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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El presente tema “CONCESIÓN DE CRÉDITOS Y SU INCIDENCIA EN 

LOS ÍNDICES DE MOROSIDAD, EN LA PASTORAL SOCIAL CARITAS 

AMBATO, DURANTE EL AÑO 2013”, ha sido el resultado de un análisis 

previo a la  institución tanto interno como externo, para conocer cómo se 

están llevando a cabo las operaciones crediticias dentro de la empresa 

especialmente en el departamento de micro finanzas, obteniendo como 

resultado una inadecuada colocación y recuperación de créditos por parte 

de los asesores.  

El siguiente proyecto de investigación tiene como propósito verificar el 

tratamiento de los procesos de concesión y recuperación de cartera que 

ayuden a mejorar la situación actual de la institución, mediante el 

establecimiento de un sistema de control interno que permita generar un 

cambio dentro de la institución, para el logro de objetivos, cumplimiento 

de metas y optimización de recursos.   

También contiene los objetivos que se han planteado para el desarrollo de 

la propuesta, en la cual se detalla una guía efectiva para controlar las 

actividades de crédito de una manera eficaz y eficiente, dando lugar a que 

la empresa adopte la propuesta para el beneficio y crecimiento de la 

misma. 

En el desarrollo de este trabajo se obtuvo información real de la Pastoral 

con el fin de encontrar una solución al tema planteado. Es por ello que 

este trabajo será de gran utilidad para la búsqueda de soluciones dentro 

del ámbito crediticio de la Pastoral. 
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INTRODUCCIÓN 

La investigación se enfoca principalmente en el tema de estudio y en el 

desarrollo del mismo mediante capítulos que servirán como base para el 

proceso de la propuesta. 

El establecer el sistema de control ayudará a implementar guías como 

manuales que permitirán el desarrollo de las operaciones de la Pastoral. 

La estructura del presente trabajo contempla los siguientes capítulos: 

CAPÍTULO I. EL PROBLEMA, está compuesto por el planteamiento del 

problema, el mismo que contiene la contextualización, en donde se 

determina el entorno de la empresa y también la justificación y los 

objetivos a desarrollarse en  la investigación. 

CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO, está integrado por los antecedentes 

investigativos, aspectos legales, se establecen variables de estudio y se 

plantea la hipótesis a ser estudiada y comprobada. 

CAPÍTULO III. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN, Se determina la 

metodología, tipo de investigación, modalidad de la investigación, la 

población y la muestra, operacionalización de variables, se establecen 

técnicas para la recolección y procesamiento de la información. 

CAPÍTULO IV. ANÁLISIS EN INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS, 

está integrado por el análisis de resultados de la encuesta y la verificación 

de la hipótesis de estudio. 

CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, elaboración 

de conclusiones y recomendaciones. 

CAPÍTULO VI. PROPUESTA, conformada por datos informativos, 

antecedentes, justificación, objetivos, análisis y administración, mismas 

que se fundamentarán a través de manuales, procedimientos y políticas 

para la concesión y recuperación de cartera. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA  DE INVESTIGACIÓN 

  

1.1. TEMA DE INVESTIGACIÓN 

“Concesión de créditos y su incidencia en los índices de morosidad en  la 

Pastoral Social Caritas Ambato, durante el año 2013” 

 

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.2.1. Contextualización 

1.2.1.1. Contexto macro  

La crisis financiera que enfrentó nuestro país en el año 2000, originó que 

importantes entidades bancarias cerraran sus puertas por falta de 

liquidez, con el consecuente impacto en la falta de credibilidad del público 

hacia el sistema. 

En la actualidad el país ha recuperado la confianza en el sistema 

financiero como resultado de las políticas de control implantadas a través 

de la Superintendencia de Bancos.  

El sistema financiero ecuatoriano está integrado por: instituciones 

financieras privadas y públicas, dentro de las instituciones financieras 

privadas encontramos: bancos, sociedades, mutualistas de ahorro y 

crédito para la vivienda, cooperativas de ahorro y crédito; mientras que 

entre las instituciones públicas tenemos: al Banco Central del Ecuador, 

Banco del Estado, Banco Nacional de Fomento, Banco Ecuatoriano de la 

Vivienda, Corporación Financiera Nacional. Estas entidades son las 

encargadas de brindar varios servicios como: recibir depósitos a plazo y a 



   

3 

 

la vista, negociación de documentos mercantiles, recibir préstamos, 

conceder créditos, entre otros servicios. 

Formando parte del sistema también podemos encontrar a las 

instituciones no bancarias, que han venido realizando Finanzas Solidarias 

desde hace varios años, con la implementación de programas de 

microcrédito, desarrolladas por la Unión Católica de Apoyo al Desarrollo 

Comunitario, misma que cuenta con ocho filiales dentro del país, cuya 

misión es ayudar a través de una propuesta crediticia basada en derechos 

económicos, participación social y acceso a fuentes de financiamiento 

sostenibles, especialmente para mujeres. 

Actualmente el sistema financiero tradicional excluye a los campesinos y 

ciudadanos urbano marginales a acceder a microcréditos para emprender 

actividades micro empresariales, pues no son sujetos de crédito por 

varias razones: no se reconoce a los pobres la capacidad de pago, a 

estas instituciones les interesa entregar grandes sumas de dinero a una 

persona que a varias en cantidades menores, los gastos de operación 

resultan muy fuertes y vienen acompañados de exigentes trámites y 

documentación que se torna imposible cumplir para el sector rural. 

Todas estas instituciones lucrativas y no lucrativas están expuestas a 

diversos riesgos internos y externos que afectan el desarrollo económico 

de las mismas, sin embrago una de las causas principales es la falta de 

evaluación de control interno, mediante la utilización de mecanismo como: 

flujo gramas, narrativas y cuestionarios, que ayuden a medir la eficiencia y 

eficacia de las operaciones y actividades crediticias. 

En la Zona 3 del Ecuador, misma que está conformada por Cotopaxi, 

Tungurahua, Chimborazo y Pastaza, este hecho no es la excepción ya 

que tres empresas, es decir el 75%  tienen el mismo problema debido a 

que muchas veces no se realiza un adecuado y oportuno control interno a 

los procesos de concesión y recuperación de créditos, este suceso ha 

hecho que la mayoría de estas empresas no cuenten con un eficiente 
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análisis de riesgos crediticios, con el que se pueda contrarrestar las 

debilidades que estén afectando al logro de metas y objetivos planteados, 

es decir que por todas estas situaciones las instituciones se ven afectadas 

en cuanto al manejo de la gestión financiera, ya que no disponen de 

información financiera veraz y oportuna para que las autoridades y 

directivos realicen una adecuada toma de decisiones. 

 

1.2.1.2. Contexto meso 

En la provincia de Tungurahua encontramos instituciones de carácter 

financiero como: bancos, cooperativas y mutualistas, mismas que cuentan 

con herramientas y técnicas de gestión que ayudan en el desarrollo de 

cada una de ellas, permitiendo ser más competitivas dentro del sistema 

financiero, sin embargo en la provincia también encontramos instituciones 

sin fines de lucro que trabajan por el bienestar socio económico de la 

población de bajos recursos económicos, promoviendo el desarrollo 

integral de las comunidades pobres cuya subsistencia se deriva de 

actividades agrícolas y de comercio, con la finalidad de mejorar la calidad 

de vida para superar la pobreza y la marginación social.  

En la provincia existen empresas que prestan servicios con finalidad 

social a la comunidad tungurahuense ofreciendo créditos solidarios a 

personas que no pueden acceder a créditos o préstamos en entidades 

financieras. 

Estas empresas no aplican herramientas o técnicas para el manejo de la 

cartera de crédito, previo a la otorgación del mismo. 

Las instituciones de carácter social cuentan con una amplia cartera de 

crédito, la misma que se clasifica en cartera de crédito comercial, de 

consumo, vivienda y microcrédito, sin embrago estas empresas no 

poseen una adecuada administración de los mismos, ya que no se aplican 

técnicas de evaluación a los procedimientos crediticios, provocando una 
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inoportuna recuperación de cartera, debido a la falta de análisis a la 

gestión de riesgos, mediante un score o por medio del buró de crédito 

para conocer qué tipo de calificación de riesgo tiene el socio previo a la 

otorgación del mismo, al no realizar este tipo de análisis las empresas 

pueden atravesar diferentes riesgos financieros, generando pérdida de 

liquidez. 

 

1.2.1.3. Contexto micro 

La Pastoral Social Caritas Ambato surge  el 8 de Febrero de 1948, con el 

objetivo de contribuir al mejoramiento de las condiciones de vida de 

familias de comunidades rurales y peri urbanas de la Provincia de 

Tungurahua mediante la implementación de un modelo de atención 

primaria de salud y bancos comunales que provean servicios en 

condiciones de eficiencia, calidad, sostenibilidad, accesibilidad y equidad.  

La Pastoral Social Caritas Ambato es una organización dependiente de la 

Diócesis de Ambato cuya misión es  la sensibilización ante la pobreza e 

injusticia de la sociedad, promueve la formación de cristianos 

comprometidos con su fe y contribuye a la mejora de su nivel de vida, 

bajo un esquema organizacional dinámico y en equipo humano esforzado, 

que genera y aprovecha de manera eficiente los recursos tecnológicos, 

financieros y materiales que están bajo su responsabilidad. 

La visión de la Pastoral Social Caritas Ambato, es brindar satisfacción a 

sus beneficiarias a través de  justicia social, auto sustentabilidad y 

eficiencia en sus acciones, contando para ello, con personal capacitado y 

comprometido.  

La empresa maneja tres tipos de créditos: de consumo, de vivienda y para 

la microempresa; la cartera de crédito de consumo se conforma por 

créditos que se dan dentro de la Pastoral, es decir que en ocasiones son 

dados a los empleados de esta; la cartera de crédito de vivienda es un 
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crédito que se otorgan a las personas que están adquiriendo algún tipo de 

bien mueble o inmueble, mientras que uno de los créditos más usados es 

la cartera de crédito para la microempresa, estos créditos son solicitados 

para la creación de pequeñas empresas que se dedican al sector 

agropecuario, textil o de comercio. 

Actualmente la empresa concede créditos a los llamados bancos 

comunales dentro de toda la provincia de Tungurahua, mismos que están 

conformados por varios socios quienes han formado una directiva 

integrada por: presidente, tesorera, secretaria y dos vocales.  

Cada banco comunal puede acceder a una cuenta de ahorros y a créditos 

que les facilita la Pastoral, para realizar actividades productivas que 

ayuden al desarrollo económico de sus familias y del país. 

La Pastoral Social Caritas Ambato es una empresa que continuamente 

busca mejorar sus servicios, sin embrago actualmente se han detectado 

fallas reincidentes en los procesos de crédito. 

Las cuentas por cobrar representan una de las inversiones más 

importantes del activo circulante de la empresa, misma que está teniendo 

dificultades en cuanto a los procesos crediticios utilizados en el análisis de 

la concesión de créditos, esto se produjo por consecuencia del procesos 

informal que siguen para obtener los datos de los socios y si estos están 

en condiciones de pago de los créditos. Es decir que a pesar de que la 

empresa maneja políticas de crédito, estas no están siendo cumplidas en 

su totalidad por cada uno de los asesores de crédito, provocando que la 

Pastoral no realice una buena gestión de cobranzas, ya que desde  hace 

algún tiempo atrás, la empresa viene registrando el incumplimiento en el 

pago de muchos de los socios que no cancelan sus aportes 

mensualmente, por lo que la empresa no logra recuperar la cartera de 

créditos otorgada a sus clientes, provocando el incremento de la cartera 

vencida, con altos índices de morosidad. 
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Fuente: Pastoral Social   

Elaborado: Paola Núñez  

Mediante un análisis realizado a los documentos financieros de la 

Pastoral Social Caritas Ambato, comprendidos desde el 01 de Enero al 31 

de Diciembre del 2013 se observó lo siguiente. 

 

 

MESES SOCIOS  

ENERO  6602 

FEBRERO 6754 

MARZO 6536 

ABRIL 6586 

MAYO 6472 

JUNIO 6582 

JULIO 6533 

AGOSTO 6441 

SEPTIEMBRE 6403 

OCTUBRE  6434 

NOVIEMBRE  6523 

DICIEMBRE  6566 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6200

6300

6400

6500

6600

6700

6800

EN
ER

O

FE
B

R
ER

O

M
A

R
ZO

A
B

R
IL

M
A

YO

JU
N

IO

JU
LI

O

A
G

O
ST

O

SE
P

TI
EM

B
R

E

O
C

TU
B

R
E

N
O

V
IE

M
B

R
E

D
IC

IE
M

B
R

E

Socios PSCA 

Series1

Tabla N° 1 

Gráfico N° 1 

Fuente: Tabla N° 1 

Elaborado: Paola Núñez  
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Tabla N° 2 

Fuente: Tabla N°2 

Elaborado: Paola Núñez  

Fuente: Pastoral Social   
Elaborado: Paola Núñez  
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CARTERA AÑO 2013  

MESES  CARTERA   

ENERO   $   4.332.755,33  

FEBRERO  $   4.607.678,72  

MARZO  $   4.474.201,91  

ABRIL  $   4.550.076,90  

MAYO  $   4.367.828,85  

JUNIO  $   4.463.045,56  

JULIO  $   4.346.346,19  

AGOSTO  $   4.234.050,40  

SEPTIEMBRE  $   4.312.756,27  

OCTUBRE   $   4.599.204,41  

NOVIEMBRE   $   4.707.948,40  

DICIEMBRE   $   4.724.118,26  

Gráfico N° 2 
Gráfico N° 2 
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Tabla N° 3 

Fuente: Pastoral Social  

Elaborado: Paola Núñez  

La Pastoral ha concedido créditos a un promedio de 6000 personas en  

cada uno de los diferentes meses, con una cartera total de crédito que se 

mantiene dentro de los  $ 4.000.000,00 durante el año. 

Por los datos observados, se muestra que la empresa maneja una gran 

cantidad de dinero en cartera de crédito, siendo su actividad la concesión 

de créditos a pequeños y medianos empresarios. 

Por la falta de una planificación adecuada del crédito como: un análisis 

adecuado de la capacidad de pago de los socios, y un adecuado 

seguimiento al crédito solicitado, ha provocado que la empresa presente 

elevados índices de morosidad como se muestra a continuación: 

 

 

 

  

MESES  CARTERA EN MORA  

ENERO   $             215.999,02  

FEBRERO  $             212.310,62  

MARZO  $             220.858,74  

ABRIL  $             191.297,55  

MAYO  $             191.952,47  

JUNIO  $             173.576,20  

JULIO  $             178.175,44  

AGOSTO  $             226.379,48  

SEPTIEMBRE  $             211.337,21  

OCTUBRE   $             184.396,96  

NOVIEMBRE   $             236.675,45  

DICIEMBRE  $             255.803,33  
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Fuente: Tabla N° 3   

Elaborado: Paola Núñez  

Fuente: Pastoral Social  

Elaborado: Paola Núñez  

 

 

 

 

 

 

 

MESES % MORA > 5 

ENERO  4,05 

FEBRERO 3,83 

MARZO 3,75 

ABRIL 3,53 

MAYO 3,22 

JUNIO 3,19 

JULIO 3,47 

AGOSTO 4,01 

SEPTIEMBRE 4,62 

OCTUBRE  3,35 

NOVIEMBRE  3,84 

DICIEMBRE  4,16 
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Cartera en Mora  
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Gráfico N° 3 

Tabla  N° 4 
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Fuente: Tabla N° 4   

Elaborado: Paola Núñez  

 

 

 

 

En la Figura N° 3 y N° 4 se aprecia el comportamiento de los niveles de 

morosidad en la Pastoral Social. Este indicador se ha medido de acuerdo 

a la fórmula del  ratio de morosidad que es la cartera vencida sobre la 

cartera total. 

Es importante mencionar que una de las políticas crediticias que dispone 

la empresa es que el índice de morosidad debe ser menor o igual al 2,5%. 

De la información observada se destaca que en el primer trimestre del 

año 2013, el ratio de morosidad ha tenido un crecimiento prácticamente 

continuo, ya que el porcentaje de morosidad no ha bajado del 4%, con 

una cartera en mora que se encuentra dentro de los $ 200.000,00. 

Para el segundo trimestre se nota una disminución del ratio de morosidad, 

especialmente en el mes de junio del 2013 con 3,89%, cuya cartera 

vencida es de $100.000,00 
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Gráfico N° 4 
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En el tercer trimestre se refleja un importante incremento de la cartera en 

mora, que nuevamente se eleva a $ 200.000,00 lo que da lugar a un 

incremento rápido del 5% del índice de morosidad. 

Por último, en el cuarto trimestre se observa que la cartera en mora ha 

aumentado paulatinamente ya que en diciembre termino con $ 

255.803,33., y con un porcentaje de morosidad que ha subido de 3% a 

4.16%.  

Como conclusión se puede decir que de acuerdo al estudio realizado a los 

tres primeros trimestres del año 2013, se ha determinado que el problema 

principal es la cartera vencida, y que esto surge principalmente cuando la 

empresa ofrece créditos a sus socios sin un análisis adecuado de sus 

políticas crediticias, por la falta de control y vigilancia de la cartera.
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1.2.2. Análisis crítico 

1.2.2.1. Árbol de problemas 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Inoportuna recuperación de cartera  
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Fuente: Pastoral Social Caritas Ambato 
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1.2.2.2. Relación causa-efecto 

A base del estudio realizado para determinar la relación existente entre la 

causa, problema y el efecto materia de la investigación, se observa que la 

inoportuna recuperación de cartera es consecuencia de la inadecuada 

concesión de créditos, lo que conlleva a altos índices de morosidad que 

se  obtienen a través de la Matriz MÁS (Ver Anexo 1). 

Se realizó un análisis interno en la Pastoral Social Caritas Ambato 

observándose que no se cumplen las políticas de crédito establecidas por 

el Comité de Crédito lo que  ha  provocado que en la empresa se 

acumulen saldos de préstamos por cobrar que incluyen significativos 

porcentajes de cartera vencida, debido a que los asesores de créditos no 

realizan un adecuado análisis previo al otorgamiento de los diferentes 

créditos, es decir que no se da una apropiada evaluación y  seguimiento a 

los procesos que deben cumplir tanto el asesor de créditos como los 

socios de cada  banco comunal. 

El deficiente análisis de riesgos crediticios ha llevado a que la empresa 

enfrente una elevada cartera vencida, demostrando que existe poca 

capacidad de manejo de los riesgos asociados a la actividad de 

recuperación de  cartera.  

Igualmente el inadecuado control interno, y la ausencia de procedimientos 

crediticios ha hecho que la recuperación de cartera constituye otra de las 

causas que dan origen el problema a investigar. 

Estos hechos dan lugar a que la empresa no cumpla con las metas y 

objetivos propuestos, por consiguiente, es importante que la Pastoral 

implante procesos y procedimientos que garanticen la recuperación de los 

créditos concedidos, para así disminuir los índices de morosidad de la 

empresa. 

 

 



   

15 

 

1.2.3. Prognosis 

De no contar la Pastoral Social Caritas Ambato con una adecuada 

concesión de créditos no habrá una oportuna recuperación de cartera, 

debido a que no se cuenta con un sistema de control en el que se realice 

un análisis sobre la información del crédito que les permita conocer 

aspectos como: recuperación, garantías, solvencias, es decir que la 

institución no aplica adecuadas políticas para la concesión, con el 

consecuente impacto negativo en el reembolso de los créditos otorgados, 

de mantenerse esta situación y no corregirse a futuro dará lugar a que la 

entidad entre en riesgo crediticio, incrementando los niveles de 

morosidad, esto ocasionará una inestabilidad financiera, originando una 

inoportuna toma de decisiones, y por ende el incumplimiento de metas y 

objetivos. 

 

1.2.4. Formulación del problema 

¿De qué manera incide la inadecuada concesión de créditos, en la 

inoportuna recuperación de cartera, provocando altos índices de 

morosidad, en la Pastoral Social Caritas Ambato, en el año 2013. 

 

1.2.5. Preguntas directrices 

 ¿En el proceso de concesión de créditos se cumple con las 

políticas y actividades establecidas por la empresa? 

 ¿El inadecuado proceso de concesión de créditos y su 

consecuente recuperación han provocado altos índices de 

morosidad durante el año 2013? 

 ¿Con un sistema de control interno para los procesos de concesión 

y recuperación de cartera se puede reducir los índices de riesgo y 

morosidad? 
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1.2.6. Delimitación 

 

Delimitación del contenido 

 Campo: Contabilidad y Auditoría 

 Área: Auditoría  

  Aspecto: Oportuna recuperación de cartera. 

 Delimitación Temporal: El período de análisis del proyecto será el 

año 2013, y la investigación se iniciará en noviembre del año 2013, 

se estima terminará en  marzo  del año 2014. 

 Delimitación Espacial: La presente investigación se realizará en 

la Pastoral Social Caritas Ambato. Ubicada en la provincia de 

Tungurahua, cantón Ambato, parroquia la Matriz, ciudadela la 

Catedral, en las calles Bolívar Nª 1733 y Montalvo. (Ver Anexo 2). 

 

 

1.3. JUSTIFICACIÓN 

Interés: El interés de la investigación surge de la necesidad de minimizar 

errores en el proceso de otorgamiento de créditos para tener un adecuado 

control crediticio, que permitirá una oportuna recuperación de cartera y 

reducir los índices de morosidad que han estado afectando a la 

rentabilidad de la empresa durante el año 2013. 

Importancia: La investigación es de vital importancia para la empresa en 

general y sus integrantes, quienes mediante un análisis de control 

profundizarán las consecuencias a las que llevará una inadecuada 

recuperación de cartera y su incidencia dentro de la Pastoral Social 

Caritas Ambato; esto permitirá proporcionar herramientas útiles que 

brinden un aporte significativo para que se pueda realizar una adecuada 

toma de decisiones.  

Novedad: Una de las novedades es la aplicación de nuevas herramientas 

de control interno como: flujo gramas, narrativas y cuestionarios, que 



   

17 

 

permitirán analizar de manera adecuada las políticas de crédito y 

gestionar correctamente la cobranza para que la deuda se torne más fácil 

de recuperar. 

Utilidad: El presente trabajo será de mucha utilidad para la Pastoral 

social Caritas Ambato, en el aspecto práctico contable, ya que  ayudará a 

tener un buen control interno de los procesos de colocación y 

recuperación de créditos, lo que servirá como una herramienta útil para la 

aplicación de un correcto seguimiento a la gestión de créditos y cobranza 

de una manera más eficiente y eficaz. 

 

1.4. OBJETIVOS 

1.4.1. Objetivo general 

 

 Evaluar la concesión de créditos y su incidencia en los índices de 

morosidad, para la oportuna recuperación de cartera en la Pastoral 

Social Caritas Ambato.  

 

1.4.2. Objetivos específicos 

 

 Evaluar los procesos de concesión de créditos, con la finalidad de 

verificar el cumplimiento de políticas y actividades establecidas por 

la empresa. 

 Determinar de qué manera incide el proceso de  concesión de 

créditos y su consecuente recuperación, en los altos índices de 

morosidad. 

 

 Proponer un sistema de control interno para los procesos de 

colocación y recuperación de créditos, con la finalidad de reducir 

los índices de riesgo y  morosidad.                                                
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÒRICO 

 

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 

Para realizar el presente trabajo de investigación se ha visto conveniente 

revisar investigaciones previas que estén relacionados e involucrados con 

el problema de estudio, para obtener una amplia idea de cómo se lleva a 

cabo los procesos de concesión de créditos en diferentes empresas. 

Luego de la indagación previa, y con la finalidad de ampliar el tema de 

investigación se ha considerado tomar como referencia varios trabajos 

realizados anteriormente, que servirán para la realización del tema de 

estudio, los mismos que se describen a continuación: 

 

Según Marllury Chango Colina y Helly Mancero Rivera (2010:77-78) en 

su Tesis “Políticas crediticias en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 13 de 

Abril Ltd”, menciona: 

Se debe crear Políticas Crediticias para la concesión y recuperación 

de los microcréditos como una herramienta de apoyo para todo el 

personal involucrado en el tema de los créditos para 

microempresarios. 

Las Políticas Crediticias que se adopten en la Cooperativa deben ser 

creadas bajo un estudio técnico donde los procesos a utilizar 

permitan minimizar el riesgo de morosidad. 

Es necesario desplegar procesos para una adecuada evaluación en 

la entrega de microcréditos, que permitan obtener sus metas tanto la 

Institución como sus asociados; con cuyo alcance minimizaremos el 

riesgo de morosidad y por ende el de existencia de la Cooperativa. 
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Como conclusión se puede decir que toda empresa dedicada a la 

concesión de microcréditos debe tener sus políticas crediticias claramente 

definidas, que sirvan para un adecuado análisis al momento de evaluar y 

aplicar el crédito, permitiendo que la empresa pueda recuperar su cartera, 

y minimizar el riesgo de morosidad. 

 

Según  Fanny  Genoveva Mejía Valencia (2011: 229) en su Tesis 

“Análisis de Proceso Crediticio para el Control de los Riesgos en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Ltda.” menciona:  

Mediante la implementación del Manual de Políticas y 

Procedimientos, la cooperativa dispondrá de una herramienta que 

regule los procesos de la administración y gestión del área de 

crédito, con el conocimiento adecuado por parte de los funcionarios 

responsables de brindar el servicio al socio.  

Para contar con un adecuado sistema de gestión del crédito, la 

Cooperativa debe estructurar el área de crédito, dotando de 

herramientas adecuadas que permitan obtener resultados 

mejorados, constantes y previsibles y aseguren que el producto final 

se procese en forma oportuna.  

La implementación del Manual permitirá aplicar y mejorar los 

procedimientos y políticas, tomando en consideración las 

características de los socios, el mercado y su entorno, la 

competencia, etc.  

 
Para concluir se puede decir que al contar con un manual de 

procedimientos en la concesión y recuperación de créditos, las empresas 

tendrán un mayor control acerca de los procesos y actividades que deben 

seguir para otorgar un crédito. Los manuales, políticas, sistemas y 

métodos utilizados ayudarán a mejorar el proceso administrativo, 

operativo y de control, que permita direccionar eficientemente los recursos 
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humanos y  financieros de la empresa, para satisfacer las necesidades de 

sus clientes.  

 

Según Lucy Fernanda Ulloa Núñez. (2006: 95.), en su tesis “La 

Concesión de Créditos y su incidencia en la Rentabilidad de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito indígenas Galápagos Agencia Salasaka” 

menciona: 

“Los créditos en sus diferentes líneas son ubicados por las 

cooperativas de ahorro y crédito y esto hace necesario enfocar 

dichos comentarios, los procedimientos de análisis y evaluación 

tienen falencias tanto administrativas como empresariales, de 

rendimiento y de riesgo crediticio que la mayor parte de empresas 

no están dispuestos a sumir sumado a esto la mala asesoría por 

parte del oficial de crédito sobre los montos y plazos necesarios 

pueden hacer que una empresa o socio salga a flote o se hunda.” 

Las cooperativas de ahorro crédito en nuestro país van en 

aumento, las cooperativas indígenas cada vez es más mayor, la 

mayoría de estas cooperativas surgen buscando fortalecer al sector 

rural brindando líneas de créditos y concediendo créditos paras sus 

clientes con una tasa de interés baja, lo cual quiere decir que 

existen falencias en el estudio de la información y de la capacidad 

de pago del solicitante de crédito, la falta de seguimiento de los 

créditos concedidos afecta a futuro al beneficio de la cooperativa. 

La competencia entre cooperativas afecta a las captaciones y las 

colocaciones de líneas de crédito por el hecho de que cada una de 

las cooperativas ofrece diferentes servicios financieros a sus 

clientes. 

 

Para finalizar comentamos que las cooperativas de ahorro y crédito no 

están aplicando correctamente los procesos y políticas de crédito, 
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generando una inadecuada colocación de créditos, lo que ocasiona un 

aumento en la cartera vencida, obteniendo altos índices de riesgo y  

morosidad, misma que provoca una disminución en la liquidez de la 

empresa y por ende una inadecuada toma de decisiones en el ámbito 

financiero. 

 

2.2. FUNDAMENTACIÓN FILOSÓFICA 

La presente investigación se fundamenta en el paradigma positivista, 

porque el enfoque predominante de la investigación es cuantitativo. Con 

el fin de determinar la realidad económica actual, y con el  propósito de 

dar solución al problema de investigación. 

Según  Luis Herrera E. y otros (2004:17) 

Indica que el paradigma es un esquema básico de 
interpretación de la realidad, que comprende supuestos 
teóricos generales, leyes, modelos, métodos y técnicas que 
son adaptados por una comunidad de científicos. La teoría, la 
investigación y la acción científica están sujetas a reglas y 
normas derivadas de un paradigma. 

 

Según Benito Gómez Rodríguez (2011:97)  

El paradigma positivista se sustenta en las teorías filosóficas de 
Augusto Comte, “aquella actitud o modo de pensar que se 
atiende a lo positivo o cualidad que poseen únicamente 
aquellos hechos que pueden captarse directamente por los 
sentidos y someterse a verificación empírica”, conocido 
también como racionalista, normativo, cuantitativo, realista, 
método científico, hipotético-deductivo, etc. 

Nada es válido en investigación si no es convenientemente 
cuantificado, baremado, expresado matemáticamente y con 
relación a unas variables dependientes o independientes.  

Los modelos cuantitativos pretenden confirmar teorías, 
verificarlas y, llegar a una teoría general aplicable a la mayoría 
de las situaciones. 
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Desde estos aspectos se consideró, que este método científico 
es único y el mismo en todos los campos del saber, por lo que 
la unidad de todas las ciencias se fundamentan en el método: 
lo que hace a la ciencia un método con  que trata los “hechos”.  

Se tratan los aspectos filosóficos que deben conocer todo 
aquel investigador que pretende plasmar en su proyecto 
seriedad, disciplina y sobre todo, el perfil filosófico que todo 
investigador ha de poseer para generar conocimiento válido 
que se base en el método científico. 

 

2.3. FUNDAMENTACIÓN LEGAL 

La Pastoral Social Caritas Ambato se fundamenta en las siguientes leyes 

para el efecto de investigación a realizarse: 

Según la Constitución de la República del Ecuador, Expedida por la 

Asamblea Nacional Constituyente, Registro Oficial N° 449, del 20 de 

Octubre del 2008. En el  Capítulo Cuarto, Sección Octava, Sistema 

Financiero. 

Art. 311. El sector financiero popular y solidario se compondrá 
de cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o 
solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro. Las 
iniciativas de servicio del sector financiero popular y solidario, y 
de las micro, pequeñas y medianas unidades productivas, 
recibirán un tratamiento diferenciado y preferencial del Estado, 
en la medida en que impulsen el desarrollo de la economía 
popular y solidaria. 

 

Según la Ley Orgánica de la Economía Popular y Solidaria y del 

Sector Financiero Popular y Solidaria, Registro Oficial Nª 444, del 10 

de Mayo del 2011. En el Capítulo I De las Organizaciones del Sector 

Financiero Popular y Solidario, Sección 3 De las Entidades Asociativas o 

Solidarias, Cajas y Bancos Comunales y Cajas de Ahorro, Capitulo II Del 

Fondo de Liquidez y del Seguro de Depósitos. 

Art. 78.- Sector Financiero Popular y Solidario.-Para efectos 
de la presente Ley, integran el Sector Financiero Popular y 
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Solidario las cooperativas de ahorro y crédito, entidades 
asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, y cajas de 
ahorro. 

Art. 80.- Disposiciones supletorias.- Las cooperativas de 
ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y 
bancos comunales, y cajas de ahorro, en lo no previsto en este 
Capítulo, se regirán en lo que corresponda según su naturaleza 
por las disposiciones establecidas en el Titulo II de la presente 
Ley; con excepción de la intervención que será para las 
cooperativas de ahorro y crédito. 

Art. 104.- Entidades asociativas o solidarias, cajas y 
bancos comunales y cajas de ahorro.- Son organizaciones 
que se forman por voluntad se sus socios y con aportes 
económicos que, en calidad de ahorros, sirven para el 
otorgamiento de créditos a sus miembros, dentro de los limites 
señalados por la Superintendencia de Conformidad con lo 
dispuesto en la presente Ley. 

También se consideran como parte de estas entidades, 
aquellas organizaciones de similar naturaleza y actividad 
económica, cuya existencia haya sido reconocida por otras 
instituciones del Estado. 

Art. 105.- Estructura interna.- Las entidades asociativas o 
solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de ahorro, 
tendrán su propia estructura de gobierno, administración, 
representación, control interno y rendición de cuentas, de 
acuerdo a sus necesidades y practicas organizativas. 

Art. 106.- Transformación.- La Superintendencia, dispondrá la 
transformación de las entidades asociativas o solidarias, cajas 
y bancos comunales y cajas de ahorro, en cooperativas de 
ahorro y crédito, cuando por su crecimiento en monto de 
activos, socios, volumen de operaciones y cobertura 
geográfica, superen los límites fijados por la Superintendencia 
para esas organizaciones. 

Art. 107.- Canalización de recursos.-  

Las entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos 
comunales y cajas de ahorro podrán servir como medios de 
canalización de recursos públicos para el desarrollo e 
implementación de proyectos sociales y productivos, en sus 
respectivos territorios. 

Art. 109.- Fondo de Liquidez y Seguro de Depósitos.- 
Créanse el Fondo de Liquidez y el Seguro de Depósitos del 
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Sector Financiero Popular y Solidario, como mecanismos 
articulados y complementarios. 

El Fondo de Liquidez tiene por objeto conceder créditos de 
liquidez, de liquidez contingente y para cubrir deficiencias en la 
cámara de compensación a las cooperativas de ahorro y 
crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos 
comunales y en las cajas de ahorro reguladas por esta Ley. 

El seguro de depósito tiene por objeto proteger los depósitos 
efectuados en las cooperativas de ahorro y crédito, entidades 
asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales y en las 
cajas de ahorro, reguladas por esta Ley. 

