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RESUMEN EJECUTIVO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 21 de Noviembre Ltda. Es una institucion dedicada a
satisfacer las necesidades de los socios y clientes a través de captaciones y colocaciones de
recursos financieros, el propdésito de la cooperativa es lograr el desarrollo social y
econodmico del pueblo. Se constituy6 legalmente el 26 de Junio del 2007, desde entonces ha
continuado trabajando, sirviendo a los socios de las distintas comunidades y barrios de la
Parroquia de Quisapincha e Izamba procurando brindar la mejor calidad en el servicio que

presta dia a dia a sus asociados.

Es por esta razon que el presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar un
analisis del entorno de la institucion con el proposito de establecer métodos para mejorar la

satisfaccion de los clientes de la CAC 21 de Noviembre Ltda.

Los datos obtenidos en la investigacion de campo a través de encuestas aplicadas a clientes
de la institucion revelan que el proceso en cuanto a la obtencion de créditos no es oportuno
provocando con ello la insatisfaccion de los socios y clientes, pero también estos datos
demuestran que el personal de la cooperativa no esta brindando la atencion adecuada para

alcanzar la calidad en el servicio prestado.

Debido a esto, la investigacion se enfoco al desarrollo de un manual de procesos crediticios
para mejorar los métodos de entrega y recuperacion del crédito y con ello alcanzar la
satisfaccion de los clientes, por otra parte se contara con un plan de capacitacion con el fin

de optimizar el servicio que esta en sus manos.

Palabras Claves: Proceso crediticio, servicio, satisfaccion, cliente.

Xiv



INTRODUCCION

Las empresas cambian constantemente para adecuarse a las nuevas exigencias de socios y
clientes por ello es importante desarrollar un trabajo de investigacion que permita indagar
aspectos que impiden el desarrollo empresarial, detectando problemas que surgen en
determinadas &reas de la institucién para dar una solucién oportuna, con la finalidad de

mejorar la situacion detectada.

La necesidad de satisfacer a los clientes y mejorar el servicio, han sido el escenario
primordial para realizar el estudio de investigacion enfocada a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito 21 de Noviembre Ltda. Por lo tanto este trabajo de investigacion consta de seis
capitulos, donde:

El capitulo uno describe en su totalidad la problemética existente en la cooperativa
conjuntamente con el andlisis critico, prognosis y se puntualizan los objetivos planteados

dentro de la presente investigacion.

En el segundo capitulo se fundamenta la investigacion en base a los antecedentes, aspectos
legales y con fuentes bibliograficas de las variables en estudio. Por otra parte en el tercer
capitulo se establece el enfoque y la modalidad de investigacion, se identifica y cuantifica
la poblacidn, para determinar la muestra a la cual se aplicé la encuesta como instrumento de

recoleccion de informacion.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados obtenidos a través del trabajo de campo
con sus respectivos analisis e interpretaciones, ademas se comprueba la hipotesis planteada,
mientras que para el capitulo quinto se establecen conclusiones y recomendaciones

oportunas para la posible solucion al problema.



En el sexto capitulo se desarrolla la propuesta que conlleva a la elaboracién de un manual
de procesos crediticios para mejorar el servicio con la finalidad de satisfacer las

necesidades del cliente.



CAPITULO L.

1. EL PROBLEMA.

1.1 TEMA.

“El proceso crediticio y su incidencia en la satisfaccion de clientes de la CAC. 21 de

Noviembre Ltda. de la Parroquia de Quisapincha, del Canton Ambato”



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El inadecuado proceso crediticio incide en el nivel de satisfaccion de los clientes de la CAC
21 de Noviembre Ltda. en el afio 2011.

1.2.1 Contextualizacién

A nivel macro con relacion a las cooperativas, para el mes de mayo 2011 tuvieron un
crecimiento de 17.4% en el nimero de oficinas y puntos de servicios, sin embargo las
cooperativas representan apenas el 6.2% en la participacién nacional de los puntos de
atencion al cliente. El nivel de financiarizacién tiene una tendencia creciente durante
diciembre 2005 a diciembre 2008 para después mantenerse estable durante diciembre 2009
a febrero 2011, situdndose para el mes de febrero

2011 en 19.2%, mientras que los indicadores de la profundizacién financiera tienen
tendencias crecientes colocandose para el mes de febrero 2011 en 3.1% con relacion a la
cartera (sobre PIB) y 3.5% con relacion a las obligaciones con el puablico (sobre PIB).
Finalmente, la densidad financiera por cada 100 mil habitantes se mantiene estable durante
el periodo de andlisis.(Banco Central del Ecuador, 2011) recuperado de
http://www.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/BoletinTasasInteres/ect2011
06.pdf

En cuanto al contexto meso, la Provincia de Tungurahua es un importante centro comercial
y turistico, que han desarrollado diversas actividades econémicas en cada uno de sus
cantones, es asi que en la ciudad de Ambato existen los principales bancos, financieras,
mutualista y cooperativas de ahorro y crédito del pais, en donde se ha promovido un
notable incremento de cooperativas de ahorro y crédito, las cuales estan dando toda
facilidad posible en la concesion de todo tipo de créditos. Frente a este escenario las
cooperativas de ahorro crédito deben optar las mejores estrategias sus procesos de creditos

para poder ser competitivas, sin olvidar que se debe tomar todas seguridades para
4
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minimizar el riesgo de recuperacion del mismo, y a su vez mantener satisfecho al socio
permitiendo su desarrollo econémico y social ya que ellos son la razon de ser de este tipo
de instituciones; y al ser los procesos de créditos los medios que se debe seguir para
acceder al mismo, deben ser agiles y oportunos, para de esta manera satisfacer de mejor
manera la necesidad del socio y por ende vender el producto en las mejores condiciones y
garantizar asi la sostenibilidad de la institucion en el tiempo.

En el contexto micro, actualmente la direccion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 21
de noviembre Ltda., se encuentra empefiada en lograr una mayor eficiencia de los recursos
y de manera especial en la implementacion de mdaltiples herramientas técnicas
administrativas que permita alcanzar niveles de eficiencia para una adecuada rentabilidad
que se transformen en mayores beneficios para sus asociados.

La cooperativa estd enfocada a ootorgar créditos a sus socios, de conformidad al
Reglamento que para el efecto se establezca, procurando que los mismos sean
dedicados a inversiones de produccion, de beneficio familiar, social, organizacional,
comunitario, microempresas, artesanal. etc.; Asi mismo se orienta en proporcionar a sus
asociados, mayor capacitacion técnica en lo econdmico, social y de produccion,
mediante una adecuada educacion cooperativa; gestiona créditos ante organismos
gubernamentales o no gubernamentales, nacionales o extranjeros para el desarrollo de
proyectos productivos y de comercializacidn. La carencia actual de procesos técnicos de
gestion para el sistema crediticio lo hace vulnerable al fracaso especialmente por la cartera

vencida e impide mejorar y aumentar los servicios.

1.2.2 Analisis Critico

Las herramientas para la captacion de ahorros y el eficaz cobro en cuanto a créditos es la
base fundamental para el desarrollo de la organizacion, es por ello que resulta necesario

conocer los componentes que impiden la satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de

5



Ahorro y Crédito 21 de noviembre Ltda. Una de las principales causas y la mas
trascendente es el inadecuado proceso crediticio que provoca la demora en las fases de
crédito la cual es tediosa para el cliente lo que conlleva a la perdida de fidelidad y por ende
la saturacion de las actividades crediticias.

Igualmente, la desorganizacion interna es otra de las causas que origina el problema a
investigar el cual reside en la falta de liderazgo directivo para lograr un sistema de
comunicacion efectiva interna, esto impide a dar un mejor servicio a los clientes actuales y
potenciales de la organizacion

Otro factor producente es en cuanto al personal no capacitado acorde con las expectativas
de la empresa. Dentro de una organizacién los colaboradores son un factor clave y el mas
importante para el desarrollo de las actividades darias, por ello sin importar el rol de cada
operador todos deben recibir capacitacion continua en lo que respecta a sus

responsabilidades o temas que agreguen valor a cada uno de ellos.

1.2.3 Prognosis

Si la organizacion no toma las medidas adecuadas para resolver el problema originado por
la desorganizacion interna, la comunicacion entre directivos y demas equipos de trabajo
sera improductiva retrasando los procesos internos, ademas si el personal no esta
capacitado provocara que la organizacion este llena de personal mediocre que no me
permitird superar los retos que actualmente se presentan en el mercado.

De igual forma el no contar con un adecuado proceso crediticio conlleva a las demoras en
las fases de otorgacion de créditos provocando disgustos en el cliente externo por los largos
tiempos de espera y este optara por elegir a la competencia, y a su vez la saturacion en las
actividades de creditos y cobranzas lo cual es perjudicial para la institucion ya que su
existencia y rentabilidad depende de ello.



Todo lo mencionado anteriormente induce un cliente insatisfecho que puede manifestarse
de diversas formas, tal vez una queja verbal, una queja escrita, sin embargo también existen
clientes insatisfechos que no se manifiestan directamente y prefieren callar y simplemente
no vuelve a adquirir el servicio perdiendo asi la fidelidad del cliente que futuro puede

afectar en la permanencia y estabilidad de la organizacion.

1.2.4 Formulacion del Problema

¢Como el inadecuado proceso crediticio incide en el nivel de satisfaccion del cliente en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito 21 de noviembre Ltda. en el afio 2011?

1.2.5 Interrogantes

e (;Como mejorar la eficiencia en los procesos de crédito y cobranzas?

e (Como medir el grado de satisfaccion de los clientes de la CAC 21 de Noviembre
Ltda.?

e De que modo se lograré aprovechar los recursos para agilitar el proceso crediticio e

incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacién
Campo: Administracion

Area: Satisfaccion del cliente

Aspecto: Procesos Crediticios

Delimitacion espacial: Cooperativa de Ahorro y Crédito 21 de noviembre Ltda. Ubicada
en la parroquia de Quisapincha del Canton Ambato provincia de Tungurahua.



Delimitacion Temporal: Investigacion corresponde a datos de periodo de enero a
diciembre del afio 2011.

1.3 JUSTIFICACION

El presente proyecto se desarrollara con la finalidad de aplicar los conocimientos
adquiridos a lo largo de la carrera y profundizar en aspectos en los que la formacién estaba
poco claro en la realizacidbn de la presente investigacion que resulta importante,
aplicandolos Optimamente en una investigacion como esta. Ademas a través de esta
herramienta permitir obtener el titulo profesional.

La globalizacion en este siglo XXI, rigen la actividad comercial de nuestros paises, genera
la presencia de las tecnologias informaticas y de comunicacion, que provocan cambios
econdmicos y comerciales que estan repercutiendo de manera directa en las nuevas formas
de produccion, mantenimiento, distribucién, compra, venta; en pocas palabras, en todas y
cada una de las habilidades de la fuerza de trabajo de estas unidades econdmicas de

produccién social y de decision, denominadas empresas.

En el contexto que orienta el presente proyecto de investigacion, enfatizando en que un
buen proceso crediticio estructurado es primordial en la gestion de las entidades que
realizan intermediacién financiera, que si no es razonablemente planteado y manejado,
ocasionara serios perjuicios a la organizacién, a los socios y a la comunidad, y que debe

enfocarse al proceso de otorgacion de crédito y su segmentacion.

Un eficiente proceso crediticio, permitira tener factores y criterios para la obtencién de
metas y objetivos propuestos en el ambito de créditos y cobranzas. Ademas permitird poder
mejorar la eficiencia y efectividad de la captacion de recursos especialmente en la

consecucion de creditos y recuperacion de la cartera vencida. Asi mismo contar con un



buen proceso de créditos agilitara el proceso de emision, recepcion y aprobacion de créditos
brindando asi un excelente servicio y por ende la satisfaccion del cliente.

1.4 OBJETIVOS
1.4.1. General

e Determinar como el inadecuado proceso crediticio incide en la satisfaccion del
cliente de la CAC 21 de Noviembre Ltda.

1.4.2 Especificos

e Diagnosticar los procesos crediticios empleados por la Cooperativas de Ahorro y
crédito del Canton Ambato.

e Analizar el grado de satisfaccion de los clientes de la CAC 21 de Noviembre Ltda.

e Proponer una herramienta de gestion crediticia para lograr incrementar el nivel de

satisfaccion de los clientes de la CAC 21 de Noviembre Ltda.



CAPITULO I1I.

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Luego de la revision de los informes de investigacion, se presenta los siguientes

antecedentes investigativos:

Martinez, R. (2011) “Las Politicas de Venta y su incidencia en el Proceso de Crédito y
Cobranza de la Empresa Automotores del Pacifico de la ciudad de Ambato”

Objetivo General

e Analizar el grado de incidencia de las Politicas de Venta vigentes, en el proceso de

crédito y cobranza de la Empresa Automotores del Pacifico de la ciudad de Ambato.
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Objetivos Especificos

Diagnosticar el proceso de Crédito y Cobranza de la Empresa Automotores del

Pacifico de la ciudad de Ambato.

Analizar las politicas de venta, sus normas leyes y reglamentos que guien a los
vendedores en sus ventas, de la Empresa Automotores del Pacifico de la ciudad de
Ambato.

Determinar la situacion financiera actual de la Empresa Automotores del Pacifico
de la ciudad de Ambato, mediante la utilizacion de una matriz de capacidades

internas y externa, para desarrollar las Politicas de Venta.

CONCLUSIONES.

Las Politicas de Venta de la Empresa Automotores del Pacifico no son las
adecuadas, ya que falta implementar ciertas reglas y normas que regulen a las

mismas, y otras falta reformarlas y actualizarlas.

Se deberd mejorar las Politicas Especificas, ya que son las que en esta investigacion
mas las vamos a utilizar y estructurar para poder encausarlas y reglamentarlas, sin

dejar de lado las Politicas Generales que también son importantes.

Se deberia implementar las Politicas de Crédito, por cuanto son las que mas se
utilizan y los clientes necesitan que estas les brinden las cauciones necesarias al
igual que el personal para manejar de una mejor manera este proceso, y también se
deben implementar las Politicas de Cobranza ya que estas no son lo suficientemente

explicitas.
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e Se deben mejorar las condiciones de los créditos, porque necesitan realizarse
algunos ajustes y mejoras, también se debe mejorar los plazos del crédito ya que

muchas veces no es calculado correctamente.

e El Proceso de Crédito y Cobranza de la Empresa Automotores del Pacifico no es el
adecuado, ya que no es suficientemente claro, y le falta enmarcar en la realidad de

todos los clientes.

e Para poder mejorar la cobranza de la Empresa Automotores del Pacifico por medio
de un Refinanciamiento, ya que las devoluciones y el fideicomiso, son un proceso

que tardaria mucho tiempo ademas de una gran suma de dinero.

La informacién obtenida en esta tesis servird como soporte para la propuesta ya que al
proponer politicas eficaces mejorara el proceso de créditos y cobranzas reduciendo las
demoras, retrasos, prorrogas e inconsistencias que no permite que la Empresa se siga

desarrollando.

Porras, D. (2010) “Estandarizacion de Procesos Productivos y su incidencia en la
satisfaccion de clientes en la Empresa Compunet-Salcedo”
Objetivo General
e Determinar si la falta de estandarizacion de procesos productivos afecta en la
satisfaccion de clientes en la Empresa Compunet-Salcedo”
Obijetivo Especifico
e Analizar las faces que permitan detallar los sistemas de estandarizacién de procesos
a través del estudio de campo, para establecer las actividades mutuamente
relacionadas a cada actividad.
e Disefar el sistema de estandarizacion de procesos productivos para la satisfaccion
de clientes.
e Proponer la estandarizacion de procesos productivos para la satisfaccion de clientes.
12



Conclusiones:

e Se concluye que los estandares en la empresa son aplicados de acuerdo a las
necesidades inmediatas que se van generando por parte de los clientes.

e El més importante indicador del nivel de rendimiento que se estd alcanzando dentro
de una organizacion es el grado de satisfaccion de los clientes, a través de lo cual se
estabilizara la situacion en el mercado, en la empresa se pudo determinar a travées de
las entrevistas realizadas que las necesidades de los clientes estan siendo cubiertas
solo parcialmente.

e Las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y los clientes junto
con sus empresas lo son también, en base a los cambios que se dan en su propio
entorno y los avances tecnoldgicos constantes, se han podido determinar que en la
empresa no solo se estan presentando atencion por parte del personal a las nuevas
expectativas que tienen los clientes, al no tomarlas como algo importante dentro de
lo cual capacitarse o aun considerandolas importantes no suplirlas a tiempo.

Actualmente la satisfaccion de los clientes es un indicador importante puesto que dia a dia
las necesidades y deseos de los consumidores van cambiando constantemente y las
empresas deben estar atentas a todos esos cambios para conocer su necesidad y asi brindar
un mejor servicio al cliente estableciendo las mejores estrategias y con los recursos
eficientes.

Campafia, J. (2010) “La Creacion del Manual de Créditos y Cobranzas permitird mejorar la
Gestidn Crediticia en la Cooperativa de Ahorro y Crédito EI Tesoro Pillarefio Ltda.”
Objetivo General.

e Elaborar un manual de créditos y cobranzas, que permita mejorar la gestion
crediticia y disminuir la cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Credito El
Tesoro Pillarefio Ltda.

Objetivo Especifico

e Mejorar el proceso de otorgamiento de creditos en la Cooperativa.
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e Establecer parametros adecuados para la calificacion de las solicitudes de crédito.

e Diversificar la cartera de créditos.

e Ser eficientes en la gestion de cobranzas.

e Disminuir la cartera vencida.

e Aumentar la rentabilidad.

Conclusiones:

e La cooperativa dispone de varios productos para captar el ahorro y disponer de
fondos para entregar créditos sin embargo la institucion no se ha desarrollado por la
falta de herramientas técnicas que mejora esta gestion.

e Para poder obtener mejores resultados de la gestion empresarial, se hace necesaria
la implementacion de herramientas técnicas, que permitiran lograr la efectividad
empresarial; es decir evitar el desperdicio de los recursos que tiene la empresa.

e EI servicio que actualmente otorga la Cooperativa a sus asociados en términos
generales es bueno; pero es menester para mejorar; ya que esto permitira contar con
nuevos asociados y la Cooperativa podra crecer.

e Los socios también requieren de nuevos y mejores beneficios; ya que ello producira
socios satisfechos y sera motivo de invitacion a incrementar nuevos miembros de la
Cooperativa.

La informacion recolectada servira para establecer nuevas estrategias crediticias
conjuntamente con un manual el cual servira de guia para los asesores de la cooperativa,
para mejorar la atencién con mejores técnicas y agilitar los procesos, con ello mantener la
satisfaccion de los clientes.

Taday, M. (2011) “Los Procesos de Microcrédito y su Incidencia en la Calidad de servicio
al socio de la COAC Riobamba Ltda. Sucursal Alausi en el segundo semestre del afio
20107
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Objetivo General

Analizar los procesos de microcrédito y su incidencia en la calidad de servicio al
socio de la Coac Riobamba Ltda. Sucursal Alausi en el segundo semestre del afio
2010.

Objetivos Especificos

Identificar el escenario actual sobre los procesos de microcrédito de la Coac
Riobamba Ltda. Sucursal Alausi en el segundo semestre del afio 2010.

Determinar la calidad de servicio al socio en los procesos de microcrédito de la
Coac Riobamba Ltda. Sucursal Alausi en el segundo semestre del afio 2010.
Realizar la Auditoria de Gestion a los procesos de otorgacion de microcréditos de la

Coac Riobamba Ltda. Sucursal Alausi en el segundo semestre del afio 2010.

Conclusiones:

Los procesos de microcrédito que sigue la Coac Riobamba, son todos necesarios,
pero existe una demora en el tiempo que se le esta otorgando al socio este producto.
Los procesos de microcrédito que viene aplicando la Coac Riobamba Ltda. Sucursal
Alausi, estan desarrollados con observancia en las disposiciones emitidas por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, a mas de los procesos propios que se
manejan internamente, los cuales estan detallados en los respectivos manuales,
politicas, procesos de la institucion los cuales son necesarios para cumplir con los
objetivos y metas institucionales

La calidad de servicio que brinda la Coac Riobamba Ltda. Sucursal Alausi, en los
procesos de microcrédito se refleja en la confianza y el trato que se le brinda al
socio, pero en cuanto a la informacion que se les brinda y las expectativas que se
crea en el socio, no se estan cumpliendo de manera eficiente, con lo cual afecta la
calidad de servicio que la institucion desea brindar y es una de las razones para que

los socios no vuelvan a acceder al producto.

15



e La existencia de una demora en procesos de otorgacion de microcrédito crea la
necesidad de evaluar los mismos, para verificar los posibles cuellos de botellas.

e La calidad de servicio no se refleja en su totalidad en los procesos de microcrédito,
ya que desde el momento en que se entrega informacion al socio hasta el despacho
hay una insatisfaccion por parte del socio

e No existe una eficiente gestion por parte de los oficiales de crédito en cuanto al
tiempo de respuesta a la solicitud de microcredito

e Para los socios no es tan comprensible la informacién que se les brinda en cuanto a
los requisitos y condiciones para que acceda al microcrédito, por lo tanto esto es un
de las razones para que los mismos no accedan al producto que ofrece la institucion.

e EI tiempo que dura el proceso de microcrédito es de entre 4 a 7 dias laborables,
siendo que por la naturaleza del microcrédito deberia ser de 1 a 3 dias laborable
como méaximo. Esto se debe a la poca agilidad principalmente en los procesos de

legalizacion y despacho de este producto

Con el analisis de la informacion adquirida se puede detectar que las demoras en los
procesos de créditos son los mas manifestados, por otro lado los cuellos de botella deben
ser detectados a tiempo con una adecuada auditoria de procesos constantes con ello mejorar

la calidad del servicio y mantener la confianza y el trato que se le brinda al socio.
2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA.

La investigacion se encuentra orientada dentro del Paradigma Critico Propositivo puesto
que tiene que ver con la necesidad que afronta la situacion social del pais y la provincia.

El paradigma critico propositivo permite al investigador hacer de su trabajo un compromiso
de busqueda para mejorar la calidad de vida, busca una transformacion positiva para

nuestra sociedad.
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Las empresas, organizaciones, las instituciones al igual que las personas viven en un mundo
de cambios permanentes, cada dia construyen su realidad es por eso que contar con
herramientas actuales de administracion, es cambiar los paradigmas en los que se ha venido
manejando la cooperativa y buscar que se ponga de manifiesto la eficiencia.

El tema a investigar se enfoca en la necesidad de mejorar el proceso crediticio, el contar
con un compendio del proceso crediticio se sustenta con valores éticos como la honestidad,
trabajo en equipo, puntualidad, innovacion, competencia leal y la busqueda de la eficiencia

empresarial.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL.

Decreto No. 194:

Rafael Correa Delgado
PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA
CAPITULO QUINTO

DEL COMITE DE CREDITO

Articulo 44.- Cada cooperativa tendrd uno o varios comités de crédito en razon de sus
necesidades geogréaficas y logisticas, cuya integracion y atribuciones se estableceran de
acuerdo a lo dispuesto en su normativa interna. Estaran integrados por tres miembros, dos
de los cuales seran designados por el consejo de administracion de entre los funcionarios de
la entidad, y por el gerente general de la cooperativa quien lo presidira. La funcion de
comité sera resolver sobre las solicitudes de crédito en el marco de las politicas, niveles y
condiciones determinados por el consejo de administracién en el reglamento de crédito. Las
solicitudes de crédito de los vocales del consejo de administracion, de los miembros de los

comités, del gerente general, y de los demas funcionarios vinculados de la cooperativa y de
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las personas vinculadas de acuerdo a los criterios constantes en la Ley y en la normatividad
aprobada por la Junta Bancaria, seran resueltas por el consejo de administracion. El informe
sobre el estado de dichos créditos sera puesto en conocimiento del organismo de control
cuando éste lo solicite.

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR PUBLICADA EN EL SUPLEMENTO DEL REGISTRO

OFICIAL No. 116 DEL 10 DE JULIO DEL 2000.

CAPITULO |

PRINCIPIOS GENERALES Y DEFINICIONES

Art. 1.- CONSUMIDOR.- De conformidad con los incisos tercero y noveno del Art. 2 de
la ley, no seran considerados consumidores aquellas personas naturales o juridicas que
adquieran, utilicen o reciban oferta de bienes o servicios para emplearlos en la explotacion
de actividades econémicas con fines de lucro o, en beneficio de sus clientes o dc terceros a
quienes ofrezcan bienes o servicios.

