identificados y la comprobacion de si las
estrategias de control contintan siendo apropiadas o no. Conforme se realiza el ciclo,
se evaltan los progresos de cada uno de los responsables involucrados y se analizan

los progresos de cada uno de los involucrados (Estupifian, 2021).
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Marco Referencial
Antecedentes de Investigaciones Académicas

El estudio de Collaguazo et al., (2024) cuyo objetivo fue analizar de qué
manera el tipo de identificacion del usuario incide en los métodos aplicados para la
recuperacion de cartera en el sistema bancario del Ecuador. Esta investigacion se
fundamenta en la necesidad de optimizar los métodos de cobranza y reforzar la salud
financiera de las instituciones bancarias. EI problema esta centrado en la escasa
evidencia empirica que existe sobre la efectividad de las técnicas que se utilizan con
relacion a las caracteristicas del cliente. El estudio se direccion6 mediante un enfoque
cuantitativo, ademas, utiliz6 la investigacion descriptiva para inferir sobre los
resultados obtenido de un censo que abarco 20 entidades bancarias reguladas por la
Superintendencia de Bancos del Ecuador. Para dicho fin utilizaron técnicas estadisticas
como prueba Chi-Cuadrado, con las que se obtuvo informacion de registros
administrativos. Los hallazgos mostraron que las gestiones telefonicas y los mensajes
SMS fueron los métodos més aplicados para la recuperacion de la cartera. Los autores
proponen que las entidades financieras deben aplicar estrategias de recuperacién mas
personalizadas y adaptativas que tomen en cuenta el perfil del cliente y la mejora de la
eficiencia en la gestion de cobros.

En el articulo académico presentado por Puente et al. (2024) cuyo objetivo fue
analizar la evolucién de la morosidad y su efecto sobre el riesgo crediticio en bancos
privados de la provincia de Chimborazo entre 2019 y 2022. La investigacion nacié de
la necesidad de contar con un analisis periddico que permita establecer parametros de
control y prevenir crisis financieras, siendo el problema central el impacto de la
morosidad en la estabilidad del sistema bancario regional. Se utilizd un disefio
longitudinal, con un enfoque cuantitativo que permitié estudiar indicadores de
morosidad y calificacion de riesgo sin manipular variables. La recoleccion de datos se
baso en analisis documental de nueve entidades bancarias: (a) Banco Guayaquil, (b)
Banco Internacional, (c) Banco del Pacifico, (d) Banco Pichincha, (e) Produbanco, (f)
Banco Solidario, (g) Banco de Austro, (h) Banco Desarrollo de los Pueblos SA, vy (i)
Banco General Rumifiahui, y observacion sistematica, utilizando reportes oficiales de
la Superintendencia de Bancos del Ecuador. Como técnica de procesamiento se aplico
el coeficiente de correlacion de Pearson, obteniéndose un valor de 0.767, lo que indica
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una fuerte relacién positiva entre el aumento de morosidad y el incremento del riesgo
crediticio. En conclusién, se evidencid que, a mayor morosidad, mayor es el riesgo,
recomendandose fortalecer estrategias de mitigacion, especialmente ante eventos
disruptivos como la pandemia de COVID-19.

En el trabajo cientifico presentado por Puente et al., (2024) cuyo objetivo fue
analizar la morosidad de los bancos privados de la provincia de Chimborazo entre los
afios 2019 y 2022 y el efecto que ésta genera sobre el riesgo crediticio de las entidades
bancarias, que surgio de la necesidad de tener un analisis periodico que sirva para
establecer parametros de control para cuidar las crisis financieras dado que el problema
central estudiado era el efecto que la morosidad genera sobre la estabilidad del sistema
bancario regional, realizando una investigacion con un disefio longitudinal y enfoque
cuantitativo en la investigacion que permite el estudio de indicadores de morosidad y
calificacion de riesgo dadas sus caracteristicas de no manipular variables. La
recoleccion de datos estuvo sustentada en el andlisis documental de entidades
bancarias en el Ecuador y mas especificamente en Chimborazo, y se concretaron en la
observacién sistematica apoyada en reportes oficiales de la Superintendencia de
Bancos del Ecuador y el analisis documental de nueve entidades bancarias: (a) Banco
Guayaquil, (b) Banco Internacional, (c) Banco del Pacifico, (d) Banco Pichincha, (e)
Produbanco, (f) Banco Solidario, (g) Banco del Austro, (h) Banco Desarrollo de los
Pueblos SA, (i) Banco General Rumifiahui; como técnica de procesamiento se uso el
coeficiente de correlacion de Pearson obteniendo un valor de 0.767, tal lo cual indica
una fuerte relacién positiva entre el crecimiento de la morosidad y el incremento del
riesgo crediticio. A mayor morosidad elevado riesgo crediticio.

En la investigacion realizada por Gallo et al., (2023), cuyo objetivo fue evaluar
la relacion entre el crecimiento del crédito de consumo y el ciclo econdmico del pais,
se basoé en la necesidad de comprender el impacto que el crédito genera en el desarrollo
economico Yy los factores que lo explican. Para dicho fin, la informacion recabada fue
direccionada mediante un enfoque cuantitativo en la que se utilizaron datos de fuente
secundarias extraidos de informacion indexada desde el primer trimestre de 2005 hasta
el cuarto trimestre del 2022, un total de 72 trimestres. Ademas, la data de la cartera de
crédito de consumo la obtuvieron del boletin “Monitoreo de los principales indicadores

monetarios y financieros”. De modo que, para el respectivo analisis utilizaron técnicas
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econométricas como el modelo Vector Autorregresivo. Los resultados del modelo
mencionado mostraron que los shocks positivos del PIB real tienen efectos expansivos
sobre el crédito y el gasto de consumo; no obstante, la cartera de crédito de consumo
tiene un impacto débil y transitorio sobre las variables econémicas. Finalmente,
concluyeron que, el crédito de consumo, aungue en expansién, no ha desempefiado un
papel determinante como motor del crecimiento econémico ecuatoriano, debido en
parte a las limitaciones en inclusién financiera y la concentracién bancaria.

La investigacion llevada a cabo por Loor et al., (2023), cuyo objetivo fue
analizar el comportamiento de la cartera de crédito del sistema financiero popular y
solidario (SFPS) en las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 1 de la provincia
de Manabi. La cual surgié a partir de la inquietud creciente por el ascenso de la
morosidad y por la falta de una planificacion adecuada a la hora de realizar la entrega
y la recuperacion del crédito. Con esta intencion, la investigacion se oriento de acuerdo
con un disefio de campo, soportado a través de la investigacion descriptiva a efectos
de inferir sobre los resultados que obtuvieron a través de las entrevistas aplicadas a
cuatro directores de crédito de las siguientes entidades; (a) la COAC 15 de Abril Ltda.;
(b) COAC Comercio Ltda.; (¢) COAC Chone Ltda.; y (d) COAC Calceta Ltda.
También, se realizo el analisis documental de la composicion y la variacion de la
cartera de credito e indicador de morosidad presentadas en el periodo de estudio Entre
los hallazgos méas notorios se observo que existe una escasa evaluacion de las personas
que solicitan crédito, una aplicacién poco rigurosa de las politicas de cobranza,
desinformacion de los productos financieros por parte de todos los usuarios, y control
escaso a la hora de hacer entrega de los créditos. Ademas, propusieron mejorar la
educacion financiera, conocer bien al cliente antes de aprobar préstamos y mejorar los
procesos de seguimiento y recuperacion de cartera.

En el estudio realizado por Garcia (2018), cuyo objetivo fue analizar la cartera
de crédito de la banca publica ecuatoriana, se dio por la continua preocupacion por el
alto nivel de morosidad que afecta la estabilidad del sistema financiero. La
metodologia utilizada es el método mixto, ya que utiliza elementos cualitativos y
cuantitativos mediante técnicas del tipo descriptivo, inductivo y deductivo. Los datos
se recogen mediante encuestas a 150 personas del sistema financiero, el trabajo de

campo a expertos y expertas, el analisis de archivos crediticios, la recogida de
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documentos, y el estudio de contenido. Las fuentes de informacion consideraban
documentos internos (balances y documentos econdémicos de BanEcuador, CFN,
BIESS y Banco de Desarrollo) y archivos de la Superintendencia de Bancos. Los
resultados muestran un incremento notable de la cartera improductiva, alcanzando en
promedio un nivel de morosidad del 6.93% en el periodo de observacion, los cuales se
atribuyen a politicas de crédito laxas, fallos en el control interno y circunstancias
econdmicas externas de caracter general. Por ello, la autora recomienda fomentar la
gestion del crédito en la forma de asegurar una recuperacion eficiente y una colocacion
mas responsable.

En la investigacion desarrollada por Guachamin et al., (2024), su objetivo fue
analizar la creciente morosidad del sistema financiero ecuatoriano, problematica que
ha impactado la solidez del sector financiero, cuya investigacion partié de la necesidad
de determinar los factores microeconémicos como: (a) ingresos individuales, (b) el
desempleo, (c) la inflacion o (d) el PIB que influyen en el incumplimiento de las
obligaciones crediticias. Para ello se utiliz6 un disefio correlacional, apoyada con la
investigacion descriptiva y direccionando con un enfoque cuantitativo, a través del que
se utilizo los datos secundarios de una muestra poblacional de 23 bancos privados,
recogidos de fuentes oficiales como la Superintendencia de Bancos, el Banco Central
del Ecuador, el INEC. A través de modelos de regresion multiples, se encontré que la
capacidad de pago de los sujetos era afectada por esos factores, lo que se refleja en la
mayor probabilidad de mora. Finalmente, se concluyd que la gestion del riesgo debe
ser fortalecida a través de politicas que incorporen variables del entorno econémico
que permitan contrarrestar el deterioro de la cartera de crédito.

En el estudio realizado por Cortez et al. (2023) su objetivo fue analizar los
factores determinantes del crecimiento o decrecimiento del crédito bancario, en
determinadas condiciones de inestabilidad economica. Para ello, recurrieron a la
investigacion descriptiva, con un enfoque cuantitativo, para el uso de modelos de
regresion lineal multiple en los cuales se incluyeron variables macroeconémicas como
el Producto Interno Bruto (PIB), la inflacidn y la tasa de interés activa, asi como
indicadores caracteristicos del sistema financiero. La informacion ha sido extraida de
fuentes oficiales como el Banco Central de Venezuela y la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario. A partir de los resultados, se infiere que el PIB y la

43



tasa de interés activa, tienen efecto positivo en el comportamiento de la cartera de
crédito, a la vez que la inflacion se presenta como un factor restrictivo. Como
conclusidn, el estudio establece, y es de suponerlo, que el entorno macroeconémico
influye en la dindmica del crédito bancario; incluso considera la necesidad de
establecer politicas publicas para frenar la presion de estos elementos y permitir asi
una buena intermediacion financiera.

En la investigacion realizada por Borja (2018), cuyo objetivo fue analizar
sostenibilidad del sistema financiero ecuatoriano, debido al crecimiento en aumento
de la cartera vencida de consumo. Este fendmeno presenta un deterioro de la calidad
de la entrega del crédito, lo cual incide negativamente en la rentabilidad de las
entidades financieras y muestra deficiencias en la gestion del riesgo. Se basé en un
disefio transversal apoyado con el método de investigacion deductivo, lo que permite
que los datos recolectados sean llevados a cabo mediante un analisis documental de
fuentes oficiales como el Banco Central del Ecuador y la Superintendencia de Bancos.
Con este proposito, se establece una muestra de 377 personas que forman actualmente
parte del segmento de consumo prioritario de la cartera del Banco Pichincha; asi como
también se implementan herramientas estadisticas como la regresion lineal y la
correlacion para determinar los factores que inciden en la morosidad. Los resultados
dejan entrever que el trabajo, los ingresos de los hogares y la inflacion tienen
correlacion directa con el crecimiento de la cartera vencida; por lo que se hacen
politicas enfocadas en afianzar los controles de riesgo y medidas preventivas desde las
mismas entidades financieras.

En lainvestigacion realizada por Torres et al. (2017), cuyo objetivo fue estudiar
como los créditos productivos de la banca privada inciden sobre el crecimiento
econdmico del Ecuador, con la finalidad de dar respuesta a la necesidad de entender la
influencia del financiamiento bancario para el desarrollo productivo en el pais. El
disefio de la investigacion fue de tipo transversal, apoyado con la investigacién
descriptiva, haciendo uso de datos estadisticos de fuentes oficiales del Banco Central
del Ecuador y la Superintendencia de Bancos. Luego de hacer el analisis de correlacion
entre el PIB y el volumen de los créditos productivos, los autores llegaron a la
conclusion de que existe una relacion positiva, aunque no estrictamente lineal. En

conclusion, el estudio pone de manifiesto que el crédito productivo ha sido un
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instrumento clave para dinamizar la economia nacional, aunque cierto es también que
el impacto positivo del crédito productivo ha estado limitado por la concentracion que
existe en ciertos sectores econdmicos en el pais y la baja cobertura del sistema
financiero hacia los segmentos menos favorecidos. Esta realidad resulta relevante para
estudios como el presente, ya que reitera la necesidad de evaluar como diferentes tipos
de cartera de créditos, particularmente el tipo consumo, pueden contribuir o coartar el
desarrollo en funcion de su distribucion, acceso y condiciones de asignacion.
Marco Legal
Constitucion de la Republica del Ecuador

La formulacién e implementacion de politicas econdémicas y de crédito en el
pais corresponde exclusivamente al Estado central, de acuerdo con lo prescrito en el
articulo 261. Este articulo asegura que toda planificacion financiera o proyecto
monetario, incluyendo el comportamiento del crédito al consumo, esté desarrollado
conforme a criterios técnicos centralizados. Esta competencia justifica la
consideracion de la politica pablica en el comportamiento de las carteras de credito de
la banca privada. El sistema econémico ecuatoriano tiene una estructura social y
solidaria con enfasis en el ser humano y el buen vivir como se estipula en el articulo
283. Esta vision influye en la Idgica de intermediacion financiera, particularmente en
la finalidad que deben tener los créditos, incluida la cartera de consumo. La banca debe
integrarse a este modelo en equilibrio con las dindmicas sociales y econémicas. Este
articulo 284 establece objetivos que guia la politica econdmica del Estado, pues
muchos de estos mismos objetivos tienen que ver mas directamente con la banca y el
crédito, distribucién del ingreso, productividad, empleo, ahorro, eficiencia del
mercado, y estabilidad econdmica. La evolucion de la cartera de crédito de consumo
debe ir en consonancia con estos objetivos. El articulo 302, numerales dos y cuatro,
establece que integra el sistema financiero, que esta sujeto a politicas que deben
procurar la seguridad financiera, a la generacion del ahorro y a la canalizacion de la
liquidez hacia el desarrollo. El articulo da pautas importantes para evaluar como la
banca privada tiene capacidad para responder a los objetivos econdmicos nacionales a

partir de la gestion de sus carteras (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2021).
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El articulo 303 establece, por un lado, que la politica de créditos se implementa
por la Funcion Ejecutiva y el Banco Central del Ecuador. Esta norma permite dar
sentido a la exploracion de la cartera de créditos como parte de las decisiones
estructurales tomadas por estas entidades, las cuales tienen reconocido el fondo de la
norma la atribucién para variar las circunstancias en las que actta el sistema financiero.
En el articulo 308 se define las actividades financieras como servicios publicos cuyo
objetivo es la salvaguarda de depd6sitos y el fomento del financiamiento responsable.
La Valuacién del Crédito de Consumo debe considerar este punto de vista de servicio
al desarrollo y al consumo responsable, en la que se enfoca el resultado de la
evaluacion del comportamiento de la cartera. Este articulo 309 determinan que el
sistema financiero se organiza en tres sectores (sectores publicos, privado, y del
popular y solidario) y asegura que cada uno tenga normas diferenciadas. Para evitar
conflictos de interés y garantizar la transparencia del sector financiero, en el articulo
312 se prohibe a bancos y sus directivos participar en actividades ajenas al &ambito
financiero. Esto limita los riesgos que pueden trasladarse a las carteras de crédito y
refuerza la importancia de una gestién técnica, ética y especializada (Constitucion de
la Republica del Ecuador, 2021).

