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2.1. SITUACIÓN COMPLEJA DE UN PORTAFOLIO DE CRÉDITOS

Carteras que muestran en una zona geográfica incidencia muy fuerte en 
eventos de riesgo, tanto desde la perspectiva de frecuencia como de 
impacto.

Adicionalmente, la situación de la oficina en mención, muestra varios 
elementos que permiten deducir que los procesos a la interna están 
deteriorándose. 

El problema que se identifica no es solo que el estado actual de los 
indicadores muestran alertas sino también la evolución. 



2.1. SITUACIÓN COMPLEJA DE UN PORTAFOLIO DE CRÉDITOS

Muestra 2017: 446 casos
Muestra 2018: 611 casos
Grado de confianza: 75%



2.1. SITUACIÓN COMPLEJA DE UN PORTAFOLIO DE CRÉDITOS

Se visita la oficina y se identifica lo siguiente:

- Asesores de crédito nuevos sin la adecuada inducción y capacitación.

- Gerentes antiguos y asesores con exceso de confianza entre si y con los 
clientes.

- Se motiva con mayor énfasis el crecimiento que la calidad.

- Ausencia de labores enfocadas y estructuradas (consistencia y 
progresividad) en esquemas de cobranza en campo.



2.2. DECISIONES RELEVANTES ADOPTADAS

Se conformó un comité de emergencia para crear estrategias enfocadas 
a corto y mediano plazo, para apoyar en la gestión mientras se 
implementan las medidas.

1. Medidas a Corto plazo:

- Control exhaustivo de los nuevos casos de crédito con un equipo 
externo que vino a apoyar y a asegurar el control en los procesos.

- Redefinición de los incentivos del asesor, buscando la reducción de la 
morosidad y premiando el crecimiento solo si la morosidad esta en 
parámetros PAR1 y PAR 30 por debajo de 5% y 2,5% respectivamente.



2.2. DECISIONES RELEVANTES ADOPTADAS

1. Medidas a Corto plazo:

- Implementación de un esquema de cobranza por rangos de mora:
- Gestion externa telefónica mora temprana.
- Dos gestores de cobro para la mora a partir de 45 dias.

Gestion de cartera
Identificación de fraudes y causas de mora.

- Desvinculacion de miembros del equipo que, luego de la identificación 
de potenciales fraudes, en un Comité de Ética, se determina su 
responsabilidad.

- Apoyo via tutores a los asesores con mayor complicacion



2.3. ACCIONES MAS PROFUNDAS ENFOCADAS EN 
LA CALIDAD DE LA CARTERA

- Identificados los problemas se conformo un Comité de Riesgo 
Operativo que definió las siguientes medidas:

- Referenciacion del 100% de los créditos desde matriz
considerando controles enfocados.

- Controles en campo diferenciados para la oficina. 
- Capacitación a los asesores que quedaron y los nuevos 

que ingresaron en valores y metodologia, 
acompanamiento en campo.



2.3. ACCIONES MAS PROFUNDAS ENFOCADAS EN 
LA CALIDAD DE LA CARTERA

- Implementación de tecnología en el proceso de seguimiento
y control para el asesor.

- Cambio en el reglamento de crédito, premiando de forma 
Importante al asesor cuando tiene excelente el
comportamiento en:

- Reprocesos
- Indicadores de mora y de riesgo operativo
- Continuidad en la institución 



3. APRENDIZAJES

1. En la actividad crediticia no se pueden relajar los controles. Al contrario el esquema de 
control debe ser dinámico, cambiante y adaptable de acuerdo a los hallazgos en el 
negocio.

2. Es fundamental formar al asesor desde que inicia en valores, inculcar en el la 
responsabilidad que tiene al entregar un credito y en todos los aspectos metodológicos.

3. Es muy importante tener definidos esquemas que premien la calidad en primera 
instancia y también el crecimiento pero solo si la calidad esta cumplida.

4. La calidad de las líneas de supervision es crítica.

5. El modelo de riesgo operativo debe enfocar los problemas y crear instancias de 
solución ágil y de mejora permanente. 
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