Art. 3.- BIENES Y SERVICIOS DE OPTIMA CALIDAD.- Para la aplicaciéon de los
numerales 2 y 3 del Art. 4 de la ley, se entendera por bienes y servicios de optima calidad
aquellos que cumplan con las normas de calidad establecidas por el INEN o por el
organismo publico competente o, en su defecto, por las normas minimas de calidad
internacionales. A falta de las normas indicadas, el bien o servicio deberd cumplir con el

objeto para el cual fue fabricado u ofertado.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES.
Grafico 1: Categorizacion variable independiente
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Elaborado por: Paola Tubdn
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Grafico 2: Categorizacion variable dependiente
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Conceptualizacion.

Marketing.

Para Céspedes, A. (2005), marketing es un sistema de actividades mercantiles proyectado
para planear, establecer precios, promover, y distribuir algo de valor, que satisfaga deseos,
tanto de consumidores domésticos como de usuarios industriales.

Segun la American Marketing Association, el marketing es el proceso de planear y ejecutar
la concepcion, fijacion de precios, promocion, y distribucion de ideas, bienes y servicios
para crear intercambios que satisfagan los objetivos individuales y organizacionales.
(Kerin, R.; Berkowitz, E.; Hartley, S.; Rudelious, W. 2003).

Kotler, P. & Armstrong, G. (2003), define al marketing como un proceso social y
administrativo por el que individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean a través
de la creacion y el intercambio de productos y de valor.

El marketing puede ser conceptualizado como un conjunto de procesos disefiados para
ofrecer bienes o servicios a individuos con la finalidad de satisfacer sus necesidades y

obtener un beneficio para el ofertante.

Marketing Financiero.
Segun Bahillo, E.; Galas, C. (2009), menciona que el marketing financiero es el conjunto
de actividades que llevan a cabo las entidades financieras para comercializar productos y
servicios financieros con el objetivo de obtener el maximo beneficio.
Arias, B. (2011) dice que el marketing financiero es una parte especial de servicios, que se
utiliza tanto en la venta de productos, como en la prestacién de servicios por parte de las
entidades financieras. Esta disciplina ha evolucionado, como consecuencia los cambios
acaecidos en el sector financieros tales como la liberacién ha internacionalizacion en
materia de regulaciones, incremento notable de la competencia y mayores exigencias por
parte del cliente en cuanto a precio y servicio. Obtenido el 17 de abril del 2012, de:
http://www.eoi.es/blogs/bernardoantonioarias/2011/12/23/marketing-estrategico-en-el-
sector-bancario-marketing-financiero/
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El  marketing financiero, como método institucional consigue su fenomenal
perfeccionamiento en fabricaciones o divisiones con un valioso grado de competitividad
interna, y esta circunstancia de competitividad no se ha logrado en nuestro procedimiento
financiero incluso en una época convenientemente reciente. La circunstancias de
competitividad menguada, solo desgarrada hace unos exiguos afios, incitaba que la
insuperable inconstantes del marketing-mix que la banca conseguia manejar era la
comercializacion (camino a la inauguracion de sucursales) y adn con restricciones
administrativas. Obtenido el 17 de abril del 2012, de:
http://www.bolsahoy.com/financiera/marketing-financiero.html

Segin Ramirez, W. (2007), muestra que marketing financiero/financial marketing es una
parte del marketing de servicios aplicado a la actividad comercial de las entidades (bancos,
cajas de ahorro, compafiias de seguros, etc.). Obtenido el 18 de abril del 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=QgcPexrzEh8C&pg=PA84&dg=marketing+financier
o+definicion&hl=es&sa=X&ei=8JqPT43iHM31ggfFzIGHBQ&Vved=0CD4Q6AEWAg#vV=0
nepage&q=marketing%20financiero%20definicion&f=false

El marketing financiero es la realizacion de intercambios de bienes o servicios efectuados
por instituciones que efectlan operaciones financieras tales como bancos, cooperativas,
compafiias de seguros, entre otras. La finalidad de este intercambio es satisfacer una
necesidad de ambas partes.

Servicios Financieros

Bahillo, E; Galas, C. (2009) menciona que a veces no es fécil diferenciar claramente entre
productos y servicios financieros. En ocasiones las diferencias son evidentes si
comparamos un préstamo personal con un servicio de asesoria financiera. Pero no ocurre si
siempre, lo que le cliente busca en este préstamo no es producto en si, sino la satisfaccion
de una entidad con el dinero obtenido.

En cualquier caso si existe una serie de caracteristicas que son comunes a los servicios

financieros y que no tienen los productos:
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Intangibilidad: es la dificultad de ser apreciados por los sentidos o formarse una
representacion mental de los mismos. Por tanto no se sabe si es caro o barato, o si es de
nuestro agrado o no, hasta que no se prueba y se ve el grado de satisfaccion que produce.
Imposibilidad de proteccidn por patentes: no se puede patentar el contenido del servicio
pero si el nombre que se le da al mismo.

Heterogeneidad: de hecho es dificil diferenciar y comparar un mismo servicio prestado por
diferentes entidades salvo por la calidad, el precio, ser el primero en lanzar al mercado o el
resultado.

Imposibilidad de apropiacion: se adquiere un derecho a utilizar un servicio, como puede ser
utilizar un cajero automatico, pero no estamos adquiriendo la propiedad de este ultimo.
Imposibilidad de acumulacion: los servicios que no se usan se pierden, no se puede
almacenar para un momento posterior, si hoy no saco dinero del cajero, mafiana mi limite
de posibilidad no sera el doble.

No separacion del servicio de quien lo presta: esto obliga a la distribucion directa a traves
de sucursales, pero dicha caracteristica se estd perdiendo mediante el uso de baca
electronica o las tarjetas.

Besley, S. & Brigham, E. (2008), indica que servicios financieros son las funciones que
ofrecen las organizaciones que operan en el sector financiero. En general tales
organizaciones se dedican a la administracion del dinero; las personas que trabajan en las
mismas, por ejemplo bancos, compafiias de seguros, casas de bolsa, y otras empresas
similares, ofrecen sus servicios con el fin de ayudar a las personas a determinar como
invertir su dinero para lograr ciertas metas, como la compra de una casa, la planeacion de
su retiro, estabilidad financiera y sustentabilidad. EI sector de los servicios financieros es el
mas grande del mundo. Obtenido el 17 de abril del 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=UGQPhsBgDaoC&pg=PA5&dqg=que+son+los+servi
cios+financieros&hl=es&sa=X&ei=ExGPT7CDFOT42gXW7MnrCw&ved=0CFsQ6AEw
BQ#v=0onepage&q=que%20son%20los%20servicios¥%20financieros&f=false
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Servicios financieros son aquellos que comprenden todo servicio de esta naturaleza, bien
sea servicio de bancos, seguros, valores, factoraje arrendamiento financiero y finanza; asi
como cualquier otro servicio conexo o auxiliar de un servicio financiero. (UNAM, 2011).
Obtenido el 18 de marzo del 2012, de:
http://www.juridicas.unam.mx/publica/rev/boletin/cont/111/art/art5.htm

Se entiende como servicios financieros al area de finanzas que se ocupa de proporcionar
asesoria en lo concerniente a productos financieros a las personas, organizaciones u otros.
Los servicios financieros abarcan a instituciones como bancos, entre otros, planeacion
financiera personales, inversiones.

Créditos.

Segun Alcaide, J. (2006) indica que crédito es un contrato por el cual una entidad financiera
pone dinero a disposicion del cliente (acreditario o prestaria) hasta un limite sefialado y por
un plazo determinado percibiendo periddicamente los intereses de las cantidades dispuestas

y las comisiones fijadas.

Brachfeld, P. (2009), dice que crédito es la posibilidad de obtener dinero, bienes o servicios
sin pagar en el momento de recibirlos a cambio de una promesa de pago realizada por el
prestario de una suma pecuniaria debidamente cuantificada en una fecha en el futuro.
Obtenido el 17 de abril del 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=UH9t9ynIhLOC&pg=PA20&dqg=definicion+de+credi
to&hl=es&sa=X&ei=qdVrT82AApKbtwfR76ypBg&ved=0CDUQ6AEWAA#v=0nepage&
g=definicion%20de%?20credito&f=false

Crédito proviene del Latin CREDITUM, tener confianza. Es la entrega de un valor actual,
sea dinero, mercancia o servicio, en base a la confianza, a cambio de un valor en el futuro.
Juridicamente el crédito es una promesa de pago entre un deudor y un acreedor. (Anonimo,
2007) Obtenido el 18 de abril del 2012, de: http://www.slideshare.net/acasasc/el-credito-y-
cobranza-unidad-1-63878
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Cecna GTZ, (2002), afiade que un acreedor presta cierta cantidad de dinero a un deudor
por la garantia o confianza, en la posibilidad, voluntad y solvencia de que cumpla en el
plazo asi mismo menciona que la funcion del credito es poner a disposicion de las personas
fisicas o juridicas, dedicadas a actividades de produccion, distribucion y consumo, el
capital solicitado, requiriendo que este capital encuentre un empleo productivo. Generar un
beneficio, tanto para el acreditado, permitiéndole proyectar el crecimiento de su negocio,
como para el acreditante, por las utilidades que obtiene al prestar el dinero y cobrar
intereses. Obtenido el 18 de abril del 2012, de:
http://www.infomipyme.com/Docs/NI/Offline/administracion%20de%20credito/administra
ciondelcreditopartel.pdf

Del Valle, E. (2006), menciona que la confianza es la base del crédito, aunque al mismo
tiempo implica un riesgo, el crédito sin la confianza es inconcebible, credito es confianza.
La operacion del crédito puede definirse como la entrega de un valor actual, sea dinero,
mercancia o servicio, sobre la base de confianza, a cambio de un valor equivalente esperado
en el futuro. Hay crédito siempre que exista un contrato a término verbal o escrito; esto es
un contrato que engendre obligaciones por eso en su aceptacion juridica el crédito es una
promesa de pago que establece un vinculo juridico entre el deudor y el acreedor. Obtenido
el 17 de abril del 2012, de:

http://fcasua.contad.unam.mx/apuntes/interiores/docs/98/opt/credito_cobranza.pdf

La palabra crédito conlleva elementos como creer, tener confianza, es decir, entra en un
plano moral para manifestar buena reputacion, confianza en que es considerada una persona
en un ambiente social expresada en su buena conducta. La confianza en la posibilidad,
voluntad y solvencia de un deudor se refiere al cumplimiento de una obligacion con el

acreedor en un plazo determinado.

Procesos
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Toledo, (2002), dice que la palabra proceso proviene viene del latin processus, que significa
avance y progreso. Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas
que se caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de
otros proveedores) y tareas particulares que implican valor afiadido, con miras a obtener
ciertos resultados. Proceso no es lo mismo que procedimiento un procedimiento es un
conjunto de reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar para
conseguir un resultado. Un proceso define qué es lo que se hace, y un procedimiento como
hacerlo. Obtenido el 14 de Marzo del 2012, de:
http://www.chospab.es/calidad/archivos/Documentos/Gestiondeprocesos. pdf

Camacho, R. (2012), menciona que proceso es el conjunto de actividades o tareas,
mutuamente relacionadas entre si que admite elementos de entrada durante su desarrollo ya
sea al inicio o a lo largo del mismo, los cuales se administran, regulan o autorregulan bajo
modelos de gestion particulares para obtener elementos de salida o resultados esperados .
Las entradas al proceso pueden ser iniciales o intermedias. Asimismo, los resultados o
salidas a lo largo del proceso pueden ser intermedios o finales. La presencia e interaccion
de los elementos que lo componen conforman un sistema de trabajo, al cual puede
denominarse sistema de gestién del proceso. Obtenido el 15 de marzo del 2012, de:
http://blog.pucp.edu.pe/item/19744/que-es-un-proceso-definicion-y-elementos

Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades sistematizadas que se realizan o
tienen lugar con un fin. Si bien es un término que tiende a remitir a escenarios cientificos,
técnicos y/o sociales planificados o que forman parte de un esquema determinado, también
puede tener relacion con situaciones que tienen lugar de forma mas o menos natural o
espontanea. Entonces, cuando hablamos de procesos podemos estar refiriéndonos a una de

maultiples cosas. Obtenido el 16 de marzo del 2012, de:

http://www.definicionabc.com/general/proceso.php

26


http://www.chospab.es/calidad/archivos/Documentos/Gestiondeprocesos.pdf
http://blog.pucp.edu.pe/item/19744/que-es-un-proceso-definicion-y-elementos
http://www.definicionabc.com/general/proceso.php
http://www.definicionabc.com/general/proceso.php

Procesos es un conjunto de acciones que una organizacién lleva a cabo hacia un
determinado fin. Cada una de esas tareas debe ser administrada con la debida atencion para

conseguir el resultado esperado por la empresa.

Procesos Crediticios.

Segun Dino, C. (2007), el proceso crediticio es el conjunto de etapas que organizan las
actividades de la institucion en torno a un crédito, abarca todo el “ciclo de vida” del mismo,
desde antes del contacto inicial con el cliente o beneficiario, hasta el cobro total o parcial de
las acreencias. Obtenido el 18 de marzo del 2012, de:
http://www.slideshare.net/profesoradino/evaluacion-de-riesgo

El proceso del crédito es anterior al de la cobranza, pero por el conjunto de operaciones
estas funciones son complementarias y entrelazadas por un proceso integral que permite
unirlas a una sola funcion; de alli nace que para operaciones homogéneas debe existir una
sola unidad operativa. Por tal razén la conjuncion de ambas actividades en un solo grupo
operativo resulta recomendable manejarlas, es decir dirigir el crédito y la cobranza bajo la
responsabilidad de una sola persona y con una estructura organica ya definida desde el
inicio de las actividades. Obtenido el 22 de marzo del 2012, de:
http://creditosycobranzasdinero.blogspot.com/2010/02/organizacioncreditocobranza.html
Proceso crediticio es un conjunto de actividades de trabajo ordenadas y relacionadas entre
si con la finalidad de gestionar un crédito desde antes de la otorgacion hasta después de la
gestion de cobranza al cliente.

Gestion de Créditos.

Brachfeld Montafia, P. (2009), define como un conjunto de técnicas financieras,
comerciales y juridicas que gracias a una organizacion especializada, concurren a acelerar
el cobro de las cuentas de clientes, haciendo que se respeten las condiciones de pago
contractuales y preservando los margenes de beneficio de la empresa. Al mismo tiempo

coadyuva al intercambio de las cifras de ventas. Obtenido el 15 de marzo del 2012, de:
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http://books.google.com.ec/books?id=UH9t9ynIhLOC&printsec=frontcover&dqg=gestion+d
e+credito&hl=es&sa=X&ei=ldRjT720C6a22gWEpZXLCA&ved=0CDY Q6 AEWAA#V=0
nepage&q=gestion%20de%?20credito&f=false

Guzmén, L. (2010), menciona que la gestion de crédito es un término utilizado para
identificar las funciones de contabilidad generalmente llevadas a cabo bajo el paraguas de
las cuentas por cobrar. Esencialmente, este conjunto de procesos de calificacién implica el
otorgamiento de crédito a un cliente, los monitores de la recepcion y registro de los pagos
de las facturas pendientes, el inicio de los procedimientos de recoleccién, y la resolucion de
conflictos o consultas respecto de los cargos en una factura del cliente. Cuando funciona de
manera eficiente, la gestion de crédito sirve como un excelente medio para el negocio para
seguir siendo estables. Obtenido el 20 de marzo del 2012, de:
http://lular.es/a/finanzas/2010/10/Que-es-la-Gestion-de-Credito.html

Gestion es el poder concebir nuevas ideas, desarrollarlas y llevarlas a cabo dentro del
tiempo y con los recursos previamente asignados. De esta definicion diremos entonces que
gestion de créditos tiene que ver con la decision de implementar un sistema de créditos
considerando y evaluando los medios para que la empresa pueda recuperar sus inversiones
de acuerdo a una aplicacion racional de las técnicas que se encuentran para ello. (2010).
Obtenido el 20 de marzo de 2012, de:
http://creditosycobranzasdinero.blogspot.com/2010/01/principiosgestiondecreditos.html
Gestion de créditos es el desarrollo de un sistema que incluye métodos financieros y
comerciales mediante los cuales una determinada empresa procede a la otorgacion de un
crédito y su debida recuperacion de manera eficiente para que la empresa siga siendo

solida.

Gestion de Cobranzas.
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Iglesias, M. (2003), explica que la cobranza es la operacion comercial mediante la cual un
REMITENTE, generalmente un Banco, actuando por cuenta, orden y riesgo de un cliente
(el GIRADORY); por regla general; por intermedio de otro banco COBRADOR tramita el
cobro de valores ante un deudor (el GIRADO) sin mas compromiso, ni responsabilidad que
ejecutar las instrucciones de su MANDANTE (o su cliente o girador). Obtenido el 20 de
marzo del 2012, de: http://www.primeraexportacion.com.ar/documentos-tecnicos/242-

cobranza.html

Portas, N. (2003) dice que la operacion basica de cobranza puede conceptualizarse como el
conjunto de operaciones necesarias para transformar un activo exigible - documentado o no
- (Créditos) en un activo liquido (Disponibilidades). Comienza con la existencia de un
derecho representado en una cuenta o un documento a cobrar, y trae como resultado el

ingreso de dinero o algun titulo representativo de dinero - cheque u orden de pago.

También se interpreta como Cobranza a la documentacion de un crédito que ya existe. Se
trata de un crédito en cuenta corriente que es cancelado por el deudor mediante un pagare.
Si bien aqui el cobro no es definitivo, pues se sigue teniendo un crédito y ain no se ha
percibido el dinero, las caracteristicas de la gestién emprendida son de similar importancia
a las que se requieren para lograr el cobro en dinero. Obtenido el 20 de abril del 2012, de:

http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/fin1/pagoycobra.htm

Pérez, G. (n.d.), define cobranza como aquel servicio que presta un banco a sus clientes y
corresponsales para tramitar segun instrucciones, el cobro y/o la aceptacion de documentos
financieros y/o comerciales. Otra definicion explica la cobranza como un servicio bancario
de manejo de documentos sobre la base de instrucciones recibidas. Obtenido el 18 de abril
del 2012, de: http://www.centrodeconocimiento.com/Mecapago/cobranza.htm

Cobranzas se conceptlla como una operacion que se realiza cominmente entre un deudor y

un acreedor. Es decir, es una obligacion que fue fijada en un plazo determinado por el cual
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el acreedor debe recuperar cierta cantidad de dinero ya sea liquido o algin tipo

representativo de dinero por el deudor.

Créditos comerciales

Segan Lira, P. (2009), explica que creditos comerciales son los destinados a financiar
produccién y comercializacion de bienes y servicios para montos mayores a USD 30000 o
su equivalente en moneda nacional. Se consideran dentro de esta definicion a créditos
otorgados a empresas a través de tarjetas de crédito y operaciones de arrendamiento
financiero. Obtenido el 20 de marzo del 2012, de:
http://www.uss.edu.pe/jovemp/pdf/LIBRO_FINANZAS.pdf
El crédito comercial nacié hace siglos con la necesidad que ya tuvieron los primeros
mercaderes de la historia de vender mercancias a compradores que carecian de dinero
contante y sonante. En la actualidad el crédito a clientes se ha extendido como préactica
habitual para la comercializacion de bienes y servicios. Por consiguiente el crédito
comercial es la venta de bienes o servicios mediante un acuerdo entre proveedor y cliente
de aplazar el pago del intercambio comercial a una fecha determinada en el futuro. (Profit
Editorial, 2009). Obtenido el 20 de marzo del 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=uhsDd4BxgtEC&dg=definicion+de+credito+comerci
al&hl=es&source=gbs_navlinks_s
Son aquellos créditos directos o indirectos otorgados a personas naturales o juridicas
destinados al financiamiento de la produccién y comercializacion de bienes y servicios en
sus diferentes fases. También se consideran dentro de esta definicion los créditos otorgados
a las personas juridicas a través de tarjetas de crédito, operaciones de arrendamiento
financiero u otras formas de financiamiento que tuvieran fines similares a los sefialados en
el parrafo anterior. (Egusquiza Economistas, 2008), Obtenido el 21 de marzo del 2012, de:
http://consultasfinancierasyempresariales.blogspot.com/2008/02/crditos-comerciales-
microempresas-de.html
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Créditos comerciales puede conceptualizarse como un préstamo otorgado a personas
naturales o juridicas dirigidas a financiar actividades comerciales o de produccién de un

bien o servicio fijado en un determinado tiempo.

Créditos a la Microempresa (MES):

Bajo este rubro se encuentran los créditos otorgados a personas o empresas que retnan las
siguientes caracteristicas:
e Montos en activos sin considerar inmuebles, menores o iguales a USD 20000 o su
equivalente en moneda nacional.
e Deudas en todo el sistema financiero no mayores a USD 30000 o su equivalente en
moneda nacional.
Obtenido el 20 de abril del 2012, de:
http://www.uss.edu.pe/jovemp/pdf/LIBRO_FINANZAS.pdf

Son aquellos créditos directos o indirectos otorgados a personas naturales o juridicas
destinados al financiamiento de actividades de produccién, comercio o prestacion de
servicios. También se consideran dentro de esta definicion los créditos otorgados a las
MES, sean personas naturales o juridicas, a través de tarjetas de crédito, operaciones de
arrendamiento financiero u otras formas de financiamiento que tuvieran fines similares a
los sefialados en los parrafos anteriores. (Egusquiza Economistas, 2008), Obtenido el 21 de
marzo del 2012, de:
http://consultasfinancierasyempresariales.blogspot.com/2008/02/crditos-comerciales-

microempresas-de.html

Son préstamos pequefios realizados a prestatarios de recursos no muy altos y a duefios de
pequefias empresas, los microcréditos posibilitan que personas que no tienen recursos

suficientes puedan financiar su proyecto laboral y que le reviertan unos ingresos. (Karla,
31


http://www.uss.edu.pe/jovemp/pdf/LIBRO_FINANZAS.pdf
http://www.blogger.com/profile/08885305499344528671
http://consultasfinancierasyempresariales.blogspot.com/2008/02/crditos-comerciales-microempresas-de.html
http://consultasfinancierasyempresariales.blogspot.com/2008/02/crditos-comerciales-microempresas-de.html

2008). Obtenido el 20 de abril del 2012, de: http://www.slideshare.net/karla.e/microcredito-
presentation

Créditos a la microempresa se conceptualiza como aquellos préstamos destinados a
financiar operaciones o0 proyectos de pequefias empresas ya sea de personas naturales o
juridicas. Asimismo en esta clasificacion se encuentra las operaciones realizadas a través de

tarjetas de crédito de igual manera para pequefias empresas.

Créditos de consumo

Representan apoyo financiero otorgado a personas naturales a fin de atender necesidades en
bienes y servicios no relacionados con una actividad empresarial. Se clasifican por el
destino, siendo estos “créditos de libre disponibilidad”, “crédito automotriz” y “tarjetas de
crédito”.  (Lira, P. 2009). Obtenido el 18 de abril del 2012, de:
http://www.uss.edu.pe/jovemp/pdf/LIBRO_FINANZAS.pdf

Kratzer, C. (2005), indica que un consumidor pide prestada cierta suma de dinero de una
persona 0 compafiia que se dedica a otorgar préstamos, tales como una cooperativa de
crédito, un banco o una institucién de préstamo y ahorros. Un préstamo al consumidor
puede estar garantizado por un articulo como un vehiculo o muebles, o puede ser un
préstamo sin garantia, cuando se basa en la firma del prestatario. El préstamo se puede
pagar a plazos o en una suma global — principal e intereses. Esta clase de préstamos
generalmente se paga a plazos regulares. Obtenido el 18 de abril del 2012, de:

http://nmhomeofmyown.org/espanol/administre_dinero/credito/cred_pdf/ClasesCred.pdf

Rosales, R. (2008), menciona que créditos de consumo son créditos otorgados a personas

naturales destinados a financiar la adquisicion de bienes de consumo o el pago de

obligaciones y servicios personales, cuya fuente principal de ingresos provenga de salarios,
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remuneraciones por consultorias, rentas, alquileres, intereses por depoésitos, rendimiento de
inversiones, jubilaciones, entre otros. Obtenido el 17 de abril del 2012, de:

idbdocs.iadb.org/wsdocs/getdocument.aspx?docnum=1710762

Crédito de consumo es la prestacion de una cierta cantidad de dinero por una institucion
financiera, la misma que esta destinada a financiar necesidades de consumo ya sea de
bienes o servicios. Esta prestacion esta respaldada por una garantia de articulos personales

y su fuente principal seran sus ingresos tales como salario, arriendos, entre otros.

Créditos hipotecarios.

Sin lugar a dudas es uno de los créditos mas importantes en nuestra vida. Para la
adquisicién de una casa o departamento, deberas observar todos los aspectos que hemos
mencionado en esta seccion y posteriormente aplazar tus necesidades sobre el bien

inmueble, tu capacidad de endeudamiento y las condiciones que cada institucion otorga.