La Constitucion de la Repuablica del Ecuador establece principios basicos, a
partir de los cuales se establece el sistema financiero nacional, junto a las atribuciones
del Estado en lo econdmico, monetario y crediticio. En este sentido, los articulos
especificados plantean las condiciones de la creacion de politicas publicas vinculadas
a la planificacion econdmica y a la distribucién equitativa de los recursos que incide
en la actividad del crédito al consumo.

Cadigo Organico Monetario y Financiero

El articulo primero establece el objeto general del Cédigo Organico Monetario
y Financiero que es regular integralmente los sistemas monetario y financiero del
Ecuador, asi como los regimenes de valores y seguros. Por su parte, el articulo segundo
establece el &mbito de la regulacion que incluye politicas, supervision y control, asi
como la rendicién de cuentas de los actores del sistema (Codigo Organico Monetario
y Financiero, 2023). En este sentido, la norma marcada se erige en un punto clave
dentro del marco de la presente investigacion, ya que el mismo establece el marco

institucional en el que actdan los bancos privados medianos ademas de referirse a las

46



operaciones que realizan entre ellos y los propios usuarios de los créditos, que
constituyen la parte que se investiga dentro de la cartera del consumo.

En el articulo 194 se explican las operaciones realizadas por las entidades
financieras, como es el caso del crédito de consumo. Este fundamento juridico legitima
la actividad crediticia dentro del sistema bancario ecuatoriano. El articulo 203 de la
gestion financiera de los activos, propone a las entidades financieras un cumplimiento
de ciertas normas relacionadas a la composicién de sus activos. Estas normas tienen
una influencia directa en la forma de gestion de las carteras de crédito por parte de
estos bancos intermedios, incluida la de consumo, viéndose reflejadas en su
comportamiento y en el riesgo asociado a la misma. En el articulo 204 de calidad de
los activos, o contingentes y constitucion de provisiones se define el requerimiento de
una calificacion ininterrumpida en calidad de los activos crediticios vy, la estimacion
de la provision, lo que ayuda a amortiguar el riesgo de incobrabilidad. Adicionalmente,
el articulo 205 sobre provision establece que las pérdidas esperadas de los activos
crediticios deben ser cubiertas mediante provisiones, estas son diferentes a las pérdidas
inesperadas, que son cubiertas con capital. De la misma forma, el articulo 206
determina los tipos de provision obligatorias: (a) especificas, (b) genéricas, (c) por
ciclo economico, y (d) otras, que deben ser constituidas conforme a las regulaciones
de la Junta de Politica y Regulacion Financiera. Esta exigencia técnica resulta ser
relevante para el analisis de factores que estan presentes en la cartera de consumo, en
especial, en morosidad y riesgo crediticio (Codigo Organico Monetario y Financiero,
2023).

Normas de Control para las Entidades de los Sectores Financieros Publico y
Privado

Dentro de las Normas de Control para las Entidades de los Sectores Financieros
Publico y Privado, Titulo 9, de la Gestién y Administracion de Riesgos, Capitulo dos,
sobre la administracion del riesgo de crédito son expuestos el alcance y las definiciones
esenciales de la gestion del riesgo de crédito de la cuales hacen uso las entidades bajo
el control de la Superintendencia de Bancos; siendo éstas: (a) riesgo de crédito, (b)
probabilidad de incumplimiento, (c) pérdida esperada, y (d) sistemas de medicion. Por
otra parte, las definiciones antes citadas son muy importantes, ya que formaran parte

de un esquema general que sera utilizado para el analisis del comportamiento de la
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cartera de consumo que posteriormente permitira realizar la evaluacion del riesgo
asociado a cartera de consumo de una manera muy rigurosa y técnica (Codificacion de
las Normas de la Superintendencia de Bancos, 2021).

En los articulos del tres al cinco se disponen que cada entidad debe contar con
un esquema formal y eficiente de administracion del riesgo de credito, ajustado a su
perfil de riesgo, tamafio y complejidad. Se define que el proceso debe incluir las fases
de identificacidén, medicion, control y monitoreo del riesgo de contraparte, y estar
respaldado por politicas aprobadas por el directorio. Esta normativa permite
comprender como las politicas de crédito inciden en el comportamiento de las carteras
de consumo, en especial cuando se analizan los limites de exposicidn y la suficiencia
de provisiones frente a pérdidas esperadas. Ademas, en los articulos seis y siete exigen
a las entidades implementar metodologias especificas para el monitoreo continuo del
riesgo de crédito, combinando criterios cuantitativos y cualitativos. Se exige el uso de
sistemas de scoring, segmentacion de clientes y analisis de variables historicas. En el
articulo ocho se asignan competencias especificas a los desarrolladores del directorio,
del comité de riesgos, como también de las unidades técnicas en la administracion del
riesgo de crédito, facilitando asi establecer una relacion directa entre la gobernanza
institucional y la gestion de riesgos financieros de forma efectiva, asunto fundamental
a la hora de argumentar de qué manera la estrategia tiene efectos sobre la evolucion de
la cartera de crédito (Codificacion de las Normas de la Superintendencia de Bancos,
2021).

La normativa dictada por la Superintendencia de Bancos en relacion con la
administracion del riesgo de crédito establece las orientaciones técnicas requeridas
para saber como median las entidades financieras privadas de tamafio mediano en lo
que respecta el riesgo derivado de las operaciones de crédito de consumo. Este
conjunto de disposiciones se ira empleando a lo largo de la presente investigacion para
poder identificar, comparar y analizar los diversos elementos que han influido en la
evolucion y la conducta de la cartera en funcion de la morosidad, del nivel de
provision, de la forma de evaluacién del riesgo de crédito y de las diferentes

exposiciones al riesgo dependiendo del segmento y producto.
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Capitulo 2: Metodologia de la Investigacién

Disefio de Investigacion

Los métodos de investigacion constituyen el conjunto de procedimientos, fases
y estrategias que guian el camino de un estudio y permiten alcanzar los objetivos,
responder a las preguntas planteadas y elaborar conclusiones a partir de un analisis
riguroso, sistematico y fundamentado en un area determinada de conocimiento. En
relacion con lo descrito, se tomaré en consideracién varios disefios de investigacion.
El disefio observacional facilita la recoleccion de datos de primera mano, directamente
del entorno real o de las personas que forman parte del estudio, al mismo tiempo que
se procura no alterar las condiciones del contexto en el que se manifiesta la
problematica o el fendmeno que se aborda. Este enfoque no introduce cambios en lo
que observamos, simplemente lo muestra tal como se presenta. Su uso es aplicable en
estudios de tipo exploratorio, descriptivo o explicativo (Baena, 2014). El disefio
retrospectivo se utiliza para volver al pasado y averiguar cémo comenz0 y continud un
fendmeno. En este disefio se revisa lo que ocurrié desde un punto inicial hasta la
actualidad, aunque tratando de averiguar de queé forma afectd la problematica de
estudio (Lerma, 2023). El disefio transversal permita el levantamiento de datos en un
determinado periodo de tiempo y luego se analizan los resultados para ver qué ha
pasado (Hernandez et al., 2014).

Por lo indicado, el disefio observacional captara de forma objetiva la realidad
en el comportamiento de la cartera de crédito de consumo en los bancos privados
medianos del Ecuador, para el analisis de las practicas crediticias. El disefio
retrospectivo evaluara el comportamiento del crédito de consumo con base a los datos
histéricos e indicadores financieros, con el fin de averiguar de qué manera se
produjeron las dificultades en los niveles de morosidad. El disefio transversal analizara
los factores que han incidido en el comportamiento de la cartera mencionada con datos
de un determinado periodo de tiempo. Todo esto con el fin de aplicar una discusion

razonable de los hechos que ocasionaron la problematica de estudio.
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Enfoque de Investigacion

Los estudios no experimentales pueden realizarse de diferentes formas, en
funcién de qué se desee conocer. El enfoque cuantitativo, los investigadores trabajan
con numeros Yy estadisticas en los andlisis de datos con el fin de encontrar relaciones
entre ellos, lo que da lugar a la posibilidad de llegar a conclusiones objetivas. Con el
enfoque cualitativo, el investigador intentarda comprender los hechos para hacer frente
a pensamientos, sentimientos y experiencias a partir de herramientas como las
entrevistas. Ambas estrategias de disefio de categorias no experimentales ayudan a
entender el problema de forma méas objetiva e intentar solucionar desde sus épticas, lo
que supondra mejorar la calidad de la investigacion. (Hadi et al., 2023).

El progreso de esta investigacion tendrd en cuenta el uso de los enfoques
cuantitativo y cualitativo lo cual permitira tener una vision holistica de los factores que
intervienen en la evolucion del comportamiento de la cartera de crédito de consumo
en los bancos privados medianos del Ecuador durante el periodo 2022 al 2024. Esto es
asi, por la importancia de analizar los indices de morosidad por medio de datos
histéricos e indicadores, a su vez intentar entender la evolucién de las préacticas
crediticias desde la optica del personal clave de las entidades financieras objeto de

estudio.

Tipo de Investigacion

La investigacion descriptiva tiene como objetivo indicar como es algo o
alguien; puede referirse sobre un hecho, o situacion, etc. Es de mucha utilidad para
hacer entender como esté constituido o como se comporta. Este tipo de investigacion
no da respuestas terminadas, pero puede aportar la informacion que esté a medio
camino entre saber poco y saber mucho sobre el tema en consideracion (Burgos, 2024).

La investigacion sigue considerando el uso de la investigacion concluyente
descriptiva para la caracterizacion de los hechos que se obtienen del levantamiento de
los datos primarios, esto permitira inferir la problemética de la cartera de crédito de
consumo de los bancos privados (medianos) del Ecuador en el periodo del 2022 al
2024,
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Fuente de Informacion

Las fuentes de informacion son de dos tipos. Las fuentes primarias son aquellas
que el investigador capta de manera directa en el contexto en que aparece la
problemaética de estudio: por ejemplo, mediante entrevistas, visitas a lugares,
encuestas, etcétera. Las fuentes secundarias directas son los datos que han sido
previamente recogidos por otros investigadores o instituciones: por ejemplo, informes,
estadisticas, documentos archivados, etcétera (Lerma, 2023).

La presente investigacion tomara en consideracion el uso de datos primarios
que se derivaran de la aplicacion de la técnica entrevistas, la cual permitird la
generacion de informacion relacionadas con los factores que han incidido en el
comportamiento de la cartera de consumo. Asi mismo, el uso de datos secundarios que
provendra del analisis de los datos histéricos de los niveles de morosidad y de los
indicadores relacionados proveniente del sistema financiero relacionado a los bancos

privados medianos del Ecuador durante el periodo 2022 al 2024.

Poblacion y Muestra
Poblacion

En el ambito de una investigacion, la poblacion hace referencia al grupo que
comparten las mismas caracteristicas, que puede estar integrada por personas,
empresas, o cualquier otro elemento de los cuales se quiere obtener informacion para
poder estudiar y analizar un fenémeno especifico. Esta poblacion puede ser mayor o
menor, puede ser facil o dificil de acceder, pero lo cierto es que no siempre es posible
estudiar a toda la poblacion, por eso se opta por ir a la toma de una muestra
representativa a partir de métodos estadisticos que permitan la obtencion de
informacion adecuada y til para el estudio (Hadi et al., 2023). A partir de lo expuesto,
la poblacién objetiva ha quedado determinada por nueve bancos medianos segin los
datos obtenidos de la Superintendencia de Bancos del Ecuador, los datos se muestran

en la siguiente tabla:
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Tabla 1

Poblacion de Bancos Privados Medianos

Razon Social

BP Diners

BP Solidario

BP General Rumifiahui
BP Citibank

BP Machala

BP Loja

BP Austro

BP Bolivariano

BP Internacional

Nota: Adaptado de “Visualizadores”, por Superintendencia de Bancos del Ecuador,
2025. Ecuador. Recuperado de
https://www.superbancos.gob.ec/estadisticas/portalestudios/visualizadores/
Muestra

La muestra es una técnica que se emplea para seleccionar una porcion
representativa de una poblacion, dado que no se puede analizar la totalidad de sus
miembros. La muestra tiene como finalidad obtener informacién que facilite una
comprension mas efectiva sobre el fendomeno de estudio. Existen modos de seleccionar
la muestra en funcién del propdsito de la investigacion, con los recursos disponibles
para llevarla a cabo. Esta a su vez permite realizar un analisis mas exhaustivo y
generalizar los resultados como un todo (Arias,2016).

Muestreo.

El muestreo la técnica que permite estudiar solo una parte de una poblacién
para entender como es el grupo completo. Existen dos tipos de muestreo, el
probabilistico y no probabilistico. EI primero lo conforma métodos como: (a) al azar
simple, (b) al azar sistematico, (c) estratificado, y (d) conglomerado. En el segundo, lo
integran métodos como: (a) muestreo por cuotas, (b) muestreo intencional, y (c)
muestreo casual (Baas et al, 2012). Por lo tanto, al considerar que la poblacion objetiva

esta conformada por nueve bancos privados mediano, se usara el método de muestreo
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intencional, que segin Covinos et al., (2021) sefialaron que: Este método permite la
seleccion de una muestra basada en criterios personales del investigador. De manera
que, la muestra estara conformada por dos bancos privados, de los cuales participaran
seis personas claves relacionadas con el comportamiento de la cartera de consumo,
COMO Se muestra a continuacion:

Tabla 2

Muestra de Bancos Privados Medianos y Personal clave

Razdn Social Personal clave Cargo
BP Machala . Econ. Maria Lourdes Gerente Financiero
Sandoval

2 Ing. Lourdes Encalada Gerente de Recuperaciones
Ing. Odalis Elizabeth Asesor de Crédito

Zhingri Gutaman

BP Austro 3

BP Internacional 4 Ing. Fabriccio Pazmifio Jefe de control operativo

BP Bolivariano 5 Econ. Tarquino Vintimilla Jefe de Riesgos Integrales

Técnicas de Recoleccion de Datos

Las técnicas cuya finalidad es la recoleccion de informacidon son el conjunto de
métodos que permiten obtener y posteriormente registrar los datos que serén
analizados para alcanzar los objetivos previsto. Las técnicas mas utilizadas son: (a) la
encuesta, (b) la entrevista y (c) la revision de documentos. Cada una de estas técnicas
requiere una cierta serie de herramientas para su ejecucion, como, por ejemplo: (a) un
cuestionario, (b) una guia de preguntas, y (c) un formato para registrar informacion
escrita (Arias, 2016). Teniendo en cuenta lo expuesto y el alcance del presente estudio
se aplicaran las técnicas de la entrevista y la revisién documental.
Entrevista

La técnica de la entrevista permite recoger informacion a partir de una
conversacién dirigida entre el sujeto entrevistador y el sujeto entrevistado. Puede
Ilevarse a cabo de manera libre 0 de manera estructurada, si se toma en funcién del
tipo de investigacion de la que se trate. La entrevista estructurada es la que sirve del

instrumento guia de preguntas lo que garantiza la uniformidad de los datos levantados,
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aunque reduce la flexibilidad. Para tal fin, se elabora un banco de preguntas abiertas
en relacién con la delimitacion del alcance de investigacion, lo que favorecera a la
recogida de datos comparables (Lerma, 2023).

De modo que, la indagacion se valdra de la técnica entrevista estructurada, para
lo cual se elaborara una guia de preguntas que constara de 12 interrogantes que sirvan
para colectar informacion vinculada a los factores que intervienen en el
comportamiento de la cartera de consumo de los bancos privados medianos del
Ecuador. A continuacidn, se presenta la siguiente guia de preguntas.

