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Resumen:

Esta investigacion estd enfocada en mejorar un aspecto puntual en la concesién del crédito edu-
cativo en la Regional Guayaquil, esto es, la disminucion del tiempo destinado a la aprobacion de
una solicitud de crédito. Para poder lograr esta reduccién, la presente tesis propone la aplicacion
de la metodologia Kaizen que consiste en realizar mejoras para lograr cambios en los procesos, lo
que permitird aprobar los créditos educativos en menor tiempo e incrementar la cobertura en la
poblacion objetivo.

Las mejoras se refieren a estandarizar el proceso de crédito y eliminar las denominadas mudas
(término japonés que significa desperdicio) de tiempo y administrativas. Con esta implementacion
se podra conceder el crédito de manera eficiente y en el tiempo previsto en la propuesta, ademas
se estaria en capacidad de conseguir el incremento esperado de las operaciones, ya que el efecto
de una atencién oportuna sera la mejor imagen con que cuente esta Instituciéon para brindar este
servicio a mas ecuatorianos que requieran financiamiento.
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Abstract

The improvements consists on standardize the credit process and eliminate the most common na-
med “mute” (Japanese word which means “waste”) in time and administrative. This implementation
may be granted the credit efficiently and on time expected. It also would be in the capacity to get
an expected increment in operation, the effect of an opportune attention will be the best image of
this institute which offers this service to all Ecuadorian citizenships who require this kind of finance.
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Introduccion

El Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y
Becas — IECE — con 37 anos de gestion, es el or-
ganismo encargado de la concesiéon de créditos
a los ciudadanos ecuatorianos para financiar sus
estudios en forma total o parcial, en el pais o
en el exterior, sean éstos, estudios superiores, de
capacitacion, técnicos, compensatorios, carreras
militares y afines e idiomas.

El IECE cuenta con una oficina matriz con sede
en la ciudad de Quito y seis oficinas regionales
ubicadas en las ciudades de Cuenca, Riobamba,
Loja, Esmeraldas, Portoviejo y Guayaquil, ade-
mas de agencias provinciales en todo el pafs.
Esta investigacion esta enfocada en mejorar un
aspecto puntual en la concesion del crédito edu-
cativo en la Regional Guayaquil, esto es, la dis-
minucion del tiempo destinado a la aprobacién
de una solicitud de crédito

Para poder lograr esta reduccién, la presente
tesis propone la aplicacion de la metodologia
Kaizen que consiste en realizar mejoras para lo-
grar cambios en los procesos, lo que permitira
aprobar los créditos educativos en menor tiem-
po e incrementar la cobertura en la poblacién
objetivo.

Las mejoras se refieren a estandarizar el proce-
so de crédito y eliminar las denominadas mudas
(término japonés que significa desperdicio) de
tiempo y administrativas, las mismas que de im-
plementarse permitiran descartar:

* La excesiva subdivision de procesos.

e lLaduplicidad de funciones.

e El cuello de botella en la aprobaciéon del
crédito.

e El tiempo muerto de papeleria en la le-
galizacion de contratos.

e La deficiente supervision, carencia de li-
derazgo y ausencia de motivacion.

e El uso de Internet en actividades no re-
lacionadas con el proceso de concesion.

Con esta implementacion se podra conceder el
crédito de manera eficiente y en el tiempo pre-
visto en la propuesta, ademas se estaria en ca-
pacidad de conseguir el incremento esperado de
las operaciones, ya que el efecto de una atenciéon
oportuna sera la mejor imagen con que cuente
esta Institucion para brindar este servicio a mas
ecuatorianos que requieran financiamiento

Andlisis de la Situacion Actual

Si el término eficacia es entendido como la capa-
cidad de las organizaciones en cumplir sus obje-
tivos y metas, vale el esfuerzo verificar si el IECE
ha cumplido con esta variable.

La meta establecida de créditos a conceder en el
ano 2008 fue de 3.762, habiéndose logrado un
cumplimiento del 119%. De igual forma, en el
periodo fiscal 2009 de 2.340 créditos determi-
nados como meta se obtuvo un nivel de cumpli-
miento del 118%.