Hoy en dia podemos encontrar gran variedad de productos hipotecarios, de acuerdo a
nuestras necesidades particulares. Considera que casi todas las Instituciones te solicitaran
un porcentaje del valor del inmueble, lo que se denomina como enganche, que puede ser a
partir del 10% en adelante y varia segun la institucion financiera con la que se esté
negociando el crédito. También existen en el mercado créditos en preventa, con la ventaja
de que no se requiere un enganche. (An6nimo, n.d.) Obtenido el 20 de marzo del 2012, de:
http://finanzaspracticas.com.mx/1693-Tipos-de-Credito.note.aspx

Los Créditos Hipotecarios son aquellos que se otorgan para la compra de una vivienda,
terreno, construccion o ampliacion de una propiedad a cambio de una hipoteca sobre el bien
que se esta adquiriendo, en algunos casos se suele poner alguna segunda propiedad como
garantia si el monto solicitado supera la capacidad de pago que puede demostrar el
solicitante del crédito.
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Este tipo de crédito suele utilizarse para montos de dinero y plazos elevados, por ejemplo
40.000 dolares a 20 afios, incluso para montos pequefios que superen el monto o plazo de
un  crédito personal. Obtenido el 20 de marzo del 2012, de:
http://www.citycredito.com/creditos_hipotecarios.html

Creéditos hipotecarios, son prestaciones destinadas para la adquisicion de bienes inmuebles
tales como una casa, terreno, construcciones, entre otras. Como garantia para este tipo de
créditos se podrad destinar otro bien inmueble. Este préstamo es utilizado para montos

elevados y plazos de pago extensos.

Descuento por pronto pago.

Pimentel, A. (2002), indica que el descuento por pronto pago corresponde a las deducciones
que los comerciantes hacen a sus clientes cuando pagan de contado una cantidad
determinada. En nuestro medio mercantil existe un pago al que se llama pago comercial. En
contratos de pago comercial, el vendedor concede al comprador un plazo de treinta dias que
se cuenta, a partir de la fecha de recibo de la mercancia para cubrir el precio. El vendedor
puede, en tales circunstancias ofrecer un descuento por pronto pago si el comprador paga
antes de que concluya ese plazo. Obtenido el 22 de marzo del 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=SLDMwkKEGPq8C&pg=PA115&dqg=cobranzas&hl=
es&sa=X&ei=fiBtT5S8EsOftwfFoZjX Bw&ved=0CDgQ6AEWAA#v=0nepage&q=cobranz
as&f=false

Beafound, R. (n.d.) dice en lo que se refiere a los descuentos por pronto pago, éstos
constituyen rebajas que se hacen al pago de cuentas por cobrar por pagarlas antes de
vencimiento, en un plazo previamente fijado por el acreedor y en las condiciones de la
venta a crédito. Esto significa que el deudor pagara menos cantidad de dinero por el valor
de una factura que esta sujeta a descuento por pronto pago. Las condiciones de pago fijadas
en una factura, normalmente, se representan mediante una simbologia que expresa el

porcentaje que se descuenta por pagar en el plazo fijado para el descuento y el plazo
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méaximo concedido para cancelar el total de la factura. Obtenido el 18 de abril del 2012, de:
http://www.monografias.com/trabajos32/gerencia-creditos/gerencia-creditos2.shtml
Descuento por pronto pago se puede conceptualizar como una rebaja a la cuenta por cobrar.
Estos descuentos se dan cuando el deudor pago su cuenta antes de que se venciera el plazo
indicado por el acreedor, de esta manera se reduce la cantidad de la deuda.
Marketing Relacional.
Segun Alet, J. (2001), menciona al marketing relacional partiendo por la definicidn
tradicional de Kotler, es un proceso social y de gestion atreves del cual los individuos y
grupos obtienen lo que necesitan y desean, creando, ofreciendo, e intercambiando
productos, bienes y servicios de valor para otros.
La relacion con los clientes es aqui el concepto clave. La atencion al establecimiento,
mantenimiento y mejora de la relacion con los clientes, aporta un enfoque completamente
distinto al marketing sobre la importancia de los clientes actuales frente a la consecucion de
nuevos clientes. Aspectos como participacion de mercado o volumen de ventas dejan paso a
la atencion a la tasa de retencion de clientes, el margen por cliente, la vida media de un
cliente y, en definitiva, su valor para la empresa. Obtenido el 18 de abril del 2012.
Faus, M. (2004), indica que Marketing Relacional es la gestidn estratégica de relaciones de
colaboracién con clientes y otros actores, con el objetivo de crear y distribuir valor de
forma equitativa.
Gestion estratégica significa horizonte temporal y orientacion a la eficacia. Implica el
proposito de modificar, en la experiencia de la relacion, las funciones de marketing y la
organizacion de la cadena de valor interna y externa de la empresa.
Que estas relaciones sean de colaboracidn, significa optar por unas relaciones basadas en
confianza, el compromiso y la contribucién.
Segun Rivera, J. (2007), dice que el marketing relacional consiste basicamente en crear,
fortalecer y mantener las relaciones de las empresas con sus clientes, buscando lograr los
maximos ingresos por el cliente. Su objetivo es identificar a los clientes mas rentables para
establecer una estrecha relacion con ellos que permita conocer sus necesidades y mantener
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la evolucion del producto a lo largo del tiempo. Obtenido el 18 de abril de 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=NTR1DkBBIW8C&pg=PA43&dg=marketing+relaci
onal&hl=es&sa=X&ei=sdhoT6HIMcSOsAKD6p2_Cg&ved=0CD8Q6AEWAjgK#v=0onepa
ge&q=marketing%?20relacional &f=false

El Marketing relacional esta enfocado directamente a las relaciones que mantienen las
organizaciones con sus clientes, es decir, la empresa buscara fortalecer su relacion
ofreciendo los mejores beneficios y un buen servicio al cliente con la finalidad de conseguir

la fidelidad del cliente y por ende conseguir las mejores ganancias por la empresa.

Servicio al cliente.
Ayala, J. & MIBA. (2010), dice que servicio al cliente es cualquier tipo de intervencion que
se lleve a cabo entre un representante de una compafiia y un cliente. Este contacto puede
ser: Personal, por teléfono, por correo. Este es uno de los factores mas importantes para
determinar el éxito de una compafiia, un cliente satisfecho regresa y refiere a otras
personas. Obtenido el 19 de abril del 2012, de:
http://ponce.inter.edu/html/retencion/Taller%20de%20Servicio%20al%20Cliente.pdf
Segun Plaza, M. (2003), indica que cada dia es mas dificil de satisfacer a los clientes
solamente atreves de la calidad interna, relacionada con aspectos técnicos del producto; es
necesario que éste vaya acompafado del méas alto nivel de la calidad del servicio.
Definiremos el servicio como el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del
mismo. Obtenido el 20 de abril de 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=qdb5ZIsqj_4C&pg=PA109&dqg=definicion+de+servi
cio+al+cliente&hl=es&sa=X&ei=P910T5b4J6W4sQKSs7zmCw&ved=0CFAQ6AEwWBg#v
=onepage&q=definicion%20de%20servicio%20al%20cliente&f=false
Luque, A. (2009), dice que el servicio al cliente es un proceso logistico que abarca una
variada gama de funciones, desde el suministro de materias primas, su transformacion vy,
finalmente, la disposicién, distribucién y entrega del producto terminado a quien lo
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demanda. En esta etapa predomina la optimizacion de los beneficios de la logistica, con la
introduccién de un nuevo criterio calificativo. Este es uno de los puntos sobre los que las
empresas entablan una lucha sin cuartel. Mas alla de la nocion cuantitativa de la
competencia, la empresa puede crecer cuando aporta un servicio de calidad, sin
comprometer su flujo de caja. Obtenido el 20 de abril del 2012, de: www.egrupos.net/cgi-
bin/eGruposDMime.cgi?...qlhhyCYTShfb7

Dominguez, H. (2006), menciona que el servicio al cliente significa proporcionar
asistencia a los clientes, de tal forma que esto redunde en un mayor grado de satisfaccion y
que ademas sea concordante con su objetivo. Se fundamenta el servicio al cliente en la
preocupacion constante de las preferencias de los clientes, tanto en el nivel de interaccion

con ellos, como en el disfio de los escenarios apropiados en los cuales se presta el servicio.

El servicio al cliente se puede conceptualizar como cualquier contacto entre un
representante de la empresa y el cliente. Este contacto se realiza con la finalidad de
presentar asistencia al cliente ofreciéndole soluciones a sus necesidades con el objeto de
satisfacer al cliente.

Cliente.

Tracy, B. (2001) indica que cliente es alguien que depende de usted para la satisfaccion de
sus necesidades o alguien de quien usted depende para la satisfaccion de sus necesidades.
Segun esta definicidn, su jefe es su cliente; sus compafieros de trabajo son sus clientes; su
personal son sus clientes y por supuesto la gente que compra sus productos y servicios son
sus clientes. Todos dependemos de alguien para algo. Todos somos clientes de todos.
Obtenido el 21 de abril del 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=4RWYyCRhL24C&pg=PA69&dqg=definicion+de+cl
iente&hl=es&sa=X&ei=mpliT-
Kllebe2AWVIp2yAQ&ved=0CDcQ6AEWAA#V=0nepage&q&f=false
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Pujol, B. (1999), indica que cliente es un término que define a la persona u organizacion
que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente
del bien adquirido, o comprar para otro como en el caso de los articulos infantiles. Resulta
la parte de la poblacion mas importante para la compafiia.

Freemantle, D. (1999) explica que se puede definir a un cliente como una persona con
quien usted esta tratando en el momento y a quien esta intentando ayudar. Esta ayuda
podria tener diferentes formas, como asesoria de ventas, informacion de marketing o
cualquier otra actividad relacionada con las necesidades especificas de un cliente dentro de
su area general de operaciones. Obtenido el 20 de abril del 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=C63Xwot6jg0C&pg=PA27&dqg=definicion+de+clien
te&hl=es&sa=X&ei=mpliT-
Kllebe2AWVIp2yAQ&ved=0CGWQ6AEWCQ#v=0nepage&g=definicion%20de%20client
e&f=false

Un cliente es la persona quien depende de otra para la satisfaccion de sus necesidades, este
puede ser un comprador quien compra un producto, un usuario el sujeto que usa un servicio

0 un consumidor la persona que consume un producto o servicio.

Satisfaccion del cliente.

Kotler, P. ( 2001), explica que la satisfaccion es el nivel del estado de una persona que
resulta de comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un producto con sus
expectativas. El nivel de satisfaccion es una funcién de la diferencia entre rendimiento
percibido y las expectativas. Obtenido el 21 de marzo de 2012, de:
http://www.exactumsolution.com/pdf/pdf3.pdf

Diaz, J. ( 2008), indica que la gestion de la satisfaccion del cliente merece una atenta
reflexion y un replanteamiento de lo que en realidad implica retener a ese cliente. Si se
examinan constantemente los puntos criticos de la gestion del servicio, si se perfeccionan

mes a mes Yy afio tras afio los mecanismos de fidelizacién, los gerentes veran que la gestion
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hacia la plena satisfaccion resulta menos compleja de lo que parece. Obtenido el 20 de abril
del 2012, de:

http://www.degerencia.com/articulo/de_la_atencion_a_la_satisfaccion_del_cliente

Segun Vavra, Terry G.(2003), menciona que la satisfaccion es una respuesta emocional del
cliente ante la evaluacion de la discrepancia percibida entre su experiencia
previa/expectativas de nuestro producto y organizacién y el verdadero rendimiento
experimentado una vez establecido el contacto con nuestra organizacion, una vez que ha
probado nuestro producto. Creemos que la satisfaccion de los clientes influir en sus futuras
relaciones con nuestra organizacion (ganas de volver a comprar, interés en recomendarnos,
deseo de comprar nuestro producto sin tener que buscar un proveedor que venda mas
barato). Obtenido el 19 de abril del 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=HGyleJxZVIkC&pg=PA25&dg=definicion+de+sati
sfaccion+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=kK90T8Silch5sQLXnZylCQ&ved=0CDOQ6AEwW
Ag#v=onepage&g=definicion%20de%?20satisfaccion%20del%20cliente&f=false

La satisfaccion del cliente es el resultado emocional o rendimiento que percibe el cliente
después de haber adquirido un determinado producto o servicio en comparacion con las
expectativas que obtuvo del mismo.

Rendimiento Percibido.

De Andrés, J. (2008), dice que la percepcion se refiera a cdmo valoran los clientes la
calidad del servicio y su grado de satisfaccion. Toda percepcion esta siempre relacionada
con la expectativa del servicio que el cliente tiene. Estas expectativas son dinamicas, luego
su evaluacion varia a lo largo del tiempo y de una persona a otra. Las percepciones se
centran en la calidad y satisfaccion del servicio, no en como tendria que Ser este.

Segun Thompson, I. (2005), dice que el Rendimiento Percibido se refiere al desempefio (en
cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe” que
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obtuvo en el producto o servicio que adquiridé. Obtenido el 21 de abril del 2012, de:
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm

Para Medel, A. (2009) rendimiento percibido se refiere al desempefio que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Obtenido el 22 de marzo
del 2012, de: http://www.slideshare.net/andresmedel/satisfaccin-al-cliente-y-medicin-de-la-

calidad

Rendimiento percibido es el resultado después de haber adquirido el producto, es decir la
valoracion de la calidad del servicio o el desempefio obtenido una vez que compro y

consumio el bien o servicio.

Expectativas Cliente.
Douglas, K. & Bateson, J. (2002), menciona que las expectativas son el punto de referencia
que sirve para comparar los encuentros, del presente y del futuro, de los servicios. No
obstante este escenario relativamente sencillo resulta un poco mas complejo cundo
consideramos que existe, cuanto menos tres tipos distintos de expectativas.
El servicio pronosticado es una expectativa probable, que refleja el grado de servicio que
los clientes piensan que probablemente recibiran. El servicio deseado es una expectativa
ideal que refleja lo que los clientes quieren, de hecho en comparacion con el servicio
pronosticado, que es aquello que probablemente ocurrird. El servicio adecuado es la
expectativa minima tolerable y refleja el grado del servicio que el cliente esta dispuesto a
aceptar. El servicio adecuado se basa en las experiencias o0 normas que se van desarrollando
con el transcurso del tiempo.
Segun Harb, J. (n.d.), indica la siguiente definicion de expectativas de clientes:

— Lo mas probable que suceda

— Suposicion centrada en el futuro

— Cierto conocimiento de lo que va a pasar.

— Algo conocido con un resultado esperado.
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— No es sorpresa, pues es algo que ya conoces.
— Tiene que haber una ganancia ya que de lo contario no hay interés por la ganancia.

Obtenido el 18 de abril de 2012, de: www.kiiol.com/uploads/noticias/expectativas.pps

Segun Arturo, L. (2006), dice que expectativa, es lo que uno espera; por lo tanto las
expectativas del cliente quiere decir "lo que el cliente espera de nuestro producto™.
Debemos elaborar productos que no solo cubran las expectativas minimas del cliente, sino

darles mas de lo que esperan.

El cliente después de adquirir nuestro producto puede encontrarse en tres posiciones:
1 Que el producto le parezca "caro".

2 Que el producto le parezca "justo o equitativo".
3 Que el producto le parezca "barato™.

Obtenido el 18 de abril del 2012, de:
http://marketingdirectoupn.espacioblog.com/post/2006/05/05/unidad-4-aque-significa-

satisfacer-expectativas-del

Las expectativas del cliente se refieren a supuestos centrados en el futuro, es decir lo que el
cliente espera recibir con un bien o servicio. Es importante analizar las expectativas de los
clientes ya que estas ayudaran a hacer productos que satisfagan de una mejor manera sus

necesidades.

Niveles de Satisfaccion.

El nivel de satisfaccién de una persona es el resultado de comparar su percepcion de los
beneficios de un producto en relacién con las expectativas de beneficios a recibir del
mismo.  (Vertice, 2010). Obtenido el 19 de abril del 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=SMcDP4U5z_AC&pg=PA77&dqg=expectativas+del+
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cliente&hl=es&sa=X&ei=grJsT5qoJYiCtgf11ZmyBg&ved=0CEcQ6AEWBDgK#v=0nepa
ge&q=expectativas%20del%20cliente&f=false

Thompson, 1. (2005) menciona que luego de realizada la compra o adquisicion de un

producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza
las expectativas del cliente.
« Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con
las expectativas del cliente.
o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.
Obtenido el 19 de marzo del 2012, de:
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm
Segn Gomez, 1. (2004), dice que el nivel de satisfaccion esta referido a la percepcion del
cliente que tiene en su mente en cuanto al contacto personal, a la calidad del servicio
prestado, a las expectativas del cliente, cuanto espera y cuanto recibe y que puntajes le da a
,0 que recibe. En estas evaluaciones hay que tener presente cuanto peso le da cada cliente a
cada atributo. Obtenido el 19 de abril del 2012, de:
http://www.gestiopolis.com/canales3/mar/focclientes.htm
Nivel de satisfaccién es un resultado que se obtiene una vez que ha adquirido o consumido
un determinado producto o servicio. Este resultado puede variar dependiendo del
desempefio que recibio por parte del bien.

Calidad del Producto

Lovelock, C. & Wirtz, J. (2009), considera la calidad como una variable precisa y medible;
plantea que las diferencias en la calidad reflejan en las diferencias en la cantidad de un
ingrediente o atributo que posee el producto. Debido a que esta expectativa es totalmente

perspectiva es totalmente objetiva, no toma en cuenta las discrepancias en los gustos,
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necesidades y preferencias de los clientes individuales (o incluso de segmentos completos
de mercado).

Camison, C. (2009), sugiere que la calidad ha de estar presente en todas las fases de su
ciclo de vida, desde el disefio hasta el servicio postventa. Para optimizar la creacion de
valor para el cliente, la empresa debe decidir anticipadamente qué calidad del producto
planificar, lograr y transmitir al cliente. Por consiguiente, debe identificar a través de la
investigacion del mercado las caracteristicas que el producto debe reunir para satisfacer los
requisitos de los clientes (calidad como aptitud para el uso). Obtenido el 19 de abril del
2012, de: http://www.mailxmail.com/curso-conceptos-calidad-enfoques-

gestion/dimensiones-calidad-producto

Calidad en el Servicio.

Bolafios, R. (2005), indica que calidad del servicio es satisfacer, de conformidad con los
requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos
contrato. La calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacién
de los servicios que entregamos. El grado de satisfaccién que experimenta el cliente por
todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.
La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando sorpresas
desagradables a los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo favorablemente a los
clientes cuando una situacion imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus
expectativas. Obtenido el 19 de abril del 2012, de:
http://www.gestiopolis.com/canales5/emp/pymecommx/35.htm

Fernandez, J. (2009) dice que calidad en el servicio es el grado en el que el servicio
satisface las necesidades o requerimientos del consumidor, y en lo posible excederlos, lo
que implica hacer las cosas necesarias bien y a la primera, con actitud positiva y espiritu de
servicio. Obtenido el 19 de abril del 2012, de:

http://www.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-el-servicio-presentation-960207
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Para Ruiz, C. (2001), la calidad del servicio ha sido descrita como una forma de actitud
relacionada pero no equivalente con la satisfaccion, donde el cliente compra sus
expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion. Al cliente le
resulta mas dificil valorar la calidad relacionada con el servicio debido a la intangibilidad
del mismo. Por eso la evaluacion debe resultar de la comparacion de las expectativas del
desempefio del servicio percibido, fijAindose para ello tanto en el resultado del proceso,
como en la forma en la que se desarrolla el mismo. Obtenido el 19 de abril del 2012, de:
http://www.ciberconta.unizar.es/leccion/calidadserv/100.HTM

Calidad del servicio se puede conceptualizar como el grado de satisfaccion que genera un
cliente en cuanto a un beneficio que ofrece una persona natural o juridica, estos beneficios
son esencialmente intangibles. Es lo que una persona obtiene de un servicio y por lo que

esta dispuesto a pagar.

Servicio esperado, adecuado.
De Andrés, J. (2008), menciona que servicio esperado es la imagen que tiene el cliente
antes de que tenga lugar al servicio que solicita. Los usuarios, que son realistas comprenden
que las empresas no pueden proporcionar el nivel de exigencia que ellos demandan, por lo
que tienen un nivel limitado de expectativas que se conoce como servicio adecuado, que es
un nivel minimo de servicio que los clientes aceptan sin sentirse insatisfechos.
Segun Gosso, F. (2008) indica que son los elementos que pretende el cliente que tengan un
servicio. Este nivel de expectativa esté ligado a nivel de estandar de servicio que ofrezca el
mercado. Por ejemplo que la habitacion tenga cama, agua caliente y servicio de limpieza.
Obtenido el 19 de abril del 2012, de:
http://books.google.com.ec/books?id=f0th8fk8lgsC&printsec=frontcover&dg=satisfaccion
&hl=es&sa=X&ei=s99rT8EallS2B4q1114G&ved=0CDgQ6AEWAg#v=0nepage&q=satisfa
ccion&f=false
Poton, H. (2009), dice que el Servicio Adecuado es el nivel de servicio que el cliente puede
aceptar. Esto significa que a pesar que los clientes esperan alcanzar un servicio ajustado a
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sus deseos, reconocen que existen ciertos factores que no siempre hacen posible lograrlo y
aceptan hasta un cierto nivel minimo de desempefio. Obtenido el 19 de abril de 2012, de:
http://www.publicaciones.urbe.edu/index.php/coeptum/article/viewArticle/240/597

El servicio esperado es un nivel de aceptacion pero no de satisfaccion, es decir cuando un
cliente est4 conforme con la adquisicion de un bien o servicio después de adquirirlo pero no

siente plena satisfaccion puesto que no lo esperaba con anterioridad.

Servicio deseado

Albornoz, F. (2010), indica que el servicio deseado y definirse como el nivel del servicio
que el cliente espera —el nivel de desempefio que se “podria desear”-. El servicio deseado es
una combinacién de lo que el cliente considera que “puede ser” con lo que se considera que
“debe ser”. Por ejemplo, de las personas que se inscriben a un servicios de citas de
computadoras esperan reunirse con personas compatibles, atractivas e interesantes e incluso
encontrar a alguien con quiera contraer matrimonio. La expectativa que sostiene refleja la
esperanza y los deseos de estos usuarios —puede sin estas esperanzas y deseos, y la idea de
que estos pueden ser satisfechos, probablemente no compraria el servicio de citas. Obtenido
el 18 de abril del 2012, de:
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/509/9/Capitul0%203.pdf

Chacon, E. (n.d.), menciona que servicio deseado es lo que el cliente espera recibir un
servicio o producto relativamente excelente es como por ejemplo: cuando una persona va
hacia un hospital a recibir un servicio médico puede que sea bueno regular o deficiente pero
si esta persona se dirige hacia una clinica esperara un servicio completo y relativamente
Excelente. Obtenido el 19 de abril del 2012, de:

http://masajeyspa.macroestetica.com/?p=387

El servicio deseado, las expectativas respecto a las preferencias de un consumidor concreto

depende fundamentalmente de:
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1. Las necesidades personales. Son las necesidades concretas las que conformardn unos
ciertos deseos y por tanto las preferencias del cliente con respecto a un servicio concreto.

2. Las influencias Personales. Influido por los comentarios de otras personas o por las
propias experiencias personales. Las propias experiencias vividas y la informacion
facilitada por otros nos influye en el servicio que deseamos.

Las experiencias previas, la informacion y las promesas recibidas afectan tanto al servicio

esperado como al deseado. (Rkes, B. & Nufiez, J. , 2007).

Servicio deseado se puede definir como algo que el cliente espera con anterioridad, antes de
que este adquiera el producto o servicio. En este nivel, el cliente ya elije que es lo que

desea, que es lo que busca en la compra de su producto.

Zona de tolerancia.

Cubillo, J. & Cervifio, J. (2008) indica que se espera los dos niveles. Es el rango de
prestacion de los servicios que el cliente considera satisfactoria. Por debajo de la zona de
tolerancia causa disgusto al cliente y disminuye su lealtad. Obtenido el 19 de abril del 2012,
de:
http://books.google.com.ec/books?id=IJNYK003r2h4C&pg=PA43&dqg=expectativas+del+c
liente&hl=es&sa=X&ei=bg5sT_-
hKIG4twe6zqHDBg&ved=0CDgQ6AEWAQ#v=0nepage&q=expectativas%20del%20clien
te&f=false

Para De Andrés, J. (2007), todos los servicios son distintos. Su ejecucion varia entre
empresas, entre empleados de una misma empresa y entre un mismo empleado. El grado
que los clientes aceptan esta variacion se conoce como zona de tolerancia. Cuando el
servicio cae fuera del intervalo (por encima o por debajo) el cliente se siente sorprendido de

forma positiva o negativa.
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Zona de tolerancia se puede definir como un nivel de intervalo medio, es decir cuando se
adquiere o0 se consume un bien o servicio no se siente satisfecho pero tampoco insatisfecho,

lo acepta sin discusiones.