 

Según el Reglamento a la Ley Orgánica de la Economía Popular 
y Solidaria, Decreto  Nª 1061, Registro Oficial Suplemento N° 
648, del 27 de Febrero del 2012. En el Capítulo I De las Entidades 
Asociativas o Solidarias, Cajas y Bancos Comunales y Cajas de 
Ahorro. 

Art. 90.- Entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos 
comunales. 

Son organizaciones que pertenecen al Sector Financiero 
Popular y Solidario, que realizan sus actividades, 
exclusivamente, en los recintos, comunidades, barrios o 
localidades en donde se constituyen y se pueden financiar, con 
sus propios recursos o con fondos provenientes de programas 
o proyectos ligados al desarrollo de sus integrantes. 

Ejercerán su actividad exclusivamente en un área de influencia 
que no afecte a otras entidades financieras con estos fines o 
propósitos. 

Art. 92.- Constitución, organización y funcionamiento. 

 La constitución y organización de las entidades asociativas o 
solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de ahorro, se 
regirá por lo dispuesto para las organizaciones comunitarias. 

El funcionamiento y actividades de estas organizaciones serán 
determinados por la Junta de Regulación. 

 

Según el Reglamento Interno de la Pastoral Social Caritas 
Ambato, Coordinación de Micro finanzas, de Mayo 2011. En el 
literal 3, 4, 5. 
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3. PRÉSTAMOS:  

Crédito de Cuenta Externa:  

La Cuenta Externa es el capital en préstamo proporcionado por 
la Pastoral Social Caritas mediante la metodología de BC. 
Cada socia y socio debe seguir una escalera de crédito 
educativa en la que se evalúa tanto el cumplimiento como la 
participación en las actividades del BC. 

 

 Todos los préstamos (cuenta externa e interna) deben ser 
aprobados en Asamblea y por el Comité de Crédito 
realizado entre la Directiva con voz y voto y el ABC solo 
con voz.  

 Si una socia presenta un retraso en sus pagos el interés 
de mora permitido a cobrar será exclusivamente el 
determinado en el Convenio de crédito firmado entre la 
institución y la Directiva del grupo, es decir 1.10 veces la 
tasa original del crédito sobre saldos.  

 No está permitido dentro de los Bancos Comunales 
mantener tasas de interés por concepto de mora diferentes 
a las determinadas en el presente reglamento o peor aún 
implantar sistemas de sanción a las socias morosas vía 
multas extra reglamento. (mora diaria, valores fijos por 
mora, etc.)  

 La sanción para una socia que no cumple 
responsablemente con el pago de sus obligaciones no 
debería limitarse exclusivamente al cobro del interés por 
mora permitido; sino más bien debería restringir el 
incremento del crédito o de ser el caso suspender el 
acceso al mismo.  

 Si la socia presentare retraso en pagos de cuenta interna 
deberá calcularse el interés pactado hasta el vencimiento y 
liquidación total de la obligación.  

 Si una socia presenta calificación D, E podrá optar por un 
crédito máximo de $ 500 previo análisis y revisión por 
parte de la directiva y el asesor.  

 En caso de presentar un atraso en sus pagos, no podrá 
recibir crédito de CI.  

 En caso de dos atrasos en sus pagos, repetirá el crédito 
vigente y no recibirá crédito de CI.  

 En caso de tres atrasos retrocede un monto en la escalera 
de crédito y no recibirá crédito de CI.  

 En caso de cuatro atrasos no recibe ningún crédito 
quedando como ahorrista el próximo ciclo, y en 
observación para reintegrarse luego de un periodo.  
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Crédito de Cuenta Interna:  

 

 La Cuenta Interna está conformada por los ahorros del 
BC, parte de los mismos podrán ser utilizados en 
préstamos a partir del segundo ciclo de existencia del 
BC. El valor destinado para este fin, así como las 
condiciones de crédito, no excederá de lo determinado 
por la Pastoral Social.  

 Todos los préstamos deben ser aprobados por la 
Asamblea y por el Comité de Crédito.  

 Se evitará vincular créditos y concentrar valores en 
pocas personas, para la distribución de re préstamos se 
deberá analizar la responsabilidad y puntualidad en el 
cumplimiento de sus obligaciones así como su 
participación activa dentro del BC. Por lo tanto se 
convierte en un premio o incentivo a la socia que 
demuestre responsabilidad en el cumplimiento de 
sus obligaciones.  

 El interés máximo que podrán establecer las socias para 
los re préstamos será del 2% fijo mensual.  

 El monto máximo que una socia puede recibir en calidad 
de re préstamo estará directamente relacionado con la 
base de ahorro individual disponible, no debiendo 
exceder del 2x1 del mismo; en ningún caso el re 
préstamo puede ser mayor al crédito recibido de la 
Pastoral Social Cáritas.  

 

Crédito Complementario:  

 

 Solo acceden BCs cuyos pagos hayan sido puntuales; y 
con una existencia sea superior a los 2 años.  

 El CRC puede ser entregado únicamente al momento de 
la entrega del crédito normal.  

 El monto máximo por socia no excederá de $ 1.000,00 y 
en ninguna circunstancia podrá ser mayor al crédito 
normal recibido.  

 Socias con calificación “A”.  

 En el caso que un banco comunal que tenga este crédito 
y se presente problemas de morosidad recurrente, 
puede perderlo y este será transferido a otra agrupación.  

 Este crédito funciona como el re préstamo, es pagadero 
al finalizar el ciclo. (capital + interés).  

 La tasa de interés es del 24% anual sobre saldos.  
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Bases de los Créditos: 

 

 Para los Bancos Comunales que se inauguren, los 
socios recibirán el crédito sin base.  

 A partir de la Primera reunión de cobro el socio ahorrará 
el 5% del crédito recibido prorrateado para el número de 
pagos a realizar.  

 A partir del segundo ciclo de crédito el socio deberá 
tener como base mínimo el 5% el crédito solicitado 
ajustándose a la escalera de crédito vigente  

 

4. GARANTÍAS:  

Garantía solidaria:  

 

 Al constituirse el BC se conforma implícitamente la 
garantía solidaria entre todas las integrantes del mismo. 
Esta garantía implica la salvaguarda y 
responsabilidad de los recursos por parte de todas y 
cada una de las personas, sean de la institución 
(cuenta externa, CRC), o pertenezcan al BC (cuenta 
interna – re préstamos – ahorros socias).  

 

Garantía individual:  

 

 Cada socia y socio individualmente debe presentar al 
BC un garante solidario, mismo que se convertirá en la 
primera fuente de recuperación de los créditos 
otorgados en caso de incumplimiento de alguna de las 
partes; no se aceptará garantías entre familiares 
directos, ni entre cónyuges, en sus obligaciones con el 
BC. Al momento de la entrega DEUDOR y GARANTE 
deben tener pleno conocimiento de los valores que 
están indicando y para el efecto procederán a la forma 
de los documentos legales al iniciar un nuevo ciclo.  

 

Custodia:  

 

 Los documentos legales del BC serán custodiados por la 
Directiva y el Asesor. La Directiva no podrá hacer uso de 
la documentación del Banco Comunal (balances, tablas 
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de amortización, libros de actas, libretas de socias, etc.), 
con la finalidad de tramitar créditos en otras 
organizaciones; se debe guardar el sigilo documental.  

 

5. AHORRO:  

 

 Se compone de las bases y el ahorro voluntario de las 
socias activas y/ o pasivas integrantes del BC; cada 
socia debe mantener un valor mínimo del 5% como 
ahorro considerado como respaldo de su obligación 
tomando en cuenta la deuda total del ciclo.  

 No se permite la utilización de los ahorros para 
cancelación de cuotas, excepto en casos especiales y 
bajo la aprobación de la Asamblea.  

 Los movimientos de los ahorros solamente son 
efectuados en reunión y con aprobación de la Asamblea 
de socias.  
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES 

2.4.1. Gráficos de inclusión interrelacionados 

  

 Superordinario conceptual 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable independiente Variable dependiente 

Cartera de 

Crédito 

Proceso de 

Créditos 

Índices de 

Morosidad 

Gestión de 

Riesgos 

Concesión de 

Créditos  

Gestión de 

Cobranza  

Gestión 

Financiera  

Control 

Interno  



   

30 

 

 Subordinación conceptual 

Concesión de 

Créditos 

Componentes 

Índices de 

Morosidad

Ambiente de 

Control

Cartera de 

Crédito

Comerciales 

Vivienda 

Procesos 

Crediticios 
Origen 

Gestión de 

Cobranza 

Administración 

Financiera 

Gestión del 

Riesgo 

Análisis 

Financiero 

A. Crédito de 

Riesgo Normal

Administrativa 

Variable Independiente Variable Independiente

Consumo 

Microempresa

Calificación

Planeación 
financiera

Control 

Financiero 

Control Interno 

Establecimiento 

de Objetivos 

Identificación de 

Eventos 

Evaluación de 

Riesgos 
Respuesta al 

Riesgo

Actividades de 

Control

Información y 

Comunicación

Monitoreo

Evaluación

Legalización

Seguimiento

Desembolso

Recuperación 

Aprobación

Etapas 

Preventiva 

Pre jurídica 

Jurídica 

B. Crédito de 

Riesgo Potencial

C. Crédito de 

Riesgo Real

D. Crédito de 

Alto Riesgo

E. Crédito 

Irrecuperable 

 



   

31 

 

2.4.2. Visión dialéctica de conceptualizaciones que 

sustentan las variables del problema 

 

2.4.2.1. Marco conceptual variable independiente 

 

2.4.2.1.1. Concesión de Créditos.- 
 

Según R. Brealey y otros (2003:46).  Analizar y evaluar quiere 
decir en primer lugar verificar, utilizando para ello técnicas de 
análisis que darán al oficial de crédito una idea sobre el socio, 
respecto de su organización empresarial, posibilidad técnica de 
realizar la inversión y posibilidad financiera para respaldar el 
mismo. 

Resultado de esta dará, la factibilidad de la actividad a 
desarrollarse como crédito a implementarse. Para ello deberán 
corresponder a cada uno de los siguientes aspectos: 

 Capacidad empresarial 
 Identificación del socio 
 Objetivo del préstamo.  

 
 

Crédito.- 

De acuerdo a Joanna Ledgerwood (1999: 77), el crédito lo 
constituyen fondos prestados bajo condiciones de pago 
especificadas. Por lo general, los préstamos se otorgan con 
propósitos productivos, o sea, para la generación de ingresos 
en una empresa. Algunas IMFs también otorgan préstamos 
para consumo, vivienda y ocasiones especiales. Aunque 
muchas IMFs insisten en otorgar únicamente préstamos 
productivos, todo préstamo que contribuya a aumentar la 
liquidez del hogar libera los ingresos de la empresa, los cuales 
pueden ser reinvertidos en el negocio.  
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2.4.2.1.2.  Proceso de Crédito.-  

Según Manfredo Añez (2009:18), menciona que  El 
otorgamiento del crédito sigue unos ciertos lineamientos, a 
seguir cuyo final no es el otorgamiento o el desembolso de un 
capital, sino en la recuperación de la misma obligación.  

a. Origen  

En esta etapa de origen incluye todas aquellas actividades que 
se llevan a cabo antes de autorizar el desembolso de fondos 
provenientes de un crédito. El proceso de origen incluye la 
determinación de tipo de cliente o mercado meta que el 
intermediario quiere servir hasta los criterios específicos de 
análisis y aprobación crediticia para préstamos individuales, o 
en el caso de micro-finanzas, el crédito con garantías 
solidarias. 

Durante esta etapa, la administración y la junta o Consejo 
deben decidir qué tipo de crédito desean tener en su cartera, 
con base a los conocimientos y la experiencia de sus 
funcionarios, el deseo del intermediario para asumir el riesgo y 
su estrategia de crédito y comercio en general.  

Los factores que deben evaluar son: 

1. la capacidad de pago y  
2.  el carácter o la reputación del deudor.  

El primer factor incluirá la solidez financiera del deudor, su 
liquidez, habilidad para generar suficientes ingresos o flujos de 
efectivo para el pago de la deuda, el valor de garantías reales 
(cuando se requieren), y otras fuentes de pago tales como 
avales o fiadores (lo cual también requiere de la capacidad de 
pago).  

El segundo implica una revisión de las experiencias pasadas 
del negocio del deudor, su historial de crédito y otras fuentes 
de información –datos proporcionados por vecinos, 
proveedores, etc., que den fe sobre su carácter y moral.  
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El proceso de aprobación de crédito se deberá definir 
claramente en la política de crédito. La misma debe ser 
implementada a través de procedimientos que sean del 
conocimientos de todas las personas involucradas en el 
procedo de crédito. 

Un proceso estructurado de aprobación facilita un mayor nivel 
de revisión conforme el nivel de riesgo aumenta.  

El desembolso de fondos es el paso final en la etapa de origen. 
Este proceso debe estar separado del área o personal de 
aprobación y debe servir como un punto de control interno. 
Antes de otorgar cualquier cantidad de fondos, el responsable 
debe asegurarse que toda la documentación está en el archivo, 
y se han recibido todas las firmas necesarias y si es necesario, 
se ha completado un examen legal. 

b. Evaluación 

Analizar y Evaluar los diferentes aspectos que permitan 
verificar la calificación del sujeto de crédito  y la viabilidad del 
proyecto a ser financiado por el BdE, acorde con la Ley y las 
políticas de financiamiento vigentes en la entidad crediticia 
estatal. 

c. Aprobación 

Tomar conocimiento y analizar el “Informe de Evaluación” por 
parte del comité de crédito y la aprobación del mismo por la 
autoridad competente del BdE. 

d. Legalización 

Legalizar la operación de financiamiento a través del Contrato 
de Crédito. 

e. El Seguimiento  

La siguiente etapa en el proceso crediticio es el seguimiento de 
la deuda y es esencial para una buena administración del 
riesgo de crédito. El seguimiento se aplica en tres niveles:  
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a) Los individuos a los que la entidad otorga crédito se deben 
visitar con cierta regularidad para asegurarse de que 
continúan siendo aceptables.  

b) Se le debe dar seguimiento a la cartera en su totalidad para 
mantener a la administración y la junta o consejo informados 
sobre la calidad y tendencias.  

c) Concentración de crédito (por industria, sector o grupo de 
deudores en el caso de micro finanzas) se deben monitorear 
para asegurarse de que los niveles de riesgos son 
razonables y de acuerdo con la política.  

El seguimiento inicial y continuo de cada relación crediticia se 
deberá hacer por el oficial de crédito. El ejecutivo de crédito es 
el más cercano y el que cuenta con la mayor información sobre 
cada uno de los deudores y por lo tanto, es quién debe estar al 
pendiente de cambios en la condición financiera del deudor. 

f. Desembolsos 

Realizar la operación del crédito, de acuerdo con las políticas 
institucionales y condicionantes particulares de cada 
financiamiento, previo a la entrega de los recursos económicos 
que permitirán ejecutar los proyectos de acuerdo al plan de 
inversiones. 

g. La Recuperación o Cobro  

Exigentes políticas de cobro son otro elemento esencial del 
proceso creditito, las políticas deben definir estrictamente 
cuando se renuevan los préstamos o extienden los plazos y en 
que situaciones son adecuadas esta acciones, ya que la 
administración no las debe usar para reducir créditos vencidos 
o en estado de morosidad, o simplemente para aplazar alguna 
acción correctiva.  

El ejecutivo de crédito es el más indicado para reconocer 
problemas potenciales o existentes, y el proceso de evaluación 
interna debe corroborar su habilidad y disposición para hacerlo. 
Al detectarse o anticiparse problemas en algún préstamo, una 
respuesta a tiempo es esencial. 
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2.4.2.1.3.  Cartera de Crédito 

Carlos Calderón (2012:1). Las carteras de crédito son fondos 
de préstamos que los bancos, compañías de inversión o 
incluso agencias de gobierno poseen y manejan. Las carteras 
de crédito son activos por los ingresos recurrentes que los 
pagos de préstamo crean. Sin embargo, una cartera de 
préstamos puede poner un negocio en peligro financiero, si 
muchos prestatarios no cumplen con el pago. 

 Clasificación de la Cartera de Crédito.-  
 

1. Créditos comerciales. 

 
Son aquellos directos o indirectos otorgados a personas 
naturales o jurídicas destinados al financiamiento de la 
producción y comercialización de bienes y servicios en sus 
diferentes fases. 

También se consideran dentro de esta definición los créditos 
otorgados a las personas a través de tarjetas de crédito, 
operaciones de arrendamiento financiero u otras formas de 
financiamiento. 

2. Créditos de consumo  

Se entiende como créditos de consumo, a los préstamos 
otorgados a personas que tengan una fuente de ingresos fija o 
que tengan relación de dependencia sean estos empleados 
públicos o privados (aportación al seguro) cuya fuente de pago 
es el ingreso neto mensual. 

3. Créditos de vivienda 

Aquellos créditos otorgados a personas naturales para la 
adquisición, construcción, reparación, remodelación y 
mejoramiento de vivienda propia, siempre que se encuentren 
caucionados con garantía hipotecaria y hayan sido otorgados al 
usuario final del inmueble.  
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4. Microcrédito  

Son aquellos créditos otorgados a un prestatario o un grupo de 
prestatarios pudiendo ser estas personas naturales o jurídicas 
cuyo destino sea el financiamiento de actividades en pequeña 
escala de producción, comercialización o servicios, cuya fuente 
principal de pago lo constituye el producto de las ventas e 
ingresos generados por dichas actividades. 

Segmento Objetivo del Microcrédito 

Suele estar conformada por gente pobre que no tiene acceso a 
los préstamos institucionales de la banca comercial o de otras 
instituciones públicas. Sin embargo, estos pobres tienen la 
capacidad de emprender actividades que eventualmente 
aumentarán su ingreso. Son los denominados “pobres 
emprendedores” y se diferencian de aquellos pobres que no 
tienen capacidad de llevar a cabo actividades económicas 
debido a la carencia de habilidades personales o al grado de 
indigencia en que se encuentran.  

Estos últimos deben ser asistidos preferiblemente mediante 
otro tipo de programas sociales. No obstante, algunos 
programas de microcrédito se las han arreglado para asistir a 
los extremadamente pobres. 

La buena identificación de la población objetivo es importante 
para la creación y el mantenimiento de la disciplina crediticia, 
que es una condición necesaria para la sustentación del 
programa. 

Las mujeres constituyen un grupo objetivo común en los 
programas de microcrédito. 

Esto se debe, entre otras razones, a que las mujeres han 
demostrado mejores cualidades empresariales y mejores tasas 
de repago que las registradas por los hombres. 

La manera típica cómo funciona el microcrédito es otorgando 
un préstamo pequeño, cuyo monto está determinado por la 
capacidad de pago del prestatario, durante un período corto. 
Una vez pagado el primer préstamo, el prestatario puede optar 
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por un segundo préstamo mayor, ya que ha aprendido a 
gerencia sus inversiones y ha demostrado ser buen pagador. Si 
el beneficiario continúa pagando puntualmente puede optar a 
préstamos cada vez mayores. El tamaño máximo del próximo 
préstamo se determina por el desempeño en los pagos, 
declinando en una cantidad previamente establecida por cada 
cuota no pagada a tiempo. Se fija un número máximo de 
cuotas no pagadas a tiempo que hacen que el beneficiario deje 
de ser elegible para nuevos préstamos. Este mecanismo de 
control de pago es dinámico, y se recurre a él porque los 
pobres no tienen activos que puedan ser utilizados como 
colateral, lo cual representa uno de los principales obstáculos 
para acceder a los préstamos del sistema bancario 
institucional.  

 Objetivos del Microcrédito.- 

 Reducir la pobreza 
 Generar empleo 
 Contribuir a los ingresos nacionales 
 Lograr el crecimiento económico 
 Estimular el sector privado 
 Promover el espíritu empresarial  

 

2.4.2.1.4. Control Interno.- 

Según el Grupo Nasaudit (2009: 2-5). El control interno es un 
proceso efectuado por la dirección y el resto del personal de 
una entidad, diseñado con el objeto de proporcionar un grado 
de seguridad razonable en cuanto a la consecución de 
objetivos dentro de las siguientes categorías: 

 Eficacia y eficiencia de las operaciones 
 Confiabilidad de la información financiera 
  Cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas que sean 

aplicables 

Como proceso... 

 Es un medio para alcanzar un fin, no es un fin en sí mismo. 
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 No es un evento o circunstancia sino una serie de acciones 
que permean en las actividades de una organización. 

 Es una cadena de acciones extendida a todas las actividades 
inherentes a la gestión e integradas a los demás procesos 
básicos de la misma: planificación, ejecución y supervisión. 

 Los controles deben constituirse “dentro” de la infraestructura 
de la Organización y no “sobre ella”. 

Es llevado a cabo por la Dirección y el resto del personal... 

 Es efectuado por personas. 
  Es ejecutado por la gente de una Organización a través de lo 

que ellos hacen y dicen. La gente diseña los objetivos de la 
entidad y establece los mecanismos de control. 

 La Dirección es responsable de la existencia de un eficaz y 
eficiente sistema de control. Aunque los directores tienen 
como obligación primaria la vigilancia del control, también 
proporcionan directrices y aprueban ciertas transacciones y 
políticas. 

 Cada individuo dentro de la Organización tiene algún rol 
respecto al control interno. 

Proporciona una seguridad razonable... 

 No asegura con certeza el cumplimiento de los objetivos de la 
Organización, sino que contribuye a ello. 

 No importa lo bien diseñado que esté el sistema de control, lo 
más que se puede esperar es que proporcione una seguridad 
razonable. 

Eficacia del Sistema de Control Interno 

 La eficacia del control interno se puede dar en tres niveles 
distintos. 

 El control interno se puede considerar eficaz en cada una de 
las tres categorías respectivamente, si la dirección de la 

Unidad tiene la seguridad razonable de que: 

 Dispone de la información adecuada sobre hasta qué punto 
se están logrando los objetivos operacionales de la Unidad. 
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 Se prepara de forma fiable la información financiera de la 
misma. 
 Se cumplen las leyes y normativa a las que se encuentra 
sujeta. 

Si bien el control interno es un proceso, su eficacia es el estado 
o la situación del proceso en un momento dado. 

 
COSO II: ENTERPRISE RISK 
 
Como lo comentamos en uno de nuestros anteriores boletines, 
existen en la actualidad 2 versiones del Informe COSO. La 
versión del 1992 y la versión del 2004. La versión del 2004 es 
una ampliación del Informe original, para dotar al Control 
Interno de un mayor enfoque hacia el Enterprise Risk 
Management, o gestión del riesgo.  
  
Es por eso que hoy queremos presentarles el primero de dos 
artículos relacionados con COSO II Enterprise Risk 
Management.   

Componentes de la administración de riesgos – COSO II 
ERM  

1. Ambiente interno.  

El ambiente interno abarca el tono de una organización y 
establece la base de cómo el personal de la entidad percibe y 
trata los riesgos, incluyendo la filosofía de administración de 
riesgo y el riesgo aceptado, la integridad, valores éticos y el 
ambiente en el cual ellos operan.  

Los factores que se contempla son:  

 Filosofía de la administración de riesgos  
 Apetito al riesgo  
 Integridad y valores éticos  
 Visión del Directorio  
 Compromiso de competencia profesional  
 Estructura organizativa  
 Asignación de autoridad y responsabilidad  
 Políticas y prácticas de recursos humanos  
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2. Establecimiento de objetivos.  

Los objetivos deben existir antes de que la dirección pueda 
identificar potenciales eventos que afecten su consecución. La 
administración de riesgos corporativos asegura que la dirección 
ha establecido un proceso para fijar objetivos y que los 
objetivos seleccionados apoyan la misión de la entidad y están 
en línea con ella, además de ser consecuentes con el riesgo 
aceptado.  

3. Identificación de riesgos.  

Los eventos internos y externos que afectan a los objetivos de 
la entidad deben ser identificados, diferenciando entre riesgos y 
oportunidades. Estas últimas revierten hacia la estrategia de la 
dirección o los procesos para fijar objetivos.  
 

Técnicas e identificación de riesgos  

 Existen técnicas focalizadas en el pasado y otras en el futuro  
 Existen técnicas de diverso grado de sofisticación  
 Análisis PEST (Factores políticos o gubernamentales, 

económicos, tecnológicos y sociales).  
 Análisis DOFA (Debilidades, oportunidades, fortalezas y 

amenazas) 

Ejemplos:  

o Inventarios de eventos  
o Análisis de información histórica (de la empresa/sector)  
o Indicadores de excepción  
o Entrevistas y cesiones grupales guiadas por facilitadores  
o Análisis de flujos de procesos  

Potencialmente los eventos tienen un impacto negativo, 
positivo o combinado, representando los primeros riesgos 
inmediatos, medianos o de largo plazo, los cuales deben ser 
evaluados dentro del ERM.  
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4. Evaluación de riesgos.  

Los riesgos se analizan considerando su probabilidad e 
impacto como base para determinar cómo deben ser 
administrados. Los riesgos son evaluados sobre una base 
inherente y residual bajo las perspectivas de probabilidad 
(posibilidad de que ocurra un evento) e impacto (su efecto 
debido a su ocurrencia), con base en datos pasados internos 
(pueden considerarse de carácter subjetivo) y externos (más 
objetivos).  

5. Respuesta al riesgo.  

La dirección selecciona las posibles respuestas - evitar, 
aceptar, reducir o compartir los riesgos - desarrollando una 
serie de acciones para alinearlos con el riesgo aceptado y las 
tolerancias al riesgo de la entidad.  

Las categorías de respuesta al riesgo son:  

 Evitarlo: Se toman acciones de modo de discontinuar las 
actividades que generan riesgo  

 Reducirlo: Se toman acciones de modo de reducir el 
impacto, la probabilidad de ocurrencia del riesgo o ambos  

 Compartirlo: Se toman acciones de modo de reducir el 
impacto o la probabilidad de ocurrencia al transferir o 
compartir una porción del riesgo  

 Aceptarlo: No se toman acciones que afecten el impacto y 
probabilidad de ocurrencia del riesgo 

En cuanto a la visión del portafolio de riesgos en la respuesta a 
los mismos, ERM establece:  

 ERM propone que el riesgo sea considerado desde una 
perspectiva de la entidad en su conjunto de riesgos  

 Permite desarrollar una visión de portafolio de riesgos tanto 
a nivel de unidades de negocio como a nivel de la entidad  

 Es necesario considerar como los riesgos individuales se 
interrelacionan 

 Permite determinar si el perfil de riesgo residual de la 
entidad está acorde con su apetito de riesgo global. 
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6. Actividades de control.  

Las políticas y procedimientos se establecen e implantan para 
ayudar a asegurar que las respuestas a los riesgos se llevan a 
cabo efectivamente.  

7. Información y comunicación  

La información relevante se identifica, captura y comunica en 
forma y plazo adecuado para permitir al personal afrontar sus 
responsabilidades. Una comunicación efectiva debe producirse 
en un sentido amplio, fluyendo hacia abajo, a través, y hacia 
arriba de la entidad.  
 

8. Monitoreo  

La totalidad de la administración de riesgos corporativos es 
monitoreada y se efectúan las modificaciones necesarias. Este 
monitoreo se lleva a cabo mediante actividades permanentes 
de la dirección, evaluaciones independientes o ambas 
actuaciones a la vez. La administración de riesgos corporativos 
no constituye estrictamente un proceso en serie, donde cada 
componente afecta sólo al siguiente, sino un proceso 
multidireccional e iterativo en el cual casi cualquier componente 
puede e influye en otro.  
 

 

2.4.2.2. Marco conceptual variable dependiente 

 

2.4.2.2.1. Índice de Morosidad 

 

Según Daniel Pazmiño (2011:24). Miden el porcentaje de la 
cartera improductiva frente al total de cartera. Los ratios de 
morosidad se calculan para el total de la cartera bruta. 
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Uno de los principales riesgos que enfrenta la industria 
bancaria es el riesgo de crédito, es decir, el riesgo de que sus 
deudores pierdan la capacidad de pago (total o parcialmente), 
de las obligaciones comprometidas. Las pérdidas originadas 
por la materialización de este riesgo tienen efectos negativos, 
sobre la rentabilidad y el nivel de adecuación de capital de 
cada institución bancaria.  

Por otra parte, las provisiones por riesgo de crédito se 
constituyen, en teoría, con el objeto de cubrir las pérdidas 
esperadas originadas en la cartera de colocaciones.  

Por este motivo es importante conocer los factores que 
explican su evolución al momento de evaluar la estabilidad del 
sistema bancario.  

 

 Consejos prácticos para evitar la morosidad 
 

Según Pere Brachfield (2008:76). Para evitar los impagos y 
controlar la morosidad, las empresas crediticias deben seguir 
los siguientes consejos:  

 

a) Comprobar la solvencia del cliente: consiste en pedir 
informes de solvencia, capacidad de pago y seriedad 
mercantil de sus clientes.  

 

b) Documentar las operaciones desde el inicio hasta el 
final: redactar un contrato que contenga condiciones 
generales de garantía, intentando que el cliente firme una 
copia del mismo, para que quede constancia de que las 
conoce y que las acepta.  

 

c) Pedir garantías: dichas entidades deben solicitar garantías 
o avales a sus clientes, evitando con esto riesgos 
innecesarios.  
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d) Aumentar la juridicidad de la operación: consiste en 
conseguir que el cliente firme pagarés, letras o cheques para 
tener un crédito documentado con mayor protección.  

 

e) Otorgar a cada cliente un límite de riesgo: para evitar de 
esta manera pérdidas elevadas si se produce una situación 
de morosidad.  

 

f) Aprobar un sistema proactivo de cobro: la pro actividad 
en la cobranza consiste en adelantarse a los problemas y 
actuar resolutivamente antes de que se produzcan.  

 

g) Evitar fijar objetivos de facturación demasiado 
ambiciosos: tratar de que no sean demasiado exagerados 
ya que cobros excesivos incrementarán aún más el nivel de 
morosidad.  

 

h) Registro de morosos: es conveniente incluir a los morosos 
en los Registros de Impagados ya que de esta forma se 
limitan las posibilidades de que le den un crédito hasta que 
no haga frente a su deuda.  

 
2.4.2.2.2. Gestión de Cobranza  

La Gestión de Cobranzas consiste en el desarrollo de 
actividades y estrategias para alcanzar el cobro de deudas.  
 
Una gestión de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar 
en cuenta el contacto, la comunicación y el entorno de negocio. 
Estos aspectos producen información que debe ser bien 
administrada y rápidamente canalizada para producir 
efectividad en cada gestión que se emprende. 

 Etapas  
 
1. Etapa Preventiva  

Llamadas antes del vencimiento de una cuota (capital y/o 
intereses) de la(s) obligación(es) de un cliente con el objeto de 
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recordar el próximo pago o vencimiento. Esta labor se enmarca 
dentro de las tareas de seguimiento y acompañamiento a 
nuestros clientes. 

2. Etapa Administrativa  

Una vez la obligación presente desde un día de mora y no 
superior a 30 días, se iniciará un proceso de cobro de las 
obligaciones por intermedio de llamadas, cartas, mensajes de 
texto y/o telefónicos. 

3. Etapa Pre jurídica  

Si cubiertas las anteriores etapas el Banco no ha recibido el 
pago efectivo de los valores en mora, a partir del día 31 y hasta 
el día 90 ó de acuerdo al nivel de riesgo, se trasladará la 
gestión de recuperación a personas jurídicas o personas 
naturales externas especializadas en la actividad de cobranza 
persuasiva en aras de no iniciar el cobro jurídico. Se realizará 
él envió de cartas, llamadas, mensajes de texto y/o telefónicos; 
y en algunos casos, gestión personalizada al deudor por medio 
de visita 

4. Etapa Jurídica  

A partir del día 91 de mora o de acuerdo al nivel de riesgo, se 
iniciará esta gestión a través de Abogados Externos y Casas de 
Cobranza Jurídica.  

2.4.2.2.3. Gestión de Riesgo  

 
 
Origen del Riesgo 

Según Alfonso Lara (2005: 17-20). “La palabra riesgo proviene 
del latín risicare, que significa atreverse o transitar por un 
sendero peligroso en realidad tiene un significado negativo 
relacionado con peligro, daño, siniestro o pérdida. Sin 
embargo, el riesgo es parte inevitable de los procesos de toma 
de decisiones en general y de los procesos de inversión en 
particular. En finanzas, el concepto de riesgo se relaciona con 
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las pérdidas potenciales que se pueden sufrir en un portafolio 
de inversión”. 

Control de Riesgos 

El control de riesgos ha pasado a ocupar un lugar importante 
en la empresa moderna, contribuyendo, cada vez más, al 
cumplimiento de los objetivos y metas previstas en la 
organización. Para alcanzar el éxito, cualquier entidad tiene 
que contar con la gestión bien organizada de los riesgos.  

La administración de los riesgos es la disciplina que combina 
los recursos financieros, humanos, materiales, y técnicos de la 
empresa, para identificar y evaluar los riesgos potenciales y 
decidir cómo manejarlos con una combinación optima de costo-
efectividad.  

Como califican el riesgo los entes reguladores estatales 

Las entidades del estado encargadas de vigilar a las 
instituciones financieras, tanto públicas y privadas, han  
calificado el riesgo de la cartera de crédito, en cinco categorías: 
a= crédito de riesgo normal, b= crédito de riesgo potencial, 
c=crédito de riesgo real, d= crédito de alto riesgo y e= créditos 
irrecuperables; para que con base en estas categorías se 
realicen provisiones en la cartera cuya finalidad es proteger los 
ahorros del público y a los inversionistas de las instituciones 
financieras. 

El ente regulador de cada país, determina el número de días de 
cada categoría, para clasificar la cartera por antigüedad, así 
como el porcentaje de provisión que se debe aplicar. 

Mediante análisis de informes o visitas de inspección, revisan la 
calificación efectuada a la cartera de crédito y si es del caso 
ordenan correcciones sobre determinados deudores, 
modificando la calificación del riesgo. 

Categoría A: Crédito de Riesgo Normal 

Esta categoría reúne las siguientes características: 



   

47 

 

 Deudores que hayan cumplido a cabalidad con los términos 
de la obligación 

 Flujos ordinarios de caja y de ingresos propios que permiten 
presumir un comportamiento no desfavorable de pago. 