La entrevista se puede definir como una técnica que sirve para obtener
informacion a partir de una conversacion planificada entre el entrevistador y la persona
que es entrevistada. Esta conversacion puede ser de caracter libre o bien seguir una
estructura, dependiendo de la investigacion que se realice. Finalmente, en el caso de
la entrevista estructurada utilizamos una guia de preguntas definidas previamente, la
cual nos permite obtener datos uniformes, aunque limita la espontaneidad de las
respuestas (Lerma, 2023). Por esta razon se va a aplicar la entrevista estructurada, por
medio de una guia con 12 preguntas referidas a los factores que afectan el
comportamiento de las carteras de consumo en los bancos privados medianos del
Ecuador. Es importante sefialar que las preguntas fueron disefiadas por las autoras en
acompafiamiento con una experta en temas crediticios del Banco de Pichincha para
alcanzar los objetivos de estudio, las cuales se presenta a continuacion:

Guia de Preguntas.

Entrevistado:
Empresa:
Cargo:

Experiencia:

1. ¢Cudles considera usted que han sido los principales factores internos y
externos que han afectado la colocacion de créditos de consumo en su
institucion a lo largo del periodo 2022-2024? Explique un ejemplo de cada
factor.

2. Desde su experiencia, ¢Qué eventos o condiciones econémicas han influido

mas en el comportamiento de pago de los clientes de créditos de consumo?
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10.

11.

12.

¢Cudles considera usted que han podido ser las précticas o politicas internas
del banco que han influido en la variacion de la mora de la cartera de consumo?
¢Cémo han cambiado los criterios o politicas de aprobacion de crédito de
consumo en su institucién entre 2022 y 2024?

¢En qué medida las politicas de mitigacion de riesgo han influido en la
reduccion (o aumento) de la morosidad?

¢Qué rol han tenido las tecnologias de scoring o andlisis de datos en las
decisiones de colocacion crediticia en este periodo?

¢De qué forma ha influido el contexto regulatorio y normativo en la gestion del
crédito de consumo durante los tres Gltimos afios?

¢Cdémo ha cambiado el perfil del cliente que solicita crédito de consumo en los
altimos tres afios?

¢Qué tipos de comportamientos o situaciones ha observado con mayor
frecuencia en los clientes que suelen caer en mora?

¢Qué cambios relevantes ha observado en los indicadores de riesgo vy
desempefio de la cartera de consumo durante el periodo 2022-2024?

¢Qué proyecciones 0 perspectivas tiene sobre el comportamiento de esta
cartera para los proximos afos?

¢Qué ajustes ha implementado el banco en sus estrategias de colocacion de

créditos de consumo frente a los factores que inciden en la mora?

Validacion de la Estructura del Instrumento

Las guias de preguntas para la entrevista, como parte del planteamiento e

implementacion de esta técnica para la recoleccion de datos, deben ser objeto de una

validacion previa a su uso; este proceso se convierte en una de las partes clave del

conjunto de instrucciones para comprobar que es valido y lo bastante pertinente para

obtener y analizar la informacion. Seguidamente se detallara el procedimiento de

validacion que se llevara a cabo en relacion con estos tipos de instrumentos de

recoleccion de datos.
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Figura 6

Proceso de validacién del instrumento

Presentacion Mejoras
Presentar bosquejo Realizar las mejoras
inicial solicitadas por los
validadores

Bosquejo Validacion Presentacion final
Bosquejar el Requerir la validacion Presentacion del
Instrumento para del instrumento instrumento final

obtencion de datos

Nota. Adaptado de Metodologia de Investigacion, por Hernandez et al., 2014. McGraw Hill.

El instrumento se ha sido validado considerando aspectos importantes como:
(a) la forma de presentacion, (b) si es objetivo o no, (c) si se encuentra actualizado, (d)
el propoésito que tiene, (e) la claridad para la persona que lo responde, (f) la
metodologia utilizada y (g) su relevancia. Posteriormente a la revision de los expertos
evaluadores dieron el visto bueno, firmando la carta que da cuenta de aquella
validacion, la cual se puede observar en los apéndices. A continuacion, se presenta un

resumen de la calificacion obtenida:
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Tabla 3
Carta de Validacion del Experto Profesional

Criterios Experto 1 Experto 2
Presentacion 100 100
Objetividad 100 100
Actualidad 100 100
Intencionalidad 100 100
Coherencia 100 100
Metodologia 100 100
Pertinencia 100 100

Revision Documental.

La revisién documental, es un método que consiste en localizar, buscar,
recopilar, analizar, evaluar e incluso, interpretar, la informacion mas relevante, para lo
cual se recurre a documentos que son de fuentes primarias o secundarias, y estas estan
relacionadas con la tematica que se investiga. La revision documental puede ser de
caracter exploratorio, descriptivo o explicativo, dependiendo de los objetivos del
estudio (Covinos et al., 2021). De este modo, esta revisiébn documental sera
implementada en el analisis de los datos histdricos sobre los niveles de morosidad de
la cartera de consumo, las claves de sus indicadores y resto de informacion que sea de

interés para el fin de la investigacion.

57



Capitulo 3: Resultados

Anélisis de datos Cualitativos

Una vez que se ha recogido la informacion a través de las entrevistas, es preciso
tener muy claro como se va a procesar y analizar los datos. En el analisis cualitativo
no solamente recupera el contenido de manera ordenada, sino que también intenta dar
sentido a la informacién enmarcando lo que dijeron los sujetos entrevistados conforme
a su sentir, experiencia y aporte personal, como se muestra a continuacion:
Levantamiento de Datos Primarios a través de la Entrevista Aplicada a Personal
Clave de Bancos Medianos.

Los resultados obtenidos a través de las entrevistas aplicadas al personal
relacionado con el otorgamiento de crédito de consumo de Bancos Medianos de
Guayaquil, se encuentra en el apartado de los apéndices del 5 al 9. Por consiguiente,
se presenta una sintesis de dichos a través de la herramienta matriz de hallazgo para su
analisis:

Matriz de Hallazgo.

Los datos cualitativos de las entrevistas se analizaran mediante el método de
codificacion axial, que permite organizar y clasificar los puntos relevantes y asi
obtener resultados que a su vez garantizan una conclusion amplia a partir de la
discusion (Hernandez et al., 2014). Por lo tanto, se almacenara la informacién en una
matriz de hallazgos para un analisis sistematico de los resultados.

Tabla 4
Matriz de Hallazgo (parte a)

Entrevistados
Maria
Tarquino Fabriccio Lourdes
Tema Central Odalis Zhingri L Lourdes N
Vintimilla Pazmifio Encalada
Sandoval
Factores Politicas de crédito, Politicas mas Endurecimient Paros, cambios Falta de
internos y marketing y contexto estrictas, o de score, econdmicos, estandarizacion,
externos economico inflacion, Fintech inflacion desconfianza reformas
(inflacion, y tasas altas normativas
desempleo,
desastres)
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Tabla 5

Matriz de Hallazgo (parte b)

Entrevistados
Tarquino Maria Lourdes Fabriccio Lourdes
Tema Central  Odalis Zhingri
Vintimilla Sandoval Pazmifio Encalada
Condiciones Desempleo, Inflacion, Inflacion, Inflacion, Costo de vida,
econémicas y inflacion, inseguridad, informalidad, crisis empleo migracion,
pago enfermedad, falta bloqueos, energética informal pérdida de
de educaciéon sobreendeudam empleo
financiera iento
Practicas Flexibilidad Endurecimiento Colocacion sin Créditos sin Automatizacion
internas y excesiva, falta de , poca filtro, modelos seguimiento, sin control
mora control y reestructuracid6 desactualizados débil educacion humano,
verificacion n, digitalizacion financiera cobranza
parcial obsoleta
Cambios en Mas restricciones: Modelos Endurecimiento Endurecimiento Elevacion de
aprobacién de score, ingresos, predictivos, desde 2023 por segmentos, score, cruces con

crédito

Mitigacion de

riesgo y mora

Tecnologia 'y

scoring

nimero de créditos

Reestructuracion,
técnicas digitales,

segmentacion

Scoring ayuda a

mitigar morosidad

foco en clientes

formales

Evaluacién mas
estricta, alertas

tempranas

IA, motores de
decision,
prediccion  de

mora

Segmentacion por
riesgo, reduccion

desde 2023

Machine Learning,

variables digitales

analisis mas

detallado

Alertas
tempranas,
alianzas

externas

Automatizacion
b
personalizacion

de productos

burds, zonas
restringidas
Unidad de
seguimiento,
restriccion de
renovaciones

IA con

geolocalizacion y
comportamiento

digital
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Tabla 6

Matriz de Hallazgo (parte c)

Entrevistados

Tarquino Fabriccio
Tema Central  Odalis Zhingri o Lourdes ] Lourdes Encalada
Vintimilla Pazmifio
Sandoval
Regulacion y Estabilidad y Limites de Transparencia, Techos de Reformas
normativa control de riesgo, tasas, ajustes a intereés, normativas,
solvencia provisiones, provisiones proteccion al contratos, tiempos y
inclusion usuario costos
financiera
Cambio en el Més jovenes, Jovenes, Jovenes sin Emprendedores, Jovenes e
perfil del digitales, informales, historial, ingreso variable, independientes,
cliente exigentes, digitalizados, informales, mas canales online necesidad de
postpandemia cautos digitales inclusion
Comportamie Enfermedad, Ingresos Inestabilidad, = Sobreendeudami  Morosidad
ntos de pérdida de irregulares, educacion ento, desempleo, estratégica, uso para
clientes en empleo, sobreendeudam deficiente, mala educacion gasto basico
mora compulsividad, iento, falta de fragilidad financiera
eventos externos  comunicacion  econémica
Indicadores Aumento de Mora alta en Mejora Aumento de Subié mora en 2022,
de riesgo y cartera vencida, 2022, mejora ROA/ROE en mora, presion en bajo en 2024, mas
desempefio mas provisiones  desde 2023, 2024, caida de provisiones, reestructuracion
menor mora temprana mejora en
crecimiento reestructuracion
Proyecciones  Se espera Crecimiento Expansién Recuperacion si Estabilidad si macro
de lacartera  crecimiento con controlado, moderada, mejora el empleo se mantiene,
moderacion productos enfoque digital y entorno digitalizacion  serd

econdmica

flexibles, alerta e IA

por inflacién

clave
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Tabla 7
Matriz de Hallazgo (parte d)

Entrevistados

. Maria o
. o Tarquino Fabriccio
Tema Central  Odalis Zhingri o Lourdes . Lourdes Encalada
Vintimilla Pazmifio
Sandoval
Ajustes frente Segmentacion por Segmentacion, Segmentacion  Restriccion a Seguimiento post
ala mora score, scoring, precisa, perfiles de riesgo, desembolso, refuerzo
recordatorios, educacion campafias y digitalizacién legal y educativo
capacitacion financiera, plazos
cobranza ajustados
preventiva

Los entrevistados opinaron que los principales factores internos que afecta la
colocacidn de créditos de consumo son: (a) las politicas de credito endurecidas, (b) los
procesos internos, (c) score requerido y (b) el marketing institucional. En cuanto a
factores externos, se destacan: (a) el entorno macroecondmico, (b) inflacion, (c)
desempleo, y (d) los fendmenos disruptivos, entendiéndose estos como paros o
catastrofe natural. Todo lo descrito, conforman los factores que condicionan el
volumen de aprobaciédn de dichos créditos.

En relacion con el comportamiento de pago de los clientes de créditos de
consumo, los entrevistados destacaron varios eventos que influyen en su
cumplimiento, tales como: (a) la inflacion, (b) el desempleo, (c) la inseguridad, (d) la
informalidad laboral, (e) el incremento del costo de la vida, (f) la migracion, (g) la falta
de educacién financiera, y (h) otros factores como crisis energética o la pandemia. La
interrelacion de estas variables condiciona la capacidad de pago de los clientes y eleva
el riesgo de incumplimiento, al ser causas recurrentes del incumplimiento de pago.

En cuanto a las précticas o politicas de los bancos medianos que han influido
en la variacion de la mora de la cartera de consumo se destacan: (a) la formas de
gestionar el crédito, considerando que algunas entidades utilizan una flexibilidad
excesiva para dar préstamos al microempresario mientras que otras, en vez de
flexibilizar, parecen dejarse llevar por un endurecimiento de los controles, (b) la falta

del seguimiento post-desembolso de las operaciones que son concedidas, y (c) la falta
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de redisefio operativo, al mantener modelos de analisis obsoletos, una digitalizacion
parcial, y procesos de cobranza ineficiente, todo lo expuesto incide en una morosidad
sin control.

En relacion con el desarrollo de los criterios 0 sus politicas de aprobacién
durante el 2022 al 2024, los entrevistaron destacaron que la tendencia es a moverse
hacia modelos mas restrictivos, adaptando practicas como: (a) score, (b) cruces con
burd de crédito, (c) segmentacion por riesgo, y (d) analisis mas detallados del perfil
del cliente. También se puede ver la aplicacion de modelos predictivos y restricciones
por zonas.

En cuanto a las politicas de mitigacion de riesgos y su influencia en los niveles
de morosidad, los entrevistaron destacaron que estas van desde: (a) la segmentacion
por score, (b) las alertas tempranas, (c) las técnicas digitales, (d) las alianzas externas,
(e) la restriccion a la renovacion de la oferta para los clientes con historial de
morosidad, y (e) entre otros. Esto ha permitido mantener niveles aceptables de
morosidad en relacion con el crecimiento de la cartera de consumo.

El uso de la inteligencia artificial (1A), de la aplicacion del Machine Learning
y los motores de decision son ingredientes basicos para llevar a cabo la prediccion de
morosidad y personalizacion de productos. Se incluye geolocalizacion y analisis del
comportamiento digital pero no todas las instituciones abarcan todas estas
herramientas de forma holistica.

Los cambios regulatorios sobre las tasas de interés, las provisiones, y el marco
de transparencia han incidido tanto en la emision de contratos, tiempos de gestion y
principalmente en los costos de servicios durante el otorgamiento de créditos de
CoNnsumos.

Los entrevistaron sefialaron que perfil del cliente ha cambiado, siendo ahora
mas joven, con vision digital, sin embargo, sus rentas son volatiles y en muchos casos
sin historia crediticia. También hay una mayor presencia de emprendedores o
trabajadores informales o usuarios que requieren canalizacion online y que requieren

productos inclusivos.
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Los entrevistaron destacaron que los clientes que presentan morosidad
comparten situaciones similares, siendo las principales: (a) la pérdida de empleo, (b)
los ingresos irregulares, (c) la sobreexposicion en el crédito, o (d) la mala educacion
financiera. Algunos casos muestran morosidad estratégica, usando el crédito para el
consumo y cubrir gastos basicos, lo que afecta los niveles de morosidad.

Los entrevistados sefialaron que han existido cambios en el desempefio de la
cartera de consumo. En 2022 los niveles de morosidad aumentaron, pero desde 2023
se observa una mejora gradual. Esto permite apreciar un aumento en las provisiones,
mejoras en ROA/ROE y mayores niveles de efectividad en reestructuraciones desde la
perspectiva de los bancos medianos.

Lo entrevistados concordaron que para el futuro se proyecta un crecimiento
moderado de la cartera de consumo, pero condicionado por la digitalizacion y el uso
de la IA. Ademas, la recuperacion plena dependera de las mejoras en las condiciones
laborales y de un entorno econémico mas estable.

En cuanto a las estrategias actuales que han adoptado los créditos de consumo
son: (a) segmentacion de mercados, (b) recordatorios preventivos, (c) campafas
educativas, (d) restricciones a perfiles de alto riesgo, y (€) mejoras en las politicas de
desembolso.