Insatisfaccion.

Rozitchner, A. (2009), dice que es un modo de vida. El truco de creer que el mundo tendria
que darte lo que en realidad tenéis que conseguir vos. Una forma de darle un sentido
trabado y triste a todas las cosas, una forma de buscar mérito en la falta de logro. Una
forma poco sabia de resolver la relacion entre las fuerzas y capacidades propias. Un camino
para evitar riesgos, o para evitar tener que pagar el precio de la satisfaccion. Si fueras feliz
tendrias que enfrentar el modelo de los que no son felices y no van a tolerar que vos lo seas:
al serlo probas que lo de ellos es una opcidén, no una fatalidad. Que otra cosa es posible.
Que si ellos no pueden es porque ellos no pueden, no porque el mundo sea injusto. EI no
poder no tiene otra explicacion que el propio no poder. Obtenido el 18 de abril del 2012,
de: http://100volando.blogspot.com/2008/10/qu-es-la-insatisfaccin.html

Molina, M. (2006) menciona que la insatisfacciéon del cliente surge como una magnitud
molesta que hay que reducir. La actitud del gestor hacia el volumen de insatisfaccion es
similar a la del cirujano que interviene para extirpar el tumor: toda la atencién se concentra
en el tejido “bueno”; nadie repara en el tumoral, se desperdicia. Obtenido el 19 de abril del

2012, de: http://www.ie.edu/empresaexcelente/revista_15.pdf

La insatisfaccion en un cliente es un estado de 4nimo molesto ya que no esta de acuerdo
con los beneficios brindados en cuanto a su producto o servicio. Por ello las instituciones
deberan buscar la manera de satisfacer sus necesidades para evitar disgustos en el cliente y
por ende su baja rentabilidad.

Satisfaccion.
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Satisfaccion es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Este verbo refiere a pagar lo
que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones del animo, satisfacer exigencias,
premiar un mérito o deshacer un agravio. La satisfaccion, por lo tanto, puede ser la accion o
razon con que se responde a una queja o razon contraria. Por ejemplo: “Con esta entrega,
hemos cumplido con la satisfaccion de su pedido”, “Vamos a obsequiarle una camiseta para
satisfacer sus requerimientos”, “La empresa invierte millones de dolares al afio en la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes”, “No hay satisfaccion que valga para hacer
olvidar este mal momento”. Obtenido el 19 de abril del 2012, de:

http://definicion.de/satisfaccion/

La satisfaccion es un estado de la mente producido por una mayor o0 menor optimizacion de
la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones compensan su potencial
energeético, dando la sensacion de plenitud e inapetencia extrema. Cuando la satisfaccion
acomparia a la seguridad racional de haberse hecho lo que estaba dentro del alcance de
nuestro poder, con cierto grado de éxito. Esta dinamica contribuye a sostener un estado
armonioso dentro de lo que es el funcionamiento mental. (Anénimo, nd.) Obtenida el 19 de
abril de 2012, de: http://es.wikipedia.org/wiki/Satisfacci%C3%B3n

Robbins, (1999), se refiere el término satisfaccion como la actitud general de un individuo
hacia su trabajo, una persona con un alto nivel de satisfaccién mantiene actitudes positivas
hacia el trabajo. Obtenido el 19 de abril de 2012, de:

http://www.revista.unam.mx/vol.4/num7/art18/art18-9.htm

La satisfaccion es un estado de &nimo positivo, un cliente se siente satisfecho cuando
alguien da respuesta a sus inquietudes o resuelve una necesidad con un producto o Servicio

el cual cumple con sus expectativas quedando contento con el beneficio.

Complacencia.
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Calandrelli, M. (n.d), La complacencia es un medio para lograr el placer, y asi el que
noblemente complace puede lisonjearse de causar placer y agrado. También contribuye a
causar placer la condescendencia nacida del mismo motivo que el anterior, pues es un
deseo y esmero en acomodarse a la voluntad y a los gustos de otra persona. Obtenido el 19

de abril del 2012, de: http://www.wikilengua.org/index.php/complacencia

Segun Berry, L. (2004), menciona que la complacencia es el resultado en el cual un objeto
esta dispuesto hacer lo que el agente lo plantea, “pero es méas apatico que entusiasta y, con
seguridad, no realizara su maximo esfuerzo para lograr los resultados, EI agente ha ejercido
influencia sobre el comportamiento del objeto, pero no sobre sus actitudes. El objeto no
estd convencido de que la decision o accién es lo mejor que debe hacer y no tendra el
maximo de efectividad en su ejecucion, la complacencia serd un resultado menos exitoso
que el compromiso. No obstante, por su simplicidad y rutina, puede ser todo lo que necesite
el agente para cumplir los objetivos de las tareas.

Chacon, E. (n.d), explica que complacencia es el nivel que experimenta el cliente mas
positivo ya que este servicio o producto fue mas alla de sus expectativas. Obtenido el 19 de
abril del 2012, de: http://www.macroestetica.com/articulos/impulsa-tu-spa-cumples-con-

las-expectativas-de-tu-cliente/

Complacencia se define como una posicion de comodidad que resulta después de haber
logrado algo. Es sentirse contento al conseguir plena satisfaccion con un bien o servicio,

esta alegria puede darse también después de comprar el bien.
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2.5. HIPOTESIS.
La implementacion de un manual de procesos crediticios reforzard o permitird la

satisfaccion del cliente de la CAC. 21 de noviembre Ltda.
2.6. SENALAMIENTO DE VARIABLES.

X: El Proceso Crediticio.

Y: Satisfaccion del cliente.
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CAPITULO III.

3. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE

De acuerdo al paradigma critico-propositivo, seleccionado en la fundamentacion filosofica,
la realizacion del proyecto investigacion se encuentra orientada en un enfoque cuali-
cuantitativo, este tipo de investigacion recoge informacién de un sector determinado para la
ejecucion de cambios en dicho sector. Asimismo determina cualidades bésicas del
problema de investigacion en cuanto al reconocimiento de hechos, procesos, estructuras y
personas en el ambiente en donde se desenvuelve la cooperativa. A partir de la
identificacion de las cualidades del problema es posible mediante la utilizacion de
herramientas de investigacion como la encuesta, recoger y analizar datos cuantificandolos
sobre las variables en estudio ayuda a construir racionalmente el problema de estudio en su
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totalidad, de esta forma determinar racionalmente las alternativas mas idéneas y, sobre
todo, a evaluar las opciones mas relevantes, de modo generar una solucion que permita

incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes de la cooperativa.

3.2 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION.

3.2.1 Investigacion de Bibliografica — Documental.

La presente investigacion es bibliografica - documental porque para fundamentar la
investigacion se acudieron a fuentes tales como: tesis, libros, textos electrénicos y paginas
de Internet que han sido el soporte para desarrollar el Marco Teorico. La habilidad del
investigador se demuestra en la cuidadosa indagacion de un tema, de la habilidad para
escoger y evaluar materiales, de tomar notas claras bien documentadas y depende ademas
de la presentacion y el orden del desarrollo en consonancia con los propositos del

documento.

3.2.2 Investigacion de Campo.

La modalidad empleada es la investigacion de campo que es el conjunto de actividades
metddicas y técnicas que tienen como finalidad obtener la informacion necesaria en

contacto directo con el objeto de estudio, observandolo y/o encuestandolo.

La investigacién de campo se realiza en la Coop. 21 de Noviembre Ltda. De la ciudad de
Ambato, utilizando esta modalidad, permite al investigador ponerse en contacto directo con
el objeto de estudio en razon en que se realiza en el lugar donde se produce el problema,
permitiendo el conocimiento profundo de la realidad.

Se utilizara la técnica de la encuesta, con cuestionarios dirigidos a clientes externos de la

Cooperativa.
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3.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION.

El proyecto tiene los siguientes niveles o tipos de investigacion:

Exploratorio, ya que es més flexible, no es rigida ni estructurada; permite sondear el
problema objeto de estudio permitiendo al investigador estar en contacto con la realidad en
los actuales momentos en que la cooperativa esta atravesando.

La funcidn de este tipo de investigacion, es descubrir las bases y recabar informacion que
mediante ello permita la formulacion de una hipotesis. Esta investigacion sirve de base para

posteriormente realizar la investigacion descriptiva.

Investigacion Descriptiva, con la aplicacion de este tipo de investigacion se puede describir
los hechos como son observados con la aplicacion de las encuestas como técnica de
recoleccion de datos; caracterizando la situacion concreta suscitada en la cooperativa,
indicando sus rasgos as peculiares o diferenciadores a través de la descripcidn exacta de las

actividades, objetivos, procesos y personas que se encuentran inmersas en el problema.

Investigacion explicativa, los estudios explicativos van méas alld de la descripcion de
conceptos o establecimiento de relaciones entre conceptos; estan dirigidos a responder a las
causas de los eventos fisicos, el propésito de este estudio es encontrar relaciones entre las
variables en estudio.

Con este nivel explicativo se puede definir conclusiones y recomendaciones mediante los
cuales conduce a la formulacion de una herramienta que va de la mano con la propuesta del
proyecto de investigacién. De acuerdo al analisis del entorno del problema se recomienda la
generacion de una herramienta de un manual crediticio ya que mediante este se establecen
las directrices a seguir para la cooperativa que permitira realizar sus actividades cotidianas
con niveles de riesgo acorde a su capacidad operativa con ello brindar un mejor servicio al
cliente.
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3.4 POBLACION Y MUESTRA.

La poblacién con la cual se trabajara sera:
Clientes externos incluido socios: 351

Se realizara un muestreo probabilistico con un error maximo admisible del 5%

Formula:

Z%. P.Q.N
Z2.P.Q + N.E?

n=

Simbologia:

n: Tamano de la muestra

Z: Nivel de confiabilidad 95%

P: Probabilidad de ocurrencia 0,5

Q: Probabilidad de no ocurrencia 1-0,5 =
N: Poblacién

e: Error de muestreo

(1,96)°.(0,5).(0,5).(351)
n= (1,96)°.(0,5).(0,5)+(351).(0,05)"

n= 337,1004 /1,8379
n =183,42

n =183
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLE
Cuadro 1: Variable independiente: El proceso crediticio

L . . : - - Técnicas
Conceptualizacion | Dimensiones Indicadores Items basicos
Instrumentos
El Proceso crediticio Plazos del crédito | ¢Qué plazo de crédito cree usted que son los
se conceptlia como: Condiciones del mas accesibles para el pago de un préstamo?
P " | Crédito crédito
un  conjunto  de e Socio ¢ Qué componentes de los creditos cree usted
- . bsi ue se deben mejorar? Técnica: Encuesta
actividades de trabajo ¢ Depc_>3|to de |4 J .
encaje Instrumento:
ordenadas y e Solvencia ¢Como fue el procedimiento que usted llevo | Cuestionario dirigido
. . i i a cabo para acceder a un crédito? a clientes externos de
relacionadas entre si financiera , P - .
e Historial de | ¢El proceso para solicitar un credito va la empresa.
con la finalidad de cuenta acorde al monto prometido por la
: .- cooperativa?
gestionar un credito | ~  Documentos P
obranzas solicitados

desde antes de la
otorgacion hasta
después de la gestion

de recuperacion.

Cuotas de cartera

¢Cdémo ve usted el proceso de cobranzas de
la Cooperativa?

Elaborado por: Paola Tubdn
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Cuadro 2: Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

o . . . : - Técnicas
Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Items basicos
Instrumentos
La satisfaccion  del | Rendimiento Nivel de satisfaccion
: .| percibido percibida.
cliente se conceptla . L s : .
e satisfaccién ¢Cuén satisfecho esta con los
como: el resultado e complacencia créditos que le otorga la Técnica: Encuesta
. - insati i cooperativa? Instrumento:
emocional o rendimiento e insatisfaccion -00p L L o ETIR Y
Prestamos ¢El asesor que lo atendio pudo | Cuestionario dirigido a
que percibe el cliente satisfacer sus inquietudes? clientes externos de la
. Producto icienci empresa.
después de haber EflClenC|a_en procesos. | - Y
Capacitacion y ¢Cudles de estos créditos ha
adquirido un adiestramiento de los | utilizado?

determinado producto o
servicio en comparacion
con las expectativas que

obtuvo del mismo.

Expectativas

servidores.

¢Ha  recomendado usted
solicitar los créditos de la
Cooperativa a otras personas?
¢Cuédnto tiempo tuvo que
esperar para que algin asesor
lo atendiera?

¢La explicacion del asesor
respecto al proceso crediticio
fue: ?

¢ Se mantendra como cliente de
la Cooperativa?

Elaborado por: Paola Tubén
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3.6 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION.

En el presente trabajo investigativo se utilizaran las siguientes técnicas que ayudaran a un

mejor desenvolvimiento del problema:

Cuadro 3: Recoleccion de la informacion

TIPO DE | TECNICAS DE | INSTRUMENTOS DE
INFORMACION INVESTIGACION INVESTIGACION

1.- Informacion primaria 1.1 Encuesta 1.1.1 Cuestionario

2.- Informacion secundaria | 2.1 Analisis de documentos. | 2.1.1 Libros de

Administracion y marketing
2.1.2 Libros de servicio al
cliente.

1.2.3 libros de servicios
financieros

2.1.4 Tesis de grado.

Elaborado por: Paola Tubdn

3.7 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.

Para el procesamiento y andlisis de la informacion, se revisara y codificara las encuestas
realizadas a los clientes para facilitar el proceso de tabulacion.

Igualmente se realizara la tabulacion de una manera computarizada debido a que es una
gran cantidad de informacion.

Finalmente se procedera a la interpretacion de los datos encontrados.

Asimismo para procesar la informacién se utilizara la prueba del CHI CUADRADO, ya
gue se maneja variables cualitativas. Esta herramienta analiza la frecuencia de las dos

variables en estudio, también permite probar la hipotesis planteada.
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Para el calculo del Chi Cuadrado se aplicara la siguiente formula:

Y (fo—fe)*
X*= —f——

Simbologia:
X?= Chi cuadrado
f, = Frecuencia observada

. = Frecuencia esperada
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CAPITULO IV.

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

PREGUNTA No.1 ¢Cuéles de estos créditos ha utilizado?
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Tabla 1: Créditos utilizados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Microcrédito 81 44,3 44,3 44,3
Crédito de consumo 39 21,3 21,3 65,6
Crédito hipotecario 12 6,6 6,6 72,1
Crédito Quirografario 51 27,9 27.9 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn

100+

Frecuencia

Crédito Quirografario

Microcrédito Crédito de consumo Crédito hipotecario

Gréfico 3: Créditos utilizados

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubon

Anélisis: Mediante la encuesta aplicada a los clientes externos de la cooperativa se detecto
que el 40,33% utilizaron los microcréditos, asimismo el 21,3% utilizaron los créditos de
consumo, mientras que el 6,6 % fue el uso del crédito hipotecario, y finalmente utilizaron
créditos quirografarios el 27,9 % de los encuestados.
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Interpretacion: Existe actualmente gran afluencia de actividad artesanal y comercial en el
sector los cuales se estan financiando con estos créditos, es decir la cooperativa
principalmente estd financiando con pequefios montos de créditos actividades encaminadas
al desarrollo economico de la comunidad con pequefias garantias que puedan ser faciles de

recuperar.

PREGUNTA No.2 ;Cuan satisfecho esta con los créditos que le otorga la cooperativa?

Tabla 2: Satisfaccion con los créditos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Completamente
insatisfecho 9 4,9 4,9 4,9
Un poco satisfecho 39 21,3 21,3 26,2
Ni satisfecho ni
insatisfecho 93 50,8 50,8 77,0
Satisfecho 39 21,3 21,3 98,4
Completamente
satisfecho 3 16 16 100,0
Total 183 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubon
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Grafico 4: Satisfaccion con los créditos

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn

61



Anélisis: El 4,9% de los encuestados manifiestan que estan completamente insatisfechos
con los créditos que otorga la cooperativa, el 21,3% indican que se encentran un poco
satisfechos, por otra parte el 50,8% dicen estar ni satisfechos ni insatisfechos, igualmente el
21,3% indican estar satisfechos, finalmente el 1,6% mencionan que estan completamente

satisfechos.

Interpretacion: La mayor parte de los clientes se encuentran en una zona de tolerancia en
donde aceptan el producto pero al mismo tiempo no cumple con sus expectativas. El
producto necesita ser mejorado para cumplir con las exigencias del publico y lograr su

satisfaccion total.

PREGUNTA No.3 ;Qué componentes de los créditos cree usted que se deben mejorar?

Tabla 3: Componentes de los créditos que se deben mejorar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Sujetos del crédito 30 16,4 16,4 16,4
Condiciones del crédito. 72 39,3 39,3 55,7
Tazas de interés 21 11,5 11,5 67,2
Montos de crédito 60 32,8 32,8 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Paola Tubon
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Gréfico 5: Componentes de los créditos que se deben mejorar

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubon

Analisis: El 16,4% de los clientes indican que los componentes de los créditos que se
deben mejorar son los sujetos del crédito, mientras que el 39,3 % prefieren que se mejoren
las condiciones de los créditos, por otro lado el 11,5 % dicen que sean las tasas de interés, y

el 32,8 % prefieren que se mejoren los montos de crédito.

Interpretacion: las condiciones para acceder a un crédito no son las més adecuadas al
igual que los montos de crédito, lo cual demuestra que la cooperativa no cuenta con un el

capital suficiente por lo cual no esta en capacidad para ofrecer montos grandes de crédito.

PREGUNTA No.4 ;Cémo fue el procedimiento que usted llevo a cabo para acceder a un

crédito?
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Tabla 4: Procedimiento para acceder a un crédito

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Excelente 3 1,6 1,6 1,6
Muy bueno 13 7.1 7.1 8,7
Bueno 58 31,7 31,7 40,4
Regular 97 53,0 53,0 93,4
Malo 12 6,6 6,6 100,0

Total 183 100,0 100,0

Frecuencia

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Paola Tubdn

100
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Graéfico 6: Procedimiento para acceder a un crédito

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn

Anélisis: El 1,6% de los encuestados indican que el procedimiento para acceder a un
crédito es excelente, el 7,1 % dice que el procedimiento es muy bueno, el 31,7%menciona
que el procedimiento es bueno, pero el 53 % dice que el procedimiento es regular y el 6,6
% indica que es malo.
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Interpretacion: Dentro del proceso crediticio esta existiendo fallas ya en la estructura del
proceso o en los agentes de crédito quienes no estan suficientemente capacitados para
desarrollar este proceso, por ello no esté satisfaciendo las expectativas de los clientes, este
proceso necesita ser mejorado o reconstruido con tiempos y herramientas oportunas que

permita brindar un mejor servicio al cliente.

PREGUNTA No.5 ;Qué plazo de crédito cree usted que son los mas accesibles para el

pago de un préstamo?

Tabla 5: Plazos de crédito

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos  Quincenal 21 11,5 11,5 11,5
Mensual 159 86,9 86,9 98,4
Bimensual 3 1,6 1,6 100,0
Total 183 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubon
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Grafico 7: Plazos de crédito

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn
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Anélisis: Del 100% de los encuestados, el 11,5% indican que el plazo més accesible para el
pago de un crédito es quincenal, mientras que el 86,9% menciona que el mejor plazo es

mensual, finalmente el 1,6 % prefiere un plazo bimensual.

Interpretacion: Los clientes estan en la capacidad de cumplir con sus obligaciones de
crédito para con la cooperativa con pagos mensuales que es un tiempo justo ya que es
evidente que los ingresos personales son exclusivamente durante un periodo de tiempo

establecido.

PREGUNTA No.6 ¢EI proceso para solicitar un crédito va acorde al monto prometido por

la Cooperativa?

Tabla 6: Proceso de crédito acorde al monto prometido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Probablemente si 42 23,0 23,0 23,0
Indeciso 72 39,3 39,3 62,3
Probablemente no 66 36,1 36,1 98,4
Definitivamente no 3 1,6 1,6 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubon
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Gréfico 8: Proceso de crédito acorde al monto prometido

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn

Analisis: El 23 % del total de encuestados dice que el proceso de crédito probablemente si
estd acorde al monto prometido por la cooperativa, pero el 39,3 % se encuentra indecisa, el
36,1 % indica que probablemente no estd acorde al monto y el 1,6 % menciona que

definitivamente el proceso no esté de acuerdo al monto prometido.

Interpretacion: Actualmente el procedimiento para realizar un crédito no tiene tiempos
especificos definidos para cada monto solicitado, es decir el mayor numero de créditos
otorgados sin tomar en cuenta el monto solicitado tiene el mismo tratamiento al igual que

los plazos de crédito.

PREGUNTA No.7 ¢Cuanto tiempo tuvo que esperar para que algun asesor lo atendiera?

Tabla 7: Tiempo de espera para ser atendido

67



Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Menos de 5 minutos 3 1,6 1,6 1,6
De 5 a 10 minutos 15 8,2 8,2 9,8
De 11 a 15 minutos 78 42,6 42,6 52,5
De 16 a 25 minutos 84 45,9 459 98,4
Mas de 26 minutos 3 1,6 1,6 100,0
Total 183 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn
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Gréfico 9: Tiempo de espera para ser atendido
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn
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Anélisis: Del total de encuestados, de acuerdo al tiempo que esperaron para ser atendidos
por un asesor respondieron el 1,6 % menos de cinco minutos, 8,2 % de cinco a diez
minutos, el 42,6% de once a quince minutos, el 45,9% de dieciséis a veinte y cinco minutos

y el 1,6% espero mas de veinte y seis minutos.

Interpretacion: Actualmente en la cooperativa, el servicio al cliente no es el mejor porque

la atencién no es agil y oportuna ya sea por falta de personal o por personal no calificado
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lo cual ha conllevado a la espera del cliente para solicitar el servicio por consecuencia la

ausencia de calidad en el servicio.

PREGUNTA No.8 ;La explicacion del asesor respecto al proceso crediticio fue: ?

Tabla 8: Explicacion del asesor del procedimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Muy bueno 9 4,9 49 49
Bueno 79 43,2 43,2 48,1
Regular 77 42,1 42,1 90,2
Malo 18 9,8 9,8 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Paola Tubon
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Gréfico 10: Explicacién del asesor del procedimiento

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn

Anélisis: Del 100% de encuestados, el 4,9% dijeron que la explicaciéon del asesor con
respecto al proceso crediticio fue muy bueno, asimismo el 43,2% indicaron la explicacion
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fue buena, mientras que el 42,1% mencionaron que fue regular y el 9,8% indicaron que la

explicacion fue mala.

Interpretacion: La cooperativa dentro de su recurso humano no cuenta con el personal
idoneo para realizar el proceso de otorgacion de créditos ya que hay algunas fallas en la
explicacion del asesor lo que conlleva a recibir por parte del cliente una informacion
incompleta o inconclusa respecto a como acceder a un crédito surgiendo asi la inseguridad

del cliente.

PREGUNTA No.9 (El asesor que lo atendio pudo satisfacer sus inquietudes?

Tabla 9: Satisfaccion de inquietudes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 69 37,7 37,7 37,7
No 114 62,3 62,3 100,0
Total 183 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn
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Analisis: El 37,7% del total de clientes encuestados indicaron que el asesor que lo atendio

si pudo satisfacer sus inquietudes, mientras que el 62,3% menciona que el asesor no pudo

Gréfico 11: Satisfaccion de inquietudes

satisfacer sus inquietudes.

Interpretacion: En la actualidad la comunicacion existente entre el personal con el cliente

externo de la cooperativa no es tan efectiva puesto que el personal desconoce las

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Paola Tubdn

necesidades y deseos del cliente por lo que no satisface completamente al cliente.

PREGUNTA N.10 ;Como ve usted el proceso de cobranzas de la Cooperativa?

Tabla 10: Proceso de cobranzas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Excelente 3 1,6 1,6 1,6
Muy bueno 51 27,9 27,9 29,5
Bueno 96 52,5 52,5 82,0
Regular 30 16,4 16,4 98,4
Malo 3 1,6 1,6 100,0

Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Paola Tubdn
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Grafico 12: Proceso de cobranzas
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Paola Tubdn
Analisis: El 1,65% del total de la muestra indica que ve el proceso de cobranzas excelente,
asimismo el 27,9% menciona que vio el proceso muy bueno, el 52,5% dice que el proceso
lo vio bueno, mientras que el 16,4% lo vio regular, y por Gltimo el 1,6% indica que vio el

proceso de cobranzas malo.