 Garantías fácilmente liquidables y de suficiente cobertura  

Categoría B: Créditos de Riesgo Potencial 

Esta categoría reúne las siguientes características: 

Prestatarios con créditos vigentes y con dificultades para 
generar recursos propios que le permitan pagar. 

 Una parte del crédito puede ser irrecuperable. 
 Con algún incumplimiento parcial y ocasional respecto a las 

condiciones originalmente pactadas 
 Causado por situaciones relacionadas con el cliente, su 

microempresa o por vacíos o deficiencias en el análisis de la 
solicitud de crédito 

Categoría C: Créditos de Riesgo Real  

Esta categoría reúne las siguientes características: 

 Prestatarios que manifiesten deficiencias en su capacidad de 
pago 

 Determinadas por insuficiencias en los flujos de ingresos o 
de utilidad operacional 

 Con señales claras de dificultades para dar cumplimiento al 
pago de capital o intereses 

 Atrasos en el pago de todas las obligaciones. 
 Deudores con garantía insuficientes para hacerlas líquidas o 

porque su ejecución es menor al monto del crédito 
garantizado. 

 Deudores con información financiera deficiente o de difícil 
confiabilidad 

Categoría D: Créditos de Alto Riesgo 

Esta categoría reúne las siguientes características: 
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 Créditos de los cuales se espera una recuperación parcial, lo 
que implica perdida de una parte significativa de los mismos. 

 Ocasionan prórrogas de los vencimientos, capitalizaciones 
de todo o parte de los montos adeudados 

 Sin posibilidades ciertas de revertir el continuo deterioro en 
sus flujos de ingreso y en su patrimonio. 

 Deudores respecto de los cuales se ha iniciado cobranza 
judicial. 

Categoría E: Créditos Irrecuperables  

Esta categoría reúne las siguientes características: 

 Deudores cuyos créditos se consideran irrecuperables o de 
tan escaso valor de recuperación que los esfuerzos 
adicionales de cobro resultan ser más costosos y su 
mantenimiento como activo en el balance general no se 
justifica. 

 Prestatarios con reconocida insolvencia que presentan 
graves problemas operacionales y financieros 

 En mora con respecto al pago de sus obligaciones que 
enfrenten cobros judiciales por parte de sus acreedores. 

 Con actividad productiva paralizada o limitada con garantías 
muy débiles  

Administración Financiera  

Según Alfonso Ortega Castro (2002). “La Administración 
Financiera se define por las funciones y responsabilidades de 
los administradores financieros. Aunque los aspectos 
específicos varían entre organizaciones las funciones 
financieras clave son: La Inversión, el Financiamiento y las 
decisiones de dividendos de una organización. Los fondos son 
obtenidos de fuentes externas e internas de financiamiento y 
asignados a diferentes aplicaciones. Para las fuentes de 
financiamiento, los beneficios asumen la forma de rendimientos 
reembolsos, productos y servicios. Por lo tanto las principales 
funciones de la administración financiera son planear, obtener y 
utilizar los fondos para maximizar el valor de una empresa, lo 
cual implica varias actividades importantes. Una buena 
Administración Financiera coadyuva a que la compañía alcance 
sus metas, y a que compita con mayor éxito en el mercado, de 
tal forma que supere a posibles competidores. 
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Etapas de la Administración financiera: 

1. Análisis financiero: evaluación de las cifras del pasado de la 
empresa. 

2. Planeación financiera: evalúa la proyección de las cifras de 
la empresa 

3. Control financiero: evalúa y corrige las desviaciones que 
pueden presentar las cifras actuales  

 

2.5. HIPÓTESIS 

La inadecuada concesión  de créditos es lo que provoca altos índices de 

morosidad, en la Pastoral Social Caritas Ambato.  

 

2.6. SEÑALAMIENTO VARIABLES DE LA HIPÓTESIS 

 

 Variable independiente:  concesión de créditos 

 Variable dependiente: índices de morosidad  

 Unidad de observación:  Pastoral Social Caritas Ambato 

 Términos de relación: es lo que provoca 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1. ENFOQUE 

La presente investigación es predominantemente cuantitativa, porque los 

objetivos, procesos y los resultados obtenidos en la  investigación serán 

conocidos por los directivos y el investigador. 

En el presente estudio, se utilizará esta metodología para estudiar las 

propiedades y fenómenos cuantitativos, las relaciones que existen para 

proporcionar una adecuada manera de establecer, formular, fortalecer y 

revisar la teoría existente. 

 

3.2. MODALIDAD BÁSICA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.2.1. Investigación de campo  

Para el presente trabajo de investigación se tomará como base la 

investigación de campo misma que se realiza en el lugar donde se 

produce los hechos denominado Pastoral Social Caritas Ambato. Ubicada 

en la provincia de Tungurahua, cantón Ambato contando con la 

participación de los Directivos y el personal Administrativo-Contable. Para 

así poder actuar en el contexto y transformar una realidad. 

Según Pedro García Avendaño (2005:35). La investigación de 
campo consiste en la recolección de datos directamente de los 
sujetos investigativos, o de la realidad donde ocurren los 
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable 
alguna. Claro está, que en una investigación de campo también 
se emplean datos secundarios, sobre todo los provenientes de 
fuentes bibliográficas a partir de los cuales se construye el 
marco teórico. 
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No obstante, son los datos primarios obtenidos a través del 
diseño de campo, los esenciales para el logro de los objetivos y 
la solución del problema planteado. 

La investigación de campo al igual que la documental, se 
puede realizar a nivel exploratorio, descriptivo y explicativo.  

 

Se adoptó este tipo de investigación, porque  permite  acceder a los datos 

reales en el lugar de los hechos, mediante la consulta o fuentes primarias, 

utilizando técnicas como: encuestas, cuestionarios; que permitan conocer 

la situación de la empresa, con el propósito de describir, interpretar y 

entender su naturaleza, por lo cual es necesario acudir al objeto de 

estudio para realizar la investigación directamente con el personal 

involucrado del Departamento de Micro finanzas. 

 

3.2.2. Investigación bibliográfica-documental  

Según Mauricie Eyssautier de la Mora (2006:159). La 
investigación documental es aquella que depende 
exclusivamente de fuentes de datos secundarios, o sea, 
aquella información que existe en documentos y materiales de 
índole permanente y a la que se puede acudir como fuente de 
referencia en cualquier momento y lugar sin alterar su 
naturaleza o sentido para poder comprobar su autenticidad.  

Estos datos publicados se encuentran en las bibliotecas 
públicas o en internet. Una vez que se tiene el planteamiento 
del problema se debe efectuar un estudio del material 
bibliográfico que pudiera existir en el área de interés para el 
investigador. Los objetivos que se pretenden alcanzar con esta 
investigación documental son los siguientes: 

 
a) Asegurarse de que no se haya pasado por alto ninguna 

variable importante que tuviera impacto en el problema bajo 
estudio. 

b) Documentarse sobre aquellos datos relacionados con otros 
estudios y que podrán servir de fundamento para basar el 
marco teórico de trabajo. 

c) Fortalecer y comprobar si las variables y la operacionalidad 
de los conceptos subjetivos fueron correctas. Los diversos 
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autores que tratan del tema utilizan términos concretos para 
definir las variables y conceptos similares. 

d) Señalar los trabajos de investigación previos que se hayan 
realizado alrededor del problema a investigar. Se debe 
identificar el lugar que guarda dentro de la investigación. 

e) Demostrar que el campo de la investigación que circunda el 
problema ha sido explorado por el investigador para que su 
razonamiento y justificación para conducir esta investigación 
tenga sustancia, relevancia y merito científico. 

 

El trabajo de investigación tendrá información secundaria sobre el tema 

de investigación obtenida a través de libros, tesis, proyectos, revistas, 

internet, así como de documentos válidos y confiables a manera de 

información primaria. 

En esta investigación se ha aplicado la metodología de campo ya que se 

realizaron visitas a la empresa y se utilizó la investigación bibliográfica- 

documental, haciendo uso de lectura de libros, revistas y tesis. 

El presente proyecto servirá para respaldar la información que 

utilizaremos en la investigación, ya que necesitamos documentos de 

autores que respalden las diferentes teorías relacionadas con el tema que 

permitirá fundamentar teóricamente este trabajo. 

 

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACIÓN  

3.3.1. Investigación exploratoria 

Según Ángel Fernández Nogales (2004:31). La investigación 
exploratoria es la más apropiada para realizar una primera 
aproximación al problema porque facilita un primer 
reconocimiento del problema planteado y de las posibles 
acciones a desarrollar. En este caso suelen resultar más 
adecuadas las técnicas cualitativas. Las técnicas cualitativas 
estudian mediante procedimientos no estructurados los 
aspectos internos y profundos del individuo con la finalidad de 
describir las causas y motivaciones de su conducta. La validez 
de sus resultados se fundamenta en la intensidad del análisis y 
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no en la extensión del mismo, por consiguiente estudian de 
forma exhaustiva muestra reducidas.  

 

Este tipo de investigación permitirá destacar los aspectos importantes o 

fundamentales de la problemática determinada, permitiendo ubicar el 

problema a ser investigado y encontrando procedimientos adecuados que 

ayudarán a mantener contacto con la realidad de la empresa. 

 

3.3.2. Investigación descriptiva  

Según William G. Zikmund y Barry J. Babin (2007: 51). El 
propósito de la investigación descriptiva como se deduce de su 
nombre es describir las características de objetos, personas, 
grupos, organizaciones o entornos es decir tratar de “pintar un 
cuadro” de una situación.  

Es frecuente que los gerentes de marketing necesiten 
determinar quien compra un producto, indagar el tamaño del 
mercado, identificar las acciones de sus competidores.  

 

Este tipo de investigación será útil para obtener una investigación con un 

mayor nivel de profundidad en su estudio, debido a que se podrá 

determinar características fundamentales del problema de estudio, es 

decir como es y cómo se está presentando este problemática  en la 

empresa. 

 

3.3.3. Investigación asociación de variables (correlacional)  

Según Cesar Augusto Bernal Torres (2006: 113). Para 
Salkind, la investigación correlacional tiene como propósito 
mostrar o examinar la relación entre variables o resultados de 
variables. 

 De acuerdo con este autor, uno de los puntos importantes 
respecto de la investigación correlacional es examinar 
relaciones entre variables o sus resultados, pero en ningún 
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momento explica que una sea la causa de la otra. En otras 
palabras, la correlación examina asociaciones pero no 
relaciones causales, donde un cambio en un factor influye 
directamente en un cambio en otro.   

 

Este tipo de investigación servirá para el estudio de las variables del 

proyecto, ya que permitirá determinar el comportamiento o el grado de 

relación que existe entre las variables de estudio. 

 

3.4. POBLACIÓN Y MUESTRA  

3.4.1. Población  

Según M. Teresa IcartIsern y otros (2006:55). La población es 
el conjunto de individuos que tienen ciertas características o 
propiedades que son las que se desea estudiar. Cuando se 
conoce el número de individuos que la componen, se habla de 
población finita y cuando no se conoce su número, se habla de 
población infinita.  

Esta diferenciación es importante cuando se estudia una parte y no toda 

la población, pues la fórmula para calcular el número de individuos de la 

muestra con la que se trabajará en función de estos dos tipos de 

población. 

 

TABLA 5. Nómina oficial de los servidores de la Pastoral Social Caritas Ambato. 

 

N° 

APELLIDOS Y NOMBRES/ PASTORAL 

SOCIAL CARITAS AMBATO 

 

OBSERVACIÓN 

1 Altamirano Santos Paulina Cecilia Secretaria 

2 Enríquez Amores Patricia Araceli Cajera  

3 Arévalo Villacís Sandra Elizabeth Asesora Micro fianzas 

4 Garzón Paredes Diana Carolina Asesores de Crédito 

5 Gutiérrez Fiallos Elsa Maribel  Asistente de Cartera 

6 Jiménez Zumbana Paola Cristina  Responsable de Cartera 
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TABLA 5. Nómina oficial de los servidores de la Pastoral Social Caritas Ambato. 

 

№ 

APELLIDOSY NOMBRES/ PASTORAL 

SOCIAL CARITAS AMBATO 

 

OBSERVACIÓN 

7 Llerena Llerena Nancy Piedad Contadora 

8 Moreno Mejía Mario Alberto Director Financiero 

9 Moya Gallo Israel Leoncio Asesor Micro finanzas 

10 Rivadeneira Sarabia María Auxiliadora  Asesora Micro finanzas  

11 Robalino Bermeo Freddy Ramiro Coordinador Micro finanzas 

12 Robalino Maldonado Gonzalo Javier Asesor Micro finanzas  

13 Sacón Romero Darwin Julio Asesor Micro finanzas 

14 Santamaría Buenaño Aldo Rainier Asesor Micro finanzas 

15 Tutiven Valle Carlos Armando Asesor Micro finanzas 

16 Vargas Velastegui Oscar Renan Asesor de Crédito 

17 Villacís Valencia Aracelly Lourdes Asesora de Crédito 

18 Villena López Marcela Elizabeth Cajera 

19 YanchaluisaPimbosa Luis Raúl Asesor Micro finanzas 

Fuente: Pastoral Social Caritas Ambato. Departamento de Tesorería  

Elaborador por: Paola Núñez (2013) 

 

3.4.2. Muestra  

Como en el presente estudio se ha visto la necesidad de investigar a la 

población  de la empresa, misma que posee una población  grande, por lo 

que se tendrá que aplicar una formula, debido a que se dispone de datos 

reales obtenidos del lugar de la investigación, con el fin de poder 

comprobar la hipótesis, misma que será objeto de muestreo, la población 

a ser investigada será tomada de la Pastoral Social Caritas Ambato, 

permitiendo establecer una muestra. 

Según Víctor Manuel Mendivil Escalante (2002:33). Cuando 
el universo  aprobar (es decir, la cuenta a revisar) es 
demasiado grande (por ejemplo, para revisar la cuenta de 
activos fijos y de los empleados mismos que están integrados 
con más de 100 activos y empleados, es importante utilizar 
muestreo estadístico. El muestreo estadístico es una técnica 
científica que permite la selección aleatoria, pero precisa, de 
las partidas que deben ser probadas para obtener conclusiones 
fidedignas respecto del universo. Es decir, que en muestreo 
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estadístico la selección de las partidas ya no depende del 
criterio del auditor sino de lo que el método científico indique.  

 

El muestreo estadístico, como una técnica identifica tiene la ventaja 

extraordinaria de reducir sensiblemente el tamaño de la muestra frente a 

universos muy grandes, de tal suerte que con esfuerzo relativamente 

menor, se pueden sacar conclusiones fidedignas respecto de tales 

universos. 

 

3.5. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES  

La operacionalizacion o diseño de las variables es un proceso 
mediante el cual la variable se transforma de un nivel abstracto 
a un nivel empírico, observable, medible. 

Las variables difieren según su nivel de abstracción o 
complejidad. La variable “acceso a los servicios de salud” es 
más abstracta que la variable “edad”. En esta última, su 
referente empírico (indicador) es directamente observable y 
medible: años de edad; mientras que para medir la primera, se 
necesita desglosarla en otras subvariables que son 
directamente observables y medibles. 

Una vez definida una variable de medición compleja, se 
identifican y definen sus subvariables o dimensiones. Luego se 
establecen los indicadores de cada una de ellas. Los 
indicadores señalan la forma de medir la variable o sus 
dimensiones. A este proceso se le denomina 
operacionalizacion o diseño de una variable. 

Los indicadores deben ser establecidos en términos de la 
cantidad o cualidad del atributo, expresando la respectiva 
unidad de medida y la forma de medida o expresión 
matemática para calcularlo. 

Los indicadores pueden ser utilizados para: 

 

 Medir el estado de la variable en un momento determinado 

 Medir cambios de la variable. (Hevtor Daniel Lerma: 
2001:76) 
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De acuerdo a la operaconalización de las variables se encontró que 

estas si son medibles y que son de gran uso para poder obtener más 

información detallada acerca de los temas de interés que se pueden 

aplicar en una encuesta, ya que las variables son establecidas en 

términos de cantidades y expresado en unidades de medida. 
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3.5.1. Operacionalización de la variable independiente  

Variable: Concesión de Créditos 

CONCETUALIZACIÓN CATEGORIAS INDICADORES ITEMS BÁSICOS TÉCNICAS – INSTRU. 

 

 

La concesión de créditos 

es un procedimiento de 

análisis y evaluación que 

se realiza antes de 

otorgar un crédito, 

específicamente a las 

solicitudes de los socios, 

con la finalidad de 

conocer el monto, plazos, 

garantías, capacidad de 

pago y forma de pago. 

 

 

  

 

 

 

Procesos  

Crediticios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿En el proceso de concesión de créditos se 

cumple con las políticas y actividades 

establecidas por la empresa? 

 

¿La concesión de créditos se realiza a 

base de una solicitud debidamente 

aprobada? 

 

¿Se realiza un seguimiento del destino del 

crédito, con el objetivo de verificar que no 

se destinen a otras actividades para las 

cuales no fue solicitado? 

 

¿Se realiza un análisis de antigüedad de 

saldos? 

 

¿La empresa cuenta con un departamento 

de cobranzas y se realiza un análisis de 

gestión de cobros? 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuesta al personal 

administrativo(Ver 

Anexo 3) 
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3.5.2. Operacionalización de la variable dependiente  

Variable: Índices de Morosidad 

CONCETUALIZACIÓN CATEGORIAS INDICADORES ITEMS BÁSICOS TÉCNICAS – INSTRU. 

 

 

Índice de morosidades uno 

de los principales riesgos del 

crédito que se produce por el 

incumplimiento de pago de 

las obligaciones de los 

socios. Mide la cartera 

vencida frente a la cartera 

total de la empresa. 

 

 

Riesgos 

 

 

 

Control Interno 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Considera usted que el incumplimiento de 

los créditos se debe a?: 

¿Cree usted que el pago impuntual de las 

cuotas de los socios influye en el 

incremento de los índices?  

¿El inadecuado proceso de concesión de 

créditos y su consecuente recuperación 

han provocado altos índices de morosidad 

durante el año 2013? 

¿Se han aplicado políticas para bajar la 

morosidad? 

¿Con un sistema de control interno para los 

procesos de concesión y recuperación de 

cartera se puede reducir los índices de 

riesgo y morosidad?  

 

 

 

Encuestas al personal 

administrativo. 

( Ver Anexo 3  ) 
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3.6. RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

Metodológicamente para Luis Herrera E. y otros (2002: 174-178 y 183-

185), la construcción de la información se opera en dos fases: plan para la 

recolección de información y plan para el procesamiento de información. 

 

3.6.1. Plan para la recolección de información 

Este plan contempla estrategias metodológicas requeridas por los 

objetivos (ver Pág. 15- Capitulo 1) e hipótesis de investigación (ver Pág. 

60- Capitulo 2), de acuerdo con el enfoque escogido que para el presente 

estudio es predominantemente, considerando los siguientes elementos: 

 

 Definición de los sujetos: personas u objetos que van a ser 

investigados. En el proceso de investigación se realizarán 

encuestas a los empleados y directivos de la Pastoral Social 

Caritas Ambato (ver Pág. 65-66). 

 

 Selección de las técnicas a emplear en el proceso de 

recolección de información. En el presente estudio se seleccionó 

la encuesta para ser realizadas a empleados de la empresa. 

 

Según Teresa Pintado Blanco y otros (2008:82). La encuesta 

es una técnica de investigación cuantitativa. En ella, el 

encuestador se pone en contacto con el encuestado con el fin 

de obtener información, ya sea escrita o verbal.  

Ese proceso de comunicación se realiza mediante un 
cuestionario, herramienta básica. 
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En la encuesta es básico obtener una información estructurada 
y homogénea de todos los individuos analizados, de tal forma 
que a todos se les pregunta lo mismo y de idéntica manera, con 
el fin de obtener conclusiones numéricas.  

La información se puede conseguir a través de diferentes 
tipos de encuesta. 

 

La encuesta servirá para reunir y obtener datos numéricos relacionados al 

estudio del problema, por lo que se realizarán preguntas a los empleados 

de la Pastoral Social Caritas Ambato, mismo que ayudará en la obtención 

de resultados y aplicación de la misma. 

 

 Instrumentos seleccionados o diseñados de acuerdo con la 

técnica escogida para la investigación. Los instrumentos fueron 

estructurados por el investigador, encuestas. (ver Pág. 62) y (ver 

Anexos 3) 

 

 Selección de recursos de apoyo (equipos de trabajo). 

En la investigación participarán en el equipo de trabajo, sin 

remuneración las siguientes personas. Ing. Lorena Núñez quien me 

brindará su ayuda al realizar las funciones de tabulación de la 

información. 

 

 Explicitación de procedimientos para la recolección de 

información, cómo se va aplicar los instrumentos, condiciones 

de tiempo y espacio, etc. Cómo, dónde y cuándo se aplicarán las 

técnicas de recolección de la información.  

En esta investigación se aplicó el método científico por medio de 

las encuestas realizadas a 19 empleados de la Pastoral Social 

Caritas Ambato, mismo que se efectuará  la primera semana de 
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Diciembre del 2013,  las que contienen aspectos relativos a las dos 

variables en estudio, esto servirá para recolectar la información 

obtenida por medio de las encuestas que se realizarán para 

obtener datos acerca del tema de estudio. 

 

TABLA 6. Procedimiento de recolección de información 

 

TÉCNICAS PROCEDIMIENTO 

 

 

 

 

Encuesta 

¿Cómo? En el trabajo investigativo, 

se aplicó el método científico. 

¿Dónde? Para la aplicación de 

encuestas se realizará en la 

Pastoral Social Caritas Ambato. 

¿Cuándo? Se efectuó en la primera 

semana del mes de Diciembre del 

2013. 

          Fuente: Pastoral Social Caritas Ambato 

          Elaborador por: Paola Núñez (2013) 

 

Según Mario Tamayo y Tamayo (2004:182). Se explica aquí 
el procedimiento, lugar y condiciones de la recolección de 
datos. Esta sección es la expresión operativa del diseño de 
investigación, la especificación concreta de cómo se hará la 
investigación. Se incluye aquí: 

 
a) Si la investigación será a base de lecturas, encuestas, 

análisis, de documentos u observación directa de los 
hechos; 

c) Los pasos que se darán; y posiblemente, 
d) Las instrucciones para quien habrá de recoger los datos. 

La recolección de los datos depende en gran parte del tipo de 
investigación y del problema planteado para la misma, y puede 
efectuarse desde la simple ficha bibliografía, observación, 
entrevista, cuestionarios o encuestas y aun mediante ejecución 
de investigaciones para este fin. 
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Tabulación: Es una parte del proceso técnico en análisis 
estadístico de los datos. La operación esencial en la tabulación 
es el recuento para determinar el número de casos que 
encajan en las distintas categorías. El término marginales es 
utilizado para referirnos a simples recuentos de frecuencias en 
los que concurren las diversas categorías con los datos. 

Los términos tabulación cruzada o encuentro son utilizados con 
frecuencia para referirnos a la tabulación del número de casos 
que ocurren conjuntamente en dos o más categorías. 

La estadista ha sido descrita por Lundberg, como la 
“recopilación, presentación, análisis e interpretación de datos 
numéricos.  

 

La recolección de la información nos servirá para poder obtener 

información mediante la encuesta, con esta información lo que se 

realizará es la recolección de datos y después se procederá a obtener 

datos estadísticos mismos que servirán para la interpretación de datos 

numéricos.  

 

3.7. PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS 

3.7.1. Plan de procesamiento de información 

 Tabulación o cuadros según variables de cada hipótesis: 

manejo de información, estudio estadístico de datos para 

presentación de resultados. Ejemplo de tabla a ser utilizada para 

la cuantificación de los resultados obtenidos con los instrumentos 

de recolección de información primaria (de campo). 

TABLA 7. Cuantificación de Resultados 

OPCIONES CANTIDAD FRECUENCIA, % 

   

   

              Fuente: Pastoral Social Caritas Ambato, encuesta 

              Elaborador por: Paola Núñez  (2013) 
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 Representaciones gráficas. Ejemplo de figura a ser utilizada para 

la presentación visual porcentual de los resultados cuantificados en 

la tabla anterior. 

 

GRÁFICO 5. Representación Gráfica de Resultados 

 

                 Fuente: Pastoral Social Caritas Ambato, encuestas 

                Elaborador por: Paola Núñez (2013) 

 

3.7.2. Plan de análisis e interpretación de resultados 

 

 Comprobación de hipótesis. Para la demostración del presente 

estudio es necesario realizar la comprobación, para ello se aplicará 

la prueba del CHI-CUADRADO (  ) que permite establecer valores 

observados y esperados admitiendo la comparación global del 

grupo de frecuencias a partir de la hipótesis que se necesita 

verificar, debido a que en la encuesta se recopilo información 

acerca de los procesos de colocación y recuperación de créditos en 

la Pastoral Social Caritas Ambato. 

 

 A

 B

 C

 D

 E
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Pasos para demostración de Hipótesis por    

 

1. Determinación de fe y completar tabla de contingencia. 

2. Planteamos la hipótesis (Ho, H1). 

3. Determinamos a. 

4. Calculamos    

5. Decisión- Conclusión. 

En una población que se distribuye normalmente con varianza   , 

seleccionamos aleatoriamente muestras independientes de tamaño 

  y calculamos la varianza muestral    para cada muestra. El 

estadístico muestral    
(   )  

  
  tiene una distribución chi 

cuadrado. 

Denotamos chi cuadrado por   , pronunciada “ji cuadrado”. (Las 

ecuaciones matemáticas específicas que se utilizan para definir a 

la distribución).  

Propiedades de la distribución del estadístico chi cuadrado. 

1. La distribución chi cuadrado no es simetría, a diferencia de las 

distribuciones normal y   de Student. 

2. Los valores de chi cuadrado pueden ser cero o positivos, pero 

no negativos. 

3. La distribución chi cuadrado es diferente para cada número. 

 

Fórmula de cálculo de (  ) 

   ∑*
(     ) 

  
+ 

 

 Establecimiento de conclusiones y recomendaciones. 

Explicación del procedimiento de obtención de las conclusiones y 
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recomendaciones. Las conclusiones se derivan de la ejecución y 

cumplimiento de los objetivos específicos de la investigación. Las 

recomendaciones se derivan de las conclusiones establecidas. A 

más de las conclusiones y recomendaciones derivadas de los 

objetivos específicos, si pueden establecerse más conclusiones y 

recomendaciones propias de la investigación. 
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TABLA 8. Relación de objetivos específicos, conclusiones y recomendaciones 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 

 

 

Evaluar el proceso de 

concesión de créditos con la 

finalidad de verificar el 

cumplimiento de políticas y 

actividades establecidas por 

la empresa. 

Los procesos de concesión 

de créditos solo se cumplen 

en un 58%, debido a que los 

asesores hacen uso de las 

políticas y actividades 

establecidas por la empresa 

de manera incorrecta, por lo 

que se ha podido observar 

que se realiza un análisis 

superficial de la información 

del socio previo previo a la 

concesión del crédito. 

 

Crear un manual de 

normas y procedimientos 

con la finalidad de llevar un 

orden lógico de las 

actividades de control 

interno para las actividades 

de colocación y 

recuperación de los 

créditos. 

Determinar de qué manera 

incide el proceso de 

concesión de créditos y su 

consecuente recuperación, 

en los altos índices de 

morosidad. 

El 42% de los empleados de 

la Pastoral conoce que el 

inadecuado proceso de 

concesión de créditos y su 

consecuente recuperación 

han provocado altos índices 

de morosidad en la empresa 

durante el año 2013.  

Elaborar políticas para 

reducir los índices de 

morosidad en el que se dé 

un trato especial a las 

deudas más significativas, 

es decir proponer una 

renegociación de la deuda. 

Proponer un sistema de 

control interno para los 

procesos de colocación y 

recuperación de créditos, 

con la finalidad de reducir los 

índices de riesgo y de 

morosidad 

El personal de la empresa 

cree que un sistema de 

control interno para la 

concesión y recuperación de 

cartera puede ayudar a 

reducir los índices de riesgo 

y de morosidad, facilitando 

conocer el grado de 

eficiencia y eficacia de los 

procesos actuales de la 

empresa. 

 

Realizar un control interno 

con la finalidad de realizar 

una evaluación, que 

conlleve a verificar, si las 

políticas están siendo 

aplicadas de manera 

adecuada, estableciendo 

métodos o pasos a seguir 

Fuente: Pastoral Social Caritas Ambato 

Elaborador por: Paola Núñez (2013) 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

4.1. ANÁLISIS  DE RESULTADOS  

Una vez aplicada la encuesta (Anexo 3), como instrumento de 

investigación a los empleados de la Pastoral Social Caritas Ambato, se 

procedió a realizar el análisis e interpretación de los resultados obtenidos 

y comprobar  la hipótesis, con la finalidad de conocer de mejor manera las 

falencias de la empresa y determinar alternativas o soluciones a la 

problemática de la presente investigación. 

 

4.2.  INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS  

Se utilizó la encuesta como herramienta que permita realizar un 

diagnóstico a los procesos de concesión de créditos, a 19 empleados 

administrativos de la Pastoral Social Caritas Ambato. 

 

1. ¿En el proceso de concesión de créditos se cumple con las 

políticas y actividades establecidas por la empresa? 

 

TABLA N° 9 

ALTERNATIVA FRECUENCIA  PORCENTAJE  

SI 8 42 

NO 0 0 

A VECES  11 58 

TOTAL 19 100 

 
Fuente: La Encuesta 
Elaborado: Paola Núñez 
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GRÁFICO N°6 

 

 

 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN  

Del 100% de la población que corresponde a 19 empleados, el 58% 

respondió que  a veces se cumplen con las políticas de crédito, mientras 

que el 42% respondió que si se cumplen con dichas políticas  y 

actividades establecidas por la empresa. 

De las respuestas obtenidas por el 58% de los encuestados se determinó 

que: 

 Existe un alto índice de incumplimiento de las políticas y 

actividades establecidas por la empresa, debido a que los créditos 

son utilizados de manera incorrecta e inoportuna. 

42% 

0% 

58% 

 1. ¿En el proceso de concesión de créditos, se cumple con las 

políticas y actividades establecidas por la empresa?  

SI NO A veces

Fuente: Tabla N° 9 
Elaborado: Paola Núñez  
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2. ¿La concesión de créditos se realiza a base de una solicitud 

debidamente aprobada? 

TABLA N° 10 

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 19 100 

NO 0 0 

A VECES 0 0 

TOTAL 19 100 

 

 

GRÁFICO N°7 

 

 

ANÁLISIS - INTERPRETACIÓN 

Como se puede observar  del total de  19 empleados encuestados  acerca 

de si se realiza un adecuado proceso de calificación del socio para la 

concesión del crédito,  el 100% de los empleados respondió  

afirmativamente. 

Mediante las encuestas se permitió conocer: 

 La solicitud es un requisito fundamental para la entrega del crédito, 

ya que es analizado y aprobado por el comité de crédito antes de la 

concesión del mismo. 

100% 

0% 

2. ¿La concesión de créditos se realiza a base de 
una solicitud debidamente aprobada?  

SI NO A VECES

Fuente: Tabla N° 10 
Elaborado: Paola Núñez  

 

Fuente: La Encuesta                                
Elaborado: Paola Núñez  
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3.    ¿Se realiza un seguimiento del destino del crédito, con el 

objetivo de verificar que no se destinen a otras actividades para 

las cuales no fue solicitado? 

TABLA N° 11 

ALTERNATIVA FRECUENCIA  PORCENTAJE  

SI 3 15 

NO 10 53 

A VECES  6 32 

TOTAL 19 100 

 

 

GRÁFICO N°8 

 

 

ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN: Del total de  19 empleados encuestados 

acerca de si se realiza un  seguimiento al  destino del crédito, el 53% 

respondió negativamente, mientras que el 32% respondió que a veces se 

realiza el seguimiento del crédito, y el 15% respondió positivamente. 

De acuerdo a los datos se ha determinado que: 

 No existe una permanente comunicación con el socio para saber 

cómo se está utilizando el dinero recibido, para conocer si la 

inversión realizada está dando resultado, o si está perdiendo lo 

invertido. 

 

15% 

53% 

32% 

3.    ¿Se realiza un seguimiento del destino del crédito, con el 
objetivo de verificar que no se destinen a otras actividades 

para las cuales no fue solicitado? 

SI NO A VECES

Fuente: La Encuesta 
Elaborado: Paola Núñez 

Fuente: Tabla N° 11 
Elaborado: Paola Núñez  
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4. ¿Se realiza un análisis de antigüedad de saldos? 

 

TABLA N° 12 

ALTERNATIVA FRECUENCIA  PORCENTAJE  

SI 15 79 

NO 4 21 

TOTAL 19 100 

 

 

GRÁFICO N°9 

 

 

 

ANÁLISIS - INTERPRETACIÓN 

De los 19 empleados  encuestados  que corresponden al 100% de la 

población, el 79% de los empleados respondió que  si se realiza un 

análisis  de antigüedad de saldos,  y el 21% respondió que no se realiza 

un análisis. 

El 21% de los encuestados cree que: 

 No se analiza el comportamiento del socio en ciclos anteriores y 

capacidad de pago. 

 

21% 

79% 

4.    ¿Se realiza un análisis de antigüedad de saldos? 

1 2

Fuente: La Encuesta                                
Elaborado: Paola Núñez  

 

Fuente: Tabla N° 12 
Elaborado: Paola Núñez  
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5.    ¿La empresa cuenta con un departamento de cobranzas y se 

realiza un análisis de gestión de cobros? 

 

TABLA N° 13 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE  

NO 19 100 

SI 0 0 

TOTAL 19 100 

 

 

 

GRÁFICO N°10 

 

 

 

ANÁLISIS - INTERPRETACIÓN 

Al realizar la encuesta a 19 empleados de la Pastoral sobre si la empresa 

cuenta con un departamento de cobranzas para la gestión de cobros, el 

100% de ellos respondió negativamente a la pregunta. 

 

100% 

5.    ¿La Empresa cuenta con un departamento de 
cobranzas y se realiza un análisis de gestión de 

cobros? 