Los resultados obtenidos permitieron evidenciar que la colocacion, el
comportamiento de pago y la morosidad de la cartera de consumo en los bancos
privados medianos del Ecuador, durante 2022-2024, estan determinados por factores
internos como politicas de crédito, procesos operativos, score requerido y marketing
institucional, asi como por factores externos como el entorno macroeconémico,
inflacion, desempleo y fendmenos disruptivos. Ademas, el incumplimiento de pago se
ve influido por la informalidad laboral, el aumento del costo de vida, la migracion, la
falta de educacion financiera y crisis coyunturales. Esto se debe a que las practicas
crediticias, se caracteriza por excesiva flexibilidad, junto con la falta de seguimiento
post-desembolso y modelos obsoletos, han incidido en los niveles de morosidad.
Desde 2023 puede comprobarse un incremento progresivo en la morosidad, al mismo
tiempo que unas mayores provisiones, un ROA/ROE maés elevado y mas efectividad

en lo que se refiere a las reestructuraciones de créditos. No obstante, a futuro se espera
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un crecimiento de cartera, condicionado por la digitalizacion, la estabilidad de la

economia y las mejoras en las condiciones del empleo.

Andlisis de datos Cuantitativos

Analisis General de la Evolucion del Sistema de Crédito en Ecuador (2021-2024)
Evolucion del saldo de la cartera de crédito.

Figura 7

Evolucion del saldo de la cartera de crédito (Millones de délares dic 2021 a diciembre
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Nota. Tomado de Monitoreo de los principales indicadores monetarios y financieros
de la economia ecuatoriana, por Banco Central del Ecuador, 2025. Ecuador

Desde el afio 2021 y hasta el 2024 el total de la cartera de créditos en Ecuador
ha ido mostrando un crecimiento estable en donde en estos dos ultimos afios son
evidentes los indicios de la desaceleracion de dicho crecimiento.
Tabla 8

Evolucion del saldo de la cartera de crédito por segmento

Segmento 2022 (USD MM) 2023 (USD MM) 2024 (USD MM)
Consumo 22.856 26.926 28.677
Productivo 18.181 19.091 20.819
Microcrédito 8.786 10.457 10.248
Inmobiliario 3.946 4.293 4.392
Educativo 301 253 208

Nota: Adaptado de “Monitoreo de los principales indicadores monetarios Yy
financieros de la economia ecuatoriana”, por Banco Central del Ecuador, 2025.

Ecuador
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El tipo de operaciones que generan mayor parte de la cartera total lo
constituyen los créditos de consumo y los créditos productivos reflejando que hay una
alta demanda de financiacion por parte de los consumidores y las empresas, pero en
cuanto al microcrédito, parece haber mas bien un estancamiento moderado en un -
2.6% durante 2024 , lo que refleja que hay mas bien dificultades para llevar a cabo este
tipo de operaciones, por otro lado , la cartera educativa combina una tendencia
descendente que puede aludir a una menor capacidad de pago o una reduccidn en el
acceso a financiar este tipo de cartera

Evolucion de la tasa de crecimiento anual de la cartera de credito.

Desde 2022, el crecimiento de la cartera se ha ido reduciendo, sobre todo en el
caso de los créditos al consumo y microcréditos. EI microcrédito pasé de crecer un
23% en 2022 a una contraccion del 2,6% en 2024, manifestando asi las dificultades
para financiar a pequefios negocios. El crédito de consumo ha mantenido un
crecimiento contante, pero su velocidad se ha ralentizado en la medida en que el riesgo
aumenta y disminuye la capacidad de pago de las familias.

Figura 8
Evolucion de la tasa de crecimiento anual de la cartera de crédito (% de diciembre
2021 a diciembre 2024)
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de la economia ecuatoriana, por Banco Central del Ecuador, 2025. Ecuador
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Tabla 9

Evolucion de la tasa de crecimiento anual de la cartera de crédito por segmento

Afo Consumo Productivo Microcrédito

Vivienda
2022 20,10% 13,40% 23,00% 5,70%
2023 13,50% 4,90% 6,80% 6,60%
2024 6,40% 9,00% -2,60% 2,30%

Nota: Adaptado de “Monitoreo de los principales indicadores monetarios y
financieros de la economia ecuatoriana”, por Banco Central del Ecuador, 2025.
Ecuador

Evolucién del indice de morosidad.
Figura 9

Evolucion del indice de morosidad (% de diciembre 2021 a diciembre 2024)
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de la economia ecuatoriana, por Banco Central del Ecuador, 2025. Ecuador
Tabla 10

Evolucion del indice de morosidad por segmento de crédito

Morosidad ) o o . ]
Afno Total Microcrédito Consumo  Vivienda Educativo  Productivo
ota
2022 2,70% 5,10% 3,10% 2,80% 4,00% 0,90%
2023 4,30% 8,40% 5,10% 3,20% 4,80% 1,20%
2024 4,60% 9,20% 5,50% 3,70% 3,70% 1,20%

Nota: Adaptado de “Monitoreo de los principales indicadores monetarios y

financieros de la economia ecuatoriana”, por Banco Central del Ecuador, 2025.
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La morosidad ha pasado del 2,7% en el afio 2022 al 4,6 % a finales de 2024. En este sentido, el microcrédito es el segmento con
mayor morosidad, alcanzando el 9,2% al final de 2024. La morosidad del crédito de consumo también se ha deteriorado alcanzando el
5,5%, lo que respalda la inercia de las familias para hacer frente a los pagos. Por su lado, el crédito productivo sigue siendo el crédito mas
sano, manteniendo el 1,2 %.

Analisis de la Evolucion de la Cartera de Consumo de Banco Privados Mediano en Ecuador (2022-2024).
Tabla 11 Evolucién de la Cartera de Consumo de Banco
Privados Mediano en Ecuador (2021)

% De Representacion

Entidad Total Cartera Por Vencer No Devenga Intereses Vencida .
Por Vencer No Devenga Intereses Vencida
Bp Austro 6.432.727.289,46  5.960.652.027,77 256.805.283,37 215.269.978,32 93% 4% 3%
Bp Bolivariano 7.304.830.007,39  7.055.560.468,51 149.677.760,01  99.591.778,87 97% 2% 1%
Bp Diners 22.885.012.420,21 21.861.689.744,26 745.524.767,21 277.797.908,74 96% 3% 1%
Bp General Rumifiahui 5.892.426.674,96  5.775.271.914,54 90.791.865,32  26.362.895,10 98% 2% 0%
Bp Internacional 3.880.549.380,85  3.679.792.166,19 134.195.924,52  66.561.290,14 95% 3% 2%
Bp Loja 1.854.171.051,26  1.811.772.390,87 27.407.064,97  14.991.595,42 98% 1% 1%
Bp Machala 1.954.393.530,69  1.909.476.540,25 37.662.529,83 7.254.460,61 98% 2% 0%
Bp Solidario 3.5636.365.233,13  3.345.648.295,15 165.630.037,44  25.086.900,54 95% 5% 1%
53.740.475.587,95 51.399.863.547,54 1.607.695.232,67 732.916.807,74

Nota: Adaptado de “Cartera y Depdsito”, por Superintendencia de Bancos, 2021. Ecuador. Recuperado de
https://www.superbancos.gob.ec/estadisticas/portalestudios/capcol-bancos/
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Tabla 12
Evolucién de la Cartera de Consumo de Banco Privados Mediano en Ecuador (2022)

% De Representacion

Entidad Total Cartera Por Vencer No Devenga Intereses Vencida
Por Vencer No Devenga Intereses Vencida
Bp Austro 6.982.446.558,16  6.549.189.615,98 292.016.712,16 141.240.230,02 94% 4% 2%
Bp Bolivariano 8.161.282.729,45  7.953.740.030,27 139.682.134,04  67.860.565,14 97% 2% 1%
Bp Diners 23.710.458.047,17 22.780.365.087,38 704.239.792,39 225.853.167,40 96% 3% 1%
Bp General Rumifiahui 6.756.741.967,90  6.610.867.948,45 123.299.008,47  22.575.010,98 98% 2% 0%
Bp Internacional 4.363.792.799,87  4.191.406.479,43 123.313.876,70  49.072.443,74 96% 3% 1%
Bp Loja 2.441.172.718,60  2.377.934.423,59 43.464.593,00 19.773.702,01 97% 2% 1%
Bp Machala 2.129.021.802,59  2.077.658.959,16 43.136.234,60 8.226.608,83 98% 2% 0%
Bp Solidario 3.875.982.775,03  3.741.581.369,59 116.402.372,24  17.999.033,20 97% 3% 0%
58.420.899.398,77 56.282.743.913,85 1.585.554.723,60 552.600.761,32

Nota: Adaptado de “Cartera y Depdsito”, por Superintendencia de Bancos, 2022. Ecuador. Recuperado de
https://www.superbancos.gob.ec/estadisticas/portalestudios/capcol-bancos/

68



Tabla 13

Evolucion de la Cartera de Consumo de Banco Privados Mediano en Ecuador (2023)

% De Representacion

Entidad Total Cartera Por Vencer No Devenga Intereses Vencida .
Por Vencer No Devenga Intereses Vencida
Bp Austro 8.210.397.715,26  7.746.443.783,40 329.681.440,42 134.272.491,44 94% 4% 2%
Bp Bolivariano 0.437.286.519,63  9.061.087.973,86 303.343.780,25 72.854.765,52 96% 3% 1%
Bp Diners 25.658.796.099,65 24.133.467.622,39 1.139.259.136,21 386.069.341,05 94% 4% 2%
Bp General Rumifiahui 7.557.998.113,63  7.280.796.837,23 235.805.439,33 41.395.837,07 96% 3% 1%
Bp Internacional 5.419.701.757,43  5.158.736.047,00 198.953.218,39 62.012.492,04 95% 4% 1%
Bp Loja 2.607.808.980,44  2.462.444.613,73 108.090.550,45 37.273.816,26 94% 1% 1%
Bp Machala 2.470.009.951,41  2.386.226.763,94 72.718.836,53 11.064.350,94 97% 3% 0%
Bp Solidario 4.489.529.951,29  4.206.920.782,95 246.919.563,18 35.689.605,16 94% 5% 1%
65.851.529.088,74 62.436.124.424,50 2.634.771.964,76 780.632.699,48

Nota: Adaptado de “Cartera y Depdsito”, por Superintendencia de Bancos, 2023. Ecuador. Recuperado

https://www.superbancos.gob.ec/estadisticas/portalestudios/capcol-bancos/
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Tabla 14

Evolucién de la Cartera de Consumo de Banco Privados Mediano en Ecuador (2024)

% de Representacion

Entidad Total Cartera Por Vencer No Devenga Intereses Vencida ]
Por Vencer No Devenga Intereses Vencida
Bp Austro 10.555.015.196,63 9.970.477.289,92 406.502.759,24 178.035.147,47 94% 4% 2%
Bp Bolivariano 10.828.982.356,15 10.342.729.267,72 380.291.327,66 105.961.760,77 96% 4% 1%
Bp Diners 27.589.955.274,72  25.814.884.242,60 1.100.414.929,99 674.656.102,13 94% 1% 2%
Bp G.Rumifiahui 8.056.124.262,16 7.688.663.210,88 308.404.142,84 59.056.908,44 95% 4% 1%
Bp Internacional 6.902.135.139,78 6.508.732.498,33 293.422.031,89 99.980.609,56 94% 4% 1%
Bp Loja 2.873.457.170,49 2.718.286.837,16 90.391.642,47 64.778.690,86 95% 3% 2%
Bp Machala 2.495.557.764,65 2.324.398.219,87 143.523.390,62 27.636.154,16 93% 6% 1%
Bp Solidario 4.144.656.925,36  3.846.592.133,32 261.005.407,20 37.059.384,84 93% 6% 1%
73.445.884.089,94 69.214.763.699,80 2.983.955.631,91 1.247.164.758,23

Nota: Adaptado de “Cartera y Depdsito”, por Superintendencia de Bancos, 2024. Ecuador. Recuperado

https://www.superbancos.gob.ec/estadisticas/portalestudios/capcol-bancos/
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Evolucion Agregada del Total de Cartera de Consumo.

Tabla 15

Evolucion de la Cartera de Consumo (2022 al 2024)

Afio Total Cartera (USD) Variacién Absoluta Variaciéon % Interanual
2021 53.740.475.587,95 - -

2022 58.420.899.398,77 4.680.423.810,82 8,71%

2023 65.851.529.088,74 7.430.629.689,97 12,72%

2024 73.445.884.089,94 7.594.355.001,20 11,53%

Nota: Adaptado de “Cartera y Depdsito”, por Superintendencia de Bancos, 2021,
2022, 2023 y 2024. Ecuador. Recuperado de
https://www.superbancos.gob.ec/estadisticas/portalestudios/capcol-bancos/

La cartera de créditos al consumo en los bancos medianos ha mantenido un
constantes crecimiento, ubicandose por encima del 11% anual en los tres afios
analizados. Este crecimiento confirma la existencia de una dinamica activa en la
entrega de créditos en este segmento, lo que refleja la confianza en el mercado y la
ejecucion de estrategias agresivas para captar clientes.

Evolucion de la Cartera por Vencer.

Tabla 16
Evolucion de la Cartera por Vencer. (2022 al 2024)

Afio Cartera por Vencer (USD) Participacion sobre el total
2021 51.399.863.547,54 95,64%
2022 56.282.743.913,85 96,34%
2023 62.436.124.424,50 94,81%
2024 69.214.763.699,80 94,24%

Nota: Adaptado de “Cartera y Depdsito”, por Superintendencia de Bancos, 2021,
2022, 2023 y 2024. Ecuador. Recuperado de
https://www.superbancos.gob.ec/estadisticas/portalestudios/capcol-bancos/

La cartera vigente sigue siendo mayoritaria, 1o que refleja un buen estado
general del portafolio. Sin embargo, se observa una leve disminucion porcentual afio

a afio, lo que anticipa un deterioro progresivo en la calidad crediticia.
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Evolucion de la Cartera Vencida (Morosidad en USD).

Entre el periodo de 2021 a 2024 la cartera vencida del Ecuador ha cambiado
contantemente como un reflejo de como el contexto econdémico y social incidié en la
capacidad de pago. En particular, en 2022 la morosidad se redujo en 24,6 %,
probablemente debido a las medidas de alivio en lo financiero aplicadas cuando la
pandemia cedio, y mediante refinanciamientos. Sin embargo, a partir de 2023 y 2024
la mora repuntaria de manera progresiva, con incrementos de mas de 228 y 466
millones de dolares, alcanzando la cifra total para 2024 de 1.247 millones. Este
incremento sostenido se explica por varios aspectos, entre ellos el aumento del
desempleo, la informalidad, la inseguridad, el aumento del coste de la vida y la
ausencia de politicas publicas adecuadas para entender a los sectores mas vulnerables.
Tabla 17
Evolucion de la Cartera Vencida Morosidad en USD (2022 al 2024)

. Incremento o
Afio Cartera Vencida (USD) Variacion %
Absoluto
2021 732.916.807,74 - -
2022 552.600.761,32 (180.316.046,42) -24,60%
2023 780.632.699,48 228.031.938,16 41,27%
2024 1.247.164.758,23 466.532.058,75 59,76%

Nota: Adaptado de “Cartera y Depdsito”, por Superintendencia de Bancos, 2021,
2022, 2023 y 2024. Ecuador. Recuperado de
https://www.superbancos.gob.ec/estadisticas/portalestudios/capcol-bancos/

En base a todo lo expuesto, en lo que se refiere a la evolucién general de la
cartera de consumo, el afio 2022 se ha estado caracterizando por una morosidad
creciente a raiz de la situacién econdmica compleja que se ha atravesado tras la
pandemia, mientras que para 2023 y 2024 se llegé a una evolucion gradual de la
morosidad, gracias a las medidas ejecutadas por las entidades. Ademas, los indicadores
que han ido mejorando son: (a) cartera de consumo vencida con un retraso superior a
los 90 dias, (b) los niveles de provisiones, y (c) el retorno sobre los activos y

patrimonios.
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Enlo que respeta a la evolucidn que tiene el sistema crediticio ecuatoriano entre
los afios 2021 y 2024, se logré un aumento importante del saldo de la cartera de crédito
gracias a los productos de consumo. Por otro lado, este crecimiento viene de la mano
de la desaceleracion de la tasa de colocacion y un deterioro de la morosidad, en
particular en microcréditos y consumo.