Interpretacion: Las estrategias actuales para la recuperacion de cartera estan normalmente
establecidas dando resultados no riesgosos para la cooperativa, esto indica que no existe
una gran cuenta de cartera incobrable, es decir los rastros de morosidad no son demasiado

altos.

PREGUNTA N.11 ;Ha recomendado usted solicitar los créditos de la Cooperativa a otras
personas?

Tabla 11: Recomendacidén de solicitar un crédito
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si, a muchas personas 6 3,3 3,3 3,3
Si, a algunas personas 33 18,0 18,0 21,3
Si, a una persona 111 60,7 60,7 82,0
No, quizé no lo haria 33 18,0 18,0 100,0
Total 183 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn
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Gréfico 13: Recomendacién de solicitar un crédito
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn

Anélisis: El 3,3% de encuestados indica que si fue recomendado a muchas personas
solicitar los créditos de la cooperativa, el 18,0 % dice que si fue recomendado a algunas
personas, el 60,7% menciona que si fue recomendado pero a una persona, mientras que el

18% indica que no fue recomendado solicitar los créditos y quiza no lo haria.

Interpretacion: En la actualidad los productos de la cooperativa son aceptados, aunque no

satisfaga en su totalidad sus expectativas pero a partir de los clientes actuales se esta
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publicitando los créditos de la cooperativa aunque no en gran medida sin embargo ayuda al

reconocimiento de la institucion.

PREGUNTA N.12 ;Se mantendra como cliente de la Cooperativa?

Tabla 12: Mantenerse como cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Seguro que si 9 4,9 4,9 4,9
Es mas probable que si 18 9,8 9,8 14,8
Puede que si, puede que
no 132 72,1 72,1 86,9
Es mas probable que no 18 9,8 9,8 96,7
Seguro que no 6 33 3,3 100,0
Total 183 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn
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Graéfico 14: Mantenerse como cliente

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn
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Anélisis: El 4,9% de los clientes encuestados dicen que seguro que si se mantendran como

clientes de la cooperativa, asimismo el 9,8% indica que probablemente si se mantendrd,

mientras que el 72,1% dice que puede que si o0 puede que no se mantendra como cliente, el

9,8% menciona que es mas probable que no, y el 3,3% indica que es seguro gque no se

mantendra como cliente.

Interpretacion: Al presente, de acuerdo a la observacion de los clientes, estos no son

completamente leales a la institucion puesto que su comportamiento en cuanto a su héabito

de compra no son tan representativos porque el cliente no estda comprometido con la

institucion.

4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

4.3.1 HIPOTESIS

Alternativas Excelente | Muy Bueno | Bueno Regular Malo TOTAL
Procedimiento para 3 13 58 97 12 183
acceder a un crédito

Explicacion del 0 9 79 77 18 183
asesor
TOTAL 3 22 137 174 30 366

Ho; La implementacion de un manual de procesos crediticios no reforzara ni permitira la

satisfaccion del cliente de la CAC. 21 de noviembre Ltda.

Hi; La implementacion de un manual de procesos crediticios reforzara o permitira la

satisfaccion del cliente de la CAC. 21 de noviembre Ltda.

4.3.2 VERIFICACION
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La hipdtesis fue verificada por medio de la formula del CHI CUADRADO, se aplico sobre
la base de la pregunta No.4 y No. 8 de la encuesta realizada a los clientes externos de la

cooperativa; los resultados fueron los siguientes:

Tabla 13: Frecuencias observadas

Frecuencias Observadas
Alternativas Excelente | Muy Bueno | Bueno | Regular | Malo | TOTAL
fometife | 2 B | w | @ | 2| o
Explicacién del asesor 0 9 79 77 18 183
el 3 22 137 174 30 366

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn

La frecuencia esperada de cada celda, se calcula mediante la siguiente férmula aplicada a la

tabla de frecuencias observadas.

fe_ (Total o marginal de fila) (Total o marginal de columna)

N

Donde N, es el nimero total de frecuencias observadas.

Tabla 14: Frecuencias esperadas

Frecuencias Esperadas

Alternativas Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
P;‘r’gi“méee?tg (03*183)/366 | (22*183)/366 | (137*183)/366 | (174*183)/366 | (30*183)/366
para accet =15 =11 = 68,5 = 87 =15
un crédito
Explicacién | (03*183)/366 | (22*183)/366 | (137*183)/366 | (174*183)/366 | (30*183)/366
del asesor =15 =11 =68,5 =87 =15

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Paola Tubdn
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Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula del Chi

Cuadrado:

) > (fo— fe)*
X= —Fe—

Simbologia:
X?= Chi cuadrado
fo = Frecuencia observada

fe = Frecuencia esperada

Se calcula para cada celda la diferencia entre la frecuencia observada y la esperada, esta
diferencia se eleva al cuadrado y se divide entre la frecuencia esperada. Finalmente se

suman esos resultados y la sumatoria es el valor de X? obtenida.
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Tabla 15: Procedimiento para el calculo del Chi Cuadrado (X?)

Calculo del Chi Cuadrado

2
¥ = 2 (fote) Fo fe (fo - fe) | (fo - fe)®| (fo - fe)’/fe
fe
Excelente 3 (03*183)/366 = 1,5 15 2,25 15
Muy bueno 13 (22*183)/366= 11 2 4 0,363636364
Bueno 58 | (137*183)/366= 68,5 | -10,5 | 110,25 | 1,609489051
Regular 97 | (174*183)/366= 87 10 100 | 1,149425287
Malo 12 (30*183)/366 = 15 -3 9 0,6
Excelente 0 (03*183)/366 = 1,5 -1,5 2,25 15
Muy bueno 9 (22*183)/366= 11 -2 4 0,363636364
Bueno 79 | (137*183)/366= 68,5 | 10,5 | 110,25 | 1,609489051
Regular 77 | (174*183)/366 = 87 -10 100 | 1,149425287
Malo 18 (30*183)/366 = 15 3 9 0,6
X2 10,44510

El valor de X%c para los valores observados es: 10,45.

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Paola Tubon

Para el calculo del X?t se ha trabajado con un nivel de confianza del 95%.

La cuadrada proviene de una distribucién muestral denominada distribucién ( X?) y los

resultados obtenidos en la muestra estan identificados por los grados de libertad, esto es

para saber si un valor de X?es o no significativo, por lo cual se debe calcular los grados de

libertad que se obtiene de la siguiente formula :

Grado de libertad (gl) = (Filas — 1) (Columnas — 1)

gl=(F-1)(C-1)
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gl=(2-1)(5-1)
gl=(1) (4)
gl =4.

Entonces se tiene que gl = 4, y el nivel de significancia es de 0,95; en la tabla de

distribucion del Chi cuadrado que equivale a 9,49; por lo tanto se concluye que:
Xt = 9,49

Si el valor de X?c es igual o superior al X°t, se dice que las variables estan relacionadas

entre si.
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Gréfico 15: Representacion Gréfica del Chi Cuadrado
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paola Tubdn
4.4.3 DECISION

El valor de X?c = 10,45 > Xt = 9,45 y de acuerdo a lo establecido se acepta la hip6tesis
alterna, es decir “La implementacion de un manual de procesos crediticios reforzard o
permitira la satisfaccion del cliente de la CAC. de 21 de Noviembre Ltda.”, por

consiguiente se rechaza la hipotesis nula.
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CAPITULO V.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 CONCLUSIONES
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e Se concluye que el plazo promedio para cancelar sus obligaciones de crédito son
mensuales puesto que esta acorde a sus ingresos.

e Las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y los clientes y la
empresa lo son también, en base a los cambios que se dan en el entorno, se han
podido determinar que en la cooperativa se estan presentando que atencion por parte
del personal a las nuevas expectativas que tienen los clientes no son tomadas como
algo importante.

e Debido a que en la cooperativa existe personal que no estad debidamente capacitado,
este no utiliza completamente sus habilidades, por lo que el supervisor debe indicar
al mismo que hacer durante cada etapa del proceso, puesto que la explicacion de los
asesores no son claras razon por la cual no pueden atender completamente las
inquietudes del cliente.

e Asimismo el servicio al cliente no es oportuno ya que los asesores de crédito los
atienden en un tiempo promedio de dieciséis a veinte y cinco minutos, lo cual
conlleva a que no haya satisfaccion en el cliente por la tardanza.

e En cuanto al proceso de cobranzas el cliente lo ve aceptable en términos generales,
pero necesita ser mejorado para reducir el indice de morosidad.

e Solicitar los productos de la cooperativa son poco recomendados por los clientes
actuales, debido a que existe inseguridad en cuanto a mantenerse o no como cliente.

e Al realizar el diagndstico del proceso crediticio de la Cooperativa de ahorro y
Crédito 21 de Nov. Ltda. se concluye que no cuenta con un proceso estructurado y
actualizado para brindar un mejor servicio y la satisfaccion del cliente, por lo que el
mismo lo ve como regular siendo un factor que no conviene a los intereses de la
entidad.

5.2 RECOMENDACIONES
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Entrenar adecuadamente al trabajador para que lleve a cabo sus funciones de
acuerdo a los lineamientos estipulados para el cargo sin tener que recurrir a ser
supervisado en detalle.

Formular funciones asignadas a cada uno de los involucrados en el proceso para
reconocer en que invierten el tiempo y el porqué de la demora en alguna etapa
especifica del proceso.

Mejorar los tiempos promedio de atencion al cliente con el personal ya capacitado,
ya que esto permitird contar con nuevos clientes y la cooperativa podréa crecer.
Establecer politicas de cobranza para mejorar el proceso de recuperacion de cartera,
con ello disminuira las cuotas vencidas y cuotas incobrables.

Generar la satisfaccion por parte del socio desde el momento que se entrega la
informacién hasta el despacho, ya si el cliente estd satisfecho recomendara los
servicios de la cooperativa a otras personas atrayendo asi nuevos asociados y por
consiguiente el crecimiento de la cooperativa.

Mejorar el proceso de otorgacion de créditos con la implementacion de un manual
al cual se deben regir los involucrados para llevar una buena administracion de los

créditos y por ende mejorar el servicio para el cliente.
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CAPITULO VI

6. LA PROPUESTA

Titulo:

“Manual de procesos crediticios para mejorar la satisfaccion del cliente de la CAC. 21 de

noviembre Ltda.”

6.1 DATOS INFORMATIVOS

6.1.1 Institucion ejecutora: Cooperativa de Ahorro y Crédito 21 de Noviembre Ltda. Area
Crediticia.

6.1.2 Beneficiarios: Clientes externos y Junta General de Socios.

6.1.3 Ubicacion: Parroquia Quisapincha del Canton Ambato provincia de Tungurahua.

6.1.4 Tiempo estimado para la ejecucion.
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6.1.5 Inicio: Septiembre 2012 Fin: Mayo 2013
6.1.6 Equipo técnico responsable: Elva Paola Tubdn, Eco. Victor Tusa
6.1.7 Costo: $2265 USD.

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

De acuerdo a la informacion recolectada y posteriormente analizada e interpretada, se
observo que la Cooperativa de Ahorro y Crédito 21 de Noviembre Ltda. no cuenta con un
proceso bien estructurado y actualizado para la generacion de créditos dirigido a brindar un
mejor servicio y satisfaccion del cliente por lo que el mismo ha venido el proceso como

regular, siendo este un factor que no conviene a los intereses de la entidad.

Por otra parte se han podido determinar que en la cooperativa se estan presentando que la
atencion por parte del personal a las nuevas expectativas que tienen los clientes no son
tomadas como algo importante, debido a que en la cooperativa existe personal que no esta
debidamente capacitado, el cual no utiliza completamente sus habilidades, por lo que el
supervisor debe indicar que hacer durante cada etapa del proceso, puesto que la explicacion
de los asesores no son claras razon por la cual no pueden atender completamente las
inquietudes del cliente. Asimismo el servicio al cliente no es oportuno ya que los asesores
de crédito los atienden en un tiempo promedio de dieciséis a veinte y cinco minutos, lo cual

conlleva a que no haya satisfaccion en el cliente por la tardanza.

Por consiguiente la Cooperativa de Ahorro y crédito 21 de Noviembre Ltda. requiere de un
proceso de mejoramiento en el area de créditos a fin de mejorar la satisfaccion del cliente
ya que actualmente mantener contento al cliente se ha convertido en un factor importante

para toda institucion.
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6.3 JUSTIFICACION

La importancia de elaborar un manual crediticio para la Cooperativa de Ahorro y crédito 21
de Noviembre Ltda. es porque requiere de la solucion del problema encontrado en la
investigacion. Sugerir un manual crediticio se considera la mejor alternativa de solucion
porque mediante la aplicacion y calculo del Chi Cuadrado indico que existe una relacion o
asociacion entre las dos variables de estudio, con la cual se aceptd la hipotesis alterna.

Asimismo, es importante evaluar los diferentes procesos de la cooperativa para evaluar su
eficiencia y efectividad en su aplicacion, con el proposito de optimizar al maximo los
recursos y sacar el maximo beneficio posible con el fin que la institucion pueda ser pionera
en su ramo. Ademas permitira la toma de decisiones oportunas y confiables para garantizar

la sostenibilidad de la institucion.

Del mismo modo, proponer un manual crediticio es necesario, porque, permitird cumplir
con la vision de la cooperativa de ser una institucion financiera sdlida y efectiva, con un
talento humano calificado, dentro del Sector Financiero Popular y Solidario con
protagonismo en la zona Central del Pais, contribuyendo al desarrollo integral de sus socios
y clientes. Asimismo continuar con su mision de ofrecer productos y servicios financieros
de calidad y con calidez orientada a lograr el buen vivir de sus socios, en armonia con la

naturaleza.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General

“Desarrollar un manual de procesos crediticios que permita mejorar la satisfaccion del

cliente para la CAC. 21 de noviembre Ltda.”

6.4.2 Objetivos Especificos
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e Formular politicas y reglamentos de crédito de manera clara, sencilla y flexible, es
decir acorde a la realidad actual de la cooperativa, para su implantacion adecuada en
el manejo de cartera.

e Definir procedimientos crediticios préacticos que sirvan de guia y garanticen el fiel
cumplimiento de las politicas ya establecidas para el otorgamiento de los créditos y
el manejo de los cobros.

e Establecer mddulos de capacitacion en la preparacion del personal para la ejecucion
de diversas tareas, responsabilidades de la cooperativa y buen trato para el
socio/cliente.

e Evaluar la factibilidad e impacto de la implementacién de un manual crediticio en la

cooperativa.

6.5 ANALISIS DE FACTIVILIDAD

El empleo de la propuesta es viable ya que se cuenta con el apoyo del equipo de trabajo de
la institucion para la respectiva aplicacion del manual crediticio, la viabilidad recae en los

siguientes aspectos:

6.5.1 Politico — legal

La propuesta esta enmarcada dentro de los parametros legales y reglamentarios locales y
estatales, respetando las politicas, acuerdos, y estatutos de caracter interno y externo de la

institucion sin infringir lo dispuesto en la ley de compafiias.

6.5.2 Organizacional

Existe la predisposicion de los administradores y equipo de trabajo para el cumplimiento
del manual en el &rea de créditos para mejorar o reforzar los puntos débiles que se estén
presentando en el area. Asimismo proporciona a la administracién un apoyo para el control

de las operaciones de una forma eficiente para la toma de decisiones.
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6.5.3 Sociocultural

En la implementacion de esta propuesta, permitird mejorar el nivel de conocimiento de los
colaboradores de la institucion, igualmente incrementar el compromiso con la institucion y
los que la conforman, la cual exija la optimizacion del tiempo y los recursos disponibles
para el logro de objetivos y metas de la cooperativa, a través del entrenamiento del

personal.

6.6 FUNDAMENTACION
Manual Crediticio

Segun Rodriguez, J. (2002), indica que el manual de crediticio se refiere a la determinacion
por escrito de los procedimientos y normas de esta actividad. Entre los aspectos mas
importantes que puede contener este tipo de manual estan las siguientes: operaciones de

crédito y cobranzas, control y cobro de las operaciones de crédito, entre otros.

Direccionamiento estratégico

Amaya, J. (2004), menciona que las organizaciones para crecer, generar utilidades y
permanecer en el mercadeo deben tener muy claro hacia donde van, es decir, haber definido
su direccionamiento estratégico. El direccionamiento estratégico lo integran: los principios

corporativos, la vision y la mision de la organizacion.
Principios corporativos

Los principios administrativos son el conjunto de valores, creencias, normas, que regulan la
vida de una organizacion. Ellos definen aspectos que son importantes para la organizacion
y que deben ser compartidos por todos. Por tanto constituyen la norma de vida corporativa
y el soporte de la vida organizacional. Los principios de la corporacion no son parte ni de

la vision asi como tampoco de la mision. (Amaya, J. 2004.)
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Vision

La vision corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que
proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro. La vision
no se expresa en términos numeéricos, la define la alta direccion de la compafia, debe ser
amplia e inspiradora, conocida por todos e integrar al equipo gerencial a su alrededor.
(Amaya, J. 2004.)

Misién

La misién es la razon de ser de la organizacion que define el quehacer de la misma,
comprende la formulacién de los propdsitos que la distingue de otros negocios en cuanto al
cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los mercados y el talento humano que

soporta el logro de esos propdésitos. (Amaya, J. 2004.)

Politicas de crédito

Una politica es:

Una decision unitaria que se aplica a todas las instituciones similares.

Una orientacion hacia donde debe dirigirse toda actividad de un mismo tipo.

La manera consistente de como tratar a la gente.

U lineamiento que facilita la toma de decisiones en actividades rutinarias.

Lo que la direccion desea que se haga en cada situacion definida.

Las politicas de crédito son una forma de transaccion comercial basada en la confianza
transaccion comercial basada en la confianza que se les otorga a los clientes en fechas que
se les otorga a los clientes en fechas determinadas. Recuerden que el crédito es un servicio

que se vende y no favor que se otorga. (Rodriguez, J. 2002).

Sujetos de crédito
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Es toda persona natural que a su vez se divide en empleado que puede ser dependiente o
independiente. Toda persona juridica que a su vez se divide en el sector publico o sector
privado. (Rodriguez, J. 2002).

Instrumentacion del crédito
Crédito de consumo

Rosales, R. (2008), menciona que créditos de consumo son créditos otorgados a personas
naturales destinados a financiar la adquisicion de bienes de consumo o el pago de
obligaciones y servicios personales, cuya fuente principal de ingresos provenga de salarios,
remuneraciones por consultorias, rentas, alquileres, intereses por depdsitos, rendimiento de
inversiones, jubilaciones, entre otros. Obtenido el 17 de abril del 2012, de:

idbdocs.iadb.org/wsdocs/getdocument.aspx?docnum=1710762
Crédito quirografario

Dicese del crédito que no tiene garantias especificas que respalden su recuperacion, sino

que esta garantizado s6lo por el patrimonio del deudor.

Del mismo modo acreedor quirografario es aquel cuyas acreencias no se hayan respaldadas
por ninguna garantia especifica. EI término proviene de la raiz "quiro"”, que significa mano
en griego, y se usoé tradicionalmente para indicar los compromisos escritos no respaldados

por un notario. (Jordan, F. & Roman, J. 2005).

Microcrédito

El microcrédito es un instrumento financiero que se sustenta en una idea sencilla pero
eficaz: otorgar pequefios preéstamos a los pobres, es decir a personas excluidas de los
canales o sistemas financieros tradicionales. Las experiencias de microcrédito demuestran
no solamente que los pobres pueden ser sujetos financieros confiables, sino que dandoles

acceso al crédito o democratizandole, se obtienen buenos resultados desde el punto de vista
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bancario, permitiendo al mismo tiempo una mejoria generalizada de su calidad de vida.
(Jordan, F. & Romén, J. 2005).

Crédito hipotecario

Los Créditos Hipotecarios son aquellos que se otorgan para la compra de una vivienda,
terreno, construccion o ampliacion de una propiedad a cambio de una hipoteca sobre el bien
que se esta adquiriendo, en algunos casos se suele poner alguna segunda propiedad como
garantia si el monto solicitado supera la capacidad de pago que puede demostrar el
solicitante del crédito. Este tipo de crédito suele utilizarse para montos de dinero y plazos
elevados, por ejemplo 40.000 doélares a 20 afios, incluso para montos pequefios que superen
el monto o plazo de un crédito personal. (Jordan, F. & Roman, J. 2005).

Tipo de garantias
Garantia personal

La que aporta o se deriva de una persona fisica o juridica, en virtud del crédito personal que
inspira o0 merece. (Escoto, R. 2007).

Garantia hipotecaria

La garantia hipotecaria es una garantia real porque el crédito esta respaldado por un bien

inmueble, sujeto a remate por la institucion.

Con la garantia hipotecaria el deudor confiere a la institucion un derecho real sobre los

inmuebles afectados por ella. Estos pueden ser de su propiedad o de terceros.

Por bienes inmuebles se entiende todos aquellos bienes no mdéviles como casas, fincas,

edificios plantas industriales, entre otros. (Escoto, R. 2007).

Garantia prendaria
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El gravamen o creacidn de derechos reales recae sobre muebles en garantia del crédito. La
prenda puede constituirse en formula de contrato (certificado de prenda) o en documento
publico o privado. En este Gltimo cabe el contrato de préstamo en el cual se deberan incluir
todos los requisitos que estipule el codigo de comercio para el contrato de prenda. (Escoto,
R. 2007).

Recepcion de documentos

Conjunto de operaciones de verificacion y control que una institucion debe realizar para la
admision de los documentos que son remitidos por una persona natural o juridica. Obtenido
el 14 de junio del 2012, de:
http://www.cali.gov.co/publico2/documentos/informatica/Documento_Referencia4.pdf

Analisis y Aprobacion

El andlisis del crédito consiste en la revision, verificacion y resolucion sobre la viabilidad
de una solicitud de crédito considerando la capacidad de pago de un solicitante, el plan de

inversion, la garantia ofrecida, y la posibilidad de recuperacién del crédito.

El andlisis del crédito es muy importante porque permitird asegurar una rentabilidad sobre

la cartera colocada e influird sobre la morosidad de esta.

La aprobacion se basa en la validacion de la informacion, la aprobacion inicial de la
propuesta en instancia colegiada y descentralizada y el manejo de niveles de aprobacion por
monto. (Escoto, R. 2007).

Formalizacién del crédito

La formalizacion del crédito es aquella operacion mediante la cual se oficializa el crédito.

Se formaliza mediante la firma del contrato, pagare, prenda o escritura.

En este proceso se recogen las firmas del deudor, las cuales van estampadas en el contrato

de crédito, este puede ser un pagare o una letra de cambio. El siguiente paso es la emision
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del cheque al cliente o bien el deposito del dinero en una cuenta corriente o una cuenta de

ahorro.

El proceso de formalizacion y desembolso se cumple en varias fases y funciones que
generalmente son realizadas por dependencias distintas dentro de la institucion. Estas
dependencias son por lo general, crédito, legal, contabilidad, tesoreria, cajas. (Escoto, R.
2007).

Verificacion seguimiento

El seguimiento y verificacion se realiza mediante la comprobacion fisica y documentaria
mediante visitas de seguimiento que permitan comprobar el estado de las producciones
financiadas, para verificar en destino de los fondos otorgados, el analisis econdmico y
financiero de la actividad que ejerce el prestatario, asi como el cumplimiento de las
condiciones acordadas en el contrato del crédito. Esta etapa debe ejercerse a partir de la
aprobacion del crédito hasta su liquidacion, mediante la vigilancia del cabal cumplimiento
de los términos y condiciones establecidos en el contrato de financiamiento autorizado y los
procedimientos establecidos por la institucion en las distintas etapas del crédito y
recuperacion de los préstamos otorgados, incluyendo el cobro de las comisiones e intereses,
segun el cronograma de pagos autorizado las condiciones a las que se sujeta el
financiamiento autorizado. (Rodriguez, J. 2002).

Supervision y Revision

Supervision y revision es de vital importancia para garantizar que todas las condiciones y
procedimientos se han cumplido y que todos los préstamos estan procediendo de una forma
aceptable. Solo mediante esta funcion podra identificar rapidamente posiciones deterioradas

y tomar medidas positivas inmediatas. (Rodriguez, J. 2002).

Evaluacién
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Esta etapa del proceso, permite ir formando criterios sobre la metodologia a utilizar en la
evaluacion de la informacién dada por el cliente. (Rodriguez, J. 2002).