1

Fuente: La Encuesta 
Elaborado: Paola Núñez 

Fuente: Tabla N° 13 
Elaborado: Paola Núñez  
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6.    ¿Considera usted que el incumplimiento de los créditos 

concedidos se debe a:  

TABLA N° 14 

ALTERNATIVA  FRECUENCIA  PORCENTAJE  

Situación económica del socio. 8 42 

Plazo del crédito. 5 26 

Falta de análisis a las solicitudes de 
crédito. 6 32 

TOTAL 19 100 

 

GRÁFICO N°11 

 

 

 

ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN: Del 100% de la población que 

representa a los 19 encuestados, el 42% respondió  que presentan 

incumplimiento de los pagos por la situación económica del socio, 

mientras que el 32 % cree que el incumplimiento se da por falta de 

análisis a las solicitudes de crédito por parte de los asesores, y el 26% 

dicen que se debe por el plazo de crédito. 

Los resultados conocidos han permitido determinar que existe: 

 

 Sobreendeudamiento de los socios después de recibir el crédito, 

por la poca evaluación que se le da a los créditos. 

42% 

26% 

32% 

6.    ¿Considera usted que el incumplimiento de los créditos 

concedidos se debe a: ? 

Situacion economica del
socio

Plazo del credito

Falta de analisis a las
solicitudes de credito

Fuente: La Encuesta 
Elaborado: Paola Núñez 

Fuente: Tabla N°14 
Elaborado: Paola Núñez  
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7.  ¿Cree usted que el pago impuntual de las cuotas de los socios 

influye en el incremento de los índices de morosidad? 

 

TABLA N° 15 

ALTERNATIVA FRECUENCIA  PORCENTAJE  

SI 19 100 

NO 0 0 

TOTAL 19 100 

 

 

GRÁFICO N°12 

 

 

 

ANÁLISIS - INTERPRETACIÓN 

Al realizar la encuesta a los 19 empleados sobre si el pago impuntual de 

las cuotas de los socios influye en el incremento de los índices de 

morosidad, el 100%  respondió afirmativamente. 

De los resultados obtenidos se ha determinado que: 

 Los cobros no se realizan en forma rápida y oportuna, ya que los 

socios no respetan las fechas establecidas de pago. 

100% 

7.  ¿Cree usted que el pago impuntual de las cuotas 
de los socios influye en el incremento de los índices 

de morosidad? 

1

Fuente: La Encuesta 
Elaborado: Paola Núñez 

Fuente: Tabla N° 15 
Elaborado: Paola Núñez  
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8.   ¿El inadecuado proceso de concesión de créditos y su 

consecuente recuperación han provocado altos índices de 

morosidad durante el año 2013? 

TABLA N° 16 

ALTERNATIVA FRECUENCIA  PORCENTAJE  

SI 8 42 

NO 5 26 

A VECES  6 32 

TOTAL 19 100 

 

 

GRÁFICO N°13 

    

 

ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN 

A través de la encuestas realizadas a los 19 empleados de la pastoral, se  

estableció que el 42 % de ellos respondió que si se han registrado niveles 

de morosidad durante el año 2013, mientras que el 32% respondió que a 

veces, y el 26% respondió negativamente a la pregunta. 

De acuerdo a los resultados se considera que se ha registrado índices de 

morosidad por: 

 Por la insolvencia del socio, debido a que no cumplen con el pago 

puntual de sus obligaciones. 

42% 

26% 

32% 

8. ¿ El inadecuado proceso de concesión de 
créditos y su consecuente recuperación han 
provocado altos índices de morosidad  durante el 
año 2013? 

SI NO A VECES

Fuente: La Encuesta 
Elaborado: Paola Núñez 

Fuente: Tabla N° 16 
Elaborado: Paola Núñez  

 



   

77 

 

9.    ¿Se han aplicado políticas para bajar la morosidad? 

TABLA N° 17 

ALTERNATIVA FRECUENCIA  PORCENTAJE  

SI 0 0 

NO 19 100 

TOTAL 19 100 

 

 

GRÁFICO N°14 

 

 

 

ANÁLISIS - INTERPRETACIÓN 

A través de las encuestas realizadas a los 19 empleados que 

corresponden al 100% de la población, respondieron que no se han 

aplicado políticas para bajar la morosidad. 

De los resultados obtenidos se ha determinado que: 

 No existe políticas establecidas del proceso de recuperación de 

cartera en mora, cada asesor determina el camino a seguir 

dependiendo del caso que se presente. 

0% 

100% 

9.    ¿Se han aplicado políticas para bajar la 
morosidad? 

SI NO

Fuente: La Encuesta 
Elaborado: Paola Núñez 

Fuente: Tabla N° 17 
Elaborado: Paola Núñez  
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10. ¿Con un sistema de control interno para los procesos de 

concesión y recuperación de cartera se puede reducir los 

índices de riesgo y morosidad? 

TABLA N° 18 

ALTERNATIVA FRECUENCIA  PORCENTAJE  
SI 8 42 
NO 0 0 
A VECES  11 58 

TOTAL 19 100 

 

 

GRÁFICO N°15 

 

 

ANÁLISIS - INTERPRETACIÓN 

A través de las encuestas realizadas a los 19 empleados que 

corresponden al 100% de la población, el 58% respondió que a veces se 

puede reducir los índices de riesgos y morosidad con un sistema de 

control interno, mientras que el 42%  respondió que sí a la pregunta. 

Del análisis se ha obtenido que un sistema de control si puede ser de 

gran ayuda para la concesión y recuperación de cartera. 

42% 

0% 

58% 

10.    Con un sistema de control interno para los procesos 

de concesión y recuperación de cartera se puede reducir 
los índices de riesgo y morosidad? 

 

SI NO A VECES

Fuente: La Encuesta 
Elaborado: Paola Núñez 

Fuente: Tabla N° 18 
Elaborado: Paola Núñez  
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4.3. VERIFICACIÓN DE HIPÓTESIS  

 

1. Planteamiento Hipótesis  

La inadecuada concesión de créditos es lo que provoca altos índices 

de morosidad, en la Pastoral Social Caritas Ambato 

 

 Hipótesis Alternativa “Hi”: La inadecuada concesión de créditos SI 

provocará altos índices de morosidad. 

 

 Hipótesis Nula “Ho”: La inadecuada concesión de créditos NO 

provocará altos  índices de morosidad. 

 

2. Estimador Estadístico 

Para la verificación de la hipótesis se escogió la prueba del Chi-

Cuadrado, cuya fórmula es la siguiente: 

   ∑(
(   ) 

 
) 

 

Simbología  

                     

∑              
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3. Nivel de Significación 

   (    )(   ) 

                      

            

        . 

 

Para elaborar la matriz de tabulación cruzada tomamos los resultados 

obtenidos de las preguntas 3 y 6 de la encuesta realizada. 

1. ¿En el proceso de concesión de créditos se cumple con las políticas y 

actividades establecidas por la empresa? 

8. ¿El inadecuado proceso de concesión de créditos y su consecuente 

recuperación han provocado altos índices de riesgo y morosidad 

durante el año 2013? 

 

4. Cálculo del Chicuadrado 

 

TABLA N° 19: FRECUENCIAS OBSERVADAS 

 

El inadecuado proceso de concesión de créditos y su 
consecuente recuperación han provocado altos índices de 

morosidad 

¿En el proceso 
de concesión 
de créditos se 
cumple con las 

políticas? 

ALTERNATIVA  SI NO A VECES  TOTAL  
SI 7 0 1 8 

NO 0 0 5 5 
A VECES  1 0 5 6 

Total 8 0 11 19 

 

 

Fuente: Encuesta  
Elaborado: Paola Núñez  

 



   

81 

 

 

TABLA N° 20: FRECUENCIAS ESPERADAS 

 

El inadecuado proceso de concesión de créditos y su 
consecuente recuperación han provocado altos índices 

de morosidad 

¿En el proceso 
de concesión 
de créditos se 
cumple con las 

políticas? 

ALTERNATIVA  SI NO A VECES  TOTAL  

SI 3 0 5 8 

NO 2 0 3 5 

A VECES  3 0 3 6 

Total 8 0 11 19 

 

 

TABLA N° 21: TABLA DE CONTINGENCIA 

Fo Fe fo-fe  (fo-fe)2 
(fo-

fe)2/fe 

7 3 3,63 13,19 3,92 

0 0 0,00 0,00 0,00 

1 5 -3,63 13,19 2,85 

0 2 -2,11 4,43 2,11 

0 0 0,00 0,00 0,00 

5 3 2,11 4,43 1,53 

1 3 -2,00 4,00 1,33 

0 0 0,00 0,00 0,00 

5 3 2,00 4,00 1,33 

19 19 0,00 43,24 13,07 

 

 

 

TABLA N° 22: NIVEL DE SIGNIFICACIÓN 

Gl= (3-1) (3-1) 

Gl= 2 2 

Gl= 4   

Chitabla 9,48   

 

 

Fuente: Encuesta  
Elaborado: Paola Núñez  

 

Fuente: Encuesta  
Elaborado: Paola Núñez  

 

Fuente: Encuesta  
Elaborado: Paola Núñez  
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REGLA DE DECISIÓN 

13,07 > 9,48 

 

 

GRÁFICO N° 16 Verificación de la Hipótesis 

     

 

 

 

 

 

 

5. DECISIÓN FINAL 

               (Chi-Cuadrado) 

           (Valor Crítico) 

Chi-Cuadrado < Valor Crítico 

El valor de          >         , por lo que se rechaza la hipótesis 

nula “Ho” y se acepta la hipótesis alterna “Hi”, con lo que se confirma que  

la inadecuada concesión de créditos SI provoca altos índices de 

morosidad, en la Pastoral Social Caritas Ambato, durante el año 2013. 

 

 

 

Zona de 

Aceptación 

Zona de 

Rechazo 
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Una vez realizada la investigación en la Pastoral Social Caritas Ambato, 

se procede a determinar las siguientes conclusiones:  

5.1 CONCLUSIONES  

 Los procesos de concesión de créditos solo se cumplen en un 

58%, debido a que los asesores hacen uso de las políticas y 

actividades establecidas por la empresa de manera incorrecta, por 

lo que se ha podido observar que se realiza un análisis superficial 

de la información del socio previo a la concesión del crédito. 

 

 El 42% de los empleados de la Pastoral conoce que el inadecuado 

proceso de concesión de créditos y su consecuente recuperación 

han provocado altos índices de morosidad en la empresa durante 

el año 2013. Sin embargo la empresa no ha implantado políticas 

para reducir la cartera en mora, debido a que cada asesor 

determina el mejor camino a seguir para el cobro del crédito y el 

trato que se le debe dar a los socios morosos. 

 

 

 El personal de la Pastoral cree que un sistema de control interno 

para la concesión y recuperación de cartera puede ayudar a reducir 

los índices de riesgo y de morosidad, facilitando conocer el grado 

de eficiencia y eficacia de los procesos actuales de la empresa. 

 

 

 No se realiza un seguimiento a los créditos concedidos a los 

socios, porque la empresa considera que no es un proceso o un 
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requisito indispensable dentro de la concesión de créditos, una de 

las razones es que se incurre en tiempo y gastos por la gran 

cantidad de bancos comunales que tiene bajo su control cada 

asesor. 

 La empresa no cuenta con un departamento de cobranzas, ni se 

realiza un análisis de la gestión de cobros. 

 

5.2 RECOMENDACIONES 

 Crear un manual de normas y procedimientos con la finalidad de 

llevar un orden lógico de las actividades de control interno que 

deben ejecutarse en el desarrollo de las actividades de colocación 

y recuperación de los créditos. 

 

 Elaborar políticas para reducir los índices de morosidad en el que 

se dé un trato especial a las deudas más significativas de cartera 

vendida y por vencer, es decir proponer una renegociación de la 

deuda, en el que se modifique las condiciones y plazos de pagos, 

etc. 

 

 Realizar un control interno con la finalidad de realizar una 

evaluación, que conlleve a verificar, si las políticas están siendo 

aplicadas de manera adecuada, estableciendo métodos o pasos a 

seguir en el desarrollo de  las  actividades: 

 

 

 Crear un departamento de cobranzas y elaborar políticas de cobro, 

para  realizar una adecuada gestión  de cobranzas, esto ayudará a 

que exista un control continuo en el cobro de los créditos a los 

socios y poder así reducir la cartera en mora. 
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CAPÍTULO VI 

PROPUESTA 

 

6.1 DATOS INFORMATIVOS  

6.1.1. TÍTULO 

Proponer un sistema de control interno para los procesos de colocación y 

recuperación de créditos, con la finalidad de reducir los índices de riesgo y  

morosidad.                                                     

 

6.1.2. INSTITUCIÓN EJECUTORA  

Nombre Comercial: Pastoral Social Caritas Ambato 

Ruc: 1890016509001 

 

6.1.3. BENEFICIARIOS 

Personal Directivo, Contable - Administrativo y Operativo  

 

6.1.4. UBICACIÓN 

Provincia:     Tungurahua  

Ciudad:         Ambato 

Zona:            La Matriz  

Dirección:     Calles Bolívar Nª 1733 y Montalvo 
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6.1.5. TIEMPO ESTIMADO PARA LA EJECUCIÓN 

Propuesta: Desde noviembre del 2013 hasta marzo del 2014.  

 

6.1.6. EQUIPO TÉCNICO RESPONSABLE  

Investigadora:           Paola Núñez  

Apoyo Institucional: Dra.  Aracelly Villacís  (Departamento de Tesorería) 

 

6.1.7. COSTO 

El costo aproximado del desarrollo de la propuesta basado en los gastos, 

se describe a continuación: 

Se necesitará suministros de oficina, fotocopias, transporte, servicios 

básicos, equipo de cómputo y también la ayuda de un tutor, cuyo costo 

total del proyecto de investigación va a ser de mil seiscientos  dólares con 

veinte y cinco centavos. 

 

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA  

Luego de haber realizado un análisis a la problemática por la que 

actualmente está pasando la Pastoral, se ha reconocido que la debilidad 

es que no existe un adecuado análisis de colocación y recuperación de 

créditos, lo cual ha dado lugar a que la empresa durante el año 2013, 

muestre cartera vencida con altos índices de morosidad. 

La empresa carece de un manual de procedimientos crediticios que 

facilite orientar y dar mayor seguridad y seguimiento en el otorgamiento 

de microcréditos. 
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6.3. JUSTIFICACIÓN 

La presente investigación justifica la importancia de contar con un sistema 

de control interno para los procesos de colocación y recuperación de 

cartera, ya que este sistema ayudará a medir la eficiencia y eficacia del 

manejo y seguimiento que se da a los microcréditos. 

Además este trabajo será de vital importancia para la Pastoral debido a 

que permitirá un adecuado control de riesgos de morosidad, e 

incrementará la confiabilidad de la información contable y facilitará el 

cumplimiento de los procesos y normas crediticias. 

Con la ejecución de esta propuesta se pretende dotar a la empresa de: 

 Herramientas o técnicas útiles para una adecuada evaluación de 

control interno. 

 Procedimientos crediticios mediante flujogramas que ayuden 

administrar satisfactoriamente los recursos, y a realizar una 

adecuada toma de decisiones en cuanto a la gestión crediticia. 

Todos estos aspectos contribuirán a encontrar una solución a la 

problemática de la investigación, las cuales fortalecerán la gestión de 

créditos, ya que ayudará a que la empresa cuente con información clara y 

oportuna para que empleados y directivos, realicen una adecuada toma 

de decisiones. 

 

6.4 OBJETIVOS  

6.4.1. OBJETIVO GENERAL  

Diseñar un sistema de control interno para los procesos de colocación y 

recuperación de créditos, con el propósito de reducir los índices de riesgo 

y morosidad en la Pastoral Social Caritas Ambato.  
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6.4.2. OBJETIVO ESPECIFÍCO  

 Analizar los procesos crediticios mediante el análisis de la situación 

actual de la empresa, con la finalidad de evaluar el cumplimento de 

actividades. 

 Evaluar el sistema de control interno de la empresa mediante la 

utilización de cuestionarios, con la finalidad de determinar las 

fortalezas y debilidades  

 Evaluar los riesgos mediante procedimientos de auditoría que 

permitan medir el nivel de eficiencia y eficacia de la cartera de 

crédito. 

 

6.5 ANÁLISIS DE FACTIBILIDAD  

6.5.1 Socio – Cultural 

Es importante el ámbito social-cultural, ya que la empresa está enfocada 

en ayudar a los sectores más vulnerables de la provincia, con el propósito 

de ayudar a satisfacer las necesidades primordiales mediante la ayuda de 

créditos, creando un ambiente de confiabilidad y amabilidad hacia cada 

socio, para de esta manera  mejore la calidad de vida de ellos. 

6.5.2. Organizacional 

Para el desarrollo de la propuesta es necesario que la empresa cuente 

con una adecuada organización en el que se tengan claros los procesos 

administrativos como: planificar, organizar, dirigir y controlar cada uno de 

los procesos que se esté realizando, mismas que son importantes para el 

cumplimiento de metas y objetivos. 

6.5.3 Tecnológico 

Es factible la realización en cuanto al aspecto tecnológico debido a que la 

empresa cuenta con los recursos tecnológicos propios,  infraestructura 
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física, técnica y humana, lo que es de gran utilidad para realizar la 

correspondiente investigación. 

 

6.6. FUNDAMENTACIÓN CIENTÍFICO – TÉCNICO 

6.6.1. Sistema de Control Interno 

Según la Contraloría General del Estado (2002). El control 

interno constituye un proceso aplicado por la máxima autoridad, 

la dirección y el personal de cada institución, que proporciona 

seguridad razonable de que se protegen los recursos públicos 

y se alcancen los objetivos institucionales. Constituyen 

elementos del control interno: el entorno de control, la 

organización, la idoneidad del personal, el cumplimiento de los 

objetivos institucionales, los riesgos institucionales en el logro 

de tales objetivos y las medidas adoptadas para afrontarlos, el 

sistema de información, el cumplimiento de las normas jurídicas 

y técnicas; y, la corrección oportuna de las deficiencias de 

control.  

¿Para qué sirve? 

          Según la Universidad Nacional de Colombia (2000). El 

Sistema de Control Interno debe: 

1. Ser una herramienta para el mejoramiento de la gestión de 

la Universidad 

2. Articular los elementos de la organización de manera que 

funcionen como un sistema armónico 

3. Definir parámetros para evaluar planes y programas 

4. Brindar elementos para la toma de decisiones 

5. Generar información para la retroalimentación constante 

entre todas las instancias de la organización. 
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6. Brindar posibilidades para mejorar el desempeño de las 

personas y previene posibles errores humanos 

7. Garantizar el cumplimiento de la Ley en el marco de la 

autonomía 

8. Promover la autoevaluación y autorregulación  

Importancia  

Según Rodrigo Estupiñan (2001). Permite el manejo 

adecuado de los bienes, funciones e información de una 

empresa determinada, con el fin de generar una indicación 

confiable de su situación y sus operaciones. 

Evaluación del Control Interno 

Consiste en la revisión y análisis de todos los procedimientos 

que han sido incorporados al ambiente y estructura del control 

interno, así como a los sistemas que mantiene la organización 

para el control e información de las operaciones y sus 

resultados, con el fin de determinar si estos concuerdan con los 

objetivos institucionales. 

Métodos de Evaluación del Control Interno  

La evaluación del control interno, así como el relevamiento de 

la información para la planificación de la auditoría, se podrán 

hacer a través de diagramas de flujo, descripciones narrativas y 

cuestionarios especiales, según las circunstancias, o se 

aplicará una combinación de los mismos, como una forma de 

documentar y evidenciar la evaluación. 

En ciertas oportunidades la realización de un diagrama puede 

llegar a ser más útil que la descripción narrativa de determina 

operación, en otras y según sea el componente, la existencia 

de cuestionarios especiales puede ayudar de manera más 
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efectiva que el análisis a través de alguna otra fuente de 

documentación. 

Al analizar la documentación de sistemas, se debe verificar si 

existen manuales en la organización que puedan llegar a suplir 

la descripción de los sistemas realizados por el auditor.  

Dependerá de cada una de las situaciones que se presenten el 

elegir uno u otro método de documentación y especialmente 

identificar aquellas oportunidades en donde, utilizando el 

material que facilite el ente, se pueda llegar a obtener la 

documentación necesaria para evidenciar la evaluación del 

sistema de información, contabilidad y control. 

Cuestionarios: 

El objetivo de formular estos programas guías de 

procedimientos básicos de auditoría financiera, gestión, etc., 

deben ser realizados de acuerdo a condiciones particulares de 

cada empresa y según las circunstancias, es el de indicar los 

pasos de las pruebas de cumplimiento, cuya extensión y 

alcance depende de la confianza en el sistema de Control 

Interno. 

Estos cuestionarios permiten realizar el trabajo de acuerdo con 

las Normas de Auditoría Generalmente Aceptadas, para 

evaluar el Control Interno y para: 

 Establecer un plan a seguir con el mínimo de dificultades. 

 Facilitar a los asistentes su labor y promover su eficiencia y 

desarrollo profesional. 

 Determinar la extensión de los procedimientos aplicables en 

las circunstancias. 
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 Indicar a los supervisores y encargados, las pruebas 

realizadas y las no aplicables o pendientes de efectuar. 

 Servir de guía para la planeación de futuras auditorías. 

 Ayudar a controlar el trabajo efectuado por los asistentes. 

En conclusión un cuestionario consiste en una serie de 

instrucciones que debe seguir o responder el auditor.  

Cuando se finaliza una instrucción, debe escribirse las iniciales 

en el espacio al lado de la misma. Si se trata de una pregunta, 

la respuesta (que suele ser normalmente “si” o “no” o “no 

aplicable”) se anota al lado de la pregunta. 

El cuestionario hace preguntas específicas y normalmente una 

respuesta negativa señalar la existencia de una deficiencia en 

el sistema.  

Este mismo cuestionario puede utilizarse durante varios años 

codificando las repuestas de forma que se pueda identificar el 

año al que corresponden; esto permitirá al auditor detectar 

cualquier cambio en el sistema de control interno de la 

empresa. 

Descripciones Narrativas 

Esla descripción detallada de los procedimientos más 

importantes y las características del sistema de control interno 

para las distintas áreas clasificadas por actividades, 

departamentos, funcionarios y empleados, mencionando los 

registros y formularios que intervienen en el sistema. 

Normalmente, este método es utilizado conjuntamente con el 

de gráficos, con el propósito de entender este último en mejor 

manera, ya que los solos gráficos muchas veces no se 
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entienden, haciendo indispensable su interpretación de manera 

descriptiva. 

En la primera auditoría que realiza el auditor, dentro de los 

papeles de trabajo “permanentes” o de carácter histórico para 

resumir y entender el control interno existente utiliza 

primariamente estos dos métodos y ya cuando requiere evaluar 

de manera más extensa utiliza el método de cuestionarios. 

Diagrama de Flujo 

Los diagramas de flujo son la representación gráfica de la 

secuencia de las operaciones de un determinado sistema. Esa 

secuencia gráfica en el orden cronológico que se produce en 

cada operación. 

En la elaboración de diagramas de flujos, es importante 

establecer los códigos de las distintas figuras que formarán 

parte de la narración gráfica de las operaciones.  
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6.7. MODELO OPERATIVO 

TABLA N° 23 PLAN OPERATIVO – ACCIÓN  

FASE  ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO COSTO 

 

 

Fase I 

Planificación 

Etapa I: Conocimiento Preliminar 

 Carta Petición  

 Aceptación y Propuesta  

 Contrato 

Etapa II: Planificación Preliminar  

 Elaborar narrativa de visita a la institución 

 Realizar entrevista al Jefe de Microfinanzas. 

 Elaborar memorando de planificación 
preliminar. 

Etapa III: Planificación Específica  

 Evaluar el control interno con el método 
COSO II. 

 Elaborar Matriz de Riesgo 

 

 

 

Investigador 

Dra. Aracelly Villacís  

 

 

 

10 Semanas  

 

 

 

$ 450,50 

Fase II 

Ejecución 

 

 Desarrollo del programa de auditoría 
 

Investigador 

Dra. Aracelly Villacís 
7 Semanas $ 800,00 

Fase III 

Información y 

Comunicación 

 

 Emitir informe final de Evaluación realizado 
al Sistema de Control Interno  

Investigador 

Dra. Aracelly Villacís 

 

2 Semanas 

 

$ 349,75 

 

 

Fuente: Investigación  

Elaborado: Paola Núñez  
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AuditExt Cía. Ltda. 
Dirección: Av. Los Shyris y Paltas 

Fono.: 032 413-017 / 087803295 / 092700290 

Email: auditextrnb@gmail.com 

Ambato - Ecuador 

CLIENTE:         Pastoral Social Caritas Ambato 

DIRECCION:     Av. Cevallos y Montalvo  

 

NATURALEZA DE LA AUDITORIA: Evaluación de Control 
Interno a los procesos de Concesión y Recuperación de 
Cartera. 

PERIODO: 2013  

 

 

EVALUACIÓN DE 

CONTROL INTERNO  

 

CONCESIÓN Y 

RECUPERACIÓN DE 

CARTERA  

CONOCIMIENTO PRELIMINAR 

CCP   1/1   Carta Petición 

CPT   1/7   Propuesta 

CSC  1/3    Contrato 

PROGRAMA  DE AUDITORÍA 

PPP   1/1    Programa Preliminar  

PPE   1/1    Programa Específica  

PEA 1/1 Programa Ejecución de la 
Auditoría  
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6.7.1. FASE I: DE PLANIFICACIÓN 

PRIMERA ETAPA DE PLANIFICACIÓN: CONOCIMIENTO PRELIMINAR  

Ambato, 06 de Noviembre  del 2013  

 

Señores 

Auditex Cía. Ltda. 

Presente  

De mi consideración: 

Me dirijo a usted, a petición  presentada por el Comité Directivo de la 

Pastoral Social Caritas Ambato, para solicitar la prestación de los servicios 

profesionales de su firma, para la realización de la Evaluación de Control 

Interno a los procesos de concesión y recuperación de cartera, del 

Departamento de Micro finanzas. 

Dicha evaluación servirá para la toma de decisiones posteriores, 

encaminadas a mejorar la administración de los recursos financieros de la 

empresa y de los socios, por lo que la institución, se compromete a 

proporcionar toda la información que fuera necesaria, para cumplir con los 

objetivos planteados en la Auditoría. 

Atentamente  

Lic. Ángel Rodríguez  

Coordinador de la Pastoral Social Caritas Ambato 
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Ambato, 11 de Noviembre del 2013 

 

Señor. 

Ángel Rodríguez  

COORDINADOR DE LA PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 

 

Presente.- 

De nuestra consideración: 

Agradecidos por su invitación y conocedores de su prestigio y trabajo dentro 

de la provincia de Tungurahua, quienes formamos parte de Auditex Cía. 

Ltda., estamos muy interesados en exponerle nuestra propuesta para realizar 

la Evaluación de Control Interno a los procesos de concesión y recuperación 

de cartera al departamento de Micro finanzas, correspondientes al ejercicio 

económico del año 2013. 

Auditex Cía. Ltda., fundada hace un año, es una compañía con sólida 

experiencia, a nivel local, en el área de auditoría y asesoría. Nuestra firma se 

encuentra comprometida, orientada y especializada en brindar excelentes 

servicios profesionales y especializados conjugando a la vez valores 

personales y de trabajo, como son honestidad, transparencia, 

responsabilidad, eficiencia, credibilidad, cultura de calidad y cumplimiento, lo  
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que será de mucha utilidad para su empresa puesto que estamos en la 

capacidad de detectar y evaluar riesgos, a la vez que aportaremos con ideas 

innovadoras y de ser necesario con soluciones eficientes para los 

inconvenientes que se presenten durante y después de la ejecución de 

nuestro trabajo, cumpliendo así con sus expectativas. 

A continuación adjuntamos la propuesta de trabajo de auditoría, con la 

finalidad de evaluar el control interno hacia los procesos de concesión y 

recuperación de cartera. 

 

 

 

Auditex Cía. Ltda. CONTRIBUYENDO CON EL DESARROLLO DE SU 

EMPRESA. 
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DESARROLLO DE LA PROPUESTA  

 

ANTECEDENTES 

El acuerdo y compromiso entre la Pastoral Social Caritas Ambato y la Firma 

Auditex Cía. Ltda., se estableció una comprensión mutua con relación a los 

objetivos que se pretende alcanzar, y se determinó el alcance del 

compromiso de auditoría. 

 

PRESENTACIÓN DE LA FIRMA  

En atención a lo solicitado, nos complace poner  a su consideración nuestra 

propuesta de servicios profesionales, para realizar la evaluación y 

diagnóstico del control interno a los procesos de concesión y recuperación de 

cartera del Departamento de Micro finanzas  que su institución requiere. 

Somos un grupo conformado por un equipo de profesionales altamente 

calificados por su experiencia, conocimiento, lo que nos ha permitido ofrecer 

servicios integrados de la más alta calidad que genere valor agregado a 

nuestros clientes y que fundamentan su trabajo en normas de independencia 

e integridad. 
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OBJETIVOS DEL EXAMEN   

La revisión que se realizará tendrá como objetivo principal ejecutar un 

examen de  control interno a los procesos de concesión y recuperación de 

cartera de la Pastoral Social Caritas Ambato, correspondiente al año 

terminado al 31 de diciembre del 2013, sus objetivos y resultados serán los 

siguientes: 

 Hacer sugerencias sobre asuntos de organización y otras 

recomendaciones para mejorar la eficiencia de las operaciones 

crediticias. 

 Determinar las posibilidades de mejorar los procedimientos y controles 

existentes. 

 Evaluar el sistema de control interno de la PSCA, con la finalidad de 

determinar sus fortalezas y debilidades. 

 Analizar los índices de morosidad, con el objetivo de conocer si está 

dentro de los parámetros establecidos por la empresa. 

 Elaborar el informe final que contenga conclusiones y 

recomendaciones, del trabajo realizado, el cual ayudará a los 

directivos de la PSCA a la toma de decisiones para mejorar los 

procesos. 

Los comentarios y observaciones de importancia que resulten de este trabajo 

serán encaminados a mejorar las prácticas vigentes, y hacer que el sistema 

del departamento de micro finanzas sea más eficiente, simplificando los  
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procedimientos y mejorando el control interno. 

 

ALCANCE  

El trabajo consistirá en una evaluación de la situación actual de los controles 

internos del Departamento de Micro finanzas, del que se sugerirá las mejoras 

que deban implantarse  cubrirá el periodo comprendido del 01 de Enero al 31 

de diciembre del 2013, y se llevará a cabo de acuerdo con normas de 

auditoría, y de control interno. 

 

PLAN Y PROGRAMA  

PLANIFICACIÓN 

La planificación del trabajo comprende básicamente lo siguiente: 

 La determinación de los procedimientos de control interno a ser 

aplicados y el alcance de los mismos; 

 La distribución adecuada de esos procedimientos en el tiempo; 

 La designación de los colaboradores y la distribución de las tareas 

entre ellos. 

La planificación se materializa a través de un programa de trabajo escrito, 

que luego forma un conjunto con la evidencia comprobatoria recopilada a 

través de las distintas fases del examen. 
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EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO 

La implementación del sistema de control interno de la Pastoral Social 

Caritas Ambato, es responsabilidad de la administración, nosotros realizamos 

un estudio y evaluación de dicho sistema en los controles claves, para 

determinar la naturaleza, extensión y oportunidad de las pruebas de 

auditoría. 

Adicionalmente este trabajo nos permite informar cualquier deficiencia que se 

detectó en los controles internos básicos y específicos. 

 

PROGRAMA DE TRABAJO 

El programa de trabajo, toma en cuenta las políticas establecidas, el control 

interno vigente y el objetivo de la auditoría. 

Dicho programa determinará los riesgos de la auditoría, los objetivos y las 

pruebas necesarias para cumplir con esos objetivos. Esto permite concentrar 

nuestro esfuerzo en procesos claves y reducir al mínimo imprescindible la 

materialidad del margen de error. 

Los procedimientos específicos serán los adecuados a la naturaleza de la 

entidad y contemplarán los aspectos señalados en las bases del concurso. 
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INFORMES 

Debido a la naturaleza de nuestra  evaluación de control interno, se hará la 

entrega del informe sobre los resultados de la evaluación, este contendrá las 

observaciones, recomendaciones y sugerencias sobre su implantación. 

 

EQUIPO DE AUDITORES  

Del grupo de trabajo que conforma Auditex Cía. Ltda., hemos designado a 

los siguientes profesionales para el cumplimiento de las actividades 

contempladas en esta propuesta 

CATEGORÍA NOMBRE PROFESIÓN 

Jefe Auditor Maritza  Núñez Contador 

 

COSTO  

Estimamos que nuestros honorarios para la auditoría, del período 2013 a la 

Pastoral Social Caritas Ambato, ascienden a $1600,25, lo cual será 

cancelado de la siguiente manera: 

 50% a la firma del contrato 

 30% a la entrega del borrador del informe de control interno 

 20% a la entrega del informe final definitivo. 
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PROCESO CRONOLÓGICO Y DISTRIBUCIÓN DEL TIEMPO DE LA 

AUDITORÍA  

La evaluación de control interno se desarrollará básicamente a partir de la 

suscripción del contrato de Prestación de Servicios, posterior al cierre del 

ejercicio examinado. 

La agilidad del cumplimiento de auditoría dependerá de los análisis y detalles 

necesarios para la ejecución de las tareas de auditoría y los registros de la 

Pastoral Social Caritas Ambato, estén completos. 

Trataremos de detectar problemas de control interno con la mayor 

anticipación para permitir que adopten las medidas necesarias. 

Con este propósito hemos elaborado el siguiente plan cronológico de 

actividades y su distribución en el tiempo. 

FASES DE AUDITORÍA SEMANAS RESPONSABLE 

Planificación: 10 Maritza Núñez 

 Conocimiento Preliminar   Maritza Núñez  

 Planificación Preliminar   Maritza Núñez  

 Planificación Específica   Maritza Núñez  

Ejecución 7 Maritza Núñez  

Comunicación de Resultados  2 Maritza Núñez  

TOTAL 19  
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Si encontramos alguna circunstancia que pueda afectar significativamente el 

alcance de nuestro trabajo, se informará de manera inmediata. 