Esta situacion hace eco de una serie de factores estructurales como el fin de los
alivios post - pandemia , la inflacion, el incremento del trabajo informal y la
inseguridad econdmica y el escaso conocimiento y educacién financiera, de modo que
las entidades deben realizar un ajuste y una mejora en la segmentacion del riesgo
ademas de reforzar los procesos de cobranza preventiva para asegurar la sostenibilidad
de la cartera de crédito en un contexto incierto como es el caso del Ecuador para 2025.

Finalmente, el andlisis de la cartera de consumo en la banca privada mediana
entre los afios 2022 a 2024 revelan nuevamente un aumento intenso y sostenido en la
colocacion, lo cual es el reflejo de la adecuacion de las politicas de expansion, aunque
esta ha venido acompariada de un deterioro del vencimiento de la cartera, sobre todo
en los dos ultimos afos.

Esto se puede interpretar como que la politica de expansion no estuvo
acompafada por suficientes mecanismos de adecuacion del riesgo, de seguimiento a
los clientes y de cobranza preventiva. A pesar de que el volumen de la cartera vigente
sigue siendo importante, la tasa de morosidad pone en peligro la estabilidad futura de

la cartera de crédito de los Bancos medianos del pais.
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Discusion

La comparacion de los resultados de esta investigacion con los antecedentes
revisados pone de manifiesto que el comportamiento de la cartera de crédito de
consumo en los bancos privados medianos del Ecuador entre el 2022 al 2024, se
condiciona por diversos factores internos y externos como variables
macroecondmicas, comportamientos de clientes frente al riesgo y las incertidumbres.

Los hallazgos de Collaguazo et al., (2024) que destacaron que las estrategias
de recuperacion de cartera mas eficientes son las enfocadas en analizar el perfil del
cliente, destacan la coherencia de los resultados obtenido en la presente investigacion,
en la que los entrevistados destacaron que los bancos medianos se enfocan en la
segmentacion por: (a) score, (b) la implementacion de alertas tempranas, y (c) el uso
de modelos predictivos como herramientas para prevenir y mitigar la morosidad de la
cartera de consumo. Ademas, en el actual estudio se destaca el uso de la inteligencia
artificial y la geolocalizacion como herramientas que busca prevenir de la cobranza
reactiva analizando de mejor forma el perfil del cliente.

Puente et al., (2024) quienes sefialaron una correlacion importante de 0.767
entre la morosidad y riesgo de crédito, los datos obtenidos sugieren que el fortalecer
los procedimientos de creditos, junto a unas politicas de control mas severas, responde
a un contexto de inflacion persistente, de acontecimientos disruptivos como paros,
crisis de energia o pandemia. Esta situacion se ve alineada a su vez con la denominada
Teoria de la Incertidumbre, la cual argumenta que las decisiones estratégicas de las
instituciones financieras se van modificando en entornos volatiles, ya que priorizan la
estabilidad a la expansion.

Por el contrario, las conclusiones de Gallo et al., (2023) indican que el impacto
del consumo por deudas es poco comunicado, lo que coinciden con nuestro hallazgo
de que la politica de los bancos medianos es la de asegurar la cartera, estableciendo
controles frente al riesgo. Para la Teoria de Juegos, esta decision puede ser vista como
un equilibrio estratégico entre la oferta del crédito y la solicitud de solvencia
anticipando jugadas de competidores y reacciones de los clientes.

Los hallazgos de Guachamin et al., (2024) y los de Borja (2018) que se
relacionan con la mora de los clientes, coinciden que son multiples los aspectos que

influyen en los indicadores de morosidad, como: (a) el desempleo, (b) el ingreso y (c)
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el costo de la vida. Estos factores son congruentes a los identificados en la
investigacion, como: (a) la morosidad estratégica y (b) el sobreendeudamiento de los
clientes. Dicha situacidn se relaciona con la Teoria Prospectiva, que explicaria que los
clientes, bajo ciertas presiones, asumen esas decisiones con las que pueden minimizar
las pérdidas actuales, aunque estén incrementando su nivel de riesgo para el futuro.
Por ultimo, las contribuciones de Cortez et al., (2023) y Torres et al., (2017)
reafirman que, en el macroentorno del PBI, la inflacion y las tasas de interés sigue
teniendo un relevante papel en la dindmica del crédito consumo. En este sentido, La
Teoria de Juegos explica la forma en la que se produce la interaccion estratégica entre
bancos, clientes y competencia; (b) la Teoria de la Incertidumbre interpreta las
decisiones de las instituciones financieras en situaciones de elevada volatilidad; y (c)
la Teoria Prospectiva aporta un entendimiento a las causas y sesgos que presentan los

clientes en relacion al comportamiento crediticio.

75



Conclusiones

El andlisis realizado constata que la cartera de crédito de consumo es uno de
los productos mas importantes para los bancos privados medianos, dado que les
proporciona ingresos reiterados, pero, al mismo tiempo, un elevado riesgo de impago
por parte de los clientes. Estos créditos suelen ser a corto o medio plazo, resultar en un
importe moderado y estd pensado para individuos que pretenden la financiacion de la
compra de bienes o la contratacion de servicios. En el caso de Ecuador, las leyes y
regulaciones que rigen este tipo de operaciones provienen de la Superintendencia de
Bancos, Banco Central y de la Junta de Politica y Regulacion Financiera. Las reglas
que se encuentran dentro de estas normas, sobre los tipos de interés, para administrar
el riesgo o la forma de informar a los clientes, se dictan con claridad, no asi el cémo
deben evaluarse el riesgo o hacerse el seguimiento del crédito. Esto permite que cada
banco aplique sus propios métodos y, en consecuencia, las decisiones de aprobacion y
recuperacion de créditos sean diferentes.

Los datos que se obtuvieron a partir de las entrevistas y la revision de
informacion historicos de los bancos privados medianos demuestran que el
comportamiento de la cartera de consumo es dependiente de factores internos y
externos. En cuanto a los factores internos que influyen son: (a) los cambios en las
politicas de aprobacion, (b) las herramientas nuevas para evaluar a los clientes, y (c)
en determinados casos, la falta de seguimiento estricto con quienes pueden presentar
riesgo en el eventual incumplimiento. De modo similar, los factores externos son: (a)
la situacion econdmica, (b) el desempleo, (c) la inflacidn, (d) la inseguridad, y (e) otros
sucesos; que en su conjunto limitan la capacidad de pago de las personas. Situacion
que se ve reflejada entre 2022 y 2024, tomando en consideracion que la morosidad
paso de 3,1% a 5,5% y el perfil de los consumidores cambid, ya que mas personas
inician procesos de refinanciar deudas y, al mismo tiempo, hay nuevos clientes con
bajo historial crediticios accediendo a estos créditos.

Los bancos privado medianos han ajustado sus politicas de concesion de
creditos a un publico con estabilidad laboral y un buen historial de crédito, por lo cual,
han recurrido a mas tecnologia como medio para llevar a cabo un analisis de riesgos

ante la posibilidad de impago. A pesar de que la cartera ha crecido mas de un 11%
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anual, en algunos casos, no ha habido una respuesta en los criterios de control, lo que
deja espacio para el crecimiento de la morosidad. Otros bancos han apostado més por
los canales digitales para comercializar la concesion de créditos, aumentando asi el
numero de clientes potenciales en lugar de aumentar el contacto directo con las
personas. Sin embargo, dado que la falta de contacto convencional dificulta la
verificacion de personas con dificultades econdémicas, supone también un punto débil
en esta estrategia de colocacién de crédito.

El estudio demostro que, a pesar de que la mayoria de la cartera esta al dia, la
morosidad viene aumentando con indicadores constantes hacia el alza desde el 2023.
Esto es debido a que las personas mantienen en gran parte ingresos inestables, escasos
ahorros y no siempre muestran habitos financieros saludables. Ademas, la situacion
econdmica del pais y los altos costos de la vida han empeorado esta situacion. Si bien
existen bancos con indicadores financieros al alza, estos son consecuencia de ajustes
internos, como la refinanciacion de deudas y la disminucion de los gastos, en lugar de
una verdadera recuperacion en la forma de pago de los créditos. Asimismo, se
evidencié también que concentrar los préstamos en ciertos grupos de clientes
incrementa el riesgo cuando hay crisis econdmicas. Por eso, el futuro de este segmento
dependeréa de que los bancos encuentren el punto medio de seguir creciendo y blindar
sus estrategias para evitar la morosidad, junto con invertir en programas de educacion

financiera que ayuden a las personas a manejar mejor las deudas.
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Recomendaciones

Se recomienda a los bancos privados medianos del Ecuador que fortalezcan sus
sistemas de evaluacion crediticia mediante la incorporacion de modelos predictivos
mas precisos, incluidos variables cualitativas y cuantitativas que reflejen mejor la
realidad socioecondmica del solicitante.

Se recomienda a los bancos privados mediano a continuar con la
profesionalizacion de las areas de riesgos y cobranzas, implementando programas de
educacion financiera para segmentos mas vulnerables y automatizar procesos de
seguimiento para anticipar sefiales tempranas de morosidad. Por otro lado, las
instituciones deben fortalecer los mecanismos de validacion de la identidad y aumentar
las inversiones en ciberseguridad, particularmente en el contexto de crecimiento
sostenido de los canales digitales de crédito.

Se recomienda a los Organismos de Control promover normativas que
permitan a los bancos privados medianos promover la colaboracion entre entidades
financieras para el intercambio de alertas anticipadas de riesgo y de promover la
educacion financiera. Esto con el proposito de apoyar a la sostenibilidad de la cartera
de consumo que depende de forma significativa, de la capacidad demostrada por el
sistema bancario para ajustarse a los nuevos patrones de comportamiento de los
consumidores y la anticipacién a la materializacidn de shocks econdémicos mediante la
gestion prudente del riesgo.

Se recomienda desarrollar nuevos estudios comparativo sobre la evolucion de
la cartera de crédito de consumo de los bancos pequefios y grandes, para determinar
patrones diferenciados de riesgo y retornos. Resultaria interesante avanzar en disefios
longitudinales que midan el impacto de las estrategias de reestructuracion de los
creditos sobre la recuperacion de cartera de consumo y sobre la calidad financiera de
los clientes. Otra linea igualmente interesante seria evaluar el papel que puede
desempefiar la digitalizacion y la inteligencia artificial en la toma de decisiones sobre
el crédito, considerando su capacidad de acierto, pero también los riesgos que acarrea

en términos éticos, operativos y legales.
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Se propone que los bancos privados medianos implementen una politica
institucional de promocidn de cultura financiera como parte integra de su modelo de
gestion de riesgo. Esta politica debe incluir iniciativas vinculadas a la educacién
continua de los clientes actuales y potenciales, centradas sobre todo en cuestiones
como: (a) planificacion financiera personal, (b) adecuado uso del crédito, (c)
comprensién de tasas e indicadores crediticios; y (d) consecuencias del
sobreendeudamiento. Los contenidos deben ser apropiados para el perfil del cliente, y
es importante que se utilicen formatos accesibles como videos cortos, simuladores,
paginas web o boletines electronicos, talleres presenciales o virtuales, y asesoria
personal en agencias. De igual manera, se propone que estos programas se vinculen
con los procesos de originacion y seguimiento crediticio, para que cada operacion sea
considerada una oportunidad de formacion, constituyendo asi un medio para iniciar un
proceso de confianza con los clientes y disminuir el riesgo de impago. Una cultura
financiera fuerte empoderada de los usuarios, disminuye las asimetrias de informacion
y posibilita la adecuacion de unas relaciones mas sostenibles entre el banco y su cartera

consumao.
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Apéndice

Apéndice 1

Carta de Validacion del Experto Profesional

Guayaquil, 15 de julio del 2025

CARTA DE VALIDACION A QUIEN INTERESE

Yo, CPA. Jorge Pozo, MSc, en calidad de experto profesional he revisado las preguntas
dela entrevista estructurada dirigida a personal clave relacionado a la gestion de cartera de
creditos de consumo de Bancos Privados Medianos, que fue disefiado por las estudiantes de
Grado de la Carrera de Licenciatura en Contabilidad y Auditoria, Palacios Bravo
Veronica Leticia y Rizzo Franco Mitzi Andrea, cuyo tema de investigacion Factores
que Inciden en el Comportamiento de la Cartera de Crédito de Consumo de los Bancos
Privados Medianos del Sistema Financiero en el Ecuador, Periodo 2022 al 2024, 1a cual
corroboro que las mismas tienen validez para ser aplicadas al grupo objetivo establecido,
llegando a la conclusion que las preguntas estipuladas por las estudiantes que sustentara

la tesis son: Pertinentes, claras y coherentes.

Atentamente
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Apéndice 2
Carta de Validacion del Experto Metodolégico

Guayaguil, 15 de julio del 2025

CARTA DE VALIDACION A QUIEN INTERESE

Yo, CPA. Salazar Torres, Patricia Maria, MSC., en calidad de experta metodologica he
revisado las preguntas dela entrevista estructurada dingida a personal clave relacionado a la
gestion de cartera de eréditos de consumo de Bancos Pnvedos Medianos, que fueron disefiadas
por las estudiantes de Grado de la Carrera de Licenciatura en Contabilidad y Auditoria,
Palacios Bravo Veromica Leticia v Rizzo Franco Mitsn Andrea, cuyo tema de
investigacion es “Factores que fnciden en el Comportamiento de la Cartera de Crédito
de Consumo de los Bancos Privados Medianos del Sistema Financiero en el Ecuador,
Periodo 2022 al 2024", corroboro que las mismas tienen valhidez para ser aplicadas al
grupo objetivo establecido, llegando a la conclusion de que las preguntas estipuladas por

las estudiantes que sustentarin la tesis son: Pertinentes, claras v coherentes.

Alentamente

T
CPA. Salarar Torres, Patricia Maria, MSC.
Coordinadora de Admision
Carrera de Contabilidad v Auditoria

UCsG
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Apéndice 3
Matriz de Validacién Experto Profesional

MATRIZ DE EVALUACION

Factores que Inciden en el Comportamiento de la Cartera de Crédito de Consumo de los Bancos Privados Medianos|

Titulo: del Sistema Financiero en el Ecuador, Periodo 2022 al 2024
Entrevista estructurada dirigida a personal clave relacionado a la SI NO Observaclones y/o
|_geslltin de cartera de créditos de consumo de Bancos Privados Mediano i Instrumentos

I. ;Cudles considera usted que han sido los principales factores internos y
externos que han afectado la colocacion de créditos de consumo en sul
institucion a lo largo del periodo 2022-20247 Explique un ejemplo de cadal
factor.

2. Desde su experiencia, ;Qué eventos o condiciones econdmicas han influido)
mis en el comportamiento de pago de los clientes de créditos de consumo?

3. ;Cudles considera usted que han podido ser las pricticas o politicas|
internas del banco que han influido en la variacion de la mora de la cartera de
consumo?

4. ;Como han cambiado los criterios o politicas de aprobacidn de crédito de
CONSUmMo en su institucion entre 2022 y 20247

5. ;En qué medida las politicas de mitigacion de riesgo han influido en laj
reduccion (o aumento) de la morosidad?

6. ;Qué rol han tenido las tecnologias de scoring o anilisis de datos en las|
decisiones de colocacion crediticia en este periodo?

7. ;De qué forma ha influido el contexto regulatorio y normativo en la gestion)
del crédito de consumo durante los tres dltimos afios?

Objetivo General

8. ;Como ha cambiado el perfil del cliente que solicita crédito de consumo en|
los iltimos tres afios?

9. ;Ha identificado algin patrén de comportamiento recurrente en los clientes|
que caen en mora?

10, ;Qué cambios relevantes ha observado en los indicadores de riesgo y
desempefio de la cartera de consumo durante el periodo 2022-20247

I1. ;Qué proyecciones o perspectivas tiene sobre el comportamiento de esta)
cartera para los proximos afios?

procesamiento de informacion relevante para la determinacion de su impacto en los indices de morosidad.