Recuperacion de cartera

Cuando no ha sido posible replantear el pago del préstamo, es necesario instigar
procedimientos de recuperacion. Antes de realizar procedimientos legales, el prestamista

debe tomar las siguientes medidas:

e Comprobar garantias.- si ha sido garantizado correctamente y si podria vender en
caso de que fuera necesario.

e Hay que hacer una demanda formal. La corte comprobara si ha sido realizado y si se
ha considerado el acta de crédito al consumidor, en caso de que el préstamo este
regulado por dicha acta.

e Se pueden extinguir los servicios de un inspector para averiguar que activos y

pasivos tiene el prestatario.

Se puede contratar los servicios de un profesional para localizar a un cliente
desaparecido. (Checkley, K. 2003).
Cartera vigente
Integrada por los créditos que estan al corriente en sus pagos tanto de principal como de
intereses, asi como de aquéllos con pagos de principal o intereses vencidos que no han
cumplido con los supuestos previstos en el presente criterio para considerarlos como
vencidos, y los que habiéndose reestructurado o renovado, cuentan con evidencia de pago
sostenido conforme lo establecido en el presente criterio. (Checkley, K. 2003).
Cartera vencida
Compuesta por créditos cuyos acreditados son declarados en concurso mercantil, o bien,
cuyo principal, intereses 0 ambos, no han sido liquidados en los términos pactados
La deuda vencida de los clientes puede ser reestructurada o renegociada, tomando para ello

otros ingresos que no tomados en cuenta en el andlisis inicial de la solicitud, pudiendo
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cumplimentarse nuevos plazos, los que deben quedar plasmados en un nuevo contrato de
préstamo. (Checkley, K. 2003).

Capacitacion

La capacitacion es una herramienta fundamental para la Administracion de Recursos
Humanos, es un proceso planificado, sistemético y organizado que busca modificar,
mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal nuevo o actual,
como consecuencia de su natural proceso de cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas
circunstancias internas y externas.

La capacitacion mejora los niveles de desempefio y es considerada como un factor de
competitividad en el mercado actual. A continuacién se presentan algunos conceptos sobre
Capacitacion de personal: La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados,
nuevos o actuales, las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo. Proceso de
ensefianza de las aptitudes basicas que los nuevos empleados necesitan para realizar su
trabajo.” (Gary Dessler, 1998). Obtenido el 16 de junio del 2012 de:
http://www.wikilearning.com/apuntes/capacitacion_y desarrollo_del personal-

concepto_de_capacitacion/19921-2
6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO
6.7.1 MODELO PROPUESTO

El tema propuesto contempla la elaboracién de un manual de procesos crediticios para
mejorar la satisfaccion del cliente de la CAC. 21 de noviembre Ltda., el cual cambie la
estructuracion actual de la cooperativa en lo que se refiere a los procesos crediticios
existentes, lo que contribuird a formar estandares de calidad en el servicio, manejo eficiente
de los recursos disponibles y al mismo tiempo generando un compromiso del personal para
con la cooperativa y viceversa.

Se procederd a identificar el nimero de actividades que integran el proceso crediticio para
ser elaborado y presentado a la directiva, para luego ser implantado en la empresa.
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Gréfico 16: Modelo propuesto
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capacitacion crédito

MANUAL
CREDITICIO

Politicas y

desarrollo del Instrumentacion
proceso de del crédito.
recuperacion.

Elaborado por: Paola Tubon
Fuente: Checkley, K. (2003)
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CONTENIDO DE LA PROPUESTA
Direccionamiento Estratégico

Misién

Ofrecemos productos y servicios financieros de calidad y con calidez orientados a lograr el

Buen Vivir de nuestros socios, en armonia con la naturaleza.
Vision

Ser para el afio 2014, una institucion financiera sélida, y efectiva con un talento humano
calificado, dentro del Sector Financiero Popular y Solidario con protagonismo en la zona

Central del Pais, contribuyendo al desarrollo integral de nuestros socios y clientes.
Valores Corporativos

e Solidaridad

e Cooperacién Mutua

e Honestidad

e Responsabilidad Social
e Equidad

e Comunicacion Efectiva
e Integridad

e Mejoramiento Continuo.

Objetivos

e Lograr un mayor fortalecimiento institucional, que garantice servicios permanentes,
eficientes y oportunos, a través de financiamiento externo y el incremento de
NUevos Socios.

e Incrementar la participacion de mercado de la cooperativa en la provincia de
Tungurahua, mediante la promociéon y difusion de los servicios y productos

financieros.
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e Buscar para los socios servicios alternativos, que permitan el desarrollo de sus
actividades y el bienestar de los mismos, a través de la ampliacion y diversificacion
de sus productos financieros.
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ESTRUCTURA ORGANICA
Gréfico 17: Organigrama Estructural
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Elaborado por: Paola Tubdn
Fuente: CAC. 21 de Noviembre Ltda.

99




Funciones de la Unidad De Crédito

Cuadro 4: Funciones de la unidad de crédito

Cooperativa de Ahorro y Crédito
“21 de Noviembre Ltda.”

CARGO: Jefe de Crédito

PERFIL REQUERIDO

e Titulo universitario en finanzas, administracion de
empresas, y/o carreras afines.

e Experiencia en manejo de productos financieros.

e Experiencia en manejo y control de cartera.

e Experiencia en manejo de control de riesgos.

e Disponibilidad a tiempo completo.

e Manejo de utilitarios.

e Experiencia minima de2 afios.

e Hombre o mujer.

COMPETENCIAS

e Liderazgo

e Trabajo en equipo

e Enfoque a resultados
e Trabajo bajo presion

e Pensamiento analitico

FUNCIONES

e Coordinar con gerencia y el area financiera sobre
necesidades de recurso para cubrir las colocaciones
diarias de crédito.

e Analizary calificar las solicitudes de crédito.

e Aprobar o negar créditos que se encuentren dentro de
su cupo.

e Controlar en forma diaria los niveles de morosidad.

e Proponer politicas y procedimientos para controlar
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concentracion de cartera en los diferentes segmentos
de la cooperativa.

Elaborar reportes mensuales sobre cartera vigente y
morosidad para la gerencia.

Coordinar las labores con los oficiales de créditos y
cobranzas.

Realizar analisis de la calidad de cartera y medir
tendencias de colocacion y recuperacion de recursos.
Asegurar que los recursos se recuperen mediante
acciones oportunas de cobranza.

Otras atribuciones y responsabilidades que le delegue

la gerencia.

Elaborado por: Paola Tubdn

Fuente: Investigacion

Cuadro 5: Funciones de la unidad de crédito

Cooperativa de Ahorro y Crédito

“21 de Noviembre Ltda.”

CARGO: Oficial/Asesor de Crédito

PERFIL REQUERIDO

Titulo universitario en finanzas, administracion de
empresas, y/o carreras afines.

Experiencia en manejo de productos financieros.
Experiencia en manejo y control de cartera.
Experiencia en andlisis financiero.

Disponibilidad a tiempo completo.

Manejo de utilitarios.

Experiencia minima del afio.

Hombre o mujer.
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COMPETENCIAS

Buenas relaciones interpersonales
Facilidad de palabra

Disponibilidad para trabajar en el campo
Enfoque a resultados

Trabajo bajo presion

Pensamiento analitico.

FUNCIONES

Entrega de informacion general sobre los servicios y
productos ofertados por la cooperativa

Asesorar a los socios en el manejo de los créditos.
Revisar el Burd de créditos para conocer el historial
crediticio del socio y garantes.

Analizar y calificar las solicitudes de crédito.

Verificar los datos entregados por los socios en los
expedientes y que se encuentren conforme a lo
establecido por las disposiciones manuales.

Emitir su opinion sobre la interpretacion de la
informacion obtenida.

Visitar a los socios para confirmar la veracidad de la
informacion suministrada.

Confirmar la veracidad de las referencias expresadas
en la solicitud de crédito.

Mantener un sistema de monitoreo efectivo para
detectar posibles problemas con los socios.

Notificar a los socios y garantes con problemas de
morosidad.

Elaborar reportes sobre el control de morosidad y

cartera vigente.
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Mantener correctamente el archivo de carpetas de

créditos de los socios.

Elaborado por: Paola Tubdn
Fuente: Investigacion

Cuadro 6: Funciones de la unidad de crédito

Cooperativa de Ahorro y Crédito
“21 de Noviembre Ltda.”

CARGO: Oficial/Asesor de cobranzas.

PERFIL REQUERIDO °

Titulo universitario en Ingenieria comercial, finanzas,
Administracion de Empresas, y/o carreras afines.
Experiencia en manejo de productos financieros.
Experiencia en manejo y recuperacion de cartera.
Disponibilidad a tiempo completo.

Manejo de utilitarios.

Experiencia minima del afio.

Hombre o mujer.

COMPETENCIAS .

Facilidad de palabra
Disponibilidad para trabajar en el campo
Enfoque a resultados

Trabajo bajo presion

Atender a los socios que presten problemas en el
cumplimiento de los pagos establecidos.

Revisar el Buro de Créditos para conocer el historial
crediticio del socio.

Notificar a los socios y garantes con problemas de

morosidad.
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e Elaborar reportes sobre la maduracion de la cartera.

FUNCIONES e Elaborar reportes sobre las gestiones efectuadas con
los socios que se encuentren en mora.

e Preparar informes de socios morosos que no

cumplieron los acuerdos de pago, para que se inicie el

tramite de cobro por la via legal.

Elaborado por: Paola Tubon
Fuente: Investigacién

Base Legal
La Cooperativa de Ahorro y Crédito 21 de Noviembre Ltda. para el fiel cumplimiento de

sus finalidades, se cefiira a:
e Ley de instituciones del sistema financiero
e Ley de cooperativas — Reglamento General
e Leyde Régimen tributario
e (Codigo de trabajo

e Estatuto de la Cooperativa

Politicas de Credito
Sujetos de crédito
Personas juridicas

Seran consideradas personas Juridicas sujetos de credito a las instituciones legalmente

formadas capaces de ejercer derechos y contraer obligaciones civiles.
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Personas naturales

Serén consideradas como personas naturales de crédito quienes cumplan con los siguientes

aspectos:

e Ser socio de la cooperativa

e Ser mayor de edad

e Ser legalmente capaz de contraer obligaciones

e Estar en pleno goce de los derechos civiles y como socio

e Contar con capacidad de pago debidamente comprobado

e Estar al dia con las obligaciones de la cooperativa

e Serén sujetos de crédito los socios que registren un historial crediticio de riesgo de

hasta con cinco calificaciones “B”
Personas no calificadas como sujetos de crédito

e Menores de edad

e Personas naturales o juridicas que mantuvieren créditos en mora y que Su
calificacion de riesgo sea de “C” en adelante.

e Personas naturales o juridicas que presentaren referencias comerciales o personales
desfavorables.

e Personas que presenten antecedentes o impedimentos legales de cualquier
naturaleza.

e Personas naturales declaradas insolventes o personas juridicas intervenidas por la
Superintendencia de Compariias o0 en proceso de liquidacion.

e Personas naturales mayores de 65 afios de edad.
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Destino de créditos

Los créditos que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito “21 de Noviembre Ltda.” son
destinados a los siguientes segmentos de microcrédito, quirografarios, de consumo,
corporativo e hipotecario. Tomando en cuenta que su nicho de mercado se encuentra en la

poblacién de un nivel socio-econdémico bajo.
Microcréditos

Las operaciones de crédito cuya fuente de repago provenga de ingresos independientes o
variables sean estos ingresos por negocio propio, honorarios profesionales, comisiones por
ventas, arriendos, giros del exterior, etc. Hay que considerar también la estabilidad del
negocio. La cooperativa considera microempresa con un funcionamiento de al menos dos

anos.
Créditos quirografarios

Las operaciones de crédito a corto plazo, con las cuales cubrir necesidades urgentes
puntuales de liquidez que hayan surgido de forma imprevista, donde no son necesarias
garantias especificas, unicamente la obligacion de suscribir los pagarés necesarios para el
rembolso de las cantidades percibidas mas sus intereses, y claro esta, hay que demostrar
para la consecucién de un préstamo quirografario, capacidad de pago del mismo, junto a

una buena condicién de solvencia tanto econdmica como moral.
Crédito de consumo

Crédito de consumo se califica a toda operacion crediticia cuya fuente de repago proviene
de ingreso fijo, sean estos pensiones jubilares, sueldo fijo de instituciones publicas y
privadas o pensiones de cualquier tipo fijadas por un juez o la autoridad competente. Por

otra parte este ingreso fijo debe provenir de una fuente estable que se lo demuestre con un
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trabajo de al menos un afio en su trabajo actual. O en seis meses en el trabajo actual

siempre y cuando en el trabajo anterior haya tenido al menos dos afios.
Crédito corporativo

Seran préstamos orientados a satisfacer necesidades de liquidez de instituciones afines con

los objetivos de la cooperativa.
Crédito hipotecario

Son los créditos de amortizacion mensual a mediano o largo plazo otorgado a personas
naturales para satisfacer necesidades de financiamiento en la compra, construccion,

remodelacion o adecuacidn de vivienda.
De los préstamos

Para los préstamos de la Cooperativa de Ahorro y Credito 21 de Noviembre Ltda.

considerara las siguientes politicas:

e Los préstamos se otorgara a los socios, los que deberan cumplir las condiciones y
garantias que exige el Reglamento.

e El tipo de interés lo fijara el Consejo de Administracion, dentro de los parametros
establecidos por la ley y los organismos estatales correspondientes.

e Los prestatarios no podran variar el destino de los prestamos ni desmejorar las
garantias presentadas, si fueren violados estos requisitos, la cooperativa podra dar
por vencidos los plazos y exigir el pago total e inmediato de las sumas pendientes
mas los intereses correspondientes.

e No podran servir como garantes los miembros de los organismos de gobierno de la

cooperativa o cualquier otro funcionario de la misma.
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Los miembros de los consejos y comisiones no podran obtener préstamos nono en
las condiciones y con el mismo procedimiento establecido para todos los socios de
la cooperativa, consagrando el principio de igualdad de derechos.

Las solicitudes de los miembros del Consejo de administracion ser&n aprobadas por
la comision de crédito. Las solicitudes de los miembros del consejo de vigilancia, de
las comisiones, del gerente, y demas funcionarios de la Cooperativa seran aprobadas

por el consejo de administracion.

Instrumentacion del Crédito

Crédito de consumo

Para solicitar un crédito de consumo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 21 de

Noviembre Ltda., se seguira los siguientes requisitos:

Solicitud de crédito

Este documento serd proporcionado por la Cooperativa con un formato coherente
propio para que el socio y el garante llenen toda la informacion que éste contenga,
las solicitudes deben llenarse con letra legible, con esfero grafico o a méaquina, no
debe contener manchones ni borrones, ni informacion falsa, al final los solicitantes
0 garantes respectivamente deben firmar con la rabrica registrada en la cedula de
identidad, siendo importante porque de esta forma el socio esta aceptando la
operacion solicitada y autorizando a la Cooperativa la verificacion de los datos
proporcionados.

Copia de Cédula de Identidad

La copia de la cédula debe ser clara, sin alteraciones de ningun tipo y debe estar
vigente. Este documento da a conocer la edad real del socio, su nhombre verdadero,
su estado civil, en caso de que el solicitante o garante (S) sean casados, deberan
presentar la misma documentacion pertinente de sus respectivos conyuges. Solo en

el caso de que el socio o garante este separado por mas de un afio, se podra
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excepcionar la copia de cédula de los conyuges, presentando por supuesto una
declaracion juramentada que avale esta situacion.
Certificado de trabajo.
Es el documento con el cual podemos corroborar la estabilidad del, socio, garante
(s) y de sus respectivos conyuges en su lugar de trabajo ademas que con el mismo
podemos obtener la informacion detallada a continuacion.

e Tiempo que trabaja en la empresa

e Cargo que desempefia

e Sueldo liquido que percibe
Por otra parte para que este documento tenga validez, debe estar firmada por la
persona que esta encargada del personal, némina, detallando el cargo que ocupa, la
firma no debe tener alteracién ninguna, los certificados deben ser presentados en
originales y no en copias. El certificado tendra una validez de treinta dias para el
analisis asi que debe constar la fecha de emision del mismo y para confirmaciones
debe tener los numeros de teléfono de la empresa y la direccion de la misma, si
existiera indicios de alteraciones éstos seran rechazados.
Rol de pagos
Es muy importante adjuntar al certificado de trabajo el rol de pagos, ya que este
documento nos da el valor exacto de dinero que recibe el socio en su lugar de
trabajo exhibiendo asi los valores descontados por varios conceptos, como multas,
créditos internos, entre otros. Para el analisis del crédito se consideran los ingresos
liquidos que percibe el socio y debe presentar al menos los comprobantes de los tres
ultimos meses para realizar el promedio respectivo.
Copia de la matricula del vehiculo (si posee).
Si el socio en la solicitud de crédito declara que es propietario de un vehiculo debe
sustentar la informacion con la copia de la matricula que debe estar vigente a
nombre del socio o conyuge y sin ninguna observacion que impida a venta. En el

caso de no estar a nombre del socio o0 su respectivo conyuge, se debera presentar la
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copia del contrato de compra y venta legalizado. Esto certificard el valor para su
respectiva declaracion de bienes y respaldo patrimonial correspondiente.

Copia de carta de pago del impuesto predial de casa o terreno (si posee).

En el caso de que el socio tenga casa propia 0 posea alguna extension de terreno
debe presentar la copia del impuesto predial maximo del afio anterior vigente. Con
esto el socio completa su capacidad patrimonial para respaldar la operacion de
crédito.

Solo jubilado.

En caso de que el socio presente un ingreso por pension jubilar debe presentar el
documento que acredite el pago de dicha pension y estos deben ser de los tres
ultimos meses.

Pensiones

Si el socio recibiera algun tipo de pension legal que se encuentre declarada por un
juez o por la institucion competente debe presentar los comprobantes de los tres
ultimos meses ya que el pago de las pensiones se las realiza por medio de alguna

institucién financiera.

El procedimiento de un crédito de consumo se lo realiza en el orden planteado de los

procesos crediticios y dicho anélisis lo realizara Gnicamente el personal designado por el

area de crédito.

Es recomendable realizar inspecciones en los créditos de consumo, para asi confirmar los

datos consignados en la solicitud.

Crédito Quirografario

Para solicitar un credito de quirografario, se seguira los siguientes requisitos:

Libreta de Ahorros.

Copia de la cédula de Identidad del socio y conyuge.
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Una foto tamafio carnet, actualizada.

Planilla del altimo pago de luz, agua o teléfono del socio o garantes.
Copia de escritura del socio o garante.

Crédito superior a USD 2.000.00 dos garantes.

Copia de las cédulas de los garantes y conyuges.

Los garantes necesariamente deben acercarse a firmar.

Microcrédito

Se detalla a continuacion los requisitos indispensables para poder solicitar un microcrédito.

Solicitud de crédito

Este documento sera proporcionado por la Cooperativa con un formato coherente
propio para que el socio y el garante llenen toda la informacion que éste contenga,
las solicitudes deben llenarse con letra legible, con esfero grafico o a méaquina, no
debe contener manchones ni borrones, ni informacion falsa, al final los solicitantes
0 garantes respectivamente deben firmar con la rabrica registrada en la cedula de
identidad, siendo importante porque de esta forma el socio estd aceptando la
operacion solicitada y autorizando a la Cooperativa la verificacion de los datos
proporcionados.

Copia de Cédula de Identidad

La copia de la cédula debe ser clara, sin alteraciones de ningun tipo y debe estar
vigente. Este documento da a conocer la edad real del socio, su nombre verdadero,
su estado civil, en caso de que el solicitante o garante (S) sean casados, deberan
presentar la misma documentacion pertinente de sus respectivos conyuges. Solo en
el caso de que el socio o garante este separado por mas de un afio, se podra
excepcionar la copia de cédula de los cényuges, presentando por supuesto una
declaracion juramentada que avale esta situacion.

Copia del RUC
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Segun la ley Ecuatoriana, todo negocio propio debe obtener un Registro Unico de
Contribuyentes (RUC) para tomar forma legal; la persona debe tener conocimientos
basicos para poder hacer las declaraciones mensuales y no tener problemas de
clausura del negocio. Si bien puede ser un limitante para aplicar un crédito, hay que
sefialar que la no existencia de RUC en un negocio puede ser causal de clausura, y
por tanto el riesgo existente en esto es muy alto para la cooperativa. Por tal motivo,
es factible que si el socio no tiene RUC, es sujeto de recomendacion del asesor si se
existe 0 no este documento para aprobar la operacion, o en su defecto, se pediréa al
socio que regularice este documento a lo largo de su operacion y que sea
obligatorio para la nueva operacion.
Copia delas dos ultimas declaraciones del IVA
Si existe un crédito en el que se presenta la copia del RUC, se necesita de manera
obligatoria las dos ultimas declaraciones del IVA.
Certificado original de proveedores
En un microcrédito que documento que sustenta la existencia de un negocio es el
certificado de proveedor ya que con el mismo se puede obtener la informacion de:

e Tiempo de ser cliente

e Monto de compras

e Plazo del crédito

e Experiencia en pagos.

Ademas para que este documento tenga validez debe estar firmado por la persona
duefia del negocio o representante de ventas, la firma no debe tener alteracion
alguna, los certificados deben ser presentados originales y no copias. El certificado
de proveedor tendra una validez de treinta dias para el andlisis, asi que debe constar
la fecha de emision del mismo y para las confirmaciones deben constar los niUmeros

telefénicos de la empresa y la direccién de la misma.
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En el caso de ser negocios muy informales que no tengan proveedores fijos, se
podran aceptar certificados de honorabilidad de personas que conozcan al socio y

puedan dar referencia de la actividad que realiza.

Alquiler de propiedades

Si el socio obtiene ingresos por alquiler de propiedades, debe adjuntar la copia de
los contratos de arrendamiento que mantenga con sus arrendatarios debidamente
firmados y vigentes. Con el debido documento que sustente la propiedad del
inmueble.

Honorarios profesionales

Si el socio trabaja en la modalidad de honorarios profesionales debe presentar un
certificado de trabajo como aquel detallado en el crédito de consumo y adicional a
esto debe presentar la copia de las tres ultimas facturas cobradas.

Ingreso por comisiones

Si un socio trabaja en la modalidad de comisionista por ventas debe presentar un
certificado de trabajo como aquel detallado en el crédito de consumo la Unica
diferencia es que al momento de detallar los ingresos no debe estar solo lo recibido
en el dltimo mes, sino debe detallar los valores que recibié en los tres Gltimos
meses.

Copia de la matricula del vehiculo (si posee).

Si el socio en la solicitud de crédito declara que es propietario de un vehiculo debe
sustentar la informacién con la copia de la matricula que debe estar vigente a
nombre del socio o cdnyuge y sin ninguna observacion que impida a venta. En el
caso de no estar a nombre del socio o su respectivo conyuge, se debera presentar la
copia del contrato de compra y venta legalizado. Esto certificara el valor para su
respectiva declaracion de bienes y respaldo patrimonial correspondiente.

Copia de carta de pago del impuesto predial de casa o terreno (si posee).

En el caso de que el socio tenga casa propia 0 posea alguna extension de terreno

debe presentar la copia del impuesto predial maximo del afio anterior vigente. Con
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esto el socio completa su capacidad patrimonial para respaldar la operacion de
crédito.

Crédito Hipotecario
Para un crédito hipotecario se seguira los siguientes requerimientos:

e Este crédito lleva como garantia primera hipoteca a favor de la Cooperativa
e Los avaluos seran realizados por los diferentes peritos de la cooperativa.

e Apertura de la cuenta de ahorros

e Copiade cédula y papeleta de votacién actual a color (deudor y conyugue).
e Certificados de avaluos y catastros

e Ultima carta de pago del predio y planilla de servicios basicos actualizados.
e Escritura original

e Certificados de trabajo del solicitante y conyuges

e Llenar la solicitud del crédito

e Encaje de 20 % en la cuenta de ahorros.
Tipo De Garantias

Es un documento valor, que permite a la institucién respondan el crédito otorgado a un
cliente. Bajo esta consideracion, la garantia debera avalar al menos el 150% del monto de la
deuda o en caso de garantias personales debe tener el mismo perfil de pago que el deudor

directo.

A continuacion se detalla detenidamente los tipos de garantias mas adecuadas para una

institucion:

Garantia personal
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Es la méas conocida y utilizada, consiste en presentar una o dos personas que garanticen el
buen pago de la deuda, es decir se convierte en un deudor solidario ya que si el deudor
principal no cumple con los pagos, los cobros inmediatamente se realizara al garante. Por
este motivo es necesario tomar algunas consideraciones para la calificacion del o los

garantes:

e El garante debe tener la misma o mayor capacidad de pago que el deudor principal
del crédito.

e Para los créditos desde hasta 1500 dolares americanos uno de los dos debe tener
bien inmueble y mas de 1500 dolares americanos debe tener dos de los tres un bien
inmueble.

e El garante debe tener capacidad patrimonial y caracter de crédito.