Expresamos nuestro deseo de servirle y aprovechamos la oportunidad para 

suscribirnos como sus atentos servidores. 

 

Firma, 

 

 

 

Ing. Maritza Núñez  

Auditex Cía. Ltda. 
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CONTRATO DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE AUDITORÍA EXTERNA 

 

Entre la Pastoral Social Caritas Ambato., representada por el Sr. Ángel 

Rodríguez Coordinador, por una parte, en adelante LA EMPRESA y por otra 

la Srta. Paola Núñez, representante de Auditex Cía. Ltda., en lo sucesivo 

denominado EL AUDITOR, convienen en celebrar el contrato contenido en 

las siguientes cláusulas: 

PRIMERA: LA EMPRESA, ha solicitado los servicios de la AUDITORIA para 

que este efectúe la evaluación de control interno a los procesos de concesión 

y recuperación de cartera correspondientes al año que termina el 31 de 

diciembre del 2013 de acuerdo con las normas de auditoría generalmente 

aceptadas. Dicha evaluación tendrá por objeto expresar una opinión 

profesional sobre: si los procesos de concesión y recuperación de créditos se 

están realizado adecuadamente, de acuerdo a las principios generalmente 

aceptados y normas de control interno permitidas por la Superintendencia de 

Compañías  

La evaluación a ser efectuada por el auditor externo comprenderá además: 

 La revisión especial respecto al cumplimiento de las políticas o 

reglamento interno de la empresa  

 Preparar un informe escrito, confidencial para la administración que 

contenga las observaciones y sugerencias sobre aquellos aspectos 

inherentes a los controles internos, a los procedimientos de concesión 

y recuperación de cartera. 

SEGUNDA: Como parte de este contrato se incluye el alcance del trabajo de 

la firma auditora y otras consideraciones relativas al desarrollo del mismo,  en  
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el que el AUDITOR se refiere al plan de auditoría y enfoque propuesto, así 

como la programación cronológica del proceso de auditoría, distribución de 

tiempo y el informe a presentarse. 

TERCERA: LA EMPRESA, se compromete a entregar con la debida 

oportunidad (a más tardar el 12 de Noviembre del 2013) todos los análisis e 

información que la AUDITORA lo solicite por escrito. 

Para el inicio del examen de la AUDITORA, LA EMPRESA deberá entregar 

reglamentos, políticas, planificación estratégica, estados financieros, 

indicadores de morosidad, informes de cartera, y notas que considere 

necesarias. La AUDITORA deberá entregar el informe de control interno, y 

los documentos necesarios  hasta el 25 de Marzo del 2014 

Para mejor cumplimiento de la auditoría contratada, se ha previsto una 

amplia colaboración del Departamento de Micro finanzas, Departamentos 

Administrativos y de los Directivos de la EMPRESA. La oportunidad y forma 

de esta cooperación será coordinada entre los representantes de LA 

EMPRESA y de la AUDITORA durante el transcurso del trabajo de auditoría. 

Toda la información solicitada por LA AUDITORA para llevar a cabo su tarea, 

deberá ser entregada en forme oportuna. 

CUARTA: los integrantes del presente contrato se encuentran  detallados en  

la nómina  de los profesionales  que intervendrán en la ejecución del trabajo 

objeto de ese contrato. 

QUINTA: Los honorarios por los servicios de auditoría objeto de este 

contrato, se establecen en USD $1600,25., que serán pagaderos de la 

siguiente manera: 50% a la firma de este contrato, el 30% a la entrega del 

borrador del informe y el 20% a la entrega del informe definitivo. 
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Se dejará claro que la relación entre las partes contratantes es de estricto 

orden profesional y, por consiguiente, la presente relación contractual no 

implica para LA EMPRESA en ningún momento ni con LA AUDITORA ni con 

sus funcionarios o empleados, relación laboral alguna y que los valores a 

entregarse a LA AUDITORA son honorarios y en ningún caso podrán ser 

considerados como sueldos o salarios. 

SEXTA: En caso de que EL AUDITOR no entregue los informes en el plazo 

prefijado, se someterá a las sanciones que para este tipo de incumplimiento 

establece la Ley, siempre y cuando LA EMPRESA haya entregado la 

información necesaria en el plazo mencionado en la cláusula tercera. 

SÉPTIMA: El presente contrato se somete a las leyes de la República del 

Ecuador. Para el evento de reclamo judicial, las partes señalarán su domicilio 

en la ciudad de Ambato, a cuyos jueces competentes se someten. 

Para constancia y fe de conformidad las partes firman este contrato en 

Ambato el 14 de Noviembre del 2013.  

 

 

POR LA PASTORAL SOCIAL                               POR AUDITEX CÍA.LTDA 

 

 

LC. ANGEL RODRIGUEZ                                              Paola Núñez  

COORDINADOR                                                          JEFE DE AUDITORÍA 
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SEGUNDA ETAPA: PLANIFICACIÓN PRELIMINAR 

     PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 

PROGRAMA DE AUDITORIA PRELIMINAR 

Departamento de Microfinanzas 

Del 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2013  

  
   

  

OBJETIVOS: 

1. Conocer de manera preliminar a la institución, para tener un conocimiento previo de 

los procesos y actividades.  

2. Recopilar la documentación necesaria, que nos permita forma un criterio sólido. 

3. Conocer de manera integral los procesos involucrados de las principales actividades de 

la empresa. 

  
   

  

N° PROCEDIMIENTOS 
REF. 

RESPONSABLE 
FECHA DE 

P/T ELABORACIÓN 

1 

Elabore una narrativa de la visita realizada a 

las instalaciones de la Pastoral Social Caritas 

Ambato  

PNV ½ M.N 28/11/2013 

2 
Realizar una entrevista al Jefe de Micro 

finanzas. 
PEN 1/3 M.N 06/12/2013 

3  Memorando de Planificación Preliminar   PMP 1/10 M.N  18/12/2013 

Elaborado por:  M.N Fecha: 18/12/2013 

Revisado por:    I.M Fecha: 18/12/2013 
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PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 

Departamento de Micro finanzas 

Visita Previa 

Del 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2013 

 

En la ciudad de Ambato a los 29 días del mes de Noviembre del 2013, 

siendo las 10 am, se procedió a realizar la visita a las instalaciones de la 

Pastoral Social Caritas Ambato, ubicada en las  calles Bolívar N° 1733 y 

Montalvo, poniendo especial énfasis en los Departamentos de Asesoría y  

Micro finanzas, con la finalidad de observar detenidamente los procesos 

realizados por cada uno de estos Departamentos. 

La visita fue realizada con la compañía de la persona que labora en el área 

de Tesorería, la Dra. Aracelly Villacís, en donde se observó  la amabilidad del 

personal, el orden de la empresa, trabajo en equipo, compañerismo y 

comunicación. 

Al ingresar a las oficinas de la empresa, todos los empleados estaban 

efectuando sus funciones, también se pudo constatar el buen estado de las 

instalaciones, equipos de oficina, muebles y enseres. 

Cabe indicar que al momento del ingreso a la entidad se observó que cuenta 

con varios departamentos cada uno con sus respectivos empleados. 

           

 

AuditExt Cía. Ltda. 
Dirección: Av. Los Shyris y Paltas 

Fono.: 032 413-017 / 087803295 / 092700290 

Email: auditextrnb@gmail.com 

Ambato - Ecuador 

PNV 1/2 



   

112 

  

 

 

 

  

El Departamento Administrativo y Financiero cuenta con las áreas de: 

Contabilidad, Sistemas, Tesorería y Presupuesto. 

El Departamento de Desarrollo Social está conformado por el área de micro 

finanzas que cuenta con un jefe de microcréditos y dos asistentes, el área de 

asesoría que cuenta con 10 asesores de crédito. 

Sin embargo se constató que no cuentan con el área de cobranzas ya que la 

Dra. Aracelly Villacís supo manifestar que las funciones de cobro, lo realizan 

los mismos asesores que otorgan el crédito. 

El software que utiliza la empresa es el COBIS, que cuenta con módulos 

especializados para cada departamento, cada uno de los jefes de área 

maneja claves determinadas para el ingreso al sistema. 

La empresa cuenta con cámaras de seguridad instaladas estratégicamente 

para monitorear las actividades que se realiza y para observar a las personas 

que ingresan y salen de la institución, debido a que la empresa cuenta con 

gran afluencia de personas, especialmente de los socios de cada banco 

comunal. También cuenta con un reloj biométrico para el control de entrada y 

salida de los empleados. 

La visita a las instalaciones de la Pastoral Social Caritas Ambato concluyó a 

las 12: 30 pm, llevándonos una gran impresión por la colaboración y 

cordialidad prestada por parte de todos los empleados. 
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PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 

Departamento de Micro finanzas 

Narrativa de la Entrevista 

Del 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2013 

 

Nombre del Entrevistado: Ing. Israel Moya  

Cargo: Jefe de Micro finanzas 

Entrevistador: Paola Núñez  

Fecha: 10 de Diciembre del 2013  

Lugar: Pastoral Social Caritas Ambato 

Hora: de 11:30 am a 12:30 pm. 

 

El día 10 de Diciembre del 2013, siendo las 11:30 am, se procedió a realizar 

la entrevista al Jefe de Micro finanzas, Ing. Israel Moya, con la finalidad de 

conocer cómo se está llevando a cabo actualmente los procesos de 

concesión y recuperación de cartera. 

El Ing. Israel Moya inició la entrevista mencionando que la Pastoral Social 

Caritas Ambato es una institución sin fines de lucro, cuya labor es contribuir 

al desarrollo económico y social de las personas de escasos recursos  
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económicos, de las comunidades de Tungurahua. Los servicios que otorga la 

institución son: otorgación de microcréditos para fines productivos, ya sea 

agrícola, artesanal y comercial, otro de los servicios que proporciona es la 

promoción del ahorro, y su  principal fuente de financiamiento son los aportes 

mensuales de los socios y socias  de cada banco comunal. 

Supo mencionar que la empresa cuenta con tres tipos de crédito: de 

consumo, vivienda y micro finanzas, sin embargo supo manifestar que el 

crédito más utilizado es el microcrédito ya que actualmente cuenta con 6944 

socios, seguidamente encontramos al crédito de consumo que casi no es 

utilizado, mientras que el crédito de vivienda hace dos años la empresa 

decidió cerrarlo debido al alto índice de mora, pero hasta el momento se 

encuentra en recuperación. 

Al realizar la pregunta acerca del estado actual de la cartera de 

microcréditos, supo responder que existen problemas con este tipo de 

crédito, debido al incremento la cartera vencida, lo cual ha dado como 

resultado altos índices de morosidad durante el año 2013. 

Al preguntarle si la empresa cuenta con políticas, manuales y procedimientos 

que regulen el proceso de crédito, dijo que la empresa cuenta con un 

reglamento de créditos pero no con manuales, ya que los procedimientos 

que realiza cada departamento lo realizan muy bien pero que dichos 

procedimientos no se encuentran escritos en un documento que sirva de 

guía para los empleados. 

           

 

AuditExt Cía. Ltda. 
Dirección: Av. Los Shyris y Paltas 

Fono.: 032 413-017 / 087803295 / 092700290 

Email: auditextrnb@gmail.com 

Ambato - Ecuador 
PEN 2/3 



   

115 

  

 

 

 

 

También se habló de si la empresa cuenta con un departamento de 

cobranzas o con una persona encargada de realizar los cobros y la 

recuperación de cartera, y explicó que la empresa no cuenta con tal 

departamento ya que la función de cobranzas lo realizan los mismos 

asesores, menciono que en varias ocasiones se habló sobre la creación del 

dicho departamento pero no se concretó. 

En cuanto al personal mencionó que la empresa cuenta con personal 

totalmente calificado para desempeñar sus funciones en cada uno de los 

departamentos, y que existe apoyo y colaboración de cada uno de sus 

empleados. 

Se le comentó al Ing. sobre la evaluación de control interno a los procesos de 

concesión y recuperación de cartera que se va a realizar con la finalidad de 

dar solución al problema que los inquieta, e indicó su aceptación y prestación 

de información financiera para la consecución de la evaluación, esto 

permitirá visualizar las debilidades y deficiencias que se presentan en los 

procesos, y ayudará a tomar las acciones correctivas más convenientes. 

Después de haber conversado con el Jefe de Micro finanzas la entrevista 

concluyó a las 12:30 pm. 
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PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 

MEMORANDO DE PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 

Período 2013 

 

Ingeniera, 

Paola Núñez  

Jefe de Auditex Cía. Ltda. 

 

ANTECEDENTES Y MOTIVO DE LA AUDITORÍA 

En cumplimiento al convenio suscrito entre la Pastoral Social Caritas Ambato, 

y Auditex Cía. Ltda., para realizar la evaluación de control interno a los 

procesos de concesión y recuperación de cartera en el período 2013 de la 

empresa y destacando que no se han realizado auditoría de control 

anteriores., se propone los aspectos detallados a continuación. 

OBJETIVO DE LA AUDITORÍA  

El objetivo principal de la evaluación de control interno efectuado a los 

procesos de concesión y recuperación de cartera de la Pastoral Social 

Caritas Ambato, correspondiente al año terminado al 31 de diciembre del 

2013 es emitir: 
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a) Una opinión independiente  e imparcial sobre la evaluación de control 

interno a los procesos de otorgación y recuperación de cartera de la 

Pastoral Social Caritas Ambato, para el período terminado al 31 de 

diciembre de 2013. 

b) Informe final para la administración sobre recomendaciones para 

mejorar los procedimientos de control internos. 

 

ALCANCE DE LA AUDITORÍA 

El período a examinarse corresponde a la gestión del 2013 y se llevará a 

cabo de acuerdo con normas de auditoría generalmente aceptadas, con el 

objeto de emitir el informe sobre la evaluación de control interno de la 

Pastoral Social Caritas Ambato, por lo que se realizó un estudio previo de la 

empresa en el que se utilizaron técnicas como: narrativa de visita previa, 

entrevista con el jefe de microcréditos, y de los documentos entregados por 

la empresa; políticas, reglamentos, y planificación estratégica, etc. 

 

CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACIÓN 

Con el objetivo de conocer la estructura organizacional y funcional de la 

empresa así como también los aspectos relevantes a tomarse en cuenta 

para un exitoso trabajo de auditoría, se ha realizado previamente una 

indagación de dicha información y de la cual destacamos los siguientes 

aspectos: 
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MISIÓN 

“Somos un Programa Católico de servicio, basado en la Doctrina Social de la 

Iglesia. Promovemos el desarrollo económico, humano y el mejoramiento de 

estilos de vida de mujeres que desarrollan una actividad productiva, que no 

tienen fácil acceso al mercado financiero formal en la Provincia de 

Tungurahua.”  

 

VISIÓN 

“Espíritu solidario del Programa acrecentado, con capacidad de brindar 

satisfacción a nuestras beneficiarias a través de justicia social, auto 

sustentabilidad y eficiencia en sus acciones, contando para ello, con personal 

capacitado y comprometido utilizando una tecnología adecuada a la luz del 

Evangelio.” 

Valores 

 Solidaridad 

 Trabajo en equipo  

 Mística y animación 

 Calidad 

 Transparencia 

 Puntualidad 

 Justicia social 

 Salud 
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL  
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A continuación se describen las principales funciones:  

 

 Puesto: Delegado Episcopal 

 

 Planificar, organizar, dirigir, coordinar y supervisar las actividades 

pastorales, administrativas y financieras de la Pastoral Social 

Diocesana. 

 Controlar la ejecución operativa y actividades pastorales incluidas en 

la planificación estratégica de la Diócesis de Ambato. 

 Organizar y priorizar las intervenciones pastorales en función de los 

lineamientos de la Diócesis de Ambato. 

 

 

Comité Directivo 

 

 Delegado Episcopal 

 Director Ejecutivo de Pastoral Social 

 Directores Departamentales 

 

Funciones: 

 

•Coordinar la planificación y el direccionamiento estratégico. 
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•Mantener canales de comunicación que apoyen la gobernabilidad y la 

gestión operativa. 

•Fomentar relaciones institucionales y preparar convenios de 

cooperación. 

•Representar en instancias asociativas y redes relacionadas. 

•Analizar y sugerir mejoras en políticas y procedimientos. 

 

 Puesto: Director Ejecutivo de Pastoral Social 

 

 Observar y verificar las actividades encaminadas al cumplimiento de 

procedimientos, políticas y metas establecidas por la PS, mediante el 

establecimiento de controles periódicos a los procesos administrativos 

y financieros, cumpliendo con los lineamientos de la Diócesis de 

Ambato con la finalidad de salvaguardar la imagen de la Institución. 

 

 Puesto: Director de Evangelización 

 

 Dirigir, organizar, planificar y controlar procesos de formación humana 

y cristiana, tanto a nivel interno (agentes de pastoral) como a nivel 

externo y hacia las comunidades (promotoras), apoyando el 

cumplimiento de los objetivos de la PS; coordinar las actividades de 

Cáritas Parroquiales y Cáritas Diocesana; presentar indicadores de  
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cumplimiento cuantitativos y de impacto; monitorear los avances en 

convenios: tiempos, recursos y actividades (inicio y finalización); 

coordinar con los responsables de proyectos las planificaciones 

operativas; coordinar con los departamentos en actividades 

relacionadas 

 

 Puesto: Director Administrativo Financiero 

 

 Dirigir, organizar, planificar, asegurar y controlar aspectos 

relacionados al manejo administrativo financiero de la PS; presentar 

indicadores de cumplimiento tanto financieros como sociales; 

coordinar con los departamentos las planificaciones operativas y los 

presupuestos; administrar los recursos provenientes de convenios y 

facilitar fondos para las actividades planificadas. 

 

Del conocimiento del sistema contable y presupuestario, se ha podido 

recabar la siguiente información: 

Existe un funcionario responsable de todo el sistema contable, el Contador 

General. Todos los archivos de la empresa están debidamente guardados y 

ordenados. El personal del departamento contable es debidamente 

seleccionado. 
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SISTEMA DE INFORMACIÓN 

Considerando la importancia que tiene para una compañía un sistema 

informático automatizado, el equipo de auditoría se ha preocupado por 

recolectar información acerca de dicho sistema en la empresa a auditarse, de 

lo cual se da a conocer la siguiente información: 

El software contable de la empresa es el COBIS para el área administrativa y 

contable, mientras que para el área de microfinanzas es el sistema Ases 

Remoto, estos sistemas cuentan con claves de acceso y los respaldos son 

automáticos. 

El sistema COBIS, es un software integral bancario que posibilita la 

administración y control de todos los procesos del negocio financiero. Cubre 

los requerimientos del negocio para la banca corporativa, de consumo, 

microfinanciera y de inversiones. Resuelve aspectos claves de la operación 

bancaria y de misión crítica tanto de interacción con clientes y la generación 

de productos y servicios, como procesamiento de transacciones del sistema 

con un alto rendimiento. 

El sistema ASES REMOTO, es un sistema de gran utilidad especialmente 

para registrar a los socios, cobros, canjes de papeletas y obtener tablas de 

amortización, sin embargo en ocasiones es lento lo que ha provocado 

malestares en los socios. 
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GRADO DE CONFIABILIDAD DE LA INFORMACIÓN  

Con el objetivo de revelar la integridad y el grado de confiabilidad respecto a 

la información otorgada y después de analizar la estructura orgánica y 

funcional de las unidades administrativas y financieras, Auditex Cía. Ltda., ha 

llegado a concluir que la información obtenida es medianamente confiable, 

debido a que la empresa posee varias fortalezas pero a su vez cuenta con 

puntos de control importantes que no se han tomado en cuenta para proveer 

una información completamente confiable y relevante. 

Dichas fortalezas y puntos débiles los detallamos a continuación: 

Puntos Fuertes: 

 Niveles de responsabilidad y autoridad claramente definidos. 

 Documentación (archivos debidamente guardados y ordenados) 

 Sistema contable cuenta con claves de acceso y reportes restringidos 

a personal autorizado. 

 Sistema de vigilancia  

Puntos Débiles: 

 Ausencia de manuales que orienten a los empleados de la empresa. 

 No se realiza cursos de capacitación para el personal de 

microfinanzas. 

 No se han realizado evaluaciones al sistema de control interno de la 

empresa. 
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 Cuenta con un organigrama estructural desactualizado. 

 Dentro del organigrama funcional no se encontró un departamento y/o 

personal encargado de las funciones del área de cobranzas. 

 

 

Ambato, 13 de Diciembre del 2013 

 

 

 

 

 

Ing. Maritza Núñez 

JEFE DE AUDITORÍA 
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TERCERA ETAPA: PLANIFICACIÓN ESPECÍFICA  

 

 

 

       AuditExt Cía. Ltda. 
 

           Dirección: Av. Los Shyris y Paltas 
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                                               Email: auditextrnb@gmail.com 

 Ambato – Ecuador 
 

  

  

PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 
PROGRAMA DE AUDITORIA ESPECÍFICO 

Departamento de Microfinanzas 
Del 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2013  

  
OBJETIVOS: 

1. Evaluar los procedimientos  crediticios  

2. Evaluar el sistema de control interno existente 

3. Determinar los  puntos críticos o puntos débiles  

  
   

  

N° PROCEDIMIENTOS 
REF. 

RESPONSABLE 
FECHA DE 

P/T ELABORACIÓN 

3 

Evalúe el control interno utilizando el 

COSO II mediante cuestionarios y 

establezca el nivel de riesgo y 

confianza. 

ECI 1/14  M.N  06/01/2014 

4 
Elaborar la Matriz de Riesgo de los 

puntos críticos encontrados. 
 MRC 1/5 M.N 13/01/2014  

 

 

 

Elaborado por:  P.N Fecha:  13/01/2014 

Revisado por:    I.M Fecha: 13/01/2014 
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Ambato – Ecuador 

 

PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO  

 

CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO POR COMPONENTES 

     

 
APLICADO A: Jefe de Microfinanzas  

   N
° 

PREGUNTAS  
RESPUESTA 

OBSERVACIONES  
SI NO 

  AMBIENTE DE CONTROL INTERNO       

1 

¿La empresa cuenta con un código de 
ética en el que se han establecido valores 
éticos y de conducta que deben ser 
cumplidos por los empleados? 

1     

2 
¿El código de ética ha sido socializado y 
difundido a todos los empleados de la 
empresa? 

1   

El código de ética ha sido 
socializado mediante un 
memorando a los departamentos de 
crédito, administrativo y financiero. 

3 

¿Existe un documento en el que se 
encuentren claramente definidas las líneas 
de autoridad, funciones y 
responsabilidades de los empleados que 
laboran en la empresa? 

1   

Cuenta con un manual en el que  
están definidas las funciones y 
responsabilidades de cada cargo, 
pero solo se aplican en un 80%. 

4 
¿Se encuentran claramente separadas las 
funciones de crédito: concesión de 
créditos y cobranzas? 

  0 
Todas estas funciones son 
realizadas por los asesores  de 
créditos  

5 ¿El área de microcréditos cuenta con:       

  

a) Analista de créditos   0   

b) Jefe de crédito 1     

c) Asesores de crédito 1     

d) responsable de Cobranzas    0   

6 
¿Dentro de la estructura organizacional la 
empresa cuenta con un departamento de 
cobranzas? 

  0 
Solo se cuenta con el departamento 
de microfinanzas y el departamento 
de asesores de crédito. 

7 
¿Se cuenta con políticas de clasificación, 
valoración, reclutamiento, selección y 
contratación de personal? 

1     

8 
¿El personal de crédito recibe 
capacitaciones frecuentes sobre la 
concesión y recuperación de créditos? 

  0   

9 
¿Se realizan evaluaciones al personal de 
créditos por lo menos una vez al año para 
conocer su desempeño? 

  0 
La empresa jamás ha realizado 
evaluaciones que midan el 
desempeño del personal. 

  TOTAL  6 0   
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Grado de Valoración:   SI= 1 NO= 0  

Nivel de Confianza:  CT/PT*100 :   6/9*100%  = 67 

Nivel de Riesgo :  100% - NC :  100 -67 = 33 

 

Nivel de Confianza  

BAJO MODERADO ALTO 

15%  ------- 50% 51%---------75% 76% -------------95% 

85% -------- 50% 49% --------25% 24% ------------- 5% 

ALTO MODERADO BAJO 

Nivel de Riesgo  

 

 

INTERPRETACIÓN:  

En el análisis del componente Ambiente de Control Interno se observó que el 

nivel de confianza es del 67% y el nivel de riesgo inherente es del 33%, lo 

que quiere decir que la calificación que se obtuvo tanto para los niveles de 

confianza y riesgo es “moderado”, lo que indica que existen varios factores 

de riesgo y la posibilidad de que se presente errores e irregularidades. 

Sin embargo una de las debilidades encontradas en este componente es: 

 No existe separación de funciones de crédito y cobranzas 

 No  cuenta con un responsable ni tampoco con un departamento de 

cobranzas., y  

 No se realizan capacitaciones y evaluaciones al personal de créditos  
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      PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO  
CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO POR 

COMPONENTES 

      

 
APLICADO A: Jefe de Microfinanzas 

   

      

      

N° 
PREGUNTAS  

RESPUESTA 
OBSERVACIONES  

 SI NO 

   ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS        

 

1 
¿La empresa cuenta con planes 
estratégicos y operativos que ayudan a 
evaluar la gestión de la institución? 

1   

Se aplican en un 25% y 
son aprobados por el 
comité de crédito 

 

2 

¿El personal del área de crédito conoce 
los objetivos estratégicos, operativos y 
metas; así como sus deberes y 
obligaciones? 

1   

Mediante el plan 
estratégico 

 
3 

¿El área de crédito cumple con los 
objetivos y metas planteadas? 

1   
Se evalúa mensualmente 

 

4 
¿Para la disminución de los índices de 
morosidad se trabaja a  base de  metas? 

1   

Indicadores de morosidad 
del 3% e indicador del 
riesgo del 10% 

 

5 
Se han planteado estímulos para el 
personal por objetivos y metas cumplidas? 

1   Premios $100 

   TOTAL  5     
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Grado de Valoración:   SI = 1 y NO = 0 
 Nivel de Confianza:   CT/PT*100 :   5/5*100%  = 100% 

Nivel de Riesgo Inherente:  100% - NC :  100 -100 = 0 

 

 

Nivel de Confianza  

BAJO MODERADO ALTO 

15%  ------- 50% 51%---------75% 76% -------------95% 

85% -------- 50% 49% --------25% 24% ------------- 5% 

ALTO MODERADO BAJO 

Nivel de Riesgo  

 

 

INTERPRETACIÓN:  

En el  componente Establecimiento de Objetivos se encontró  un nivel de 

confianza  del 100% y un nivel de riesgo inherente  del 100%, lo que significa 

que la calificación que se obtuvo  para el nivel de confianza fue alto para el 

nivel del riesgo es bajo lo que indica que  la empresa no ha presentado 

errores e irregularidades que pueden afectar la consecución de metas y 

objetivos planteados por la Pastoral. 
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     PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO  
CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO POR 

COMPONENTES 

     

 
APLICADO A: Jefe de Microfinanzas  

   

     

     

N° 
PREGUNTAS  

RESPUESTA 
OBSERVACIONES  

SI NO 

  IDENTIFICACIÓN DE EVENTOS       

1 
¿Se realiza un estudio de los riesgos 
internos y externos que  afecten la 
consecución de objetivos? 

  0   

2 
¿La empresa cuenta con políticas y 
reglamentos de créditos? 

1     

3 
¿Se realiza una adecuada precalificación 
y análisis del historial crediticio del socio 
antes de otorgar un crédito? 

1   
Análisis Histórico, utilización del 
sistema de soporte Report 

4 
¿Se revisa periódicamente la cartera 
vencida y por vencer? 

1   Mensualmente 

5 
¿Existe un manual o políticas para la 
recuperación de cartera? 

  0 

El jefe de microfinanzas ha 
elaborado un borrador de las 
políticas, pero no han sido 
implementadas.  

6 
El software contable que posee la 
Pastoral es una herramienta adecuada 
para el seguimiento del crédito? 

  0 
El software no permite tener 
reportes de los créditos vencidos 
por destino del crédito. 

7 
Se mantiene una base de datos 
actualizada de los créditos en mora? 

  0   

  TOTAL  3 4   
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Grado de Valoración:    SI = 1    y    NO = 0 
 Nivel de Confianza: CT/PT*100 :   3/7*100%  = 43% 

Nivel de Riesgo Inherente:     100% - NC :  100 -43 = 57 

 

Nivel de Confianza  

BAJO MODERADO ALTO 

15%  ------- 50% 51%---------75% 76% -------------95% 

85% -------- 50% 49% --------25% 24% ------------- 5% 

ALTO MODERADO BAJO 

Nivel de Riesgo  

 

INTERPRETACIÓN:  

El  componente Identificación de Eventos muestra  un nivel de confianza  del 

43% y un nivel de riesgo inherente  del 57%, al realizar el análisis en la tabla 

de calificación de riesgos se concluyó que su nivel de confianza es “bajo” y el 

nivel de riesgo inherente es “alto”, es decir que existen  varios factores de 

riesgo, alguno de ellos muy importantes para el desarrollo de la organización, 

y donde es altamente probable de que existan errores e irregularidades.  

Las debilidades que se encontraron son las siguientes: 

 No se realizan estudios de riesgos internos y externos que puedan 

afectar a la empresa. 

 Inexistencia de un manual de políticas para la recuperación de cartera. 

 El software contable de la empresa no permite dar un adecuado 

seguimiento a los socios. 

 No cuenta con una base de datos actualizada 
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     PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO  
CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO POR 

COMPONENTES 

     

 
APLICADO A: Jefe de Microfinanzas  

   

     

N° 
PREGUNTAS  

RESPUESTA 
OBSERVACIONES  

SI NO 

  EVALUACIÓN DEL RIESGO       

1 
¿Los riesgos detectados tienen un 
seguimiento y son tratados según su 
importancia? 

  0   

2 
¿Los asesores  están cumpliendo con las 
políticas y reglamentos para  la concesión 
de créditos? 

1     

3 

¿Se verifica si el cliente es solvente y tiene 
capacidad de pago, mediante la utilización 
de referencias externas, previo la 
concesión del crédito? 

  0 

El asesor solo se basa en la 
información dada por el socio  
acerca de sus ingresos 
mensuales. 

4 
¿La empresa durante el año 2013 ha 
presentado bajos niveles de morosidad? 

  0 
Para el año 2013 ha 
presentado altos índices de 
morosidad de 4 hasta 8%. 

5 
¿El asesor legal realiza el seguimiento de 
los créditos que se encuentran en demanda 
judicial? 

  0 

El control del asesor legal es 
deficiente, el seguimiento es 
realizado por los mismos 
asesores. 

6 
¿Existe algún manual de créditos que sirva 
como guía para la concesión de créditos? 

  0   

7 
¿En caso de presentarse altos niveles de 
morosidad, la empresa plantea programas 
o actividades de control? 

1   

Se realizan llamadas 
telefónicas y envió de 
notificaciones a los socios en 
mora. 

8 
¿Se realizan provisiones mensuales para 
cuentas incobrables? 

1   
El porcentaje de provisión es 
del 24%. 

  TOTAL  3 0   
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Grado de Valoración:   SI = 1 y NO = 0 
 Nivel de Confianza:  CT/PT*100 :   3/8*100%  = 38 

Nivel de Riesgo Inherente:  100% - NC :  100 -38 = 62 

 

Nivel de Confianza  

BAJO MODERADO ALTO 

15%  ------- 50% 51%---------75% 76% -------------95% 

85% -------- 50% 49% --------25% 24% ------------- 5% 

ALTO MODERADO BAJO 

Nivel de Riesgo  

 

INTERPRETACIÓN: 

Para el componente Evaluación del Riesgo se examinó que posee un nivel 

de confianza del 38% y un nivel de riesgo inherente del 62%, lo que 

establece que la calificación del nivel de confianza obtenido es “baja”, y la 

calificación del nivel de riesgo es “alto”, por lo que de acuerdo a este 

cuestionario se encontró errores muy relevantes que están afectando a la 

principal actividad de la empresa que es la concesión de créditos y su debida 

recuperación.  

Dentro de las debilidades encontradas en este componente tenemos: 

 No se verifica la solvencia y la capacidad de pago de los socios 

mediante utilización de referencias externas. 

 La Pastoral durante el año 2013 ha presentado altos índices de 

morosidad 

 El asesor legal no da seguimiento a los créditos en mora detectados ni 

se da la debida importancia. 
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         AuditExt Cía. Ltda. 
 

Dirección: Av. Los Shyris y Paltas 

                Fono.: 032 413-017 / 087803295 / 092700290 

                                                         Email: auditextrnb@gmail.com  

Ambato – Ecuador 
 

          

     PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO  

CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO POR COMPONENTES 

     

 
APLICADO A: Jefe de Microfinanzas  

   

     

N° 
PREGUNTAS  

RESPUESTA 
OBSERVACIONES  

SI NO 

  ACTIVIDADES DE CONTROL        

1 
¿Se verifica los procesos para la concesión de 
créditos aplicando el método de las 5 C del crédito 
(carácter, capacidad, capital y condiciones)? 

  0   

2 
¿Los socios cumplen con todos los requisitos 
establecidos para la otorgación del crédito? 

1     

3 
¿Solo el asesor de crédito es el responsable de 
receptar, verificar, analizar y emitir un informe con 
un resultado de todas las solicitudes del crédito? 

1     

4 
¿Todos los créditos son entregados previa 
aprobación del comité de crédito? 

1     

5 

¿Cómo jefe de crédito ha verificado que se cumpla 
con lo estipulado en el reglamento de crédito con 
respecto a la evaluación de los solicitantes o 
garantes? 

1   

Para la verificación de 
créditos el jefe de 
microfinanzas solicita la 
ayuda de las operativas 
de crédito. 

6 

¿Están definidos los procedimientos mediante 
flujogramas que indiquen claramente los pasos a 
seguir para la concesión y recuperación de los 
diferentes tipos de crédito? 