Con estos resultados alcanzados se puede in-
ferir que el Departamento de Crédito del IECE
ha sido eficaz. Sin embargo, durante el primer
trimestre del ano 2010 se observa que el nime-
ro de créditos concedidos de 328, es una cifra
no acorde con lo requerido para este periodo
(788 créditos en el primer trimestre), tomando
en consideraciéon el Plan Operativo Anual del
ano 2010 que proyecta un incremento del 14%
sobre los créditos otorgados en el afio anterior.
Debido a ésta situacion el nivel de cumplimien-
to ha descendido al 42% trimestral. Al analizar
la meta alcanzada en el afio 2008 frente a la
meta propuesta del afo 2009 no se ha logrado
conocer las razones por las que se proyectd una
reduccién del 38% en los créditos que debieron
ser concedidos tal como se apunta en el siguien-
te cuadro:

Variacion Porcentual en Nimero de Créditos concedido

ANO PROYECCION  VARIACION ANUAL
2008 3762 -
2009 2340 - 38%

Fuente: Gerencia de Planificacion — Programacion y Estadistica - IECE

Elaboracion: Los autores
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Para ser eficientes se deben cumplir las metas
con la menor cantidad de recursos y si a esto
se suma el mantener un alto nivel de calidad
y cantidad, se puede observar que el Departa-
mento de Crédito del IECE no fue eficiente en el
ano 2009 ya que con el mismo ndmero de fun-
cionarios y con un presupuesto mayor, alcanzé
una meta que contemplaba una reduccion del
38% en los créditos concedidos. En el primer
trimestre del aflo 2010 se observa una drastica

Variacion Porcentual en Nimero de
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disminucién del nimero de créditos concedidos
manteniendo los mismos recursos de afios ante-
riores, lo que no permitira alcanzar la meta acu-
mulada de este periodo, segtn lo establecido en
el Plan Operativo Anual, dando como resultado
que el nimero de créditos concedidos por fun-
cionario haya presentado una caida significativa
en igual periodo de analisis, como se muestra a
continuacion:

Créditos concedido

ler. N° DE CREDITOS CREDITOS CREDITO MENSUAL CAIDA
TRIMESTRE ~ FUNCIONARIOS CONCEDIDOS PORMES  POR FUNCIONARIO PORCENTUAL
2008 5 981 327 65 -
2009 5 485 162 32 51%
2010 5 328 109 22 32%

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas, IECE Regional 5

Elaboracion: Los autores

Sin un estudio técnico estadistico no se podia ha-
ber establecido como meta un ntimero inferior
de créditos respecto al afio anterior, equivalente
al 38%, cuando todo el entorno econémico fue
similar para ambos afos, es decir no hubo re-
cortes del presupuesto, reduccion de personal, e
inclusive las tasas de interés bajaron del 7.7% al
4.6%. Ademas, los montos asignados por crédi-
to educativo tuvieron un incremento del 198%
en crédito pais, pasando de $ 3.360a $ 10.000,

y en un 346% en crédito al exterior, pasando
de $ 4,480 a $ 20,000. Pese a este gran incre-
mento porcentual, el total de montos concedi-
dos respecto de un afo a otro presenta una dis-
minucion del 12%. Igualmente se observa que
el nimero de estudiantes beneficiados también
presenta una disminucién significativa del 38%
cuando se deberia procurar mantener y ampliar
la cobertura para cumplir los objetivos del IECE.
Datos a continuacion:

Variacion Porcentual en montos concedidos

MONTOS VARIACION CREDITOS VARIACION
CONCEDIDOS PORCENTUAL CONCEDIDOS PORCENTUAL
2008 18.810.726 4,481 -
2009 16.598.006 - 12% 2,766 - 38%

Fuente: Gerencia de Planificacion - Programacion y Estadistica - IECE

Elaboracion: Los autores

Inherentemente se puede mencionar que el nd-
mero de bachilleres del Guayas crece anualmen-
te a una tasa del 2,35% anual, por lo que el nd-
mero de posibles aplicantes debié incrementar
la meta propuesta y no reducirla.