El siguiente grupo de garantias de tipo real, que permite contar con un respaldo fisico de la

operacion crediticia establecida. Dentro de este grupo estan:

e Garantia prendaria
e Garantia hipotecaria

e Garantia hipotecaria

La garantia hipotecaria constituye una garantia de tipo real, en la que la operacion crediticia
es respaldada con un bien inmueble entre las que se puede indicar: casas, terrenos,
departamentos, entre otros. Si bien este tipo de garantia constituye para la cooperativa un
respaldo seguro, no hay que perder de vista la viabilidad y el tiempo de constitucion. Ese

tipo de garantia cuenta con algunas limitaciones y ademas hay que considerar lo siguiente:

e Tramite de la constitucion de la garantia hipotecaria, implica un determinado
tiempo.
e EI costo para la constitucion de esta garantia es elevado, dependiendo del

valor del inmueble.
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La Hipoteca debe constituirse de un bien propio del socio, es decir no se
podré aceptar hipotecas de bienes de terceras personas.

El avaluo del inmueble debe cubrir al menos el 150% del valor del crédito
aprobado.

La hipoteca efectuada a nombre de la Cooperativa debe ser primera
hipoteca.

La hipoteca debe ser abierta por el total del valor inmueble y no por el total
del crédito.

Los costos y trdmites de la hipotecan corren por cuenta del socio.

El dinero se desembolsa solo cuando la hipoteca se encuentre terminada a
nombre de la cooperativa y se entregara la original para mantener en
custodie de valores.

La evaluacion de la propiedad la debe realizar un perito evaluador calificado
por la cooperativa el mismo que presentara un informe claro y conciso de la

informacion recabada en la visita al socio.

Cabe sefialar que la hipoteca es lo mas seguro como garantia ya que en el caso del no pago

de deuda solo se hace efectiva la garantia.

e Garantia prendaria

Esta otra garantia de tipo real, donde se utiliza de respaldo a la operacién bienes muebles,

es decir:

Electrodomesticos

Mercaderia (siempre que la rotacion de inventario sea lenta)
Maquinaria

Semovientes

Vehiculos, entre otros.

116



Este tipo de garantia se lo constituye como alternativa para respaldar la operacion crediticia
solicitada por un socio. Y se lo hace no de manera preferencial sino en caso de que el socio

no cuente con respaldo personal o de bienes inmuebles.

La garantia prendaria se puede aplicar sobre bienes muebles de propiedad del deudor sean
estos vehiculos, maquinarias, electrodomésticos, u objetos de valor (menos joyas de oro),
para el levantamiento de la prenda es un proceso juridico que debe llevar a cabo el socio y
los costos corren por la cuenta del mismo. Se bebe mencionar que si el socio desea levantar

solamente una garantia prendaria esta debe cubrir el 200% del monto aprobado del crédito.

El avalto de los bienes a prendar lo realizara un profesional competente quien se encargara
del proceso y si no tiene soporte de titulos de propiedad o facturas de compra, el abogado
designado por la cooperativa entregara un declaracion de bienes realizada por el y firmada

por el socio aceptando lo escrito y debidamente legalizado.

En el caso de una garantia prendaria, el bien mueble sujeto de garantia deberd estar

debidamente asegurado y endosado a favor de la cooperativa.

De igual forma que en la garantia hipotecaria se debe sefialar que este tipo de garantia es la
mas segura ya que al momento de suceder un no pago de deuda solo se hace efectiva la

garantia.
Recepcion de solicitud y documentacion
El departamento de créditos se dedicara a:

e Vender los servicios de la cooperativa
e Llevar acabo la legalizacion de los préstamos, y

e Realizar el control de cartera, refiriéndose a los temas de control de cartera.

Ademas se encargara de:
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e Analisis de los creditos para la aprobacion o negacion de los mismos

Por consiguiente este departamento sera encargado de que las solicitudes estén
correctamente llenas y que los documentos que adjunten a la solicitud sean los correctos y
estén completos, responsabilizandose de esto con la firma y fecha de recepcién en la parte
posterior de la solicitud de esta forma que caso de que haya algun reclamo sepan a quien

dirigirse.

Los asesores de crédito no pueden recibir carpetas incompletas ya sean ya sea en
documentos o informacion den la solicitud, ni tampoco puede llenar informacion los

asesores todo lo debe hacer el socio y si necesita ayuda puede ser guiado por un asesor.

Una vez que se recepte las carpetas de crédito completas y documentacién de respaldo
respectiva, la unidad de crédito analizara el 100% de la operacion de crédito.
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Gréfico 18: Flujo de recepcion y revision de la carpeta de crédito.
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Andlisis y Aprobacion

Toda institucion financiera, sea esta grande o pequefia, que se dedique al otorgamiento de
crédito; debe administrar a lo que se denomina Riesgo; que no es mas que la incertidumbre
de que suceda un hecho determinado bajo condiciones desconocidas. Por este motivo, es de
Suma importancia, que se realice un buen proceso de andlisis y aprobacion de crédito;
como observamos maés adelante en el grafico del proceso del crédito, el flujo del proceso es
claro y asigna responsabilidades al mismo tiempo que permite un choque cruzado de
informacidn de manera permanente; disminuyendo por este lado el grado de riesgo de una

operacion.
Anélisis

Este es el punto medular de la operacion crediticia porque después de esta la accién arrojara
un resultado positivo o negativo, es decir, la aprobacion o negacion del crédito. Cabe

indicar que de acuerdo. Los resultados de un andlisis de crédito pueden ser:

e Crédito aprobado
e Crédito negado

e Crédito con cambio de garante (solo dos cambios de garante)
Anélisis Cuantitativo

Cuando se analiza un crédito se debe realizar un estudio en el que se debe tener presente la
calidad de informacion que se dispone para ello. Por eso es muy importante la apertura y
confianza del socio en mostrar y proporcionar toda la informacion necesaria para el
analisis, al igual que lo recabado en la entrevista. Es importante en este punto hacer la

entrevista al domicilio y/o negocio para conocer mejor sus procesos, ingresos y egresos.

Nunca sera posible obtener el 100% de la informacion que el asesor quisiera pero lo que no

puede ser es que se omita informacién que son faciles de alcanzar. Es necesario y
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fundamental utilizar toda la informacion indirecta respecto al sector y a la microempresa

que nos permita aumentar el conocimiento del negocio, para ello se puede recurrir a:

e Informacién de otros clientes sobre el sector
e Informacion de los proveedores
e Informacion de los consumidores

e Otros oficiales experimentados de la misma institucion.

El andlisis de crédito debe contemplar en su proceso los aspectos cuantitativos como
(registro de ingresos, egresos Yy flujo de caja elaborado por los analistas el momento de la

inspeccion del socio):

e El comportamiento del pasado de un cliente con una institucion, es un elemento
muy importante para la decisién de futuros créditos, sin embargo es un mecanismo
necesario pero no suficiente, ya que hay que ver los aspectos cualitativos y
cuantitativos.

e La decision de crédito definitiva es prever si un socio podrd pagar 0 no en
determinadas condiciones. Por consiguiente una aprobacion de crédito tomara
exclusivamente en base a antecedentes historicos, presentes, sin contemplar el
futuro estard mal concedida.

e Simulacion y/o proyecciones de capacidad de pago (analisis cuantitativo del balance
y/o andlisis financieros). Para este proceso tematico se debe considerar:

e Ingreso de familiares

e NUmero de miembros de familia

e Tipo de vivienda (propia, rentada o familiar)
¢ Nivel de deudas directas

e Nivel de deudas indirectas
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Andlisis cualitativo

Es importante conocer los aspectos cuantitativos, pero no es suficiente. No saca nada el
asesor dominar con lujo de detalles los estados financieros de un socio, si no sabe por
ejemplo que estan instalando un negocio del mismo tipo que dejaria obsoleta a toda la
competencia para ese cliente la variable clave mas que sus balances serd este nuevo

competidor.

El andlisis de la informacion cualitativa es uno de los aspectos mas relevantes y al mismo
tiempo mas complejos de revisar en una microempresa, su dificultad se debe a que son
aspectos subjetivos, como el caso de la capacidad de administracion del propietario o la
deficiencia de procesos que mejoren los rendimientos del negocio, todos estos son

importantes porque de ellos depende la gestion efectiva de una empresa.
El analisis de las cinco “C” del crédito

e Caracter.- Son las cualidades de honorabilidad y solvencia moral que tiene el
deudor para responder al crédito.
Cuando se hace un analisis del crédito lo que se busca de alguna manera es tener la
capacidad de predecir el futuro comportamiento de pago de un socio, esta
informacidn tendra que hacer referencia al pasado (como ha sido el comportamiento
crediticio en operaciones anteriores) y al presente (como es el comportamiento
actual de sus pagos), esto no maraca una tendencia y una probabilidad de mantener

un comportamiento similar para futuros préstamos.

La evaluacion de caracter o solvencia moral de un socio debe hacerse a partir de elementos

medibles y verificables tales como:

o Pedir referencias comerciales a proveedores
e Obtener un reporte de Burd de Crédito

e Verificar demandas judiciales
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e Obtener referencias bancarias
Capacidad.- Es la habilidad y experiencia en los negocios que tiene la persona o
empresa en su administracion y los resultados obtenidos. Para su evaluacion se toma

en cuenta la antiguiedad, el crecimiento del negocio, actividades, zona de influencia.

En general lo que se trata aqui es de saber que de tanta experiencia y estructura
tiene el cliente para manejar y desarrollar de la mejor forma su negocio.
Condiciones.- son los factores externos que pueden afectar la marcha de algin
negocio, es decir aquellos que no dependen de su trabajo.
Los negocios en general y las condiciones econdmicas sobre la que los individuos
tienen control, pueden alterar el cumplimiento del pago asi como el deseo de
cumplir con sus obligaciones.
Algunos elementos a considerarse son:

e Ubicacion geografica

e Situacion politica y econdmica de la region

e Sector econémico
Si bien estos factores no pueden evitarse, una correcta evaluacion permite al menos
prever sus posibles efectos e incluirlos en el analisis como riesgos contingentes.
Colaterales.- Aquellos elementos que disponen su negocio o sus duefios para
garantizar el cumplimiento del pago en el crédito, es decir las garantias o apoyos
colaterales, mismas que se evallUan a través de sus activos fijos, el valor econdémico

y la calidad de estos.

Uno de los fundamentos del analisis de crédito establece que no debe otorgarse un
crédito que no tenga prevista una segunda fuente de pago, a menos que el margen de
utilidad sea muy alto, lo que permitira correr un mayor riesgo.

Algunas opciones de colateral o segunda fuente de pago pueden ser:

e Aval
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e Parare en garantia

e Contrato prendario

e Fianza

e Seguro de crédito

o Deposito en garantia

e Garantia inmobiliaria
Particularmente en el tema de las garantias hay que ser muy cuidadosos, pues no se
debe determinar el monto del crédito basado en el valor que tiene la garantia que
respalda al crédito, esta es una practica poco sana, pues lo que se pretende es que el
monto del financiamiento se calcule en base a lo que el socio puede pagar, mas no a
la que se pueda embargar si no paga.

e Capital.- Se refiere a los valores invertidos en el negocio, asi como sus
compromisos, es decir el estudio de sus finanzas, para su evaluacion se requiere el
andlisis a su situacion financiera.

El analisis financiero detallado nos permitira conocer completamente sus
posibilidades de pago, su flujo de ingresos y egresos, asi como la capacidad de
endeudamiento, para llevar a cabo un analisis de esta indole, es necesario conocer
algunos elementos bésicos; se puede pedir el asesoramiento al contador con
formulas de aplicacién practicas para que a través de un balance se pueda medir el
flujo de liquidez, la rotacion de inventarios, el tiempo promedio que tardara en
pagar.

El andlisis del crédito implica el conocimiento detallado de una amplia gama de
elementos, todos ellos pueden tener un mayor o menor valor dependiendo del tipo
de crédito a otorgar, el mercado en el que se desarrolle el cliente, el monto de
crédito y otros elementos, lo cierto es que cada uno de los cinco elementos
mencionados tienen una gran importancia, por lo que no se puede centrar la decision

en uno de ellos.

Responsables

124



El analisis de una operacion de crédito esta a cargo del Area de Crédito representada por el
respectivo Jefe de la unidad y los analistas de crédito designados, los mismos que deben ser
capacitados de una manera adecuada para que no cometan errores y satisfagan la necesidad
del cliente. Cabe mencionar que este puesto es de suma confianza y de mucha
responsabilidad ya que desde esta funcion se pueden crear créditos vinculados de manera
muy répida y facil.

El jefe de crédito sera el encargado de distribuir la carga de trabajo entre los analistas de
crédito, una vez el analista con los créditos designados debe realizar el anélisis total desde
la revision de las carpetas, confirmaciones de datos, verificaciones fisicas, hasta el

resultado final que es la aprobacién o negacion.

Una vez realizado el analisis del crédito, se pasa la documentacién al jefe de crédito, el
mismo que efectuara la revision mas exhaustiva y podra hacer verificaciones aleatorias para

ver si los datos encontrados son veridicos; terminando asi el primer nivel de aprobacion.
Los niveles de aprobacidn se designaran por montos y por riesgos de crédito.

Graéfico 19: Flujo del analisis de la carpeta de crédito.
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7

Oficial designado continta con la
aprobacién del crédito
\4
Emite el medio de aprobacion con la
firma de responsabilidad.

Elaborado por: Paola Tubdn
Fuente: Investigacion

APROBACION

Realizados los respectivos andlisis de la solicitud de crédito se procede a tomar la decision
de aprobacion o negacidn del crédito. Si el Crédito esta negado se devuelve al asesor para
que informe al socio. Si el crédito fue aprobado, por el Jefe de crédito, este continuaréd con
el proceso de aprobacion.

Los niveles de aprobacidn estaran dados por:

o Jefe de Crédito
o Gerente
e Comité de Crédito (Conformado por un miembro del Consejo de Administracion,

Gerente, y un secretario nombrado por el Consejo de Administracion.)
La constancia de aprobacion del crédito se establecera en el documento de aprobacion.

Los créditos deben ser analizados con mucho criterio por parte de los involucrados y hay

que tomar muy en cuenta el cumplimiento de las politicas y procedimientos establecidos.

Dentro de un credito hay dos tipos de aprobacién y solo cuando se cumplan las dos se
calificara al crédito como excelente sin dejar de lado que dentro de la aprobacion pueden

existir excepciones de algun tipo.
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Aprobacion Cuantitativa

Al efectuar la aprobacion cuantitativa del crédito, se realizara el scoring considerando los

siguientes factores:

Tipo de ingreso
e Fijo
e Variable

e Negocio propio

Tipo de vivienda

e Familiar
e Propia
e Rentada

NuUmero de miembros de familia

e Aportantes
e No aportantes

Endeudamiento

e Directo

e Indirecto
Aprobacion Cualitativa

La aprobacion cualitativa habla mucho de nuestro futuro socio, porque son confirmaciones
realizadas con personas que conocen al socio 0 que han mantenido algun tipo de relacion

comercial, laboral o simplemente que estan al tanto del comportamiento del mismo.

Las confirmaciones via telefonica o las visitas fisicas y conversaciones con negocios
adjuntos al del socio deben ser claras para poder recabar informacién exacta y no permitir

que las personas dafien al socio con comentarios adulterados.
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Cabe sefalar en este punto que si una de las referencias personales confirma que los datos
son falsos 0 que hay algun tipo de informacion falsa, el crédito estara automaticamente
negado.

Graéfico 20: Flujo de aprobacion del crédito
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Elaborado por: Paola Tubdn
Fuente: Investigacion
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Formalizacién.

Una vez que el crédito ha sido aprobado por el departamento de crédito y por el respectivo
comité de crédito se formalizara la operacion de tal manera que conste en la cooperativa un
archivo completo del socio con los documentos respectivos que avalen la seguridad del

cobro del préstamo.
La informacidn en cada carpeta se clasifica de la siguiente manera:

e Informacion del socio: en esta parte de la carpeta se debe archivarse:

e Solicitud del crédito

e Copiade la cédula de su socio y cényuge (si aplica)

e Copia de cedula del garante (si aplica)

e Certificado de trabajo y roles de pago

e Certificado de proveedores (microempresa)

e Copia del pago del impuesto predial

e Copia de la matricula del vehiculo (si aplica)

e Autorizacion para publicacion de informacion en el Burd de Crédito
e Informe de andlisis de crédito: en esta parte debera archivarse los siguientes

documentos:

e Medio de aprobacion

e Ficha de inspeccién

e Orden de desembolso o liquidacion del crédito.

e Tabla de amortizacion de crédito
e Informacion garantias: en esta parte deberan archivarse:

e Solicitud de crédito garante

e Copia de cédula garante

o Certificado de trabajo y roles de pago

e Certificado de proveedores
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e Copia de pago de impuesto predial
e Copia de matricula de vehiculo (si aplica)
e Autorizacion para publicacion de informacion en el Burd de crédito
e Copiade la prenda (si aplica)
e Copia de hipoteca (si aplica)
e Cada operacion de crédito archivada debera llevar:
e Pagaré
e Medio de aprobacion
e Tabla de amortizacion
e Hipoteca (si aplica)

e Prenda (si aplica)
Formalizacion Del Crédito.

El crédito que tenga validez ante los o0jos de los asesores de negocios debe ser devuelto con
el formato de analisis del Area de Crédito y con el respectivo medio de aprobacion que se
encuentra firmado por todas las personas involucradas en el andlisis y aprobacién en todos

sus niveles.

El siguiente paso que realiza el asesor de negocios es comunicar al socio que su crédito ha
sido aprobado para que se acerquen a firmar junto con sus garantes los siguientes

documentos:

e Pagare por el valor del crédito
e Tabla de amortizacion
e Liquidacion

e Autorizacion para publicar la informacion en el buré correspondiente.

El socio titular debe firmar todos los documentos con esferografico y con la firma igual a la

gue se encuentre en la cedula de identidad ya que solo de esta manera el documento tendra
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validez, ademas si el socio es casado debe firmar su cényuge y obviamente los garantes
todos cumpliendo con el requerimiento de la firma. Para este paso todos deben presentar la
cedula original y una copia legible del documento, y nadie puede firmar de manera
diferente, caso contrario el documento queda anulado. Hay que considerar que todos los
documentos de legalizacion de un crédito, deberdn ser firmadas en las oficinas de la
cooperativa con la presencia de un asesor de crédito, solo en el caso de que el socio,
conyuge, 0 sus respectivos garantes no pudieran acercarse a las oficinas por motivos
justificados y autorizados por la gerencia, el asesor podra trasladar los documentos a otro

lugar.
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Grafico 21: Flujo de formalizacion, liquidacion y archivo
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Protocolizacion e inscripcion (garantias reales)

En el caso de que el socio desee colocar a un crédito garantias reales lo puede hacer

siempre y cuando los bienes cumplan con los siguientes requisitos:

El valor del inmueble (hipoteca) a prendar debe cubrir al menos el 150% del valor
del crédito aprobado.

El valor de los bienes muebles (prenda) deben cubrir al menos el 200% del valor del
crédito aprobado.

Los bienes sean muebles o inmuebles deben estar a nombre del titular o del conyuge
que estan solicitado el crédito.

En el caso de los bienes muebles, estos deben estar totalmente pagados y sin ningun
impedimento de venta.

En el caso de que los bienes inmuebles no se aceptaran segundas hipotecas, la que
se levante debe ser la primera y debe estar a favor de la cooperativa.

Si existiera algin desacuerdo entre los conyuges que deseen prendar o hipotecar
dicho bien, no se podré exceptuar las firmas, en cuyo caso lo Unico que podria hacer
es presentar una disolucién de la sociedad conyugal debidamente notariada.

No esta por demas sefialar que el valor del crédito n o se puede desembolsar hasta que el

socio haya presentado la hipoteca o la renda totalmente finalizada, no se bebe aceptar

tramites a medias ya que una vez recibido el dinero es muy dificil presionar al socio para

que regularice la documentacién pendiente.

Tasa de interés

Para la cooperativa, la tasa de interés vigente serd la establecida por el Banco central del

Ecuador. Dichas tasas seran publicadas por medio de la prensa y se denominaran tasa de

interés activa efectiva.

Seguros
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La cooperativa cuenta con un seguro de desgravamen, el mismo que cubre la cartera de
aquellos clientes que durante su pago fallecieron. Cabe indicar que este seguro se cobra
sobre el saldo del crédito a todos los clientes, sin excepcion alguna. Una de las condiciones
bésicas para que la empresa aseguradora pague el saldo de crédito es que el crédito se
encuentre al dia y que se notifique a la aseguradora sobre el fallecimiento del socio maximo
48 horas posteriores al hecho, en caso de o hacerlo, la seguradora puede no reconocer el

pago y la cooperativa perderia o tendria presionar a sus familiares para que paguen.
Desembolso

El desembolso de crédito es aquel proceso en que el area de créditos confirma al area de

cajas la acreditacion a la cuenta del socio el valor de la operacion.

Para el desembolso, el area de créditos debera presentar la documentacion recolectada en
durante el proceso de crédito, la misma que debe archivarse en boveda, pues constituye los
documentos valor que respaldan las operaciones de cartera de la cooperativa.

Verificacién

Recibida la informacién en la zona de operaciones, se revisara que los documentos sean
originales, no tengan alteraciones, y que los valores aprobados del crédito sean iguales a los

que conste en el pagaré

Después de esta revision se realizara el desembolso imprimiendo un documento en donde

se observara el valor aprobado y desembolsado.
Seguimiento

Toda operacion de crédito debe tener un seguimiento para verificar la efectividad del dinero
que se entregd al socio. Este seguimiento responde al estudio que indica que los socios no

destinan todo el dinero para lo solicitado, sino que un porcentaje es desviado para otros
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fines. En tal virtud es necesario establecer un proceso efectivo de seguimiento que

contemple la supervision y la informacién que salga de este proceso.
Supervision, Informe, Revision y Evaluacion Del Crédito.

La supervision del crédito debe ser realizada por el Area de Crédito y verificada o
supervisada por el jefe de crédito del area. Durante el pago de un crédito se deben
programar al menos dos visitas al socio beneficiario del crédito, visitas en la cual el asesor

de crédito emitird un informe que contemple los siguientes aspectos:

e Incremento de mercaderia (si aplica)
e Incremento de equipamiento 0 maquinaria (si aplica)
e Mejoramiento de las condiciones de vida

Acceso a salud

Acceso a educacién

e Incremento de los ingresos
Como se puede ver, este proceso de supervision debe cumplir con los siguientes objetivos:

e Evitar el desvi6 de fondos, en funcidn de la solicitud de crédito.

e Realizar un seguimiento del crédito en el que se demuestre que la institucion cuida
de sus socios y de sus recursos.

e Evaluar el impacto que generan los fondos concedidos por la cooperativa a sus

SOCios.

A continuacion se presenta el Flujograma de procesos en el que se describe los pasos

bésicos para la instrumentacion de un credito.
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Gréfico 22: Flujograma del Proceso del Crédito
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Elaborado por: Paola Tubdn
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Sistema de Recuperacion de Cartera
Cartera Vigente

La cooperativa vigente es aquella que la cooperativa ha otorgado a sus socios y se
encuentran al dia en sus pagos, es decir que en esta cartera salen los créditos que tengan

mora en el pago.

Los socios que tengan créditos en cartera vigente, son catalogados clientes tipo “A”
establecidos en la calificacion de riesgos: segin las normas estipuladas para las

instituciones financieras.
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Politicas

Para el proceso de recuperacion de cartera se designa las siguientes politicas:

Se realizan llamadas recordatorias a los socios con 48 horas de anticipacién al
vencimiento de la cuota.

La cooperativa realizara débitos automaticos de la cuenta del socio en la fecha de
vencimiento.

La revision de la cartera vigente se realizara con frecuencia diaria.

Proceso de Recuperacion de Cartera Vigente

La persona encargada del area de créditos verificara en el sistema todos los dias los
vencimientos delos socios.

Previo las 48 horas de vencimiento, el oficial designado realizara las Ilamadas
telefonicas recordatorias a los socios.

El socio cancelara la cuota del crédito a través del area de cajas o solicitara al oficial
de crédito se realice el débito correspondiente de su cuenta.

Si el socio no concurre a efectuar el pago de la cuota hasta la fecha de vencimiento,

esta se considerara automaticamente como cartera vencida.

Cartera Vencida

Es la sumatoria de los valores no cancelados en las fechas establecidas en las tablas de

amortizacion, hay que diferenciar entre cartera vencida y cartera que no devenga. La cartera

vencida solo es la porcidn del crédito que no ha sido pagada.