  0 

Los asesores conocen el 
proceso del crédito y lo 
realizan debido a la 
experiencia que ya 
tienen. 

7 
¿Se cumple la función de seguimiento a los socios 
para conocer si se está cumpliendo con el destino 
del crédito? 

  0 

No se toma la debida 
importancia por la gran 
cantidad de socios que 
manejan los asesores. 

8 
¿La empresa cuenta con indicadores de gestión 
para evaluar las cuentas por cobrar en términos de 
eficiencia y eficacia? 

  0 
Solo se cuenta con 
indicadores de riesgo y 
de morosidad. 

  TOTAL  4 0   
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Grado de Valoración:   SI = 1 y NO = 0 
 Nivel de Confianza:  CT/PT*100 :   4/8*100%  = 50 

Nivel de Riesgo Inherente:  100% - NC :  100 -50 = 50 

 

Nivel de Confianza  

BAJO MODERADO ALTO 

15%  ------- 50% 51%---------75% 76% -------------95% 

85% -------- 50% 49% --------25% 24% ------------- 5% 

ALTO MODERADO BAJO 

Nivel de Riesgo  

 

INTERPRETACIÓN: 

En el análisis a las  Actividades de Control la evaluación de este componente 

arrojo un 50% para los niveles de confianza y de riesgo, dando como 

resultado una calificación “baja” para el nivel de confianza y una calificación 

“alta” para el nivel de riesgo, por lo que se presume que la empresa no 

cuenta con herramientas necesarias para el buen desempeño de las 

actividades, encontrando varios riesgos altamente importantes. 

 Para la otorgación de créditos no se aplica el método de las 5Cs 

(carácter, capacidad, capital, condiciones y colateral) 

 No se han definido procedimientos mediante flujo gramas que indique 

los pasos a seguir para la otorgación y recuperación de cartera. 

 El asesor no da seguimiento al crédito para conocer si se está 

cumpliendo con el destino del mismo. 

 No cuenta con indicadores de gestión que ayuden a medir la eficiencia 

y eficacia de las cuentas por cobrar. 
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Dirección: Av. Los Shyris y Paltas 

                Fono.: 032 413-017 / 087803295 / 092700290 

                                                    Email: auditextrnb@gmail.com  

Ambato – Ecuador 
 

          

     PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO  
CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO POR COMPONENTES 

     

 
APLICADO A: Jefe de Microfinanzas  

  

     

N° 

PREGUNTAS  

RESPUEST
A OBSERVACIONES  

SI NO 

  INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN       

1 
¿Existe una comunicación efectiva 
(fluida, suficiente y oportuna) entre todas 
las áreas de la empresa? 

1 

    

2 
¿Se suministra al personal la información 
que necesitan para cumplir con sus 
actividades? 

1     

3 
¿El asesor entrega un reporte mensual al 
comité de crédito sobre los créditos en 
mora? 

  0 
Los reportes son 
presentados cuando el 
comité lo solicite. 

4 
¿El módulo de clientes cuenta con 
herramientas para emitir información 
especial? 

  0   

5 
¿Cuenta con un modelo de solicitud que 
indique toda la información necesaria del 
cliente? 

1     

6 
¿Los asesores comunican al jefe de 
créditos sobre los créditos vencidos y los 
que están por vencer? 

1     

7 
¿Se notifica o se comunica 
oportunamente a los socios que se 
encuentran en mora? 

1   

El asesor realiza llamadas 
telefónicas a los socios que 
están a punto de caer en 
mora 

  TOTAL  5 0   
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Grado de Valoración:   SI = 1  NO = 0 

Nivel de Confianza:  CT/PT*100 :   5/7*100%  = 74 

Nivel de Riesgo Inherente:  100% - NC :  100 -74 = 29 

 

 

Nivel de Confianza  

BAJO MODERADO ALTO 

15%  ------- 50% 51%---------75% 76% -------------95% 

85% -------- 50% 49% --------25% 24% ------------- 5% 

ALTO MODERADO BAJO 

 

INTERPRETACIÓN: 

Para el componente Información y comunicación se obtuvo un nivel de 

confianza moderado, con un porcentaje del  74%, y para el nivel del riesgo 

un porcentaje del 29%, lo que quiere decir que su calificación fue 

“moderado”, estos resultados no fueron tan favorables dentro de la empresa  

ya que se demostró que no existe una comunicación efectiva, llegando a la 

conclusión de que existen algunos factores de riesgo importantes como: 

 El asesor no entrega reportes mensuales de los créditos en mora a la 

comisión de créditos. 

 El modulo clientes no emite información especial de los créditos para 

conocer quienes están en mora y quienes no, es decir que este 

proceso es realizado manualmente por el asesor. 
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Ambato – Ecuador 
 

          

     

     PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO  
CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO POR COMPONENTES 

     

 
APLICADO A: Jefe de Microfinanzas  

   

     

     

     

N° 
PREGUNTAS  

RESPUESTA 
OBSERVACIONES  

SI NO 

  SUPERVISIÓN Y MONITOREO       

1 

¿Se evalúa y supervisa en forma continua 
la calidad y rendimiento del sistema de 
control interno, su alcance y la frecuencia 
en función de la evaluación de riesgos? 

  0   

2 
¿Se ha implantado herramientas de 
evaluación que incluyan cuestionarios, 
flujogramas, etc.? 

  0   

3 

¿La empresa aplica algún método o 
control preventivo que ayude a la 
recuperación de la cartera antes de su 
vencimiento? 

1   
Los asesores realizan 
llamadas telefónicas o 
notificaciones. 

  TOTAL  1     
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Grado de Valoración:   SI = 1 y NO = 0 
 Nivel de Confianza:  CT/PT*100 :   1/5*100%  = 33 

Nivel de Riesgo Inherente:  100% - NC :  100 -33 = 67 

 

Nivel de Confianza  

BAJO MODERADO ALTO 

15%  ------- 50% 51%---------75% 76% -------------95% 

85% -------- 50% 49% --------25% 24% ------------- 5% 

ALTO MODERADO BAJO 

Nivel de Riesgo  

 

 

INTERPRETACIÓN: 

En el componente supervisión y monitoreo se determinó que no existe un 

buen control interno  con el que se pueda evaluar los métodos y 

procedimientos utilizados para cada actividad dentro de la empresa, ya que 

de acuerdo al análisis se encontró un “bajo” nivel de confianza con un 

porcentaje del 33%, y un nivel de riesgo “alto” debido a que se obtuvo un 

porcentaje del 67%. 

Las debilidades encontradas en este componente fueron: 

 No se ha implementado herramientas de evaluación como: flujo 

gramas y cuestionarios. 
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        PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 
MATRIZ DE EVALUACIÓN DEL RIESGO 

PERÍODO EXAMINADO 2013 

COMPONENTE FACTOR DE RIESGO 
RIESGO CONTROLES ENFOQUE PRELIMINAR DE AUDITORIA  

TIPO NIVEL CLAVES P. Cumplimiento P. Sustantivas 

AMBIENTE 
DE CONTROL 

Veracidad     
Integridad 

No se encuentran 
separadas las 
funciones de crédito y 
cobranzas. 

Control 
Moderado 
tendiente  

a Alto 

 
Las aprobaciones de 
crédito por cliente 
deben estar 
autorizadas Comité de 
Crédito. 
Tablas de amortización. 
Análisis de la solicitud 
de crédito y 
documentación. 

Verificar en el organigrama 
funcional quien es la 
persona encargada de 
realizar las funciones de 
concesión y cobranza 

  

Veracidad     
Integridad 

No se cuenta con un 
departamento de 
cobranzas  

Control Alto 

Verificar en el organigrama 
estructural y funcional con 
cuantos departamentos 
cuenta la empresa. 

  

IDENTIFICACI
ÓN DE 
EVENTOS  

Veracidad     
Integridad 

No se realiza una 
adecuada 
precalificación y 
análisis del historial de 
crédito del socio antes 
de otorgar un crédito 

Control 
Moderado 
tendiente  

a Alto 

Verificar que las personas 
responsables de la 
aprobación de créditos 
cumplan con las políticas 
establecidas. 

Tomar una muestra y 
verifique si los créditos 
fueron otorgados de 
acuerdo a las políticas 
planteadas. 
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Ambato – Ecuador 

        

COMPONENTE FACTOR DE RIESGO 
RIESGO CONTROLES ENFOQUE PRELIMINAR DE AUDITORIA  

TIPO NIVEL CLAVES P. Cumplimiento P. Sustantivas 

IDENTIFICACIÓN 
DE EVENTOS    

No existe un manual  de 
recuperación de cartera 
que sirva de guía para la 
empresa. 

Control 
Moderado 
tendiente  

a Alto 
  
 Las 
aprobaciones 
de crédito por 
cliente deben 
estar 
autorizadas 
Comité de 
Crédito. 
Tablas de 
amortización. 
Análisis de la 
solicitud de 
crédito 

Verificar si existen 
documentos en los 
que se basen los 
asesores para la 
pronta recuperación 
de cartera  

  

EVALUACIÓN 
DEL RIESGO 

Integridad 
Veracidad 

No se verifica si el 
socio es solvente y 
tiene capacidad de 
pago, mediante la 
utilización de 
referencias externas 
previo la concesión de 
créditos. 

Control Moderado 

Revisar la 
documentación y 
verificar si los socios 
poseen referencias 
externas 

  

Veracidad 
Integridad 

La empresa ha 
presentado altos 
índices de morosidad 
durante el año 2013. 

Control Alto   

Revisar en los informes 
de morosidad los 
porcentajes que 
sobrepasan los límites 
establecidos por la 
empresa  

MRC 2/5 
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COMPONENTE FACTOR DE RIESGO 

RIESGO CONTROLES ENFOQUE PRELIMINAR DE AUDITORIA  

TIPO NIVEL CLAVES P. Cumplimiento P. Sustantivas 

EVALUACIÓN DEL 
RIESGO 

  

El asesor legal no 
realiza el seguimiento 
de los créditos que se 
encuentran en 
demanda judicial 

Control Alto 

Las aprobaciones 
de crédito por 
cliente deben estar 
autorizadas Comité 
de Crédito. 
Tablas de 
amortización. 
Análisis de la 
solicitud de crédito  

  

Verificar los créditos 
que se encuentran 
en demanda judicial, 
para conocer si se 
está dando un 
adecuado 
seguimiento 

ACTIVIDADES DE 
CONTROL  

  

No se verifica los 
procesos para la 
concesión de créditos, 
aplicando el método de 
las 5Cs 

Control 
Moderado 
tendiente 

a Alto 

Verificar las fichas de 
información de los 
socios, para conocer  
si se cumple con el 
análisis de las 5Cs 
del crédito 

  

  

No están definidos los 
procedimientos  
mediante flujo gramas 
que indiquen los pasos 
a seguir para la 
concesión y 
recuperación de cartera  

Control Moderado 

Verificar si existe 
algún documento que 
sirva como guía para 
realizar los procesos 
de concesión y 
recuperación de 
cartera. 

  

MRCV 3/5 
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COMPONENTE 

FACTOR DE 
RIESGO 

RIESGO CONTROLES ENFOQUE PRELIMINAR DE AUDITORIA  

TIPO NIVEL CLAVES P. Cumplimiento P. Sustantivas 

ACTIVIDADES DE 
CONTROL  

Veracidad 

No se da seguimiento 
a los socios para 
conocer si se está 
cumpliendo con el 
destino del crédito. 

Control  Alto  
  
Las 
aprobaciones 
de crédito por 
cliente deben 
estar 
autorizadas 
Comité de 
Crédito. 
Tablas de 
amortización. 
Análisis de la 
solicitud de 
crédito  
  

Verificar y observar 
que políticas o 
técnicas se aplican 
para dar 
seguimiento a los 
créditos. 

  

INFORMACIÓN Y 
COMUNICACIÓN 

Integridad 
Veracidad 

No se entrega 
reportes mensuales al 
comité de crédito 
sobre los créditos en 
mora 

Control 
Moderad

o 

 Verificar la fecha de 
los reportes 
mensuales de los 
créditos en mora  

  

SUPERVISIÓN Y 
MONITOREO 

Veracidad 

No se evalúa 
continuamente la 

calidad y rendimiento 
del sistema de control 

interno 

Control  

Moderad
o 

tendiente 
a Alto 

Verificar las 
solicitudes de 
crédito de los 
grupos, para 
conocer si se 
cumplen con el 
análisis de las 5Cs 
del crédito. 

  

MRCV 4/5 
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COMPONENTE 

FACTOR DE 
RIESGO 

RIESGO CONTROLES 
ENFOQUE PRELIMINAR DE 

AUDITORIA  

TIPO NIVEL CLAVES P. Cumplimiento P. Sustantivas 

SUPERVISIÓN 
Y 

MONITOREO 

  

No se han 
implementado 
herramientas de 
evaluación que 
incluyan 
cuestionarios, 
flujogramas, etc. 

Control  
Modera
do 

 Las aprobaciones de 
crédito por cliente deben 
estar autorizadas Comité 
de Crédito. 
Tablas de amortización. 
Análisis de la solicitud de 
crédito 

 Verificar si existe 
algún documento 
de control interno 
que haya sido 
elaborado antes. 

  

      
  

        

      

Elaborado por: Fecha: 

      

M.N 13/01/2014 

      

Revisado por: Fecha: 

      

I.M 13/01/2014 
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6.7.2. FASE II: EJECUCIÓN 
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Dirección: Av. Los Shyris y Paltas 
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Ambato – Ecuador 

  

  

PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 
PROGRAMA DE AUDITORIA 

Departamento de Microfinanzas 
Del 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2013  

  

OBJETIVOS: 

1. Evaluar la  información crediticia de la empresa  

2. Evaluar procedimientos y actividades realizadas. 

3. Evaluar los  puntos  débiles encontrados en el cuestionario de control interno  

  
   

  

N° PROCEDIMIENTOS 
REF. 

RESPONSABLE 
FECHA DE 

P/T ELABORACIÓN 

1 

Verificar en el organigrama funcional quién es la 

persona encargada de realizar funciones de 

concesión y cobranzas  
C1  M.N  20/01/2014 

2 
Revisar la documentación y verificar si el socio 

posee referencias externas  
 C3 M.N  29/01/2014 

3 

Revisar el informe de morosidad a diciembre del 

2013, y reconocer si estos sobre pasan los límites 

establecido por la empresa  
 C4 M.N  12/02/2014 

4  

 Verificar los créditos que se encuentran en 

demanda judicial, para saber si el abogado está 

realizando un adecuado seguimiento 
 C5 M.N  24/02/2014 

 5 

Verificar las fichas de información de los socios, 

para saber si se cumple con el análisis de las 5 Cs 

del crédito previo a la concesión del mismo.  
 C6 M.N 05/03/2014  

6  Hoja de Hallazgos   H/H 1/3 M.N 13/03/2014  

PEA 1/1 
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PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 
CREDITOS ATRAZADOS  

PERÍODO EXAMINADO 2013  

 

 
 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

  

₱ 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

                        

    

₱ 
 

No cuenta con un Departamento de cobranzas  
   

 

 

C1 
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CARTERA AL 31/12/2012 CLIENTES

ASESORES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTA L PROMEDIO % MORA>5 % RIESGO>5 TOTAL

ALDO 300161,23 378643,24 334636,93 331886,18 379316,25 367230,61 313422,56 268600,2 352900,81 466394,04 475206,71 494059,7 4462458,46 371.871,54$      4,44 11,55 665    @

CARLOS 377032,79 430759,88 388411,2 415080,17 460076,84 461153,92 375451,58 379898,28 454370,06 509519,24 506464,38 519879,94 5278098,28 439.841,52$      8,61 15,82 675    @

DARWIN 535831,55 535208.99 532123,62 497308,57 452289,41 446368,69 382612,66 354224,63 306486,25 636231,46 605582,29 575498,33 5324557,46 488.313,87$      3,00 6,32 805    @

FREDDY 583547,68 586950,95 523712,81 540684,9 510762,09 564171,05 545282,64 550563,06 523824,13 457121,7 479229,27 408459,1 6274309,38 522.859,12$      7,58 10,27 550    @

MARIA 339983,02 464585,02 497972,05 418246,64 0 0 0 0 0 0 0 0 1720786,73 143.398,89$      0,00 0,00 0

OSCAR 285391,91 264403,38 275373,81 322167,35 372374,22 403080,84 354773,60 318939,93 326503,98 294622,21 364632,40 345065,28 3927328,91 327.277,41$      1,73 4,06 704

CAROLINA 284069,19 266707,25 270003,58 312944,78 388248,2 376973,35 414879,89 378740,44 367090,86 367360,1 338047,06 372459,83 4137524,53 344.793,71$      2,88 4,19 549    @

RAUL 341199,01 343702,52 325678,1 339188,23 390067,43 448310,61 457693,86 403966,6 394567,11 370760,44 425830,22 432781,04 4673745,17 389.478,76$      2,86 9,68 607    @

SANDRA 425677,09 438984,67 470686,49 574984,73 533187,17 487472,85 540553,23 534816,91 538518,41 513237,12 490740,40 475925,72 6024784,79 502.065,40$      4,88 12,00 697    @

CRISTIAN 283686,33 298519,67 297642,33 272661,47 302093,66 380600,75 369130,1 437328,82 479844,95 460527,91 434745,09 450901,61 4467682,69 372.306,89$      0,94 5,08 646

XAVIER 371324,27 387040,84 348073,27 321306,96 385624,81 341894,52 410577,55 424558,92 388690,1 362837,57 429916,30 432585,60 4604430,71 383.702,56$      1,78 3,40 668

MARCIA 16374,77 16297,25 15411,16 15411,16 15411,16 15046,8 14701,63 14701,63 14701,63 14023,67 14023,67 13882,45 179986,98 14.998,92$        

IND 188384,49 195783,06 187584,56 181313,76 171485,61 170649,57 167174,89 167618,98 165165,98 146476,95 143438,61 202527,66 2087604,12 173.967,01$      

CC 92 92 6892 6892 6892 92 92 92 92 92 92 92 21504,00 1.792,00$          

TOTALES 4332755,33 4607678,72 4474201,91 4550076,90 4367828,85 4463045,56 4346346,19 4234050,40 4312756,27 4599204,41 4707948,40 4724118,26 49710129,37 6566

4142510,78 MFS 3,87 8,24

414.251,08$           4,16 9,18

   @ Los asesores de crédito sobre pasan los l ímites de 2,5% de la cartera en mora > 5 días 

Elaborado:

M.N

Revisado:

I.M

PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO
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Dirección: Av. Los Shyris y Paltas

Fono.: 032 413-017 / 087803295 / 092700290
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Fecha

12/02/2014

Fecha 
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REVISIÓN INDICADORES A DIC - 2013

C. VENCIDA S. A

ALDO SANTAMARIA

REINA DE LA PAZ /PELILEO BC 2.314,09$          0 0 0 0 2.314,09$         

DIOS MORANDO ENT. NOSOTROS /AMBATO BC 2.372,39$          0 0 0 0 2.372,39$         

CARLOS TUTIVEN

NIÑO JESUS DE ALOBAMBA BC 545,77$              0 0 0 0 545,77$            

EL RECREO - AMBATO BC 2.659,39$          0 0 0 0 2.659,39$         

BIENESTAR Y PROGRESO DE TISALEO BC 5.399,57$          0 0 0 0 5.399,57$         

SANTA LUCIA - CEVALLOS BC 16.943,68$        0 3.624,05$         3.557,63$     3.061,28$       6.700,72$         ©

SOLIDARIDAD Y DESARROLLO ANDIGNATO BC 3.499,57$          0 0 0 0 3.499,57$         

CRC SOLIDAR. Y DESARROLLO ANDIGNATO CRC 4.030,10$          0 0 0 0 4.030,10$         

DARWIN SACON

BLANCA AMERICA PAREDES IND 3.425,44$          0 0 0 0 3.425,44$         

FREDDY ROBALINO

SAN FRANCISCO DE QUERO BC 5.681,77$          1.517,12$     1.329,45$         716,19$        500,57$           101,32$            ©

CRC SAN FRANCISCO DE QUERO CRC 13.354,37$        0 0 0 0 13.354,37$      

CHOCALO SAN FRANCISCO - QUERO BC 5.208,31$          0 0 0 0 5.208,31$         

CRC CHOCALO SAN FRANCISCO DE QUERO CRC 8.540,12$          0 0 0 0 8.540,12$         

JALOA LA COCHA BC 1.518,07$          0 0 0 0 1.518,07$         

CRC JALOA LA COCHA CRC 1.729,06$          0 0 0 0 1.729,06$         

OSCAR VARGAS 

AMBANOR BC 2.044,72$          0 0 0 0 2.044,72$         

UNION SOLIDARIA BC 1.140,09$          0 513,05$            319,93$        226,93$           80,18$              ©

LA TIENDA PROGRESO HUACHI CHICO BC 1.431,25$          0 0 0 0 1.431,25$         

SANDRA AREVALO

EL PARAISO DE TISALEO BC 2.092,66$          0 0 0 0 2.092,66$         

ROSA DE GUADALUPE DE PILLARO BC 1.697,29$          0 0 0 0 1.697,29$         

CRC ROSA DE FUADALUPE DE PILLARO CRC 1.500,00$          0 0 0 0 1.500,00$         

XAVIER ROBALINO

PROGRESISTA BAÑOS BC 557,12$              0 0 0 0 557,12$            

MARCIA CARRILLO

ZOILA ROSA GUANO CHILIQUINGA IND 1.057,52$          0 0 0 0 1.057,52$         

EVA MARIA MANZANO PAREDES IND 689,19$              0 0 0 0 689,19$            

ELCI EULALIA PAREDES PAREDES IND 1.716,75$          0 0 0 0 1.716,75$         

MARIA GEORGINA PEREZ URRUTIA IND 1.762,58$          0 0 0 0 1.762,58$         

ALBA ARACELLY SUAREZ PAREDES IND 732,66$              0 0 0 0 732,66$            

NATALIA IBETT SUAREZ PAREDES IND 3.425,36$          0 0 0 0 3.425,36$         

NATALIA EFIGENIA ROSERO  TORRES IND 1.254,58$          0 0 0 0 1.254,58$         

NARCIZA GUADALUPE BALSECA PEREZ IND 1.059,90$          0 0 0 0 1.059,90$         

YADIRA CRISTINA ESCOBAR SOLIS IND 1.179,70$          0 0 0 0 1.179,70$         

LIGIA PIEDAD PAREDES PAREDES IND 1.002,21$          0 0 0 0 1.002,21$         

C. VENDIDA 69.292,25$      

©

Elaborado:

M.N

Revisado:

I.M

Fecha

24/02/2014

Fecha 

24/02/2014

CREDITOS CON DEMANDA JUDICIAL

PERÍODO EXAMINADO 2013 

El asesor legal no da seguimiento a los créditos por lo que el asesor es quien realiza este trabajo 
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Carácter Capacidad Capital Codición Colateral 
1 10087 PEREZ ELAU M ONICA ALEXANDRA 1000 √ √ √ √ √
2 1569 AGUAS ARCOS HILDA M ARINA 1000 √ √ √ √ √
3 1604 ALDAS SALINAS LAURA NOEM I 650 & √ √ $ √
4 1570 YANQUI YANQUI SUSANA DEL ROSARIO 200 √ Ω √ $ √
5 1571 ESCOBAR SALINAS ANA M ACRINA 100 √ √ √ √ √
6 1572 ESCOBAR ESPINOZA SILVIA ESTELA 500 √ Ω ⌂ $ √
7 1573 SOLIS M ONTERO M ARIA M ARTHA 200 √ √ √ √ √
8 1574 SALINAS SALINAS PURIFICACION ESTHER 500 & Ω ⌂ $ √
9 1605 SALINAS SALINAS FANNY ESTELA 1000 & √ √ √ √
10 1575 VALENCIA PEREZ ENM A M ARIA M ERCEDES 1000 √ √ √ √ √
11 1576 RODRIGUEZ SALINAS LIDIA SOLEDAD 300 √ √ √ √ √
12 1606 ESPINOZA SALINAS M ARIANA DE JESUS 300 √ Ω ⌂ $ √
13 1577 NUÑEZ SOLIS NARCISA DE JESUS 300 √ √ √ √ √
14 1578 ESPINOZA BALSECA M ARIA ESTHER 700 √ Ω ⌂ $ √
15 1607 ESCOBAR ESPINOZA LILIA JUDITH 300 & √ √ √ √
16 1579 VASQUEZ ROBALINO M AGGY JAQUELINE 500 √ √ √ √ √
17 1603 PEREZ SILVA TERESA INES 1000 √ √ √ √ √
18 1580 SALAZAR AGUAS SANDRA RAQUEL 1000 √ Ω √ $ √
19 1581 PEREZ ARROBA NANCY DORA 500 & √ √ √ √
20 1582 ROBALINO VASCONEZ HILDA GEORGINA 500 √ Ω ⌂ $ √
21 1583 ALTAM IRANO VASQUEZ M ARIA IRALDA DEL ROCIO 1000 & Ω ⌂ $ √
22 1584 DEL VALLE M UÑOZ GUADALUPE DEL ROCIO 500 √ Ω √ √ √
23 1602 SALAZAR VILLACIS ELVIA BEATRIZ 500 √ Ω √ √ √
24 1585 ACOSTA SOLIS EVA M ARIA 500 & Ω ⌂ $ √
25 1586 FLORES ROBALINO NARCISA TERESA 500 & Ω ⌂ $ √
26 1587 ARCOS ACOSTA ROSARIO CONSOLACION 500 √ √ √ √ √
27 1588 SANCHEZ BERTHA BEATRIZ 500 & √ √ √ √
28 1589 VILLACRES BARRIONUEVO M AYRA ELIZABETH 100 √ Ω ⌂ $ √
29 1590 SALAZAR AGUAS VILM A JANETH 200 & Ω ⌂ $ √
30 1611 LOPEZ TACO ROSA DEL CONSUELO 1000 & √ √ √ √

√ Cumple con todas las condiciones de las 5 Cs

& No cumple con el carácter de condición Elaborado:

Ω Nocumple con capacidad de pago M.N

⌂ No cuenta con capital Revisado:

$ No cumple las condiciones I.M

AuditExt Cía. Ltda.

Fono.: 032 413-017 / 087803295 / 092700290

Email: auditextrnb@gmail.com

Ambato - Ecuador

PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO
CREDITOS CON DEMANDA JUDICIAL

Dirección: Av. Los Shyris y Paltas
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Análisis de las 5 Cs N° N° CTA NOMBRE DEL SOCIO MONTO 
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Nº PCI REF P/T CONDICIÓN CRITERIO CAUSA EFECTO RECOMENDACIÓN

1 C1

No se cuenta con un

departamento y

personal destinado

exclusivamente a la

gestión de cobros 

El organigrama estructural

debe ser actualizado,

contando con todas las

áreas necesarias para un

adecuado desempeño de

funciones.

El organigrama

estructural no ha sido

elaborado 

técnicamente.

Duplicidad de

funciones, cargade

trabajo.

Implementar un área de cobranzas, 

mediante reestructuración del 

organigrama actual, con una persona a 

cargo de esta función.

2 C7

No cuenta con un

manual de

procedimientos para la

concesión y

recuperación de cartera 

Debe existir un manual de

procedimientos para cada

una de las áreas

funcionales, que sirva como

guía para un adecuado

desempeño personal.

Falta de interés y

voluntad en elaborar el

presente manual 

Malestar en el

personal por el

desconocimiento en

el procedimiento de

su trabajo

específico.

Desarrollar un manual de crédito y 

cobranza en el que se detalle las 

actividades a realizar.

3 C6

No se aplica el

métodos para la

correcta concesión de

créditos en el que se

verifique la solvencia y

capacidad de pago.

Se debe establecer los

métodos necesarios para la

correcta concesión de

créditos.

Confianza absoluta en

el control de los

asesores. La

dirección no ha

definido o estudiado

métodos que verifiquen 

la correcta concesión

de créditos.

Información 

inoportuna acerca

de todas las

condiciones de los

socios.

Implementar el método de las 5 Cs del 

crédito, en el que se pueda verificar el 

carácter, capacidad, capital, condiciones 

y colateral 

AuditExt Cía. Ltda.
Dirección: Av. Los Shyris y Paltas

Fono.: 032 413-017 / 087803295 / 092700290

Email: auditextrnb@gmail.com

Ambato - Ecuador

HOJA DE HALLAZGOS DEL CONTROL INTERNO
PARA EL AÑO EXAMINADO 2013

PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO

H/H 1/3
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Nº PCIREF P/T CONDICIÓN CRITERIO CAUSA EFECTO

3 C6

No se aplica el

métodos para la

correcta concesión de

créditos en el que se

verifique la solvencia y

capacidad de pago.

Se debe establecer los

métodos necesarios para la

correcta concesión de

créditos.

Confianza absoluta en

el control de los

asesores. La

dirección no ha

definido o estudiado

métodos que verifiquen 

la correcta concesión

de créditos.

Información 

inoportuna acerca

de todas las

condiciones de los

socios.

4 C8

No se ha definido

procedimientos 

mediante flujogramas

que indiquen los pasos

a seguir para la

concesión y

recuperación de

créditos.

Es necesario definir

técnicas de evaluación para

verificar el cumplimiento de

los controles 

Se cree que no es

necesario definir

técnicas, debido a que

cada una de las

actividades que

desarrollar los

empleados es por su

experiencia.

Existencia de

errores y desorden

en las actividades

que se realizan,

provocando pérdida

de tiempo y

recursos.

AuditExt Cía. Ltda.
Dirección: Av. Los Shyris y Paltas

Fono.: 032 413-017 / 087803295 / 092700290

PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO
HOJA DE HALLAZGOS DEL CONTROL INTERNO

PARA EL AÑO EXAMINADO 2013

Email: auditextrnb@gmail.com

Ambato - Ecuador

RECOMENDACIÓN

Implementar el método de las 5 Cs 

del crédito, en el que se pueda 

verificar el carácter, capacidad, 

capital, condiciones y colateral 

Elaborar flujogramas que permitan 

evaluar el cumplimiento de las 

actividades y operaciones de la 

empresa.

H/H 2/3
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Nº PCIREF P/T CONDICIÓN CRITERIO CAUSA EFECTO RECOMENDACIÓN

5 C4

La empresa cuenta con

altos índices de morosidad

durante el aaño 2013.

Se debe realizar un seguimiento

constante a la cartera vencida y

por vencer 

Falta de previo análisis a

las solicitudes de crédito 

Pérdida de liquidez de

la empresa.

Implementar políticas de morosidad que 

ayuden a los asesores a mantener 

porcentajes bajos para una adecuado 

contro.

Elaborado por: Fecha:

M.N 13/03/2014

Revisado por: Fecha:

I.M 13/03/2014

PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO
HOJA DE HALLAZGOS DEL CONTROL INTERNO

PARA EL AÑO EXAMINADO 2013

AuditExt Cía. Ltda.
Dirección: Av. Los Shyris y Paltas

Fono.: 032 413-017 / 087803295 / 092700290

Email: auditextrnb@gmail.com

Ambato - Ecuador
H/H 3/3
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6.7.3. FASE III: INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 

 

 

CONTENIDO  

 

 

 

SECCIÓN I 

Carta De Presentación  

Carta de Control Interno 

 

SECCIÓN II 

Información Introductoria  

Informe de Control Interno 

Compromiso para la Implementación de Recomendaciones  

 

 

 

 

 



   

155 

  

SECCIÓN I 

CARTA DE PRESENTACIÓN 

 

Ambato, 11 de Febrero del 2014 

Señor. 

Comité Directivo  

Pastoral Social Caritas Ambato 

 

De mi consideración: 

Se ha efectuado la Evaluación de Control Interno al Área de Micro 

finanzas de la Pastoral Social Caritas Ambato, al proceso de concesión y 

recuperación de cartera, por el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 

de diciembre del 2013. 

Para el  estudio y evaluación del sistema de control interno como fue de su 

conocimiento se aplicaron cuestionarios para determinar la naturaleza, 

oportunidad y alcance de los procedimientos de las actividades de la 

institución. 

Los resultados se encuentran expresados en el informe que se adjunta, el 

que contiene los hallazgos y recomendaciones; su implementación permitirá 

mejorar la gestión de la empresa 

Atentamente 

 

Paola Núñez 
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CARTA DE  CONTROL INTERNO  

 

Ambato, 11 de Febrero del 2014 

 

Señor. 

Comité Directivo 

Pastoral Social Caritas Ambato 

 

Como parte de nuestro examen al área de Micro finanzas de la Pastoral 

Social Caritas Ambato, por el año terminado en 31 de diciembre de 2013 se 

revisó y evaluó el sistema de Control Interno en la medida que se consideró 

necesario de acuerdo con las normas de auditoría de general aceptación. 

Nuestro examen de control interno se efectúo con el fin de expresar una 

opinión sobre el mismo y, por consiguiente, no pretende revelar la totalidad 

de las debilidades existentes en el sistema. No obstante, durante el proceso 

de nuestra evaluación, se establecieron observaciones que en nuestro 

criterio afectan la presentación razonable de las operaciones crediticias al 31 

de diciembre de 2013 y el buen desempeño institucional. 

 

Atentamente  

 

Paola Núñez 
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SECCIÓN II 

 

PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 

INFORMACIÓN INTRODUCTORIA 

 

Motivo de la Evaluación: 

La Evaluación al Control Interno realizada al área de Micro finanzas de la 

Pastoral Social Caritas Ambato, al proceso de concesión y recuperación de 

cartera, de la ciudad de Ambato, se efectuó para determinar la efectividad y 

eficiencia del sistema de control interno. 

Objetivo de la Evaluación: 

Determinar si el sistema de control interno del área de micro finanzas 

proporciona un grado de seguridad razonable en relación a la eficacia y 

eficiencia de las operaciones crediticias, fiabilidad de la información y el 

cumplimiento de las políticas y normas. 

Alcance:  

La evaluación se realizó en el período comprendido entre el 1 de enero al 31 

de diciembre del 2013. 