Analizar los factores que inciden en el comportamiento de la cartera de erédito de consumo de los Bancos privados
medianos del sistema financicro en el Ecuador, durante ¢l periodo 2022 al 2024, a través del kevantamiento y

12, ;Qué ajustes ha implementado el banco en sus estrategias de colocacion|
de créditos de consumo frente a los factores que inciden en la mora?

87



VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. DATOS GENERALES:
TaApelidos y nombres: CPA, Pozo lorge, MSe.
1.2 Cargo e institucion donde Bbora: Ascsor v Consullor Empresarial Independicnic,

1.3 Nombre del instrumento motive de evaluackin: Enirevisia estructurada dirigida a personal clave relacionado a la gestion

de cartera de crodites de consumo de Bancos Privados Medianos:

1.4 Autora del instramento: Palacios Bravo Verdnica Leticia y Rizzo Franco Miwi Andrea
2. ASPECTOS DE VALIDACION

Tnacy piabsbe Sinimamente scogathie A ptabile
CRITERIOS INDCADORES an 45 50 55 L] L& a 75 = LR ol 95 L

1 PRESENTACION .Rl'h|l.|.|.1' - ta forwe ldad de X
investigacion.

P —— st iz s by prinipens .
cicati ficos.
Consider informacion achualizada,

3. ACTUALIDAD aconde a las necesidades reales de la X
invesEigaciin.

4 TERCIONAL AL | - N
cx

5, COHERENCTA X
Responds & wea meodokogia v dissho

5. METODOLOGIA aplicodo para analizar los resaliados X
oiblenidos.
El instrumenta mvacstra relacién entre ks

1. PERTINENCLA componentes de la investigacidn v su X

i on al mitado cietifico.

3OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento cumple con los requisites para su aplicacion
El instrumento no cuemple con los requisitos para su aplicacion

4. PROMEDIO DE VALORACION [

=] :
FIRMA DEL EXPERTO
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Apéndice 4

Matriz de Validacioén Experto Metodologico

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. DATOS GENERALES:
1.1Apellidos y nombres: CPA. Salazar Torres Patricia Maria, MSC

1.2 Cargo e institucién donde labora: Coordinadora de Admisiénde la Carrera de Contabilidad y Auditoria, UCSG
1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Entrevista estructurada dirigida a personal clave relacionado a la

gestion de cartera de créditos de consumo de Bancos Privados Medianos

1.4 Autora del instrumento: Palacios Bravo Verdnica Leticia y Rizzo Franco Mitai Andrea

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Existe coherencia con las variables de

5
3 OOHERENCIA la investigacion.

Responde a una metodologia y disefio
6. METODOLOGIA aplicado para analizar los resultados
obtenidos.

El instrumento muestra relacidn entre
7. PERTINENCIA los componentes de la investigacion y
su adecuacion al método cientifico.

3.0PINION DE APLICABILIDAD
El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion
El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

4. PROMEDIO DE VALORACION

EATRICIA MARIA
SALAZAR TORRES

=
FIRMA DEL EXPERTO

89

il

95

Inaceptable Minimamente aceptable Aceptable
CRITERIOS INDICADORES 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

I PRESENTACION  |Responde ala formalicad de la

imvestigacidn
> ORJETIVIDAD Esta .ﬁccunda alas leyes y principios

cientificos.

Considera informacian actualizada,
3. ACTUALIDAD acorde a las necesidades reales de la

imvestigacion.
4. INTENCIONALIDAD Esta adc_cundﬁ para valorar las

categorias




Apéndice 5

Primera Entrevista

Entrevistado: Odalis Zhingri Gutaman

Cargo: Asesor de Crédito

1. ¢ Cudles considera usted que han sido los principales factores internos y
externos que han afectado la colocacion de créditos de consumo en su
institucion a lo largo del periodo 2022-2024? Explique un ejemplo de cada
factor.

Dentro del entorno interno uno de los principales factores que afectan son las
politicas de créditos implementadas por la entidad, estas pueden ser demasiado
flexibles, demasiado estrictas e inclusive demasiado rigurosas al momento de conceder
un crédito y esto puede ocasionar que se apruebe o no dicho crédito repercutiendo de
manera directa en el volumen de créditos aprobados o en la colocacion de estos.

Un claro ejemplo de todo aquello es que, si el banco decide que se incrementen
los requisitos en lo que respecta a la calificacion crediticia, asi como el incremento de
las tasas de interés, entonces el cliente va a decidir donde le conviene gestionar un
crédito, si en el Bco. del Austro, en el Amazonas, en el Internacional o en el
Rumifiahui, es decir va a buscar las ofertas mas accesibles con intereses mas bajos y
facilidad de pago.

Otro punto clave es que el banco cuente con instrumentos o métodos fiables
fundamentalmente importantes para la buena gestion y evaluacion de los riesgos de
credito que les permita mitigar este tipo de riesgo como muchos conocemos siempre
van a existir clientes morosos que se atrasan o simplemente no cancelan, bueno en si
cada banco tiene sus propios medios o metodologias para analizar de forma detallada
cada solicitud de crédito ingresada.

Otro aspecto que no se puede dejar de lado es el marketing puesto que, si la
entidad no logra atraer a esos clientes con la promocién de su producto, asi como los
beneficios que ofrece se ve afectado directamente en la demanda de estos es decir que
la demanda estaria muy limitada.

Si miramos hacia la parte externa las condiciones econdémicas del estado

influyen lo suficientemente puesto que, si existe un elevado indice de desempleo a
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causa de una recesion econdmica esto impacta en la capacidad de pago del cliente que

ha obtenido un crédito de consumo.

Si bien es cierto los gobiernos son los encargados de regular la tasa de interés
del mercado a través de los bancos centrales, pero imaginese que si estas tasas de
interés se elevan se encarecen los créditos de consumo, dando como resultado una
disminucion significativa en este tipo de créditos. Por otra parte, estan los imprevistos
es decir estos acontecimientos que se presenta de repente y sacuden a muchos sectores
un ejemplo claro y palpable fue la pandemia que por cierto golpe6é a muchos sectores,
los desastres naturales (lluvias, terremotos, inundaciones, sequias) ocasionan
destruccion y afectaciones en las economias de las familias y de las empresas sin duda
alguna otro factor que afecta a los créditos de consumo son las malas administraciones
por parte de los gobiernos de turno esto genera crisis politica y las regulaciones
gubernamentales que también afectan directamente en las actividades de las entidades
financieras, imaginese que si una ley cambia como por ejemplo si se limita el cobro de
intereses esto va a afectar el rendimiento de estos creditos 6sea los de consumo.

2. Desde su experiencia, ¢ Qué eventos o condiciones econdmicas han influido
mas en el comportamiento de pago de los clientes de créditos de consumo?
A largo de mi experiencia me atrevo a mencionar que son varios los eventos

que han limitado al cliente a realizar sus pagos a tiempo ya sean estos por cuestiones

de crisis econdmicas, desempleo, gastos imprevistos como: enfermedad y accidentes,
intereses altos que aumentan el total del crédito, falta de educacion financiera, cierre
de negocios por la reduccion del poder adquisitivo por causa del alza de precios

(inflacion) lo cual impide que el cliente cumpla a tiempo con sus obligaciones

crediticias.

3. ¢ Cuales considera usted que han podido ser las practicas o politicas
internas del banco que han influido en la variacion de la mora de la cartera
de consumo?

Las practicas recurrentes hoy en dia es la flexibilidad que existe para otorgar
un crédito, esto se debe a la alta competitividad que existe a nivel bancario, esto
implica que los asesores de crédito por captar mayor nimero de clientes no obtienen
la informacion precisa y actualizada del cliente, dando como resultado el otorgamiento

de montos de créditos no ajustable a la capacidad efectiva de pago por parte de un
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cliente. Otro punto es que al no contar con una cartera variada de crédito (tipos de
clientes y productos) o la inexistencia de un control exhaustivo en la verificacion de
datos, asi como no contar con estrategias eficaces de cobranza conlleva a la morosidad.
4. ¢ Como han cambiado los criterios o politicas de aprobacion de crédito de

consumo en su institucion entre 2022 y 20247?

Actualmente estos criterios se han endurecido debido a la informacion errénea
por determinados clientes, verificando el bur6 de crédito, incremento de los puntajes
minimos de crédito, estabilidad laboral o del negocio en el caso de tener uno, se ha
establecido un limite en los montos maximos de crédito, asi como en el nimero de
crédito (si antes un cliente tenia seis créditos en diferentes instituciones financieras
incluyendo tarjetas de crédito ahora solo se le permite cinco (tres con nuestra entidad
y los otros restantes con cualquier otro banco)

5. ¢En qué medida las politicas de mitigacion de riesgo han influido en la
reduccion (o aumento) de la morosidad?

La entidad constantemente se est& actualizando para ofrecer a sus clientes un
mejor servicio, implementando técnicas alternativas de pago o reducir la tasa de interés
que antes era alta, restructuracion de deuda puesto que la mayoria de banco aplica este
método, asi como la deteccion a tiempo de clientes morosos verificando su historial
crediticio, su estabilidad laboral y la limitacion en la cantidad de créditos ha
contribuido a que la morosidad se gestione de forma mas efectiva, sin duda alguna las
herramientas digitales ayudan a responder de una forma mas agil y segura a las
inquietudes de nuestro clientes.

6. ¢ Qué rol han tenido las tecnologias de scoring o analisis de datos en las
decisiones de colocacion crediticia en este periodo?

Gracias a esta tecnologia digital y a sus multiples funciones que cumple durante
el ciclo del crédito ha permitido que el banco mida de manera eficiente y precisa la
informacion de sus clientes potenciales y no potenciales y el posible incumplimiento
del crédito por parte de los clientes, y mantener niveles méas bajo en la morosidad.

7. ¢De qué forma ha influido el contexto regulatorio y normativo en la
gestion del crédito de consumo durante los tres ultimos afios?

Si ha tenido un impacto significativo en cuanto a la gestion de los créditos de

consumo lo cual ha permitido establecer estandares que han contribuido a mejorar la
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solvencia, asimismo a medir el riesgo de una forma mas efectiva y transparente, y

evitar caer en una crisis crediticia. Por otra parte, su capacidad se ha fortalecido

mejorando su estabilidad financiera y reduciendo el riesgo de mantener niveles altos

de créditos impagos.

8. ¢ Cémo ha cambiado el perfil del cliente que solicita crédito de consumo en
los ultimos tres afios?

Bueno actualmente el perfil del cliente ha presentado cambios significativos
hoy en dia es mas exigente en cuanto a la calidad de servicios procesos sin
complicaciones que estos sean rapidos y sencillos. Desde la digitalizacion para realizar
tramites como transacciones, manejar sus finanzas mediante el uso de medios
electronico como plataformas en lineas y aplicaciones mdviles para ejecutar pagos,
solicitar créditos en lineas, todo esto ha contribuido a disminuir el uso del papel o que
el cliente se acerque a hasta la agencia bancaria, se puede recalcar que los clientes mas
jovenes son los que hacen uso de estas aplicaciones (18 y 40 afios) los clientes adultos
aun se resisten ya sea por desconfianza a la tecnologia o por desconocimiento a su uso.
Su perfil se ha transformado hacia el mundo digital con exigencias comodas y ajustable
a sus propias necesidades esto surgio luego de la pandemia.

9. ¢Que tipos de comportamientos o situaciones ha observado con mayor
frecuencia en los clientes que suelen caer en mora?

Bueno se puede recalcar que los clientes tienen diferentes comportamientos y
cada cliente presenta situaciones diferentes como cuando caen mora por temas de
enfermedad, accidentes, pero sin duda alguna el mas recurrente es por problemas
econémicos que atraviesan temporalmente en sus finanzas, falta de educacion
financiera, o son compradores compulsivos excediéndose en sus gastos producto de
no llevar un control de sus gastos y de sus ingresos. También se puede mencionar que
en ocasiones pierden sus empleos o los reducen el sueldo como lo que pasé durante la
pandemia y se les tuvo que refinanciar la deuda, asimismo el cliente se atrasa con sus
pagos cuando se presentan eventos como inundaciones, sequias, terremotos entre

otros.
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10.  ¢Qué cambios relevantes ha observado en los indicadores de riesgo y

desempefio de la cartera de consumo durante el periodo 2022-20247?

Este periodo ha sido lo suficientemente para el desempefio de la cartera de
consumo los cambios que puedo mencionar es que el indice de la cartera de riesgo se
ha incrementado en un 5% no solo en nuestra entidad, sino que también en la
competencia deteriorando la capacidad de pago por parte del cliente, asi como la
maduracion de la cartera es decir que la cartera vencida va en aumento impactando
directamente en las provisiones puesto que el banco ha incrementado los gastos en
provisiones para atenuar el riesgo de la cartera. Sin embargo, dentro del sistema
financiero la cartera de consumo se mantiene como uno de los segmentos en
crecimiento a pesar del incremento del riesgo y los cambios realizados en el
desempefio de esta.

11.  ¢Queé proyecciones o0 perspectivas tiene sobre el comportamiento de esta
cartera para los proximos afnos?

Me atrevo a indicar que a que a pesar del incremento de morosidad en la cartera
de consumo las proyecciones son alentadoras lo que se prevé un incremento en la
economia ecuatoriana permitiendo una recuperacion progresiva logrando un
crecimiento en la demanda interna impulsada por la inversion, las condiciones de
oferta/demanda de empleos y el consumo, asi mismo se esperan resultados positivos
con el crecimiento de tasas moderadas que oscilan entre el 2.5% y el 3% para los
siguientes afos, a pesar de los grandes desafios que enfrenta la economia del Ecuador
frente a las globales, asi como la incertidumbre que existe en relacién al precio del
petrdleo esta cartera se mantiene estable y se espera una disminucion de la misma.
12.  ¢Qué ajustes ha implementado el banco en sus estrategias de colocacion

de créditos de consumo frente a los factores que inciden en la mora?

Bueno, la entidad se encuentra aplicando estrategias efectivas que permiten
reducir y mejorar estos de indices de morosidad en cuanto al cumplimiento de los
pagos por parte de los clientes.

Los clientes se encuentran categorizado con base a su burd de crédito (riesgo
alto, medio y moderado) Se analizan y se verifican datos como la estabilidad

econdmica del cliente.
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Se verifica su capacidad de pago, porque imaginese que a veces el cliente
miente, se revisa su historial crediticio de esa forma se le hace seguimiento a su
solicitud, o méas bien mediante estos procesos se establece el otorgamiento y
aprobacién del mismo también se analizan las posibilidades de incurrir en el riesgo de
atrasos o incumplimiento de pago, y cuando sucede se recurre a la reestructuracion de
la deuda para que el cliente tenga esa facilidad de cancelar su crédito y no quedar mal
con el cumplimiento de su deuda, se realizan notificaciones recodandole fecha de pago
por mensajes al celular o email. Ademas, nos estan capacitando constantemente, nos
evaltan el rendimiento laboral y nos realizan pruebas de conocimientos todos los

asesores de crédito.
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Apéndice 6

Segunda Entrevista

Entrevistado: Econ. Tarquino Vintimilla

Cargo: Jefe de Riesgos Integrales

Experiencia: 17 afos

1. ¢ Cudles considera usted que han sido los principales factores internos y
externos que han afectado la colocacion de créditos de consumo en su
institucion a lo largo del periodo 2022-2024? Explique un ejemplo de cada
factor.