Si productividad representa reducir los recursos
manteniendo los mismos resultados, en base a

lo descrito en varios de los parrafos anteriores,
es notorio que en el Departamento del Crédito
del IECE al haber sucedido el efecto contrario, es
decir mantener los mismos recursos y reducir el
nimero de créditos concedidos no se ha logrado
el nivel de productividad esperado.
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Identificacion del Problema Central
Arbol de Problema Del Departamento de Crédito del IECE Regional 5

Como funcionarios y beneficiarios del Instituto
Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas, los
autores de esta tesis han visto la necesidad de
corregir y mejorar el proceso de concesién me-
diante la aplicacion del método més acorde a
las caracteristicas institucionales, siendo éste el
Kaizen.

Con esta metodologia de mejoramiento, se debe
primero reconocer el inconveniente que enfren-
ta el Departamento de Crédito del IECE en la Re-
gional 5 — Guayaquil. Dentro de la investigacion
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se ha identificado que el mayor problema es el
proceso deficiente que existe para la concesiéon
oportuna de un crédito educativo.

La filosofia Kaizen examina como alcanzar altos
niveles de satisfaccion en los clientes internos y
externos, lo que se conseguird al reestructurar
el proceso que ejecuta el Departamento de Cré-
dito, permitiendo agilidad en el trdmite de un
crédito educativo y alcanzando un incremento
en las operaciones concedidas.
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Diagrama de flujo de proceso actual de concesiéon de crédito IECE
Regional

Fuente: Instituto Ecuatoriano de
Crédito Educativo y Becas, IECE
Elaboracion: Los autores
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EFECTOS

OBJETIVO

SOLUCIONES

Los funcionarios y beneficiarios del IECE estan
directamente afectados por el periodo destinado
a la aprobacién de un crédito educativo, el mis-
mo que actualmente se concede en un promedio
de 15 dias (producto de las demoras), tiempo
que ocasiona inconvenientes a los estudiantes
que requieren financiar sus estudios de manera
oportuna, limitando asi el nimero de operacio-
nes que se conceden al afio.

Debido a esta situaciéon se considera necesario

elaborar una propuesta de reestructuracion de
los procesos que se llevan a cabo en la Regional

Alternativas de Solucién

5 (Guayaquil), a fin de que el crédito educativo
se otorgue en un tiempo estimado de 5 dias, lo
que permitira satisfacer a un mayor nimero de
solicitantes que requieran financiamiento para
continuar sus estudios universitarios, técnicos o
compensatorios.

A continuacioén se presenta el siguiente arbol de
objetivos que muestra las soluciones requeridas
para superar el problema en estudio y lograr el
objetivo deseado con sus correspondientes efec-
tos positivos.

Arbol de Problema Del Departamento de Crédito del IECE Regional 5

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas, IECE

Elaboracion: Los autores

Una vez expuestas las soluciones y segln las in-
dicaciones del Kaizen se deberan realizar mejo-
ras pequenas pero continuas en todas las acti-
vidades involucradas en el proceso en analisis.
Este cambio debe realizarse paso a paso por lo
que se propone el siguiente plan de accion:
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a. Incorporacion de dos funcionarios al proceso
en estudio.

. Reasignacion de funciones y responsabilidades.
¢.  Eliminacion y disminucion de actividades que
no agregan valor.

Estandarizacion
e. Implementacion de control interno (monitoreo
y evaluacion continua).

o
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Cuadro No.1 Cronograma de Implementacion del Plan de Gestion

ACTIVIDADES GENERALES Y

i ESPECIFICAS

INCORPORACION DE
FUNCIONARIOS
Adiestramiento en el
proceso de crédito

Identificaciéon y compromiso
con la mision del 1ECE

REASIGNACION DE
FUNCIONES

Distribucion de actividades
inherentes en el proceso

Establecimiento de
Responsabilidades

Talleres de trabajo en
equipo
ELIMINACION Y

3 DISMINUCION DE
ACTIVIDADES

Eliminacion de tareas
duplicadas

Revision y depuracion de
requisitos

Establecimiento de periodos
limitados en tareas a X
ejecutar

Capacitacion técnica para
evitar dilataciéon del proceso

Remision oportuna de
documentos

Redisefio de listados X
4 ESTANDARIZACION

Determinacion de
proyecciones mensuales en X
el POA

Elaboracion de presentacion
guia del proceso de crédito

IMPLEMENTACION DE
CONTROL INTERNO

Emision de reportes
semanales de solicitudes

Emision de listado de
contratos adjudicados X X X X
semanalmente

Generacion de estadistica
semanal de asistentes a X X X X
charlas

Informe mensual de las
operaciones concedidas

Fuente: Plan de Gestion para fortalecer el proceso de crédito
Elaboracion: Los autores