Base Legal: 

Reglamento de la Pastoral Social Caritas Ambato 

Constitución de la República del Ecuador 2008 

Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria  

Normas de Control Interno 
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HISTORIA DE LA PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 

 

Reseña Histórica  

La Pastoral Social Caritas Ambato surge  el 8 de Febrero de 1948, con el 

objetivo de contribuir al mejoramiento de las condiciones de vida de familias 

de comunidades rurales y peri urbanas de la Provincia de Tungurahua 

mediante la implementación de un modelo de atención primaria de salud y 

bancos comunales que provean servicios en condiciones de eficiencia, 

calidad, sostenibilidad, accesibilidad y equidad.  

La Pastoral Social Caritas Ambato es una organización dependiente de la 

Diócesis de Ambato cuyo misión es  la sensibilización ante la pobreza e 

injusticia de la sociedad, promueve la formación de cristianos comprometidos 

con su fe y contribuye a la mejora de su nivel de vida, bajo un esquema 

organizacional dinámico y en equipo humano esforzado, que genera y 

aprovecha de manera eficiente los recursos tecnológicos, financieros y 

materiales que están bajo su responsabilidad. 

 

FILOSOFÍA DE LA PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 

Programa Salud y Crédito 

Desde 1997 Catholic Relief Services (CRS) y la Diócesis de Ambato vienen 

implementando el Programa Salud y Crédito, cuyo objetivo es: “contribuir al 

mejoramiento de las condiciones de vida de familias de comunidades rurales 

y peri urbanas de la Provincia de Tungurahua mediante la implementación de 

un modelo de atención primaria de salud y bancos comunales que provean 

servicios en condiciones de eficiencia, calidad, sostenibilidad accesibilidad y 

equidad.” 
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Misión 

“Somos un Programa Católico de servicio, basado en la Doctrina Social de la 

Iglesia. Promovemos el desarrollo económico, humano y el mejoramiento de 

estilos de vida de mujeres que desarrollan una actividad productiva, que no 

tienen fácil acceso al mercado financiero formal en la Provincia de 

Tungurahua.”  

Visión 

“Espíritu solidario del Programa acrecentado, con capacidad de brindar 

satisfacción a nuestras beneficiarias a través de justicia social, auto 

sustentabilidad y eficiencia en sus acciones, contando para ello, con personal 

capacitado y comprometido utilizando una tecnología adecuada a la luz del 

Evangelio.” 

Valores 

 Solidaridad 

 Trabajo en equipo  

 Mística y animación 

 Calidad 

 Transparencia 

 Puntualidad 

 Justicia social 

 Salud 

Metodología 

Los bancos comunales son organizaciones de crédito y ahorro de entre 10 y 

50 miembros, generalmente madres, que se asocian para auto gestionar un 

sistema de microcréditos (de entre 50 y 300 dólares), ahorro y apoyo mutuo.  
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Condiciones 

 Requisitos mínimos y flexibles 

 Puede comenzar desde 50 y subir hasta 1.000 dólares 

 Cada ciclo es de 6 meses 

 Se requiere de un ahorro inicial y ahorro programado durante el ciclo 

 Apoyo en actividades de producción, comercio y servicios 

 Reuniones cada 28 días (un mismo día de la semana) 

 Se promueve la garantía solidaria 

Cobertura  

 Actualmente se llega a los 9 cantones de la provincia, se tiene un 60% 

de clientes en las zonas rurales y un 40% en las zonas urbanas  

 Los cantones atendidos son: Quero, Tisaleo, Cevallos, Mocha, Pelileo, 

Baños, Patate, Píllaro y Ambato  

 Actividades principales: pequeña producción, comercio y servicios  

 Reuniones cada 28 días  

Actividades  

1. Evangelización  

o Visitas domiciliarias 

o Trabajo con promotoras de evangelización 

o Retiros y reflexión de la palabra de Dios 

o Atención y ayuda 

o Coordinación con Párrocos 

2. Capacitación 

o Desarrollo de procesos de capacitación grupal 
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o coordinación interinstitucional 

3. Salud Comunitaria 

o Capacitación dirigida en los grupos 

o Visitas domiciliarias 

o Seguimiento de casos especiales 

o Control nutricional 

o Promoción de brigadas y control medico 

o Referencias al Centro Medico “Nuestra Señora de la Elevación” 

Crecimiento 

El Programa Salud y Crédito ha tenido gran desarrollo e impacto en la 

comunidad de la provincia de Tungurahua, debiendo planificar la 

permanencia en función de criterios de mercado y la planificación técnica de 

sus actividades en el intento de alcanzar estabilidad y sustentabilidad en el 

mediano y largo plazos.  (Pastoral Social Caritas Ambato: 2002) 
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RESULTADOS  DE LA EVALUACIÓN GLOBAL DEL SISTEMA DE 

CONTROL INTERNO POR COMPONENTE 

  
 Gráfico N° 17 

  

 

TABLA N° 24 Control Interno por Componentes 

Componentes  Ponderación 
Total  

Calificación 
Total  

% Nivel 
De 

Confianza  

% Nivel 
De 

Riesgo 

Calificación  

N. 
Confianza  N. Riesgo 

Ambiente de Control Interno 9 6 67 33 Moderado Moderado 

Establecimiento de Objetivos  5 5 100 100 Alto  Bajo  

Identificación de Eventos 7 3 43 57 Bajo  Alto 

Evaluación del Riesgo 8 3 38 63 Bajo  Alto 

Actividades de Control 8 4 50 50 Bajo  Alto 

Información y Comunicación  7 5 74 29 Moderado Moderado 

Supervisión y Monitoreo 3 1 33 67 Bajo  Alto 

TOTAL 47 27 57 43 Moderado Moderado 

 

67 

100 

43 38 
50 

74 

33 33 

100 

57 63 
50 

29 

67 

Evaluación del Control Interno 

% NIVEL DE CONFIANZA % NIVEL DE RIESGO

Fuente: Cuestionario C.I. 

Elaborado: Paola Núñez  

Fuente: Tabla N° 24 
Elaborado: Paola Núñez  
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Nivel de Confianza  

BAJO MODERADO ALTO 

15%  ------- 50% 51%---------75% 76% -------------95% 

85% -------- 50% 49% --------25% 24% ------------- 5% 

ALTO MODERADO BAJO 

Nivel de Riesgo  

 

 

Análisis:  

 

De acuerdo a la investigación  realizada al control interno y la interrelación de 

los ocho componentes a  través del COSO II, se encontró que la Pastoral 

Social Caritas Ambato se encuentra en un nivel de confianza moderado con 

un 57% y en un nivel de riesgo moderado  del 43% lo cual indica que 

actualmente no se está llevando  un adecuado control de las operaciones 

crediticias, esto se ha dado debido al comportamiento del nivel de riesgo de 

los  componentes: Supervisión y Monitoreo con un 67% del nivel de riesgo, 

Evaluación del Riesgo que representa el 63%, Identificación de Eventos con 

un 57% del nivel de riesgo y las Actividades de Control que representan un 

50%, esto  influye en el comportamiento de las necesidades fundamentales 

de la institución como es el cumplimiento de objetivos y metas propuestas. 
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ANÁLISIS DE LA CARTERA 

Gráfico N°18 

 

 

 

Tabla N° 25 

ASESORES  
CARTERA 

TOTAL 
CARTERA EN 
MORA > 5 Días  

% MORA>5 

ALDO S. 4462458,46 $ 371.871,54 4,44 

CARLOS  T. 5278098,28 $ 439.841,52 8,61 

DARWIN S. 5324557,46 $ 488.313,87 3,00 

FREDDY R. 6274309,38 $ 522.859,12 7,58 

MARIA  1720786,73 $ 143.398,89 0,00 

OSCAR V. 3927328,91 $ 327.277,41 1,73 

CAROLINA G. 4137524,53 $ 344.793,71 2,88 

RAUL Y.  4673745,17 $ 389.478,76 2,86 

SANDRA A. 6024784,79 $ 502.065,40 4,88 

CRISTIAN R. 4467682,69 $ 372.306,89 0,94 

XAVIER  Y. 4604430,71 $ 383.702,56 1,78 

MARCIA C. 179986,98 $   14.998,92 0,00 

IND 2087604,12 $ 173.967,01 0,00 

CC 21504 $     1.792,00 0,00 

  
 

    

TOTALES 49710129,37     

 
4142510,78 

 
3,87 

 
414251,08 

 
4,16 
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Fuente: Tabla N° 25 
Elaborado: Paola Núñez  

Fuente: Índices de morosidad 

Elaborado: Paola Núñez  
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Interpretación: 

 

Como se observa en el Gráfico N° 18 y en la Tabla N° 25 , el asesor Carlos 

mantiene un porcentaje de morosidad del 8,61% , con una cartera en mora 

de $ 371.871,54 de una cartera total de $ 4´462.458,46, seguidamente se 

encuentra el asesor Freddy con un  porcentaje de morosidad  del 7,58%, con 

una cartera en mora de $ 522.859,12 del monto de la cartera total$ 

6´274.309,38, la asesora Sandra se encuentra con un índice de morosidad 

del 4,88%, con una cartera en mora de $ 502.065,40 de la cartera total de $ 

6´024.784,79, el asesor Aldo con un 4,44% de mora, de una cartera en mora 

de $ 371.871 de un total de la cartera de $1´462.458,46, mientras que el 

asesor Darwin tiene un 3% de morosidad con una cartera en mora de $ 

488.313,87 de la cartera total de $ 5´324.557,46, la asesora Carolina con un 

2,88% de morosidad cuya cartera en mora es de $ 344.793,71 de la cartera 

total de $ 4´137.524,53, y el asesor Raúl con un 2,86%, con una cartera en 

mora de $ 389.478,76 de la cartera total de $ 4´673.745,17. 

 

Mientras que de los diez asesores solo tres de ellos mantienen índices de 

morosidad inferiores al 2,5 % que han sido establecidos como  política de la 

Pastoral. Los tres asesores son Xavier con un 1,78% de morosidad con una 

cartera en mora de $ 383.702,56 de una cartera total de $ 4´604.430,71, 

seguido del asesor Oscar con un porcentaje de 1,73%, que representa una 

cartera en mora de $ 327.277,41 de una cartera total de $ 3´927.328,91 y el 

asesor Cristian con un 0,94%, que representa una cartera en mora de $ 

372.306,89 de una cartera total de $ 4´467682,69. 
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CARTERA DE CRÉDITO DE LA MICROEMPRESA POR VENCIMIENTO 

 

Tabla N° 26 Cartera para la Microempresa 

DIAS  
Cartera De Crédito 

Para La 
Microempresa Por 

Vencer  

% 

Cartera De 
Crédito Para La 
Microempresa  

Que No Devenga 
Intereses  

% 

Cartera De 
Crédito Para 

La 
Microempresa 

Vencida  

% 

DE 1 A 30 DÍAS    $      683.608,39  17%  $      62.656,88  31%  $    47.453,76  27% 

DE 31 A 90 DÍAS    $    1.060.414,73  26%  $      71.989,63  35%  $    42.057,05  24% 

DE 91 A 180 DÍAS    $    1.207.762,33  29%  $       52.404,60  26%  $    39.320,44  22% 

DE 181 A 360 DÍAS     $  1.176.074,00  28%  $      17.581,63  9%  $    13.061,21  7% 

DE MÁS DE 360 
DÍAS  $ 3.541,30  0%  $                   -    0%  $    33.485,30  19% 

TOTAL     $     4.131.400,75  100%  $    204.632,74  100%  $  175.377,76  100% 

% DE CARTERA  92% 
 

4% 
 

4% 
 

       
TOTAL CARTERA  

 $              
4.511.411,25  

     

 

Gráfico N° 19 
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Elaborado: Paola Núñez  



   

167 

  

En la Tabla N° 26 Y Gráfico N° 19, se puede apreciar que al finalizar el año 

2013, la cartera de crédito para la microempresa por vencer tiene una mayor 

concentración de créditos por vencer que se encuentran en el rango  de 91 a 

180 días con un porcentaje del 29%, seguido por los créditos de 181 a 360 

días , que representa un porcentaje del 28% ,  de 31 a 90 días con el  26%, 

mientras que  los créditos de 1 a 30 días representa un 17% y los créditos 

con más de 360 días tiene un  0%, del total de la cartera de la microempresa 

por vencer. 

Para la cartera de la microempresa que no devenga intereses se observó un 

porcentaje del 35% en el rango de 31 a 90 días,  de 1 a 30 días representa 

un 31%, mientras que de 91 a 180 días el porcentaje es del 26%, y para el 

rango de 181 a 360 días un 9%, del total de la cartera que no devenga 

intereses. 

En la cartera de crédito para la microempresa vencida se obtuvo un rango de 

1 a 30 días que representa un 27%, seguido de este  encontramos  al rango 

de 31 a 90 días con un porcentaje del 24%, de 91 a 180 días con un 22%, 

mientras que el rango de más de 360 días representa un 19% y para el rango 

de 181 a 360 días tiene apenas un  7%. 

Además se pudo determinar que la cartera con mayor concentración  es la 

cartera para la microempresa por vencer con $ 4.131.400,75 que representa 

el 92%  del total de la cartera, mientras que para la cartera de la 

microempresa que no devenga intereses  corresponde $ 204.632,74 con un 

porcentaje del 4% del total de la cartera, y para la cartera de microempresa 

vencida $ 175.377,76 que representa el 4%  del total de la cartera que es de  

$ 4.511.411,25 
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INFORME DE CONTROL INTERNO 

EMPRESA AUDITADA: PASTORAL SOCIAL CARITAS AMBATO 

ALCANCE DE LA AUDITORÍA: La evaluación se realizó en el período 

comprendido entre el 01 de Enero al 31 de 

Diciembre del 2013. 

EQUIPO AUDITOR: Maritza Núñez – Jefe Auditor  

FECHA DE REALIZACIÓN: 18 de Marzo del 2014 

NÚMERO DE HOJAS:  9 H  

FECHA DEL INFORME:  21 de Marzo del 2014 
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Señor. 

Comité Directivo  

Pastoral Social Caritas Ambato 

 

En la investigación realizada al área de micro finanzas, se ha estudiado y 

evaluado el sistema de control interno basado en el criterio establecido por  

el marco integrado del control interno (COSO II) y en base a las encuestas 

realizadas al personal de micro finanzas y asesoría, como también al análisis 

de datos crediticios  se analizó  las principales funciones y actividades que se 

llevan a cabo en la empresa, con el propósito de determinar su adecuado 

funcionamiento, y obtener una visión sobre la eficiencia y eficacia de las 

operaciones y del personal del área de crédito, con el objetivo de identificar  

las errores  y debilidades para  tratar de corregirlos oportunamente. 

En la Pastoral Social Caritas Ambato se ha observado algunos factores de 

riesgo referentes al funcionamiento de los controles, que se refieren a 

importantes deficiencias y debilidades significativas  en el manejo de los 

controles los cuales describimos a continuación: 

ORGANIZACIÓN. 

No cuenta con un departamento  destinado exclusivamente a la gestión de 

cobros, debido a que dentro de la estructura jerárquica que ha mantenido la 

empresa aún se conserva la siguiente : coordinador de micro finanzas  
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solidarias, operativas de crédito, y asesores de micro finanzas. Por lo que 

hasta el momento no se ha decidido reformar la estructura organizacional 

con un área de cobranzas que esté ligado directamente con el área de 

créditos. 

Tampoco posee personal especializado  para  cobranzas, los mismos 

asesores  se encargan de colocar los créditos y son quiénes posteriormente 

efectúa el seguimiento hasta su recuperación, es decir que no se han 

separado las funciones de concesión de créditos y cobranzas. 

 

RECOMENDACIÓN 

Al Comité de Crédito se recomienda implementar un área de cobranzas, 

mediante la reestructuración del organigrama estructural actual de la 

Pastoral, con una persona que esté a cargo o cuyas funciones sea el registro 

de los comprobantes de pago, recuperación de  cuentas vencidas, y 

elaboración de indicadores de gestión. 

 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA CONCESIÓN DE 

RECUPERACIÓN DE CRÉDITO 

El que la Pastoral Social Caritas Ambato no cuente con un manual de 

procedimientos para la concesión y recuperación de créditos que sirva como 

guía para el personal actual y nuevo de la empresa, el área de micro 

finanzas y asesores hoy por hoy solo ha optado por seguir las políticas y  
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lineamientos de un reglamento de crédito que no se encuentra completo, en 

el que no se detalla un marco de referencia sobre las políticas, funciones, 

sistemas y procedimientos básicos para una adecuada colocación y 

recuperación crediticia. 

 

RECOMENDACIÓN 

Al Jefe de Micro finanzas se ha considerado recomendar el desarrollar  un 

manual de crédito y cobranzas en el que se detalle cada una de las acciones 

a desarrollar como: políticas, requisitos, flujo gramas de procedimientos, 

seguimientos, evaluación y administración del crédito, etc., mismos que están 

encaminados, a minimizar el riesgo crediticio. Este manual proporcionará una 

manera sistemática y visible de conducir y hacer funcionar a la empresa y así 

mejorar continuamente su desempeño. 

 

CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

Para la otorgación de créditos no se aplica el método de las 5Cs en el que se 

verifique si el socio es solvente y tiene capacidad de pago mediante la 

utilización de referencias externas , garantías, y conocimiento de la situación 

financiera, el asesor actualmente solo se guía por la información verbal que 

le da el socio. 
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Tabla N°27: Préstamos Concedidos  

AÑO 2013  

DATOS DE CARTERA  PRÉSTAMOS A DICIEMBRE  

Préstamos  Cantidad  MONTO PRÉSTAMOS  % 

Préstamos en Mora  2650  $          2.511.192,75  26,0% 

Préstamos en proceso judicial 100  $                69.292,25  1,0% 

Préstamos Cobrados  7256  $          5.301.590,00  73,0% 

Total Préstamos Entregados  9938  $          7.882.075,00  100% 

 

 

Gráfico N° 20 

 

 

 

En la Tabla N° 27 y Grafico N° 20 se puede observar que  del 100% de los 

préstamos entregados  que corresponde a 9938, el 73% ha sido cobrado.  

26% 

1% 

73% 

Préstamos  

Préstamos en Mora Préstamos en proceso judicial Préstamos Cobrados

Fuente: Pastoral Social  

Elaborado por: Paola Núñez  

Fuente: Tabla N° 27 

Elaborado por: Paola Núñez  
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Mientras que  el 26% que representan  a 2650 créditos  se encuentran en 

mora por falta de pago puntual de los socios en las fechas establecidas, y el 

1% corresponde a 100 préstamos que se encuentran en demanda judicial los 

créditos que sobrepasaron los 60 días. 

 

RECOMENDACIÓN. 

Al Jefe de Micro finanzas Solidarias  se recomienda  implementar controles 

en los que se pueda verificar la capacidad y solvencia de los socios, con la 

revisión minuciosa del historial del socio antes de realizar el desembolso del 

crédito, por lo que se debe realizar un análisis de los créditos mediante el 

estudio de un manual de concesión de créditos, en el que se verificará 

carácter, capacidad, capital, condiciones y colateral. 

 

FLUJOGRAMAS DE PROCEDIMIENTOS 

No se han definido procedimientos mediante flujo gramas que indiquen 

claramente los pasos a seguir para la concesión y recuperación de créditos, 

los asesores siempre han realizado estos procedimientos en base al 

conocimiento y experiencia que han adquirido o por explicaciones recibidas 

por parte del área de micro finanzas solidarias. 
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RECOMENDACIÓN 

Se recomienda al Jefe de Micro finanzas  la aplicación de flujo gramas en los 

que se detallan cada una de las actividades a seguir en los procesos de 

crédito y cobranza, así como el personal involucrado y los puntos de control 

establecidos.  

 

RECUPERACIÓN DE CRÉDITOS 

Para la recuperación de créditos los asesores no dan seguimiento a los 

socios para conocer si se está cumpliendo con el destino del crédito, 

actualmente solo se informa a los socios en las reuniones de los bancos 

comunales que se realizan cada 28 días sobre el plazo de pago de sus 

cuotas, sin realizar visitas previas y conocer si la inversión que realizó el 

socio está siendo manejada de la mejor manera y obteniendo utilidades para 

el respectivo pago del crédito, motivo de esto la inadecuada gestión de 

cobranzas ha ocasionado acumulación en la cartera vencida y por vencer. 

 

RECOMENDACIÓN 

Se recomienda al Área de Cobranzas dar un  seguimiento continuo a los 

créditos otorgados  por medio de la aplicación de diferentes  formas de 

recuperación de cartera, a fin de que se pueda controlar la efectividad de 

este proceso. Por lo que se ha visto la necesidad de implementar procesos 

adecuados de canalización y recuperación crediticia para lo cual se debe  
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establecer políticas mediante un manual de recuperación de crédito que 

guíen el correcto desempeño de las operaciones. 

 

MOROSIDAD 

Al analizar la cartera en mora en función de los índices de morosidad se 

encontró que durante el año 2013 la Pastoral Social Caritas Ambato no ha 

presentado adecuados niveles de morosidad, debido a que por medio de un 

informe de indicadores del mes de Diciembre que fue realizado por el área 

de micro finanzas se pudo observar que algunos asesores cuentan con altos 

índices de morosidad que van desde 3,19% hasta el 4,62%. 

TABLA N°28 

MESES % MORA > 5 

ENERO  4,05 

FEBRERO 3,83 

MARZO 3,75 

ABRIL 3,53 

MAYO 3,22 

JUNIO 3,19 

JULIO 3,47 

AGOSTO 4,01 

SEPTIEMBRE 4,62 

OCTUBRE  3,35 

NOVIEMBRE  3,84 

DICIEMBRE  4,16 

 

 

Fuente: Pastoral Social 

Elaborado por: Paola Núñez  
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Gráfico N° 21 

 

 

 

RECOMENDACIÓN 

Se recomienda al Jefe de Micro finanzas la Implementación de políticas de 

morosidad, que ayuden a reducir la cartera vencida y por vencer mediante 

algunos lineamientos o métodos, que permita tomar medidas correctivas 

oportunas. 

 

Atentamente  

 

Paola Núñez  

JEFE DE AUDITORÍA  

0,00
0,50
1,00
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Series1

Fuente: Tabla N° 28 

Elaborado por: Paola Núñez  
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COMPROMISO PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE LAS 

RECOMENDACIONES 

 

 

Una vez que las recomendaciones sean analizadas y discutidas, se 

consideraran aplicables, puesto que ayudarán a mejorar los procedimientos 

del área de micro finanzas, situación que permitirá a la empresa cumplir con 

los objetivos institucionales. 
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1. INTRODUCCIÓN 

El organigrama estructural vigente de la Pastoral Social Caritas Ambato, 

requiere una actualización y reestructuración en base a la propuesta que se 

está implementando, por lo que se ha restablecido el organigrama para 

determinar la jerarquía de los integrantes que conforman la empresa y para 

el área específica al cual nos referimos, que es un departamento de 

cobranzas. 

También se determinó la viabilidad de contratar personal para el área de 

cobranzas, sin embargo a pesar de presentarse aparentemente como un 

gasto, no lo es, todo lo contrario va ser una inversión ya que los resultados 

así lo reflejarán, y ayudará a que los asesores no tengan que realizar esa 

función y así se puedan optimizar mejor las cobranzas 

Para la estructuración del Departamento de cobranzas se ha tenido que 

generar un nuevo organigrama en el que se permite visualizar el área de 

cobranzas, posteriormente también se desarrolló las funciones que va a 

realizar la persona dentro del área de cobranzas. 

El departamento de cobranzas se encargará de establecer procesos de 

recuperación de cartera, apoyados en estrategias y herramientas que será 

administrada por un equipo de profesionales, logrando la efectividad 

esperada. 

 

2. OBJETIVO: 

Fortalecer a la empresa mediante la implementación de un departamento de 

cobranzas que permita cumplir con los objetivos previsto por la Pastoral 

Social  Caritas Ambato. 
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Normar, supervisar, coordinar y controlar el proceso de cobranzas, mediante 

la elaboración, actualización, monitoreo y evaluación de estrategias, planes, 

metas, normas y procedimientos. 

Controlar los cobros de las cuentas para garantizar que se hagan los 

esfuerzos vitales para colectar las deudas en el orden en que se vayan 

venciendo. 

Recuperación de cuentas. En el caso de las cuentas que parecen haberse 

convertido en incobrables, los responsables de cobranzas tienen que planear 

los esfuerzos que sean adecuados, y ponerlos en marcha, para hacer 

efectivos los cobros de las cuentas y evitar las perdidas. 

 

3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL  
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Los organigramas estructurales contienen información de una organización 

hasta determinado nivel jerárquico, según su magnitud y características. 

Son representaciones gráficas de cada una de las unidades administrativas 

de una organización, por tal razón el organigrama estructural, representa el 

esquema básico de una empresa. 

A continuación se pone de manifiesto el organigrama bajo el cual se 

desarrollará el área de cobranzas en donde la única beneficiada será la 

empresa. 

4. REESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

OBISPO O DELEGADO

ASESORIA LEGAL 

COMITÉ DIRECTIVO 

DIRECTOR EJECUTIVO DE LA 

PASTORAL SOCIAL SOCIAL 

SECRETARIA Y 

SERVICIO

DIRECTOR FINANCIERO 

ADMINISTRATIVO

CONTABILIDAD

TESORERIA Y 

PRESUPUESTO

RECURSOS 

HUMANOS 

TESORERIA 

ACCIÓN MISIONERA 

FORMACIÓN

COBRANZAS 

MICROFINANZAS 

SOLIDARIAS 

EMERGENCIAS 

PROYECTOS 

PRODUCTIVOS 

PROMOCIÓN DE LA 

MUJER 

INFRAESTRUCTURA 

ATENCIÓN AL CLIENTE 

DIRECTOR DE 

EVANGELIZACIÓN

DIRECTOR DE 

DESARROLLO SOCIAL 
COMITÉ DE CRÉDITO 

SALUD Y NUTRICIÓN 
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5. FUNCIONES: DEPARTAMENTO DE COBRANZAS  

 

 Planificar,  organizar,  controlar  y  evaluar  las  diferentes  gestiones  y  

procesos administrativos relacionados al cobro y otorgamiento de 

crédito de la Pastoral. 

 Proponer planes estratégicos en materia de cobranzas, enfocados a: 

a)Evitar el aumento de la mora, y b)Potenciar los procesos de cobro, 

para una mejor recuperación de la mora 

 Velar por la actualización y la correcta aplicación del manual de 

Cobranza. 

 Proponer y supervisar el cumplimiento de políticas de cobro, que 

permitan una mejor recuperación de la mora activa e inactiva de la 

empresa. 

 Coordinar, establecer y supervisar controles y registros adecuados, 

para el desarrollo de una eficiente conducción de las cobranzas de la 

empresa 

 Coordinar actividades de depuración y recuperación de la mora activa 

e inactiva conjuntamente con el área legal. 

 Presentar a la  Dirección ,informes semanales sobre los operativos  

de cobranza y estadísticas del comportamiento de la mora 

 Establecer los parámetros bajo los cuales se debe aplicar una gestión 

extrajudicial para requerir al socio el pago de la mora. 

 Coordinar con el área legal la recuperación de la mora en acción 

judicial. 

 Ofrecer alternativas de pago, con la debida autorización de la 

Dirección, a socios que requieren solventar su situación moratoria con 

la empresa 
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 Coordinar, dar seguimiento y controlar las actividades de cobro en 

base a la Cartera de socios proporcionada por el área de micro 

finanzas, y el listado depurado de clientes morosos. 

 Gestionar el cobro vía telefónica de la mora inactiva. 

 Preparar la información a incorporar a la central de riesgos 

 Emitir listados de Mora tanto activa como inactiva. 
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CAPÍTULO I 

 

1.1. INTRODUCCIÓN 

El presente reglamento será la base que sirva de guía para analizar pasos, 

procesos y mecanismos para la otorgación y recuperación de créditos, 

mismo que servirá como una herramienta útil para los encargados del 

departamento de microfinanzas, asesores de crédito, área de cobranzas, y 

en especial  para el entrenamiento y conocimiento de los nuevos 

colaboradores de estas áreas. 

 

1.2. PROPÓSITO 

Será de gran importancia ya que la Pastoral Social Caritas Ambato dispondrá 

de un instrumento de control interno que permita una mayor eficiencia y 

efectividad en las operaciones financieras de la Pastoral Social Caritas 

Ambato. 

Entre los propósitos que la empresa plantea es: 

 Reducir los índices de morosidad. 

 Reducir los riesgos crediticios 

 Adecuada administración de la cartera. 

 Establecer mecanismos adecuados para la concesión y recuperación 

de créditos. 
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1.3  OBJETIVO 

Proporcionar un material de apoyo que proporcione normas y lineamientos 

para una debida ejecución de las operaciones crediticias como límites, 

constitución de garantías, evolución, seguimiento, requisitos y 

establecimiento de medios de recuperación de créditos. 

 

1.3. JUSTIFICACIÓN 

El reglamento será de gran utilidad para todo el personal de la Pastoral para 

una adecuada colocación y cobranza de créditos, que permita conocer los 

lineamientos por los cuales debe regirse la empresa al momento de realizar 

sus operaciones, con la finalidad de minimizar la cartera vencida y por 

vencer. 

 

 

1.5. ÁMBITO DE APLICACIÓN 

Las normas contenidas en este reglamento son de aplicación general para 

todo el personal de la Pastoral, ya sea para el área de micro finanzas como 

para el área administrativa y financiera  

 

1.6. POLÍTICAS 

 Minimizar el riesgo: apertura de cuenta corriente montos >= $ 20.000 

(Crédito normal + CRC+ Cuenta Interna) En entregas de crédito. 

 Para cobros en el área de cobranzas factibilidad de pago con 

papeletas de depósito. 
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 Cuenta Interna: hasta el doble del valor de los ahorros. 

Hasta un 70% del valor respaldado de ahorros. 

                           30% encaje para asuntos de fuerza mayor – retiro de 

ahorros socias. 

Distribución de utilidades a fin de ciclo: (Ingresos- Egresos) = utilidad 

/perdida  

 60% Distribución de utilidades socios/socias  

 20% Capitalización 

 20% Fondos de Emergencia  

 

1.7. SUJETO DE CRÉDITO 

Podrán ser sujetos de crédito las personas naturales o jurídicas cuya edad 

estén comprendidas entre los 18 y 30 años de edad, el crédito está 

encaminado a personas con alta vulnerabilidad social y económica, pero está 

dirigida principalmente a mujeres para la realización de actividades 

económicas, sin embargo la participación masculina también es importante, 

ya que busca la integración de la familia, la valoración comunitaria e integral 

de la mujer. 

 

1.8. REQUISITOS PARA OTORGACIÓN DEL CRÉDITO 

 Los socios o socias que desean acceder a un crédito deberán cumplir 

con los siguientes requisitos: 

 Ser socio y/o socia activa de la empresa 

 Ser mayor de 18 años  
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 Demostrar capacidad de pago, viabilidad financiera y rentabilidad de la 

actividad a financiar  

 Cumplir con los parámetros establecidos por la empresa en la 

evaluación del riesgo (las 5 Cs del crédito). 

 No estar registrado en la central de riesgos. 

 Original y copia de la cédula de identidad. 

 Original y copia de la papeleta de votación 

 Copia de un recibo de algún servicio básico (luz, agua, teléfono), que 

indique la dirección domiciliaria. 

 Solicitud de crédito 

 Firma de una letra de cambio o pagaré en el que contenga la promesa 

de pago. 

 

1.9. OBJETIVO BÁSICO DEL OTORGAMIENTO DE UN CRÉDITO 

El objetivo del otorgamiento de microcréditos por parte de la Pastoral es 

favorecer los procesos de inclusión financiera que aporten al mejoramiento 

de la economía de las familias a través de préstamos para desarrollar 

actividades productivas agropecuarias, artesanales, etc., que generen 

empleo familiar y comunitario a las personas de escasos recursos 

económicos de la provincia de Tungurahua. 

 

1.10. COMPOSICIÓN DE LOS CRÉDITOS 

 Socio 

 La Pastoral Social Caritas Ambato (prestatario) 

 Documentación de respaldo 

 Cartera vencida  



    

193 

  

 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 

CONCESIÓN Y RECUPERACIÓN DE 
CARTERA 

Elaborado por: Fecha: 
M.N 21/03/2014 

Revisado por: Fecha:  

I.M 21/03/2014 
Revisión:  1 

 Garantías  

 Tasa de Interés 

 Monto del crédito 

 Tiempo y forma de devolución  

 

1.11. CLASIFICACIÓN DEL CRÉDITO 

La Pastoral cuenta con dos tipos de créditos: consumo y microcréditos, pero  

el más utilizado son los microcréditos debido a la gran cantidad de socios 

con que cuenta la Pastoral Social, mientras que solo se cuenta con pocos 

créditos de consumo 

 

1.11.1. Crédito de Consumo: 

La Pastoral otorga este crédito especialmente al personal que trabaja dentro 

de la empresa para satisfacer necesidades personales, tales como pagos de 

estudios, salud, viajes, etc. 

 

1.11.2. Microcrédito:  

Es un préstamo que se otorga a personas emprendedoras como mujeres, y 

sirve para financiar pequeñas actividades o proyectos, está dirigido 

especialmente personas de escasos recursos. 

 

1.12. ANÁLISIS DEL CRÉDITO 

Para el debido análisis del crédito se utilizará las 5 Cs del crédito. 
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1.12.1. Carácter: integridad, deseo de pagar, características morales y 

éticas de los clientes. 

 

1.12.2. Capacidad: capacidad de pago para cubrir con las obligaciones 

adquiridas como primera fuente de repago y experiencia en la 

administración de su actividad económica. Ingresos familiares 

mensuales, relación entre los ingresos y gastos. 

 

1.12.3. Capital: solvencia económica y financiera, evaluación del respaldo 

patrimonial. 

 

1.12.4. Condiciones: condiciones pactadas por el crédito (forma, plazo, 

frecuencia de pago, etc.) 

 

1.12.5. Colateral: garantías adecuadas y suficientes que respalden el 

crédito. 