Principales factores que han afectado la colocacion de créditos de consumo en
la institucion durante el periodo 2022-2024, son diversos. Se considera como factores
internos: (a) politicas de riesgo crediticio mas estrictas, considerando el incremento en
la morosidad observado durante 2021, la institucion ajusté sus politicas internas,
haciendo més rigurosos los requisitos para la aprobacion de créditos, lo cual redujo el
ndmero de solicitudes aprobadas. Asimismo, en el 2023 se implementd una nueva
politica que exigia mayor documentacion de ingresos y referencias crediticias mas
solidas. Como resultado, muchos clientes con historial informal o ingresos variables
fueron rechazados, reduciendo el volumen de colocaciones; y (b) capacidad operativa
limitada, la rotacion de personal en &reas comerciales y el retraso en la digitalizacion
de procesos también afectaron la eficiencia para atender solicitudes de crédito, por
ejemplo, durante el segundo semestre de 2022, hubo una reduccién en la fuerza de
ventas por recortes presupuestarios, lo cual disminuyd significativamente la
promocion activa de productos crediticios.

En cuanto a factores externos, se destacan: (a) las condiciones econémicas
desfavorables, que se originan por el alza en la inflacion y las tasas de interés,
combinadas con una recuperacion economica lenta postpandemia, que impactaron la
capacidad de endeudamiento de los consumidores, por ejemplo, en 2023, el Banco
Central aumentd la tasa de referencia para controlar la inflacion, lo que llevé a un
incremento generalizado en las tasas de los créditos de consumo. Muchos clientes
potenciales desistieron de solicitar financiamiento debido al mayor costo, (b)
competencia en el mercado financiero, con el crecimiento de Fintech y nuevas

plataformas digitales con procesos mas rapidos y tasas promocionales ha afectado la
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participacion de mercado de instituciones tradicionales, asimismo, en 2024, una

Fintech local lanzé una campafia masiva de préstamos con aprobacién en 24 horas y

sin comision por apertura. Esto desvid parte importante de la demanda que antes

captaba nuestra institucion.

2. Desde su experiencia, ¢ Qué eventos o condiciones econdmicas han influido
mas en el comportamiento de pago de los clientes de créditos de consumo?
Son varios los eventos como: (a) aumento del costo de vida, la inflacion,

especialmente en alimentos y transporte, ha reducido el ingreso disponible de los

hogares, dificultando el cumplimiento de sus obligaciones crediticias; (b) la
inestabilidad laboral e informalidad, ocasionando que muchos clientes tienen ingresos
variables y dependen del sector informal, lo que afecta su capacidad de pago ante
cualquier disminucion de ingresos, (c) inseguridad y violencia, con el aumento de la
delincuencia, extorsiones y cierres forzados de negocios en zonas conflictivas ha
afectado los ingresos de pequefios comerciantes y emprendedores, dificultando el pago
de sus créditos, (d) protestas y bloqueos sociales, con movilizaciones como las de junio
de 2022 interrumpieron las actividades productivas, sobre todo en zonas rurales,
impactando los flujos de ingreso y provocando retrasos en los pagos; y €
sobreendeudamiento, muchos clientes accedieron a creditos en distintas entidades

(incluidas Fintech y cooperativas), acumulando deudas que superan su capacidad real

de pago.

3. ¢Cuales considera usted que han podido ser las practicas o politicas
internas del banco que han influido en la variacion de la mora de la cartera
de consumo?

En este caso los aspectos que han influido en la variacion de la mora de la
cartera de consumo son: (a) el endurecimiento en los criterios de aprobacién, tras un
aumento en la morosidad en 2022, el banco aplicé filtros més estrictos en la evaluacion
crediticia. Esto ayud6 a mejorar la calidad de la cartera, pero inicialmente redujo el
volumen de colocaciones y dejé fuera a clientes con menor perfil formal; (b) gestion
preventiva de cobranza, se fortalecieron los mecanismos de seguimiento temprano,
con alertas de comportamiento de pago y contacto proactivo con clientes en riesgo, lo

que ayudo a contener el deterioro de la cartera; (c) reestructuracion limitada de deudas,
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en algunos casos, la falta de politicas flexibles para reestructurar créditos a tiempo
dificultd que ciertos clientes se mantuvieran al dia, especialmente aquellos con
ingresos informales o afectados por situaciones externas como inseguridad o pérdida
de empleo; y (d) digitalizacion parcial de procesos, aunque se avanzo en automatizar
la apertura y seguimiento de créditos, ciertas ineficiencias operativas (como demoras
en ajustes o refinanciamientos) contribuyeron a que algunos casos de mora escalaran
sin intervencion oportuna

4. ¢ Como han cambiado los criterios o politicas de aprobacion de crédito de

consumo en su institucion entre 2022 y 2024?

Los criterios para aprobacion de crédito de consumo han mejorado,
considerando: (a) mayor rigurosidad en la evaluacion crediticia, con el fortalecieron
los analisis de capacidad de pago y comportamiento en el burd, reduciendo el margen
de aprobacion para clientes con historial irregular o ingresos no comprobables; (b)
reduccion del apetito de riesgo, a partir de 2023, el banco limité la colocacion en
segmentos con mayor morosidad histérica, como trabajadores informales o ciertos
nichos de crédito masivo; (c) incorporacion de modelos de score mas avanzados, se
implementaron herramientas de evaluacién con mayor capacidad predictiva, utilizando
inteligencia artificial y analisis de datos para mejorar la toma de decisiones; y (d)
enfoque en clientes recurrentes o con historial sélido, que priorizo el crédito a clientes
con buen comportamiento en productos anteriores del banco (tarjetas, cuentas,
préstamos), reduciendo asi la exposicion a riesgo nuevo.

5. ¢En qué medida las politicas de mitigacion de riesgo han influido en la
reduccion (o aumento) de la morosidad?

Las politicas de mitigacion de riesgo han contribuido en la reduccién de la
morosidad, al integrar practicas como: (a) evaluacién mas estricta del perfil crediticio,
al aplicar filtros mas rigurosos en la aprobacion de créditos, se logrd reducir el ingreso
de clientes con alto riesgo de impago, lo cual estabilizo la cartera; (b) seguimiento
preventivo y alertas tempranas, con la implementacion de mecanismos de monitoreo
y contacto proactivo con clientes en riesgo permitié intervenir antes de que cayeran en
mora, disminuyendo el deterioro de la cartera; y (c) focalizacion en segmentos mas
seguros, con politicas orientadas a priorizar clientes con ingresos formales y buen

historial crediticio redujeron la exposicion a segmentos vulnerables. Sin embargo, en
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algunos casos, estas politicas también limitaron el acceso al crédito, especialmente

para clientes informales o nuevos, lo que puede haber afectado el crecimiento, aunque

con un efecto positivo en la calidad de la cartera.

6. ¢ Que rol han tenido las tecnologias de scoring o andlisis de datos en las
decisiones de colocacion crediticia en este periodo?

Las tecnologias de scoring, ha contribuido en: (a) mejora en la evaluacion de
riesgo, considerando que se han implementado modelos de scoring mas avanzados que
analizan multiples variables, como comportamiento de pago histdrico, ingresos, tipo
de empleo y datos transaccionales. Esto ha permitido decisiones més precisas y agiles:
(b) segmentacion mas eficiente de clientes, con el andlisis de datos ha permitido
identificar perfiles de bajo, medio y alto riesgo, facilitando la personalizacién de
condiciones crediticias (tasas, plazos, montos) segun el perfil del solicitante; (c)
automatizacion de decisiones, en muchos casos, el uso de motores de decision ha
permitido aprobar o rechazar solicitudes en minutos, especialmente en canales
digitales, mejorando la experiencia del cliente y reduciendo errores humanos; y (d)
prevencion de mora, en algunos modelos también se han usado para predecir el riesgo
de incumplimiento antes de que ocurra, permitiendo estrategias preventivas de
cobranza o ajustes en condiciones del crédito. En resumen, la tecnologia ha sido
fundamental para mejorar la eficiencia, reducir el riesgo y acelerar el proceso de
colocacidn, aunque aun existen oportunidades para ampliar su alcance en segmentos
no tradicionales
7. ¢De qué forma ha influido el contexto regulatorio y normativo en la

gestion del crédito de consumo durante los tres ultimos afios?

El contexto regulatorio y normativo ha influido significativamente en la gestion
del crédito de consumo entre 2022 y 2024 de las siguientes formas: (a) topes a las tasas
de interés, que han limitado la capacidad del banco para ofrecer productos a clientes
de mayor riesgo; (b) mayores exigencias de provisiones y clasificacion de cartera, han
obligado a fortalecer la evaluacién y seguimiento del riesgo crediticio; y (c) impulso a
la inclusion financiera, que ha incentivado llegar a nuevos segmentos, pero con el reto
de mantener control del riesgo. En conjunto, la normativa ha buscado estabilidad y

proteccion al cliente, aunque ha reducido cierta flexibilidad comercial.
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8. ¢ Cémo ha cambiado el perfil del cliente que solicita crédito de consumo en
los ultimos tres afios?

El perfil del cliente que solicita crédito de consumo ha cambiado notablemente
entre 2022 y 2024, como: (a) mayor presencia de clientes jovenes, especialmente
millennials y generacidn Z, que buscan créditos rapidos y prefieren canales digitales;
(b) incremento de trabajadores informales y emprendedores, muchos clientes
provienen del sector informal o pequefias microempresas, con ingresos variables y
menos documentacion formal; (c) mas usuarios digitales, el acceso a tecnologia ha
aumentado, y los clientes esperan procesos agiles y aprobacién rapida a travées de
plataformas en linea; y (d) mayor cautela financiera, debido a la situacion econémica,
muchos solicitantes buscan montos mas pequefios y plazos mas flexibles para manejar
mejor su presupuesto.

9. ¢Que tipos de comportamientos o situaciones ha observado con mayor
frecuencia en los clientes que suelen caer en mora?

Los comportamientos y situaciones mas frecuentes en clientes que suelen caer
en mora son: (a) ingresos irregulares o informales, de clientes con trabajos no estables
0 que dependen del sector informal, con fluctuaciones en sus ingresos mensuales; (b)
sobreendeudamiento, solicitan varios créditos en distintas entidades, lo que limita su
capacidad para cumplir con todas las obligaciones; (c) falta de planificacion financiera,
gastos imprevistos 0 mala administracion del presupuesto personal que dificultan el
pago oportuno; (d) eventos externos adversos, pérdida de empleo, enfermedades, o
impactos por protestas y bloqueos que afectan sus ingresos; y (e) resistencia o demora
en comunicarse con el banco, clientes que no informan a tiempo sobre dificultades, lo
que dificulta aplicar medidas preventivas.

10.  ¢Qué cambios relevantes ha observado en los indicadores de riesgo y
desemperio de la cartera de consumo durante el periodo 2022-20247
Durante el periodo 2022-2024, se han observado los siguientes cambios

relevantes en los indicadores de riesgo y desempefio de la cartera de consumo: (a)

incremento inicial de la mora: En 2022, la mora aument6 debido a la recuperacién

econdmica lenta y factores externos como la inflacion y protestas sociales; (b) mejora
gradual a partir de 2023, gracias a politicas més estrictas de evaluacion y gestion

preventiva, la tasa de morosidad comenz6 a estabilizarse y mostrar una ligera
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disminucion, (c) reduccion en el porcentaje de créditos vencidos mayores a 90 dias, se
observo un esfuerzo efectivo en recuperacion y reestructuracion, mejorando la calidad
de la cartera; (d) disminucion en el crecimiento de colocaciones, el banco adopt6 una
postura mas conservadora, priorizando la calidad sobre la cantidad, lo que impacté en
el volumen total colocado; y (e) mayor uso de herramientas tecnoldgicas para
monitoreo, esto ha permitido una deteccibn méas temprana de riesgos y acciones
oportunas para mitigar pérdidas.

11.  ¢Qué proyecciones o0 perspectivas tiene sobre el comportamiento de esta

cartera para los proximos afnos?

Proyecciones sobre el comportamiento de la cartera de crédito de consumo para
los proximos afios: (a) se espera un crecimiento moderado y sostenido, con un enfoque
en la calidad para evitar aumentos significativos en la mora; (b) la digitalizacion
continuara facilitando procesos mas rapidos y una mejor evaluacién del riesgo; (c)
persisten riesgos econémicos como inflacion y empleo informal, que podrian impactar
el comportamiento de pago; (d) se prevé una mayor oferta de productos flexibles que
se adapten a las capacidades y necesidades cambiantes de los clientes; y (e) la gestidn
preventiva y el seguimiento temprano seran clave para mantener la salud de la cartera.
12.  ¢Que ajustes ha implementado el banco en sus estrategias de colocacion

de créditos de consumo frente a los factores que inciden en la mora?

Ajustes implementados por el banco en las estrategias de colocacion de créditos
de consumo frente a los factores que inciden en la mora: (a) segmentacién mas
cuidadosa, se han enfocado los créditos en clientes con perfiles financieros mas
estables y formales, reduciendo el riesgo asociado a ingresos variables o informales;
(b) condiciones mas flexibles, se ofrecen plazos y montos ajustados a la capacidad real
de pago de los clientes, evitando sobreendeudamiento; (c) fortalecimiento de la
evaluacion crediticia, con el uso de modelos de scoring mas avanzados y analisis de
datos para mejorar la seleccién y aprobar solo solicitudes con bajo riesgo; (d)
promocién de canales digitales, para facilitar la solicitud y seguimiento de créditos,
agilizando procesos y mejorando la experiencia del cliente; (e) programas de
educacion financiera, y que se han implementado campafias para que los clientes

comprendan mejor sus obligaciones y gestionen sus finanzas de manera responsable;
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y (f) gestion preventiva de cobranza, con contacto temprano con clientes en riesgo para

ofrecer alternativas antes de que caigan en mora
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Apéndice 7

Tercera Entrevista

Entrevistado: Econ. Maria Lourdes Sandoval

Cargo: Gerente Financiero

1. ¢ Cudles considera usted que han sido los principales factores internos y
externos que han afectado la colocacion de créditos de consumo en su
institucion a lo largo del periodo 2022-2024? Explique un ejemplo de cada
factor.

En cuanto a factores interno se destaca los cambios en los criterios de
aprobacion. En 2023, el banco elevo los estandares de score minimo para mitigar
riesgos, reduciendo la cantidad de solicitudes aprobadas. En lo que, respecto a factores
externo, el aumento de la inflacion. Durante 2022 y 2023, la alta inflacion redujo la
capacidad de endeudamiento de los hogares, afectando la demanda de creditos de
consumo.

2. Desde su experiencia, ¢ Qué eventos o condiciones econémicas han influido
mas en el comportamiento de pago de los clientes de créditos de consumo?
La inflacion alta y pérdida del poder adquisitivo, que afectaron directamente el

cumplimiento de obligaciones financieras. EI desempleo o informalidad laboral

creciente en algunos sectores también deterior6 la capacidad de pago de los clientes.

La crisis energética y delincuencia.

3. ¢Cuales considera usted que han podido ser las practicas o politicas
internas del banco que han influido en la variacion de la mora de la cartera
de consumo?

Campanfias agresivas de colocacion en 2022 sin suficientes filtros de riesgo
generaron una mayor exposicion a clientes vulnerables. También la falta de
actualizacién en modelos de riesgo hasta mediados de 2023 permitié aprobar clientes
con un perfil mas riesgoso del estimado.

4. ¢ Cémo han cambiado los criterios o politicas de aprobacion de crédito de
consumo en su institucion entre 2022 y 2024?

En 2022 habia mayor flexibilidad. Desde 2023 se fortalecieron los modelos de
scoring, se incrementd el peso de las referencias crediticias y se implementaron

politicas de verificacion de ingresos mas rigurosas.
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5. ¢En qué medida las politicas de mitigacion de riesgo han influido en la
reduccion (o aumento) de la morosidad?

Estas politicas han reducido progresivamente la morosidad desde mediados de
2023. El uso de segmentacion por riesgo y scoring mas avanzado permitio dirigir la
colocacién a perfiles con menor probabilidad de incumplimiento.

6. ¢ Qué rol han tenido las tecnologias de scoring o analisis de datos en las
decisiones de colocacidn crediticia en este periodo?