JUTEG

EMPRESARIAL DE GUAYAQUIL




Conclusiones

La inexistencia de responsabilidades de
cada uno de los participes del proceso
de crédito conlleva a duplicidad de fun-
ciones y a que existan cuellos de botella
en la aprobacion del préstamo. Asi mis-
mo se realizan actividades que no agre-
gan valor al proceso.

Las reformas en las politicas de crédito
tornan el proceso mas estricto y comple-
jo, ocasionando la brusca disminucion
en los créditos otorgados.

La capacidad tecnolégica con la que
cuenta el area de crédito es insuficiente
impidiendo cumplir con otras activida-
des que agiliten el proceso.

No existe control interno que permita
evaluar los procedimientos, ni se han
establecido estandares para medir la
productividad de los ejecutivos involu-
crados.

El personal del departamento de crédito
no se identifica con los objetivos institu-
cionales y su trabajo no se rige por un
buen sistema administrativo.

Se observa que en la Regional 5 demora
15 dias aprobar un contrato de crédito,
excediéndose en 10 de lo estipulado en
el Manual de Gestion.

Por lo expuesto anteriormente los auto-
res determinan que debe ser aplicada
la propuesta planteada (Kaizen) en esta
investigacion con el fin de reestructurar
el proceso de crédito para mejorar el
servicio e incrementar la cobertura del
Instituto Ecuatoriano de Crédito Educa-
tivo y Becas, Regional 5 Guayaquil.

Recomendaciones

Se recomienda implementar la propues-
ta de reestructuracién del proceso de
crédito para mejorar el servicio e incre-
mentar la cobertura del Instituto Ecua-
toriano de Crédito Educativo y Becas
- Regional Guayaquil - de acuerdo a lo
planteado en este trabajo de investiga-
cion.

Segun el andlisis realizado, de los datos
estadisticos recopilados, se aprecia que
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existe un bajo nivel de gestién por lo
que se recomienda emplear el uso de
indicadores que permitan medir la pro-
ductividad de los funcionarios, con el fin
de tomar los correctivos necesarios para
mejorar su rendimiento dentro del pro-
ceso de concesion de crédito.

El control interno en una Institucién re-
gulada por organismos de control como
la Superintendencia de Bancos y Segu-
ros y la Contraloria General del Estado,
es de vital importancia, por lo que se
debera reforzar el mismo para evitar ac-
ciones que vayan en contra de las politi-
cas institucionales.

En cuanto a las politicas de crédito es-
tablecidas para regular la concesion, se
sugiere definirlas claramente y mante-
nerlas en vigencia por periodos mini-
mos de un afo, tiempo adecuado para
el analisis correspondiente.

En relacion a la meta planteada por el
[ECE respecto al numero de operacio-
nes que se deben contratar en el afo,
se plantea fijar objetivos mensuales (que
tomen en consideracién el ciclo estacio-
nal de este negocio, correspondiente a
los meses de abril y septiembre con los
inicios de semestre en la Region Costa) y
no sélo anuales, a fin de tomar decisio-
nes oportunas en los casos que corres-
ponda.

En vista del acceso que tienen los estu-
diantes al Internet, se recomienda man-
tener actualizada la pagina Web, ya que
ésta se constituye en muchos casos en el
primer contacto con la Institucion, con-
tribuyendo a agilitar el proceso.

De seguir estas recomendaciones el pro-
yecto de investigacion ha contemplado
una disminucién significativa en los dias
empleados en el periodo de concesion,
asi también un incremento notable en el
nimero de créditos concedidos, lo que
permitird alcanzar una mayor cobertura
y satisfacer los requerimientos financie-
ros de la poblacién objetivo que debe
atender el IECE, con todas las externali-
dades positivas que esto conlleva, y que
ameritan un analisis minucioso, toman-
do en consideracion la metodologia de
evaluacion social de proyectos.
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