 

 

1.13. SOLICITUD DE CRÉDITO 

En este documento se formalizará la necesidad de obtener un crédito de 

manera escrita, con la firma del socio previo análisis. La solicitud debe indicar 

como condiciones: 

 Datos personales  

 Actividad económica (destino del crédito) 

 Principales productos o servicios 
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 Dirección domiciliaria 

 Dirección de la actividad económica  

 Datos económicos 

 Datos de la evidenciación 

 Nuevo préstamo   

 Revisión del asesor  

 Firma  

 Fecha de visita 

 

 

1.14. DESTINO DEL  CRÉDITO 

Las socias y socios que han accedido a los créditos en las Pastoral destinan 

el crédito a: 

 Producción agropecuaria 

 Comercialización agropecuaria  

 Artesanías 

 

 

1.15. SEGUIMIENTO 

Aunque el crédito este bien colocado puede ocurrir algún evento adverso, por 

lo que el seguimiento es una herramienta que minimizará el riesgo mediante 

la supervisión y monitoreo por parte del asesor de crédito, para evitar 

factores desfavorables o desviaciones del crédito. 

El asesor de crédito realizará vistas obligatorias al socio para realizar el 

control de la inversión del crédito. 
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1.15.1. Primera visita: a los 14 días después del desembolso, para verificar 

el uso del crédito. 

 

1.15.2. Segunda visita: cada mes o a la mitad del plazo otorgado, 

dependiendo del plazo del crédito. 

En la gestión de seguimiento se debe elaborar un informe de visita al socio. 

Llenar un formulario de visitas preestablecido por el área de micro finanzas y 

archivar en la carpeta del socio. 

 

1.16. ORGANISMOS ADMINISTRATIVOS DE MICROFINANZAS 

SOLIDARIAS  

Puesto: Coordinador de Micro finanzas 

Función: 

Dirigir, organizar, planificar y controlar aspectos relacionados con las 

actividades operativas de los asesores y la aplicación metodológica en los 

grupos de la PS; presentar los avances en convenios: tiempos, recursos y 

actividades (inicio y finalización), generar indicadores de cumplimiento 

cuantitativos y de impacto. 

 

Puesto: Asesor de Micro finanzas y/o de campo 

Función: 

Participar activamente y promover procesos de organización comunitaria, 

Salud, Evangelización, consolidación y aspectos relacionados con la 
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aplicación metodológica de crédito en los grupos de la PS; responder por 

indicadores de cumplimiento cuantitativos y de impacto; monitorear y 

acompañar a las socias y socios de crédito de los bancos comunales a fin de 

administrar de una manera adecuada la cartera a su cargo. 

 

1.17 GARANTÍAS  

1.17.1 Garantía Solidaria: 

Al constituirse el BC se conforma implícitamente la garantía solidaria entre 

todas las integrantes del mismo. Esta garantía implica la salvaguarda y 

responsabilidad de los recursos por parte de todas y cada una de las 

personas, sean de la institución (cuenta externa, CRC), o pertenezcan al BC 

(cuenta interna-re préstamos-ahorros socias). 

1.17.2 Garantía Individual: 

Cada socia y socio individualmente debe presentar al BC un garante 

solidario, mismo que se convertirá en la primera fuente de recuperación de 

los créditos otorgados en caso de incumplimiento de alguna de las partes; no 

se aceptará garantías entre familiares directos, ni entre cónyuges, en sus 

obligaciones con el BC. Al momento de la entrega Deudor y garante deben 

tener pleno conocimiento de los valores que están avalizando y para el 

efecto procederán a la forma de los documentos legales al iniciar un nuevo 

ciclo. 

El pagaré del crédito emitido al grupo o BC (Crédito Normal y CRC) por parte 

de la Pastoral Social Caritas Ambato tiene sustento jurídico en la Directiva 

(Presidenta- Tesorera- Secretaria); quienes a su vez se respaldan en una L/C 
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o pagarés individuales de las socias, mismas que será ejecutados en caso 

de no pago. 

 

1.18. AHORRO 

Se compone de las bases y el ahorro voluntario, de las socias activas y/o 

pasivas integrantes del BC; cada socia debe mantener un valor mínimo del 

5% como ahorro considerado como respaldo de su obligación tomando en 

cuenta la deuda total del ciclo. 

No se permite la utilización de los ahorros para cancelación de cuotas, 

excepto en casos especiales y bajo la aprobación de la Asamblea. 

Los movimientos de los ahorros solamente son efectuados en reunión y con 

aprobación de la Asamblea de socias. 

 

1.19. PLAZOS DEL CRÉDITO 

Se establecerán plazos de 6 ,8 ,10 ,12. 

 

1.20. ARCHIVO DEL CRÉDITO 

Contenido de los archivos o documentación importante  

 Concientizar el buen hábito de guardar información como: 

 Copia de la solicitud de crédito, balance general, tabla de 

amortización. 

 Registro de cobros mensual de cada ciclo 



    

199 

  

 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 

CONCESIÓN Y RECUPERACIÓN DE 
CARTERA 

Elaborado por: Fecha: 
M.N 21/03/2014 

Revisado por: Fecha:  

I.M 21/03/2014 
Revisión:  1 

 

 Recibo de pago de cuota y ahorros de socias. 

 Libro de actas revisadas y aprobadas 

 Reglamento interno, revisado y aprobado. 

 Libretas de ahorro individual de socias, actualizado y validado con 

Sistema Ases. 

 

1.21. CUSTODIA DEL CRÉDITO 

El archivo del crédito estará compuesto por las carpetas de los socios que 

mantengan operaciones de crédito activas en la Pastoral. 

El custodio del crédito, archivo, mantenimiento  y buen manejo de los 

expedientes de los socios será el asesor de crédito de cada uno de los 

grupos comunales. 

La documentación de los expedientes del crédito será manejado de manera 

confidencial, y no podrá ser retirada de la Pastoral sin la autorización por 

escrito del Jefe de Crédito. 

 

1.22. TASA DE INTERÉS 

Para Crédito complementario la tasa de interés es del 24% anual sobre 

saldos. 

Para el crédito de cuenta interna el interés máximo que podrán establecer los 

socios / socias para los représtamos será del 2% fijo mensual. 
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1.23. DESEMBOLSO 

El área de tesorería será el encargado del desembolso de los créditos 

otorgados con la impresión del comprobante de egreso y del cheque a 

nombre del socio. Este proceso culmina con la firma del encargado del área 

de tesorería y del socio en el comprobante de egreso como constancia de 

entrega del crédito. 

 

1.24. SEGURIDADES PARA LA ENTREGA DE CRÉDITOS 

 Evidenciar que la firma de recepción del crédito, letra de cambio o 

pagares sean los mismos de la cédula de identidad. 

 Emitir un cheque individual a cada socio(a), en la entrega de crédito o 

por transacción se puede endosar hasta valores <= $ 500 para cobro 

de otra persona. 

 La entrega del crédito realizar al titular de la cuenta, salvo autorización 

expresa registrada en actas y validada por la asamblea, para su 

posterior entrega en la oficina. 

 En la recepción del dinero y registro con huella digital, validar con 

firma de la tesorera. 
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CAPÍTULO II  

 

2.1. OBJETIVOS DE COBRANZA 

 Cobrar los saldos en el menor tiempo posible  

 Reducir los costos asociados a la gestión de recuperación de cartera  

 

2.2. POLÍTICAS DE COBRANZAS 

 Los socios de la Pastoral tienen la obligación de cumplir con las 

condiciones en lo que respecta, plazos, frecuencias de pago, tasas y 

mantenimiento de garantías. 

 El objetivo de cobranzas es minimizar la cartera vencida. 

 El área de cobranzas deberá obtener estadísticas periódicas sobre la 

situación de la cartera vencida, monitorearlas y efectuar informes para 

la toma de decisiones, además deberá definir indicadores de gestión 

para relacionarlos con la cartera por vencer y vencida. 

 El proceso legal para el cobro de las obligaciones en mora generadas 

por la concesión de Créditos, se efectuará a través del  Dr. Pablo 

Poveda. 

 El rubro de recuperación de cartera se mantiene en el 10% del valor 

recuperado, que será asumido por el socio en mora. 

 

 



    

202 

  

 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 

CONCESIÓN Y RECUPERACIÓN DE 
CARTERA 

Elaborado por: Fecha: 
M.N 21/03/2014 

Revisado por: Fecha:  

I.M 21/03/2014 
Revisión:  1 

 De requerir una citación judicial asistir donde el Dr. Pablo Poveda, 

previa autorización de Dirección de Desarrollo Social y/o Coordinación 

de Micro finanzas. 

 

2.3. PAGO DE CUOTA CANJE DE PAPELETAS  

Luego de desarrollada la reunión de cobro, al día siguiente el socio o socia 

depositará el valor de la cuota en la cuenta corriente de la Diócesis de 

Ambato y la diferencia a ahorros de las socias. Finalizará el proceso con el 

canje de la papeleta de depósito con el recibo emitido en la Pastoral Social 

Caritas Ambato 

 

2.4 .  RECUPERACIÓN DE CARTERA 

Es responsabilidad del asesor de créditos  la cantidad de créditos que hayan 

sido colocados por cada uno de ellos y con esto el trabajo de monitorear la 

cartera vencida, mediante la impresión de reportes de los socios morosos. 

La gestión de recuperación de cartera se llevará a cabo desde el primer día 

de vencido el pago de sus obligaciones, por esta razón el reporte de 

morosidad para su control será emitido diariamente. 

Para  una adecuada recuperación el asesor de créditos debe  realizar 

mecanismos de control los cuales serán: 

2.4.1. Llamada telefónica recordatoria 

En la mora comprendida desde el primer día, se ejecutará por vía telefónica, 

con el propósito de realizar un acuerdo verbal con el socio, y poder recuperar 
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la cuota de crédito a tiempo y no dejar pasar más días de vencimiento. Lo 

correcto es no dejar transcurrir mucho tiempo. 

2.4.2. Primer aviso de morosidad  

Sera emitido a todos los socios que han sobrepasado los 5 días de no pago, 

por lo que se procederá a notificar en forma escrita  como primera intensión 

para el pago de las obligaciones. 

2.4.3. Segundo aviso de morosidad 

A partir de las 48 horas o sobrepasado los 30 días, se entregará la segunda 

notificación mediante una visita personal por parte del encargado de 

cobranzas a los socios y/o garantes en la cual se dará a conocer al socio que 

su deuda está siendo pasada al departamento legal   

2.4.4. Tercer aviso de morosidad 

Se la realiza cuando el socio ha sobrepasado los 60 días de vencimiento en 

el cual se entregará una citación del Dr. Pablo Poveda, quien es el 

encargado  del área legal con un costo de $10,00 + 10% del valor 

recuperado que será cancelado por el socio sujeto de mora en el Banco 

Comunal y que se puede dar inicio a acciones extrajudiciales. 

Previo al proceso de acciones judiciales se intentará buscar una solución al 

problema del impago por parte del socio, para ello se realizará un análisis  de 

las causas por las cuales el socio ha caído en mora, dejando abierta la 

posibilidad de negociación del crédito. 

El abogado deberá presentar un informe cada fin de mes sobre la situación 

actual de los casos que se encuentran en ejecución, y una opinión acerca de 

las posibilidades de recuperación de los saldos adeudados. 
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2.5. REPRESTAMOS EXTRAORDINARIOS 

Serán considerados como re préstamos extraordinarios los pagos de socios 

para cubrir una cuota, y generan un interés del 2% por el número de meses 

hasta el fin de ciclo o pago de dicho crédito. Serán socializados y autorizados 

por la directiva y asamblea de socias. 

 

2.6. AMPLIACIÓN DE PLAZOS 

Los asesores de bancos comunales analizarán y canalizarán su visto bueno 

en la aplicación de la ampliación del plazo de BC antiguos >= 6 ciclos 

 Plazos 6-8-9-12 pagos 

Es aplicable a BC que cumplen las políticas y procedimientos: se reúnen y 

pagan cumplidamente, sin cuentas por cobrar, como incentivo y 

considerando el monto por ciclo. 

Se aplicará con solicitud dirigida al Padre Dr. Rodrigo Altamirano (Delegado 

episcopal de Pastoral Social), CC: Ángel Rodríguez (Director de Desarrollo 

Social). 

 

2.7. PROVISIÓN 

Medirá  el nivel de riesgo de cartera, en el cual se establecerá la situación de 

la cartera en determinado momento, permitiendo saber el nivel  y 

características  de riesgo y como pueden afectar al patrimonio de la empresa. 
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La Pastoral Social Caritas Ambato ha establecido una provisión de acuerdo 

al buró de crédito de la Superintendencia de Bancos y Seguros. 

 

2.8. CASTIGO DE CRÉDITO 

El castigo se producirá por los créditos perdidos en los que no existiere la 

posibilidad de recuperación judicial o extrajudicial. 

2.8.1. Castigos Obligatorios 

La Pastoral Social Caritas Ambato por todos los medios extrajudiciales o 

judiciales, procurará la recuperación total de los créditos, por lo que castigará 

el valor de los créditos, en el que el deudor estuviera en mora 3 años. 

2.8.2. Castigos Anticipados 

Se castigará a los créditos vencidos por un periodo menos a los tres años, en 

los que la recuperación por cualquier vía no ha sido posible. 

2.8.3. Información para castigar cartera 

Para las notificaciones de castigos obligatorios se entregará a la Comisión de 

Crédito un informe de la siguiente información: 

 Nombre del deudor  

 Fecha de concesión de crédito 

 Fecha de vencimiento 

 Valor original 

 Saldo a la fecha de la solicitud de castigo 

 Provisiones constituidas del crédito 

 Oficial del crédito  

 Informe de las gestiones judiciales y extrajudiciales. 
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2.9. REESTRUCTURACIÓN DEL CRÉDITO 

En el caso de que se haya pactado una reestructuración de crédito entre la 

Pastoral y el socio deudor, el asesor legal evaluará los motivos por los cuales 

el socio no cumplió con las condiciones pactadas en el crédito, por lo que 

realizará cambios en las condiciones de pago, realizando una nueva 

operación crediticia, en la que se requerirá el trámite de una nueva solicitud, 

nuevo pagaré y el refuerzo de un nueva garantía. 

 

2.10. INDICADORES DE CARTERA  

2.10.1. Calidad de la Cartera  

 

 

 

2.10.2. Rendimiento de Cartera 
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CAPÍTULO III 

 

3.1. INTRODUCCIÓN 

Los procedimientos constituyen una herramienta administrativa útil y de gran 

apoyo que faciliten las operaciones y la interconexión de actividades 

específicas, así mismo como la continuidad de las mismas con otras áreas 

de la empresa. 

En la actualidad el manual de procedimientos se ha convertido en un 

instrumento útil que favorece la sistematización del control interno, ya que 

permite obtener información detallada, ordenada e integral de las diversas 

operaciones que se realizan en la Pastoral. 

Los procedimientos indican la continuidad de las actividades que realiza cada 

área y cada persona, ya que se realiza en forma secuencial, ordenada y 

metódica, las operaciones que se debe seguir para la realización de la 

funciones designadas a cada una de ellas; así como considerar también la 

continuidad y secuencia de las actividades con las de otras áreas para la 

ejecución de las operaciones de la entidad de manera eficaz. 

 

3.2. OBJETIVO 

Proporcionar un control para la concesión y recuperación de créditos así 

como servir de instrumento de consulta para el área de créditos 

proporcionando lineamientos para el registro de las operaciones crediticias 

con la finalidad de obtener información veraz y oportuna. 

Permitirá entender mejor el desarrollo de las actividades, lo que 

proporcionará la disminución de fallas  
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3.3.  PROCEDIMIENTOS Y FLUJOGRAMAS 

3.3.1. PROCEDIMIENTO PARA LA CONCESIÓN DE CRÉDITOS  

 

Área: Asesoría de Microfinanzas 

RESPONSABLE N° ACTIVIDAD 

Grupo: 1
Solicitar información sobre el crédito y los requisitos necesarios

para el trámite.

Asesor de crédito: 2

Informa los requisitos, características y condiciones que debe

reunir el socio para obtener un crédito.

• Original y copia de la cédula de identidad

• Original y copia de cédula, papeleta de votación.

• Cuenta de ahorros de un banco local

• Solicitud de crédito.

Grupo: 3
Presenta toda la documentación requerida que consta como

requisitos y adjunta la solicitud de crédito que ha sido llenada.

Asesor de crédito: 4
Revisa la documentación, analiza la capacidad de pago, garantías,

condiciones, verifica a los socios  el buró de crédito.

Asesor de crédito: 5 Ingresa la solicitud al sistema ASES REMOTO 

Asesor de crédito: 6
Envía la documentación al Jefe de Crédito para el respectivo

análisis.

Jefe de Crédito: 7

Analiza la documentación de crédito y decide sobre la aprobación

observando la normativa vigente de acuerdo al reglamento de

crédito.

Jefe de Crédito: 8
No: se aprueba el crédito, se devuelve la solicitud y documentación

al socio indicando las razones por las cuales no fue aceptado.

Jefe de Crédito: 9

Si: se aprueba el crédito, se envía la documentación al comité de

crédito para su respectiva resolución.

Jefe de Crédito: 10 Se envía la documentación al comité de crédito para la aprobación 

Comité de Crédito: 11 Analiza y revisa la solicitud de crédito, y firma la aprobación.

Asesor de Crédito 12 Informa al socio que el crédito ha sido aprobado.

Grupo: 13
Se acerca a la Pastoral para firmar la debida documentación,

acogiéndose a las políticas de crédito establecidas por la empresa.

Asesor de Crédito: 14 Archiva y resguarda toda la documentación firmada por el socio.

Asesor de Crédito: 15 Finaliza el proceso de Concesión de crédito 

Objetivo:  Garantizar una adecuada colocación de créditos, mediante el control y análisis de 

las solicitudes de crédito.

Alcance:El contenido del presente procedimiento es de observancia obligatoria para todo el 

personal de microfinanzas.

Procedimiento: 

Concesión de Créditos 
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3.3.2. Flujo grama para la Concesión de Créditos  

COMITÉ DE CRÉDITOCOMITÉ DE CRÉDITO

Inicio

Solicita información sobre el 

crédito

Indicar al grupo características, 

condiciones y requisitos para 

otorgación del crédito. 

Presenta documentación 

requerida y solicitud de 

crédito preliminar

Revisa documentación, 

analiza capacidad de pago, 

garantías, condiciones.

Ingresa la solicitud al 

sistema Ases

Envía documentación al 

Jefe de Crédito

Revisa documentación y legaliza 

el cumplimiento de la información 

con el reglamento de crédito.

Solicitud 

Aprobada?

Se envía 

documentación al 

comité de crédito para 

aprobación

Analiza solicitud de 

crédito, emite resolución y 

firma 

Informa al grupo la 

aprobación del crédito
Firma el contrato de crédito

Fin

No

SI

JEFE DE CRÉDITOJEFE DE CRÉDITOASESOR DE CRÉDITOASESOR DE CRÉDITOGRUPOGRUPO

Archiva 

Documentos

1

2

1

2

1

2

2

3

3

4

4

2

2

2

1

1

2

2
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SOLICITUD DE CRÉDITO PRELIMINAR 
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SOLICITUD DE CRÉDITO 
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COPIA DE CÉDULA DE LOS SOCIOS DEL GRUPO 
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FIRMAS DE LOS SOCIOS DEL GRUPO 
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FICHA DE INFORMACIÓN DE LOS SOCIOS  
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TABLA DE AMORTIZACIÓN O DE PAGOS 
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CONTRATO DE MUTUO O PRÉSTAMO 
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PAGARÉ A LA ORDEN 
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3.3.3. PROCEDIMIENTO DE  COBRANZAS 

Área: Cobranzas  Procedimiento: Cobranza  

Objetivo: Garantizar una adecuada recuperación de cartera. 

Alcance: El contenido del presente procedimiento es de observancia 
obligatoria para todo el personal de microfinanzas. 

RESPONSABLE  N° ACTIVIDAD  

Grupo:  1 
Deposita el dinero de la cuota en la cuenta 
corriente de la Pastoral Social,  

Grupo:  2 
Entrega el comprobante de depósito al área de 
cobranzas como constancia del pago. 

Cobranzas:  3 
Recibe el comprobante de la transacción del  
depósito del banco. 

Cobranzas:  4 

Elabora la papeleta de confirmación que 
contiene: fecha de depósito, nombre del socio, 
nombre del banco comunal, numero de la 
papeleta de depósito, fecha de ingreso, firma del 
representante del grupo, etc. 

Cobranzas:  5 Firma y sella la papeleta de canje del depósito 

Grupo:  6 
Entrega la copia del comprobante de depósito 
firmada  

Asesor de 
Crédito: 

7 Recibe la copia del comprobante de depósito. 

Asesor de 
Crédito: 

8 Ingresa el depósito al sistema Ases Remoto 

Asesor de 
Crédito: 

9 
Informa representante del grupo el estado del 
crédito y las próximas fechas de pago mediante 
revisión de la tabla de amortización. 

Asesor de 
Crédito: 

10 
Archiva toda la documentación recibida en la 
carpeta del grupo. 
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3.3.4. Flujo grama de Cobranzas 

GRUPOGRUPO COBRANZASCOBRANZAS ASESOR DE CRÉDITOASESOR DE CRÉDITO

Inicio

Depósito  del crédito en la 

cuenta corriente de la Pastoral 

Comprobante de depósito 

entregado a cobranzas 

Recibe el comprobante de 

depósito

Elabora papeleta de 

confirmación con el nombre 

del grupo

Firma y sello del documento

Entrega copia de papeleta de 

confirmación 

Recibe copia de papeleta de 

confirmación 

Ingresa el depósito al sistema 

ases

Informa al grupo el estado del 

crédito y las próximas fechas 

de pago

Fin

1

2

2

1
1

3

3

Archiva depósito 

en carpeta del grupo
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COMPROBANTE DE DEPÓSITO TRANSACCIONAL DEL BANCO 

 

 

 

COMPROBANTE DE DEPÓSITO DE LA PASTORAL SOCIAL 

CARITAS AMBATO 
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3.3.5.  PROCEDIMIENTO PARA LA RECUPERACIÓN DE CARTERA  

Área: Cobranzas y 
Asesoría Legal Procedimiento: Recuperación de Cartera 
Objetivo: Garantizar una adecuada colocación de créditos, mediante el 
control y análisis de las solicitudes de crédito. 
Alcance: El contenido del presente procedimiento es de observancia 
obligatoria para todo el personal de microfinanzas. 

RESPONSABLE  N° ACTIVIDAD  

Jefe  de crédito 1 
Genera e imprime reportes diarios de cartera vencida 
de los socios con retraso en sus pagos y entrega al 
área de cobranzas. 

Área de 
Cobranzas:  

2 Recibe el reporte de  cartera vencida de los grupos. 

Área de 
Cobranzas:  

3 
Realiza llamadas telefónicas recordatorias al grupo y/o 
garante con el fin de obtener verbalmente un 
compromiso de pago con el socio. 

Grupo: 4 
Si cumple con el acuerdo de pago,  entrega el 
comprobante de pago para su respectivo canje. 

Área de 
Cobranzas:  

5 No cumple el grupo con el acuerdo se envía la primera 
notificación de cobro. 

Grupo: 6 
Al recibir la primera notificación; si  cumple con el 
acuerdo entrega el comprobante de pago al encargado 
de cobranzas para su canje. 

Área de 
Cobranzas:  

7 
Al no cumplir el grupo con el pago de la cuota del 
préstamo recibirá una segunda notificación pre legal. 

Grupo: 8 
Al recibir la segunda notificación; si  cumple con el 
pago, se deberá entregar el comprobante de depósito 
como constancia del pago. 

Área de 
Cobranzas:  

9 
No cumple con el pago de la segunda notificación. Se 
entrega la carpeta con toda la documentación del grupo 
en mora al abogado. 

Asesor Legal:  10 Recibe toda la documentación del grupo que ha caído 
en mora. 

Asesor Legal:  11 Genera una tercera notificación legal 

Asesor Legal:  12 
Si se llega a un acuerdo con el grupo se realiza una 
negociación del plazo de pago o reestructuración del 
crédito  

Asesor Legal:  13 Pero si no existe acuerdo alguno se procede a realizar 
el proceso de acciones legales. 
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3.3.6. Flujo grama para la Recuperación de Cartera 

ASESOR LEGALASESOR LEGAL

Inicio

Realiza llamada telefónica al 

socio y/o garante 

Acuerdo 

con el 

grupo?

COBRANZASCOBRANZASJEFE DE CRÉDITOJEFE DE CRÉDITO GRUPOGRUPO
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vencida

No

Cumple 

Acuerdo?

No

No

Entrega comprobante de pago

Si

NO

SI

Fin

1

2

3

3SI

3

4

3
4

3

A
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PRIMERA NOTIFICACIÓN DE PAGO – CARTA DE COBRANZA  
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CARTA DE COBRANZA SEGUNDO AVISO 
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TERCERA NOTIFICACIÓN – COBRO LEGAL 
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3.3.7. PROCEDIMIENTO PARA EL DESEMBOLSO DEL CRÉDITO 

 

Área: Contabilidad y 
Tesorería 

Procedimiento: Desembolso del Crédito 

Objetivo: Garantizar una adecuada recuperación de cartera. 

Alcance: El contenido del presente procedimiento es de observancia 
obligatoria para todo el personal de microfinanzas. 

RESPONSABLE  N° ACTIVIDAD  

Jefe de crédito:  1 

Genera un documento o listado de los créditos 
otorgados; con el nombre del socio, la cuenta de 
ahorros, el código y el valor del crédito. Este 
listado es enviado a contabilidad. 

Jefe de crédito:  2 
Este listado es enviado a contabilidad para su 
respectivo trámite. 

Contabilidad:  3 
Recibe y revisa la documentación de todos los 
créditos otorgados a los grupos. 

Contabilidad:  4 
 Registra la operación contable en el sistema 
Cobis 

Contabilidad:  5 
Entrega la respectiva documentación a tesorería 
para el desembolso del crédito. 

Tesorería:  6 Elabora el comprobante de ingreso y el cheque 

Tesorería:  7 

Ingresa el cheque al sistema Cobis en el que 
consta el nombre del banco, el número de cuenta 
corriente, tipo de fondo, número el cheque, valor 
del cheque y la fecha. 

Tesorería:  8 
Firma el cheque y el comprobante de egreso para 
su respectivo cobro. 

Grupo: 9 
Firma el comprobante de egreso como constancia 
de cobro del cheque. 

Grupo: 10 Entrega el comprobante de egreso. 

Tesorería:  11 
Recibe la documentación firmada por el socio y 
sella el documento. 

Tesorería:  12 Entrega al grupo el cheque del crédito otorgado. 

Grupo: 13 
Recibe el crédito para su posterior cobro en el 
banco. 
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3.3.8. Flujo grama para el Desembolso del Crédito  

JEFE DE CRÉDITOJEFE DE CRÉDITO TESORERÍATESORERÍACONTABILIDADCONTABILIDAD GRUPOGRUPO

Inicio

Genera documentación de los 

créditos otorgados 

Envía documentación a 

Contabilidad

Recibe documentación

Registra operación contable 

en el sistema COBIS

Entrega la documentación a 

tesorería 

Elabora el comprobante de 

egreso y el cheque 

Ingreso del cheque al sistema 

COBIS

Firma el cheque, comprobante 

de egreso y entrega al socio

Firma el comprobante de 

Egreso 

Devuelve la documentación a 

tesorería

Recibe documentación 

firmada 

Entrega al socio el cheque de 

crédito

Recibe el crédito

Fin 

1

2

2

3

3

4

4

3

3

4

4

A
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COMPROBANTE DE EGRESO 
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CAPÍTULO IV 

 

4.1. POLÍTICAS DE MOROSIDAD 

 Mantener un nivel de morosidad simple del 2,5% al 3% 

 Mantener un nivel de riesgos <= 10% 

 Cada asesor debe contar con socios >=650  

 La cartera total por asesor debe ser > $ 410.000  

Si el asesor de micro finanzas cumple con estas tres condiciones se aplicará 

varios incentivos: 

 Incentivo de $ 40 para el asesor que cumpla con un porcentaje de 

mora del 1% - 2,5% 

 Incentivo de $ 20 para los socios con un porcentaje de mora que 

sobrepase el 2,5% (2,5% - 3%). 

 Si el asesor cuenta con más de 650 socios a su cargo recibirá $ 20, 

caso contrario si tuviere menos de 650 solo obtendrá como incentivo 

$10. 

 Para el incentivo de cartera el asesor recibirá $ 20. 

 

4.2. INDICADORES DE MOROSIDAD 

 

4.2.1 ÍNDICE DE MOROSIDAD POR ASESOR DE CRÉDITOS 
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4.2.2. ÍNDICE DE MOROSIDAD TOTAL 
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6.8. PLAN DE MONITOREO Y EVALUACIÓN DE LA 

PROPUESTA  

 

TABLA N° 29 MATRIZ DE EVALUACIÓN DEL PROYECTO 

PREGUNTAS  PLAN DE EVALUACIÓN 

 

 

1. ¿Qué evaluar? 

El Control Interno para conocer cómo se  

están desarrollan las actividades de 

crédito dentro de la empresa y poder 

mejorar los procesos, para reducir índices 

de morosidad. 

 

 

2. ¿Por qué evaluar? 

Es necesario evaluar por que la única 

forma de constatar que el desarrollo de 

las actividades se estén llevando a cabo 

de manera eficiente para asegurar el éxito 

de la PSCA. 

 

3. ¿Para qué evaluar? 

Se debe evaluar para determinar el 

cumplimiento de los objetivos planteados 

en la propuesta. 

4. ¿Con que criterios? Eficiencia, Eficacia, y Sostenibilidad 

 

5. ¿Cuáles son los indicadores? 

Cuantitativos, cualitativos, número de 

procesos. 

 

6. ¿Quién evalúa? 

El responsable de evaluar el diseño del 

sistema de control interno es el Jefe de 

Micro finanzas, Contabilidad y Tesorería 

 

7. ¿Cuándo evaluar? 

La evaluación se realizará Febrero – 

Marzo 2013  

 

8. ¿Cómo evaluar? 

Con los cuestionarios de control interno 

para conocer cómo se están realizando 

las operaciones crediticias. 

9. ¿Cuáles son las fuentes de 

información? 

Pastoral Social Caritas Ambato, y los 

empleados. 

 

10. ¿Con qué instrumentos? 

Mediante encuestas realizadas a los 

empleados y cuestionarios aplicados al 

Jefe de Micro finanzas 
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ANEXO 1 

 

MATRIZ DE ANÁLISIS DE SITUACIONES - MAS 

 

Situación actual real 

negativa 

 
Identificación 

del problema a 

ser investigado 
 

 
Situación 

futura deseada 
positiva 

 

 
Propuestas 
de solución 
al problema 
planteado 

 

En la Pastoral Social Caritas 

Ambato actualmente se ha 

detectado fallas en el área de 

microcréditos, debido a la 

inadecuada concesión de 

créditos por parte de los 

asesores hacia los clientes, 

provocando altos índices de 

morosidad por el 

incumplimiento de los pagos. 

Las causas del mal  

otorgamiento de créditos es 

por el incumplimiento de 

políticas de crédito, y por el 

deficiente control interno a 

las cuentas por cobrar, 

provocando así una elevada 

cartera vencida  

 

 

 

Inoportuna 

recuperación de 

cartera. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Efectuar un adecuado 

análisis a las solicitudes 

de crédito de los socios, 

para realizar una 

adecuada toma de 

decisiones en cuanto al 

otorgamiento de créditos, 

pudiendo así tener una 

disminución de la cartera 

vencida.  

 

 

 

 

 

Proponer normas de 

control interno que 

ayuden a conocer el 

proceso de concesión 

y recuperación de 

cartera, lo cual 

ayudará a bajar los 

índices de morosidad 

 

 

 

 

 

Fuente: Pastoral Social Caritas Ambato (2013) 

Elaborado por: Paola Núñez 
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ANEXO 2 

REGISTRO ÚNICO DE CONTIBUYENTE - RUC 

 

Fuente: Pastoral Social Caritas Ambato (2013) 

Elaborado por: Paola Núñez 
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ANEXO 3 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE AMBATO 

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 

CUESTIONARIO DE ENCUESTA 

OBJETIVO: Realizar un análisis a los procesos de otorgamiento de crédito 

de la empresa. 

DIRIGIDO: a los empleados y directivos de la Pastoral Social Caritas Ambato 

INDICACIONES: Lea detenidamente las siguientes preguntas y marque con 

una X la pregunta que usted cree conveniente. Es importante que responda 

con sinceridad.  

 

1. ¿En el proceso de concesión de créditos se cumplen con las 

políticas y actividades establecidas por la empresa? 

 

                   SI                                   NO     A VECES  

 

2. ¿La concesión de créditos se realiza a base de una solicitud 

debidamente aprobada? 

 

 

          SI                              NO    A VECES  
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3. ¿Se realiza un seguimiento del destino del crédito, con el 

objetivo de verificar que no se destinen a otras actividades para 

las cuales no fue solicitado? 

 

      SI                                NO    A VECES  

 

 

4. ¿Se realiza un análisis de antigüedad de saldos? 

 

       SI                                              NO 

 

 

5. ¿La empresa cuenta con un departamento de cobranzas y se 

realiza un análisis de gestión de cobros? 

 

      SI                                              NO 

 

6. Considera usted que el incumplimiento de los créditos 

concedidos se debe a: 

 

Situación económica del socio 

 

Plazo del crédito 

 

Falta de análisis a las solicitudes de crédito 

7. ¿Cree usted que el pago impuntual de las cuotas de los socios 

influye en el incremento de los índices de morosidad? 

 

          SI                                         NO 
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8. ¿El inadecuado proceso de concesión de créditos y su 

consecuente recuperación han provocado altos índices de 

morosidad durante el año 2013? 

 

          SI                                 NO                          A VECES  

 

9. ¿Se han aplicado políticas para bajar los índices de morosidad? 

 

 SI                                  NO 

 

10. ¿Con un sistema de control interno para los procesos de 

concesión y recuperación de cartera se puede reducir los 

índices de riesgo y morosidad? 

 

           SI                          NO                              A VECES  

 

 

 

 

 

 

 

 