Clave para mejorar la calidad de la colocacidén. Se integraron modelos
predictivos con machine Learning que evaltan mdaltiples variables (historial de pagos,
comportamiento digital, ingresos, etc.). Ademas, han permitido una aprobacion mas
agil y precisa, reduciendo la tasa de mora en nuevos créditos.

7. ¢De qué forma ha influido el contexto regulatorio y normativo en la
gestion del crédito de consumo durante los tres ultimos afios?

Cambios en las normas de provisiones y reportes de riesgo obligaron al banco
a fortalecer su monitoreo de cartera. También hubo mayor presion por parte de los
entes reguladores en cuanto a transparencia y condiciones de crédito responsable, lo
que ajusto productos y condiciones.

8. ¢ Como ha cambiado el perfil del cliente que solicita crédito de consumo en
los ultimos tres afios?

Mayor participacion de jovenes adultos (25-35 afios), muchos sin historial
crediticio formal. Ademaés, del aumento de solicitantes provenientes del sector
informal, buscando créditos pequefios. Clientes mas digitalizados, que acceden via
canales online.

9. ¢ Qué tipos de comportamientos o situaciones ha observado con mayor
frecuencia en los clientes que suelen caer en mora?

Se ha observado en mayor frecuencia: (a) sobreendeudamiento por multiples
compromisos con diferentes entidades; (b) inestabilidad laboral o ingresos variables,
especialmente en trabajadores independientes; (¢) poca educacion financiera y falta de
planificacién; y (d) en algunos casos, uso del crédito de consumo para cubrir

necesidades basicas, lo que indica fragilidad econdmica.
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10.  ¢Qué cambios relevantes ha observado en los indicadores de riesgo y

desempefio de la cartera de consumo durante el periodo 2022-20247?

En 2022 y parte de 2023, la morosidad aumento6 levemente debido al entorno
econdémico. Desde mediados de 2023, se observo mejoras en la recuperacion y menor
entrada en mora temprana, gracias a ajustes en scoring y cobranza preventiva. E| ROA
y ROE de la cartera mejoraron en 2024 debido a una colocacion més rentable y menos
riesgosa.

11.  ¢Qué proyecciones o0 perspectivas tiene sobre el comportamiento de esta
cartera para los proximos afnos?

Se espera una moderada expansion de la cartera, impulsada por la recuperacion
econdmica y una mejor capacidad de pago. Continuara el enfoque en clientes con buen
comportamiento crediticio y productos ajustados al perfil de riesgo. Ademas, la
digitalizacion y el uso de 1A seguiran siendo clave para personalizar ofertas y reducir
mora.

12.  ¢Qué ajustes ha implementado el banco en sus estrategias de colocacion
de créditos de consumo frente a los factores que inciden en la mora?

Se ha implementado una segmentacion mas precisa por riesgo y perfil de
cliente. Se fortalecieron las camparfias de educacion financiera y cobranza temprana
digital. También se han ajustado las tasas y plazos para mejorar la capacidad de pago
y reducir el estrés financiero del cliente.
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Apéndice 8

Cuarta Entrevista

Entrevistado: Ing. Fabriccio Pazmifio

Cargo: Jefe de control operativo

1. ¢ Cudles considera usted que han sido los principales factores internos y
externos que han afectado la colocacion de créditos de consumo en su
institucion a lo largo del periodo 2022-2024? Explique un ejemplo de cada
factor.

Durante el periodo 2022-2024, la colocacion de créditos de consumo se ha visto
afectada por mdltiples factores: (a) incertidumbre politica y social en Ecuador,
especialmente los conflictos internos, (b) paros nacionales, y (¢) cambios en la politica
econdmica. Esto redujeron la confianza del consumidor y afectaron la demanda de
crédito.

2. Desde su experiencia, ¢ Qué eventos o condiciones economicas han influido
mas en el comportamiento de pago de los clientes de créditos de consumo?

Uno de los eventos mas influyentes ha sido el encarecimiento del costo de vida,
impulsado por la inflacién en alimentos, transporte y vivienda. Esto ha reducido el
ingreso disponible de los hogares, especialmente en sectores informales. Ademas, el
crecimiento lento de la tasa empleo formal ha provocado que muchos clientes
dependan de ingresos variables, lo cual afecta su capacidad de cumplir con sus cuotas.
3. ¢Cuales considera usted que han podido ser las practicas o politicas

internas del banco que han influido en la variacion de la mora de la cartera

de consumo?

Algunas practicas internas que han influido son: (a) politicas de concesion de
credito mas flexibles en algunos momentos del periodo (post pandemia), que
permitieron acceso a clientes con mayor riesgo; (b) falta de seguimiento
postdesembolso, especialmente con clientes nuevos o de segmentos de mayor
vulnerabilidad; y (c) débil estrategia de educacion financiera para el cliente de

consumao.
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4. ¢ Cémo han cambiado los criterios o politicas de aprobacion de crédito de

consumo en su institucion entre 2022 y 2024?

Los criterios han evolucionado hacia una mayor segmentacion del riesgo y
personalizacion del analisis. Se han incorporado nuevas variables al score de crédito,
como historial de comportamiento digital y comportamiento en otras entidades (uso
de burds mas amplios). También se han endurecido las politicas en ciertos sectores con
alta morosidad, como los trabajadores informales.

5. ¢En qué medida las politicas de mitigacion de riesgo han influido en la
reduccion (o aumento) de la morosidad?

Las politicas de mitigacion de riesgo han sido clave para contener la morosidad,
entre estas se han aplicado: (a) la implementacion de modelos de alertas tempranas
permitio anticiparse a clientes con alto riesgo de impago; (b) realizar un seguimiento
preventivo con mayor eficacia en la cartera de improductiva, y (c) generar alianzas
estratégicas con empresas que nos permitan mejorar en el contacto.

6. ¢ Qué rol han tenido las tecnologias de scoring o analisis de datos en las
decisiones de colocacion crediticia en este periodo?

La implementacion del scoring y analisis de datos han revolucionado las
decisiones de colocacion crediticia al permitir una evaluacion del riesgo mas precisa,
eficiente y automatizada. Esto se logra mediante el procesamiento de vastos volimenes
de informacion para identificar patrones y predecir el comportamiento de pago,
agilizando las aprobaciones y personalizando los productos crediticios.

7. ¢De qué forma ha influido el contexto regulatorio y normativo en la
gestion del crédito de consumo durante los tres ultimos afios?

La normativa emitida por la Junta de Politica y Regulacion Financiera ha
establecido techos en tasas de interés, lo cual limita el margen para compensar el riesgo
de ciertos segmentos. Ademas, regulaciones sobre transparencia y proteccion al
usuario financiero han exigido a los bancos reforzar sus procesos de evaluacion y
seguimiento.

8. ¢ Como ha cambiado el perfil del cliente que solicita crédito de consumo en
los ultimos tres afios?

El panorama actual de las solicitudes crediticias refleja un cambio significativo

en el perfil del cliente, con una mayor presencia de emprendedores (microcrédito) que
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buscan financiamiento para consumo inmediato o fortalecer sus emprendimientos.
Esta tendencia ha llevado a un aumento en las solicitudes de individuos con ingresos
variables, lo que, a su vez, ha impulsado a las instituciones financieras a innovar en
sus métodos de evaluacion de riesgo. Paralelamente, se observa un mayor uso de
canales digitales para la solicitud y el seguimiento de los créditos, transformando la
interaccion entre clientes y entidades financieras.

Q. ¢ Qué tipos de comportamientos o situaciones ha observado con mayor

frecuencia en los clientes que suelen caer en mora?

Se ha observado: (a) sobreendeudamiento por acumulacion de deudas en varias
instituciones; (b) reduccion o pérdida del ingreso principal por variables como el
desempleo, inseguridad, etc.; (c) falta de planificacion financiera o educacion en
manejo de crédito; y (e) uso del crédito para cubrir gastos corrientes en lugar de
inversiones.

10.  ¢Que cambios relevantes ha observado en los indicadores de riesgo y

desempefio de la cartera de consumo durante el periodo 2022-20247?

En algunos trimestres, se evidencié un aumento el indice de morosidad.
Asimismo, se ha observado un mayor deterioro del indice de cobertura, lo que refleja
presion sobre las provisiones. Sin embargo, también hay mejoras en el indice de
recuperacion para los clientes con reestructuraciones oportunas.

11.  ¢Qué proyecciones o perspectivas tiene sobre el comportamiento de esta
cartera para los proximos afios?

Se espera una moderada recuperacion, especialmente si la economia mejora y
se estabiliza el entorno politico. Sin embargo, el crecimiento estard condicionado por
el acceso al empleo formal y el fortalecimiento de herramientas de evaluacion
crediticia.

12.  ¢Qué ajustes ha implementado el banco en sus estrategias de colocacion
de créditos de consumo frente a los factores que inciden en la mora?

En banco ha establecido estrategias enfocadas en: (a) fortalecimiento del
proceso de originacion con herramientas de scoring mas precisas; (b) revision de
politicas para restringir el crédito a perfiles con alta carga financiera; (c) mayor foco
en educacion financiera y contacto proactivo con el cliente; y (d) incorporacion de
canales digitales para seguimiento y pagos, facilitando la gestion oportuna del crédito.
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Apéndice 9

Quinta Entrevista

Entrevistada: Ing. Lourdes Encalada

Cargo: Gerente de Recuperaciones

1. ¢ Cudles considera usted que han sido los principales factores internos y
externos que han afectado la colocaciéon de créditos de consumo en su
institucion a lo largo del periodo 2022-2024? Explique un ejemplo de cada
factor.

A nivel interno, uno de los factores que méas ha afectado ha sido la falta de
estandarizacion en los procesos de originacién del crédito, lo que ha generado criterios
dispares entre agencias y ha impactado negativamente la calidad de la colocacién. En
2022, por ejemplo, no se actualiz6 a tiempo la matriz de validacién de ingresos
informales, y eso provoco una sobreexposicion en ciertos segmentos.

Externamente, la incertidumbre politica y las reformas normativas han alterado
la dindmica del crédito. Un ejemplo concreto fue la modificacion del techo de tasas de
interés a mediados de 2023, lo cual redujo el margen de rentabilidad y obligé a
replantear toda la estrategia de colocacion.

2. Desde su experiencia, ¢ Qué eventos o condiciones econdémicas han influido
mas en el comportamiento de pago de los clientes de créditos de consumo?
Principalmente: el aumento sostenido del costo de vida, que ha reducido el flujo

libre disponible de los hogares; la pérdida de empleos en sectores como comercio y

transporte informal; y el crecimiento del fenGmeno migratorio, que ha generado

abandono de obligaciones. Ademas, hemos notado que muchos clientes usan el crédito
de consumo para cubrir gastos esenciales, como salud y alimentacion, lo que refleja
una alta fragilidad financiera.

3. ¢Cuales considera usted que han podido ser las préacticas o politicas
internas del banco que han influido en la variacion de la mora de la cartera
de consumo?

Una préactica que tuvo impacto negativo fue el uso excesivo de procesos
automatizados sin intervencion humana en los créditos de bajo monto. Esto permitio

que ciertos clientes con endeudamiento cruzado pasaran sin una evaluacion cualitativa
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adecuada. También influyé la tardia actualizacién de los modelos de cobranza
extrajudicial, especialmente en zonas de dificil acceso o alta informalidad.
4, ¢Como han cambiado los criterios o politicas de aprobacion de crédito de

consumo en su institucion entre 2022 y 20247

Desde mediados de 2023 se incorporaron criterios mas exigentes: se elevo el
puntaje minimo de aprobacion, se implementaron revisiones cruzadas con burds
alternativos y se reforzd el criterio de estabilidad laboral. También se restringio el
acceso en zonas de alta morosidad histérica, priorizando clientes con antigiiedad
laboral y mejor comportamiento en cartera vigente.

5. ¢En qué medida las politicas de mitigacion de riesgo han influido en la
reduccion (o aumento) de la morosidad?

Han sido fundamentales. La implementacion de alertas tempranas y la creacion
de una unidad de seguimiento intensivo permitié una reduccion progresiva en la mora
mayor a 30 dias. A esto se sumo la restriccion de renovaciones automaticas y la
exigencia de justificacion econdmica documentada para procesos de reestructuracion,
lo que ha contenido el deterioro de cartera.

6. ¢Queé rol han tenido las tecnologias de scoring o analisis de datos en las
decisiones de colocacion crediticia en este periodo?

El scoring ha permitido segmentar con mayor precision al cliente y detectar
comportamientos de riesgo en etapas tempranas. Sin embargo, su utilidad ha sido mas
efectiva en clientes formales. En los segmentos con ingresos no tradicionales, se ha
requerido combinar el score con visitas y analisis cualitativo. También se han
comenzado a implementar modelos predictivos con IA que cruzan informacién de
pagos, geolocalizacion y comportamiento digital.

7. ¢De qué forma ha influido el contexto regulatorio y normativo en la
gestion del credito de consumo durante los tres ultimos afios?

De manera significativa. Las nuevas disposiciones sobre limites de tasa de
interés, provisiones y clasificacion de cartera han restringido nuestra capacidad de
asumir riesgos calculados. Ademas, los cambios constantes generan incertidumbre en
el disefio de productos. Por ejemplo, la entrada en vigor de requisitos de transparencia
financiera nos obligo a redisefiar los formatos de contrato y procesos de notificacion,

impactando tiempos y costos.
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8. ¢Coémo ha cambiado el perfil del cliente que solicita crédito de consumo
en los ultimos tres afios?

Se ha diversificado. Por un lado, tenemos un crecimiento notable de clientes
jovenes, digitales y sin historial crediticio tradicional. Por otro, hay una mayor
presencia de trabajadores independientes o informales que, si bien tienen ingresos, no
siempre cumplen los requisitos formales. Esto ha obligado a revisar las herramientas
de evaluacion para ser mas inclusivos sin poner en riesgo la calidad de la cartera.

Q. ¢ Qué tipos de comportamientos o situaciones ha observado con mayor
frecuencia en los clientes que suelen caer en mora?

Los mas comunes son: sobreendeudamiento con multiples entidades,
interrupcion de ingresos por pérdida de empleo o caida de ventas, desinformacién
financiera (uso del crédito para gasto corriente) y, en menor medida, morosidad
estratégica, donde el cliente prioriza otras deudas por conveniencia. También persisten
clientes que simplemente evitan contacto con la entidad hasta que el caso se judicializa.
10. ¢Qué cambios relevantes ha observado en los indicadores de riesgo y

desempenfio de la cartera de consumo durante el periodo 2022-2024?

Durante 2022 se incrementd la mora en un 6% debido al relajamiento de
politicas postpandemia. En 2023 se estabiliz6 con la implementacion de medidas
correctivas. En 2024, con las estrategias de cobranza preventiva, se logré reducir la
cartera vencida mayor a 90 dias en un 2%. No obstante, se ha incrementado el indice
de reestructuraciones, lo que implica un seguimiento mas intensivo para evitar un
rebote de la mora.

11.  ¢Qué proyecciones 0 perspectivas tiene sobre el comportamiento de esta
cartera para los proximos afios?

Se espera una estabilizacion del indice de morosidad en niveles manejables,
siempre que se mantenga el entorno macroeconomico relativamente estable. La
digitalizacién permitird mejorar procesos y reducir costos, pero también requerira
fortalecer la ciberseguridad y la verificacion de identidad. El desafio principal sera

seguir siendo inclusivos sin comprometer la sostenibilidad de la cartera.
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12.  ¢Qué ajustes ha implementado el banco en sus estrategias de colocacion
de créditos de consumo frente a los factores que inciden en la mora?
Hemos implementado una segmentacion mas estricta del perfil de cliente,
reforzado el modelo de scoring con nuevas variables de riesgo y consolidado un
sistema de seguimiento proactivo postdesembolso. Ademas, hemos desarrollado un
programa interno de educacion financiera y un sistema de notificaciones
automatizadas para recordatorios de pago. Finalmente, fortalecimos el departamento

legal para acelerar procesos de recuperacion en casos criticos y prevenir pérdidas
mayores.
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