La cartera vencida se origina por el pago impuntual de la cuota o las cuotas de crédito de

los socios. Como se dijo anteriormente, la cartera vencida es la cuota o porcion pendiente

de pago después del vencimiento.
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Politicas

Para el proceso de recuperacion de cartera vencida se consideraré las siguientes politicas:

Para una labor efectiva de cobranzas serd necesario segmentar a la cartera de
acuerdo a las caracteristicas comunes de los clientes y las cuentas, entre estas:
antiguedad, producto, ubicacién geogréfica.

La recuperacion de cartera en mora estara a cargo de los siguientes responsables

e De1a 30 dias Area de créditos

e De 31a60 dias Area de créditos

e De 61 a 90 dias Jefe de créditos

e Mayor a 90 dias legal (abogado externo)

Proceso De Recuperacion De Cartera

El oficial designado por el area de créditos efectuara al inicio de las labores la
revision de la cartera vencida.

El oficial designado por el &rea de créditos realizara llamadas telefonicas a los
socios y/o garantes que se encuentren en el listado de cuotas vencidas, indicando la
gestion realizada.

El oficial designado por el area de créditos establecera un compromiso verbal de
pago con el socio.

El oficial designado por el &rea de créditos verificara que se cumpla con el
compromiso pactado con la cancelacion y entrega del comprobante de pago.

El oficial designado por el area de créditos entrega reporte de socios morosos que
no cumplieron con el acuerdo al jefe de créditos.

Un asesor designado visitara al socio y garante y entregara primera notificacion de
aviso de vencimiento.

El asesor designado verificara si el socio cancelo los valores indicados en la

notificacion.
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De no cumplir con la primera notificacion, se realizara una nueva visita y entregara
una segunda notificacion tanto al socio como al garante en un lapso de 15 dias
posteriores.

El asesor de crédito verificara si el socio cancelo los valores indicados en la segunda
notificacion.

Al no obtener resultados favorables en la segunda notificacién, el asesor procedera a
entregar el listado al jefe del area de créditos.

El jefe de creditos procedera a realizar llamadas telefonicas a socios y garantes, en
la que podréa establecerse nuevas alternativas de pago entre ellas la refinanciacion.
Al no alcanzar ningin acuerdo el jefe de crédito procederd a visitar al socio y
entregara la tercera notificacion, informandole que si no cumple con los pagos la
institucidn procedera a tomar otras acciones para el cobro.

Una vez agotadas todas las instancias de recuperacion de los créditos vencidos, el
jefe de crédito y la gerencia procedera a entregar toda la documentacion pertinente

al abogado para que se inicie el cobro por la via judicial.
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Gréfico 23: Modelo de notificacion Aviso N° Uno

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“21 DE NOVIEMBRE LTDA.”
Fecha: .....ooviieiiei AVISO N°: UNO
SBNOT: e SOCION®: ..o
DirecciOn: ...oooviiiii i,

REFERENCIA

Préstamo N°: .........oooiiiiiiiii Tipo: o,
Destino e Fecha adjudicacion: ...........................
Saldo o TP P valor vencido: ..o

Senior SOCIO:
LA COOPERATIVA RECUERDA A USTED QUE SU PRESTAMO SE
ENCUENTRA VENCIDO UNA CUOTA POR LO QUE PEDIMOS
COMEDIDAMENTE PONERSE AL DIA EN SUS OBLIGACIONES CON ESTA
INSTITUCION, DENTRO DE LAS 48 HORAS SIGUIENTES.

Recibido por:.............oeeeeen. Fecha/hora: ............cooeiiiiini,

Asesor de crédito

Elaborado por: Paola Tubdn
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Grafico 24: Modelo de notificacion Aviso N° Uno garante

Sefior: ...............
Direccion: ..........

REFERENCIA

Préstamo N°: .......
Destino D
Saldo 3 T

Sefior GARANTE:

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“21 DE NOVIEMBRE LTDA.”

Fecha: ......ccovviiiiiii . AVISO N°: UNO

........................... Cliente N®: ..o

.......................... Tipo: v,
.......................... Fecha adjudicacion: ...........................
......................... Valor vencido: $.........ccccevvviiiennn,

LE COMUNICAMOS A USTED QUE EL SENOR (A)...........ccevvveinnannnn.., SOCIO N°:

A QUIEN USTED GARANTIZA EL CREDITO, SE ENCUENTRA

INCUMPLIENDO CON SUS OBLIGACIONES — UNA CUOTA — POR LO QUE LE
SUGERIMOS REALIZAR EL PAGO VENCIDO, DENTRO DE LAS 48 HORAS

SIGUIENTES.

...................... Fecha/hora: .............oooviiii...

Asesor de crédito.

Elaborado por: Paola Tubdn
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Gréafico 25: Modelo de notificacion Aviso N° Dos

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“21 DE NOVIEMBRE LTDA.”

“21 DE NOVIEMBRE"

Fecha: .......cocovvviiiiiii.. AVISO N° DOS
SN o SOCION .
DIreCCION: ettt e,

REFERENCIA
Préstamo N°: ... Tipo: o,

Destino e Fecha adjudicacion: ...........................
Saldo TP

Senor SOCIO:

SENOR SOCIO AL NO TENER RESPUESTA AL AVISO N° UNO Y AL CONTINUAR USTED EN
MORA CON ESTA INSTITUCION, COMUNICAMOS QUE EL VALOR VENCIDOESDES ............
QUE CORRESPONDE A ...... CUOTAS. DE NO ACERCARSE A CANCELAR EN EL LAPSO DE 24
HORAS, LE INFORMAMOS TAMBIEN QUE SU NOMBRE SE ENCUENTRA REPORTADO
NEGATIVAMENTE EN LA CENTRAL DE RIESGOS, SITUACION QUE LE AFECTA FINANCIERA
Y COMERCIALMENTE, ADEMAS ENTREGAREMOS LA DOCUMENTACION RESPECTIVA AL
DEPARTAMENTO LEGAL PARA EL TRAMITE CORRESPONDIENTE.

Jefe de crédito.

Recibido por:........c.ocoeeennt. Fecha/hora: ...............coooint.

Elaborado por: Paola Tubdn
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Gréafico 26: Modelo de notificacion Aviso N° Dos Garante

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“21 DE NOVIEMBRE LTDA.”

Fecha: oo AVISO N°: DOS
1= (0] SRR SOCION .o
DIreCCIiON: ...,

REFERENCIA

Préstamo N°: ... Tipo: e,

Destino e Fecha adjudicacion: ...........................
TR Valor vencido: $....ooovveveeeveeeeeeen,

Sefior GARANTE:

EN VISTA DE NO TENER NINGUNA RESPUESTA FAVORABLE AL PAGO DE LA (S)
CUOTA (S) VENCIDA (S) DEL CREDITO OTORGADA AL SENOR (A)
................................. SOCIO N° ........ A QUIEN USTED GARANTIZA, LE
INFORMAMOS QUE DE NO CANCELARSE EN EL PLAZO DE - 24 HORAS -
ENTREGAREMOS LA DOCUMENTACION RESPECTIVA AL DEPARTAMENTO LEGAL
PARA EL TRAMITE CORRESPONDIENTE.

Jefe de crédito.
Recibido por:.........cceoneenn. Fecha/hora: ....................ooil.

Elaborado por: Paola Tubdn
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Gréafico 27: Modelo de notificacion Aviso N° Tres

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“21 DE NOVIEMBRE LTDA.”

“21 DE NOVIEMBRE”

Fecha: ......................... AVISO N°: TRES
SO, e SOCION .o
DIrECCION: .,
REFERENCIA
Préstamo N°: ..o Tipo: e,
Destino e Fecha adjudicacion: ...........................
Saldo N TR Valor vencido: ....o..vvvveiiiinii .
Sefior SOCIO:

AL NO HABER TENIDO RESPUESTA A LOS AVISOS ANTERIORES SE HA PROCEDIDO
A ENTREGAR LA DOCUMENTACION AL DEPARTAMENTO LEGAL PARA LA
RECUPERACION INMEDIATA DEL SALDO DEL CREDITO, POR LO QUE DEBERA
ATENERSE A LAS CONSECUENCIAS LEGALES PERTINENTES, RECORDANDOLE QUE
LOS COSTOS JUDICIALES DE ESTE PROCESO SERAN ASUMIDOS POR SU PERSONA.

Jefe de crédito.
Recibido por:..........cooeiennt. Fecha/hora: ..o

Elaborado por: Paola Tubdn
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Gréafico 28: Modelo de notificacion Aviso N° Tres Garante

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“21 DE NOVIEMBRE LTDA.”

21 DE NOVIEMBRE”

Fecha: ......................... AVISO N°: TRES
SO SOCIONC: . .o
DIrecCiON: ..o,
REFERENCIA
Préstamo N°: ... Tipo: v,
Destino e Fecha adjudicacion: ...........................
Saldo T Valor vencido: $....ooovvvvvveevciieeeen,
Sefior GARANTE:

AL NO HABER TENIDO RESPUESTA A LOS AVISOS ANTERIORES. SE HA PROCEDIDO
A ENTREGAR LA DOCUMENTACION AL DEPARTAMENTO LEGAL PARA LA
RECUPERACION INMEDIATA DEL SALDO DEL CREDITO, POR LO QUE DEBERA
ATENERSE A LAS CONSECUENCIAS LEGALES PERTINENTES, RECODANDOLE QUE
LOS COSTOS JUDICIALES DE ESTE PROCESO SERAN CARGADOS A LA CUENTA DEL
SOCIO.

Jefe de crédito.
Recibido por:................o. .. Fecha/hora: ........................ ...

Elaborado por: Paola Tubon
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En el siguiente flujo grama se describe los pasos para la recuperacion de la cartera vencida.

Grafico 29: Flujograma del sistema de recuperacion de cartera

Revision de cartera proxima a
vencer en dos dias

Diario/30
min

Asesor de crédito

v

Realiza llamadas telefénicas
recordatorias

Diario/30
min

Asesor de crédito

No Entrega de comprobante de

Cajas Cldia H

;Socio
cancela?

Revision de cartera vencida

Asesor de

L .- Diario/30 min.
crédito

v

Llamadas telefdnicas al socio y
al garante.

Asesor de 3 intentos
crédito 3min/cliente

u
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_ |Establece verbalmente un
¢cContesta Si compromiso de pago.

¢Cumpl
e
acuerdo

Si Entrega de
_?comprobante de pago

2
llamadas? Asesor de )
L .- 3min
crédito

No

Cajas C/dia
_—

\/

Entregar reporte de socios
morosos que no cumplieron
acuerdo al Jefe de crédito FIN

Asesor de

crédito Diario/30min.

Visita al cliente y entrega de
notificacion del pago
vencido

Asesor de 1 vez
crédito 1 h/cliente

Visita al cliente y entrega de
segunda notificacion.

Asesor de 1vez
Crédito 1 h/cliente

Si

¢Cumple
acuerdo?

NoO
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T

Entrega del listado de clientes morosos
al Jefe de crédito.

o Mensual 10
Asesor de crédito min.

Llamada telefdénica al deudor y/o garante

).
o 1vez 3
Asesor de crédito min/cliente.

¢Cumple
acuerdo?

No

Visita al cliente y entrega de tercera
notificacion.

o 1 vez 2
Asesor de crédito h/cliente.

;Cancela la Si

obligacion?

No\l/

Entrega de carpetas con la
documentacidn pertinente de socios
morosos al abogado externo.

Jefe de crédito Mensual

\

o)

Elaborado por: Paola Tubdn
Fuente: investigacion.
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CAPACITACION
Toda empresa debe invertir en la capacitacion de sus empleados puesto que de esta manera

contara con recursos humanos calificados que ayuden a alcanzar los objetivos planificados.

Cuadro 7: Plan de capacitacion

MODULO

OBJETIVO

CONTENIDO

DURACION

COSTO

Organizaci
on del
crédito y la
cobranza.

Comprender como
los entornos
externos e internos
afectan la funcidn
del crédito y el
cobro y aspectos a
considerar en una
organizacion de una
unidad que responde
a las exigencias
actuales.

Entorno interno y externo
del crédito.

Estructura de la unidad
del crédito y la cobranza
Dependencia de la unidad
de cobros.

Relacion con otras areas.
Funciones

Personal del area.

20 h

$300

Etapas del
analisis del
crédito

Comprender las
etapas del analisis
de crédito a fin de
identificar diversas
actividades que
permitan disminuir
riesgo al otorgar
créditos a  los
clientes.

Anaélisis del crédito.
Evaluacion preliminar del
solicitante.

Informacion relevante.
Evaluacion de la
capacidad de pago.
Evaluacién de la situacion
patrimonial.

Evaluacién de la segunda
fuente de pago.

Decision del crédito.

20 h

$300

Plan de
cobranzas

Comprender los
componentes de un
plan a fin de
estructurar las bases
de un plan de
cobranzas acorde a
la realidad de Ia
empresa.

Componentes del plan de
cobranzas.

Etapas de la cobranza.
Segmentaciéon  de la
cartera.

Estado de cuenta aviso de
vencimiento.

20 h

$300

Control de
la cobranza.

Comprender
distintos
instrumentos
utilizados para el

Instrumentos de control.
Informes de cobranzas.

20 h

$300
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control de cobranzas
a fin de definir,
elaborar y calcular
los que se considera
mas pertinente de
incorporar al
proceso de control
de dicha funcion en
una empresa.

Ley de | Andlisis de la ley de | Capitulos y 20 h $300
proteccién | proteccion al | generalidades.

al consumidor.

consumidor

Seminario Incentivar a los | Cambios de actitud. 8h $80
motivacion | asesores para | Estrategias exitosas de

al de | incrementar ventas.

cambio clientes.

para  una

mente

positiva del

vendedor.

Servicio al | Brindar un buen 10 h $100
cliente. servicio al cliente.

Creando y | Mantener  clientes | Técnicas para la medicién 12 h $ 185
midiendo la | satisfechos. de la satisfaccion del

satisfaccion cliente.

del cliente.

Elaborado por: Paola Tubdn
Fuente: Investigacién
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Conclusion

ElI manual de créditos y cobranzas es una herramienta operativa que aplicada
adecuadamente, propendera a mejorar los procesos de colocacion y recuperacion de cartera,
obteniendo como resultado la eficiencia en cuanto a la gestion financiera, lo que constituye
un problema en la actualidad.

Cuadro 8: Nivel de Satisfaccion del Socio/cliente

Incremento Resultado

Nivel de satisfaccion Porcentaje esperado esperado
Insatisfaccion 26,2% _ 21,2%
Complacencia 50,8% ) 50,8%
Satisfaccion 24,6% 5% 29,6%

Elaborado por: Paola Tubon
Fuente: Investigacion

Al presente, la Cooperativa de Ahorro y Crédito mantiene un nivel de insatisfaccion del
26,2%, asimismo el 50,8% se encuentran en una zona de complacencia, es decir no estan ni
satisfechos ni insatisfechos. Por lo cual se pretende cambiar la actitud del cliente con la
implementacién de este manual logrando satisfacer las expectativas de los socios en un
5%, quienes son el eje principal de la entidad, en cuanto a informacion y agilidad en la
concesion de los créditos.

Al implantar la cooperativa la propuesta, como se espera, el impacto de la misma se

reflejard en el incremento de socios activos, pues conocedores y satisfechos de la oportuna
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atencion a sus requerimientos, retornardn los socios que se han encontrado inactivos e
ingresaran nuevos socios a la institucion, captando asi la fidelidad del cliente.

Por tanto, la inversion de $2265 USD es oportuna, pues también se evidenciara en el
ambito econdmico-social, ya que con un proceso efectivo de recuperacion de cartera
mejorard la liquidez de la cooperativa, pudiendo incrementarse los montos de los creditos y

a su vez ampliar el namero de socios beneficiados satisfechos.
Los socios por su parte, al ser beneficiarios de préstamos agiles y oportunos, mejoraran su

calidad de vida, pues estos recursos invertiran en el giro econdémico requerido,

promoviendo el desarrollo micro empresarial de la provincia y del pais.
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PLAN DE ACCION

Cuadro 9: Matriz del plan de accion

Objetivo Actividades Responsable Presupuesto Tiempo Indicador de
Evaluacion
Formular politicas y | Disefio de politicas y | Area de crédito. $50 Un meses
reglamentos de
reglamentos de | 3.
crédito
crédito de manera
clara sencilla  y _Plantear Gerencia Ge_neral $0 Un mes o
’ instrumentos Jefe de crédito y Manual crediticio,
flexible, es  decir | necesarios del | cobranzas. cronograma de
. crédito actividades.
acorde a la realidad
actual de la
. Presentacion y | Gerencia General $100 Una semana Informe mensual
cooperativa, para su - :
aprobacion del | Consejo de
implantacion instrumento. administracion
adecuada en el
manejo de cartera.
Definir
procedimientos D|s_eﬁo de : o
Flujograma de | Jefe de Credito $50 Una semana % de cumplimiento

crediticios  practicos

que sirvan de guia y

procedimientos  de
crédito

de colocacion.
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garanticen el fiel

Disefio de

. Flujograma para la | Jefe de Cobranzas $50 Una semana % de morosidad.
cumplimiento de las o
recuperacion de
politicas ya | cartera.
establecidas para el Presentacion y | Jefe de é&rea de $0 Una semana Manual crediticio.
otorgamiento de los | aprobacion. crédito y
créditos y el manejo cobranzas,
Gerente general y
de los cobros. consejo de
administracion.
Establecer maddulos | Capacitacion a jefes
de capacitacion en la y asesores del area | Capacitador $1200 2 meses Cumplimiento del
de creditos y programa de
preparacion del | cobranzas. capacitacion
personal  para  la Capacitacién a Nivel de
ejecucion de diversas | asesores del area | Capacitador $665 1 mes satisfaccion de
tareas creditic_ig, asis_tentes clientes.
’ y atencion al cliente.
responsabilidades de
la cooperativa y buen
trato para el
socio/cliente.
Evaluar la factibilidad | Definir recursos y | Consejo de
) quipo de trabajo para | administracion
e impacto de la |
a revision y | Gerente general
implementacién de un | adaptacion de | Area de crédito $100 3 semanas

herramientas en la
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manual crediticio en

la cooperativa.

fase de
implementacion  sin
que se produzca un
impacto negativo en
la ejecucion  del
proyecto.

Realizar un plan de
trabajo con lideres y
actores claves
(mejores asesores de
crédito y cobranza)

Concientizar y
difundir el manual
crediticio a todos
quienes  conforman
las areas de crédito y
cobranzas.

Definir responsables
de las secciones de
créditos y cobranzas
con  conocimientos
de dependencia.

Jefe de credito y
cobranzas

Asesor de crédito
y cobranzas

Jefe de crédito y
cobranzas.

Jefe de crédito y
cobranzas.

$50

$0

$0

Una semana

3semanas

2 semanas

Cumplimiento del
manual.

Cumplimiento  de
funciones del
personal.

Elaborado por: Paola Tubdn

Fuente: Investigacién
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6.8. ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

Graéfico 30: Organigrama Estructural

SECRETARIA
GENERAL

ASAMBLEA GENERAL

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

| CONSEJODE VIGILANCIA |

| GERENCIA GENERAL |
DEPARTAMENTO DE " l L , l l
CREDITOS AREA DE TECNOLOGIAE DEPARTAMENTO DE AREA DE ATENCION AREA DE CAJAS DEPARTAMENTO
CONTABILIDAD AL CLIENTE DE COBRANZAS

IMAGEN CORPORATIVA

| AUXILIAR CONTABLE I

JEFE DE AGENCIA

J

l

AREA DE CREDITOSE
INVERSIONES

AREA DE CAJAS

AREA DE ATENCION AL CLIENTE

Elaborado por: Paola Tubdn
Fuente: CAC. 21 de Noviembre Ltda.
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Graéfico 31: Organigrama Funcional

ASAMBLEA GENERAL

SECRETARIA
GENERAL

Redaccion de Actas-

Reuniones, Archivo

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

Elaboracién de Politicas

CONSEJO%E VIGILANCIA
Control y Supervision.

GERENCIA

GENERAL

Administracion de la CAC

:

|

Administracion de la
Cartera de Créditos

A 4
CREDITOS CONTABILIDAD

IMAGEN CORPORATIVA

AdMIRstracion det
Recurso Tecnolégico,
Riesgo Operativo y
Publicidad

L J

l

AREA DE ATENCION AL

CLIENTE AREA DE CAJAS

DEPARTAMENTO DE
COBRANZAS

Elaboracion de
Estados Financieros

Apertura de Ctas. y

entrega de informacion. Cobrador - Pagador

Recuperacion de
cartera de crédito -
Judicial

| AuxiLiAR conTABLE |

JEFE DE AGENCIA

Captacidn, Colocac

on y Recuperacion. |

N

AREA DE CREDITOS E
INVERSIONES

AREA DE CAJAS

AREA DE ATENCION AL CLIENTE

Colocacidn, Recuperacion y
Captacién de_Inversiones.

Cobrador - Pagador

Apertura de Ctas. y entrega de
informacion

Elaborado por: Paola Tubén
Fuente: CAC. 21 de Noviembre Ltda.
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Manual de Funciones de la Cooperativa de Ahorroy Crédito 21 de Noviembre Ltda.

Segun el organigrama funcional establecido por la misma para el control del personal y sus

operaciones se encuentran estipuladas las siguientes:

Consejo de administracion

Elaborar planes y proyectos para el desarrollo de las actividades econdmicas y
sociales de la Cooperativa

Reglamentar:

Las sesiones del Consejo.

Los servicios de la Cooperativa.

Las ventas a crédito.

La inversion de fondos.

Las medidas de seguridad para los trabajadores socios 0 no socios.
La inversion de fondos.

La transferencia de certificados de aportacion sino lo establecen los Estatutos.
La fiscalizacion econémica por parte de los socios.

Nombrar a:

Gerente

Secretario

Tesorero

Contador

Empleados de la Cooperativa.

Determina el sueldo del Gerente y deméas empleados.

Convoca Asamblea General, ordinaria o extraordinaria.

Dicta las resoluciones y acuerdos de la Cooperativa.

Decide sobre el retiro y admision de socios.

Determina la cuantia de la fianza que deben presentar el Gerente y el Tesorero.
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e Supervisa el desempefio del personal y equipo de la Cooperativa.

e EI Consejo de Administracion debe elaborar y presentar ante la Asamblea General
un informe anual sobre el desarrollo de sus funciones y de las actividades cumplidas
en la Cooperativa.

e EI Consejo toma decisiones al igual que todos los organismos de la Cooperativa, en
forma democrética.

e La presencia de la totalidad o mayoria de los miembros del Consejo, constituye
quérum para deliberar y tomar decisiones validas.

e Las decisiones se toman con el voto favorable de la mayoria de los miembros del
Consejo asistentes

Gerencia General

e Representar judicial y extrajudicialmente a la institucion
e Ejecutar las resoluciones del consejo de Administracion
e Firmar los cheques conjuntamente con el Presidente

e Presentar mensualmente informes

e Controlar y vigilar que la Contabilidad este bien llevada
e Presentar el proyecto de proforma presupuestaria

e Nombrar y aceptar renuncias de empleados

e Cumpliry hacer cumplir las disposiciones del Consejo

Secretaria general

e Redactar actas, organizar reuniones y manejo de archivos.
e Reclutar las solicitudes de servicios por parte del departamento deservicio al cliente.
¢ Recibir e informar asuntos que tenga que ver con el departamento correspondiente

para gque todo estemos informados y desarrollar bien el trabajo asignado.
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e Atender y orientar al publico que solicite los servicios de una manera cortes y
amable para que la informacion sea mas fluida y clara.

e Hacer y recibir llamadas telefénicas para tener informado a los jefes de los
compromisos y demas asuntos.

e Obedecer y realizar instrucciones que le sean asignadas por su jefe

Consejo de Vigilancia

e Tiene a su cargo controlar el funcionamiento de la Cooperativa en lo econémico,
social y cultural

e Cuidar el correcto funcionamiento y la eficiente administracion de la Cooperativa.

e Sefialar de acuerdo con el Consejo el procedimiento para que los socios puedan
examinar los libros, inventarios y balances.

e Vigilar porque los socios cumplan sus obligaciones estatutarias y no violen las
normas legales.

e La Junta de Vigilancia sera responsable del cumplimiento de sus funciones ante la
Asamblea General de Socios a la cual rendird un informe.

e Tiene a su cargo controlar el funcionamiento de la Cooperativa en lo econémico,

social y cultural

Area de Cajas

e Recibir depdsitos
e Entregar retiros
e Cobrar préstamos

e Realizar depositos de la entidad

Jefe de Crédito
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e Coordinar con gerencia y el area financiera sobre necesidades de recurso para cubrir
las colocaciones diarias de crédito.

e Analizary calificar las solicitudes de créedito.

e Aprobar o negar créditos que se encuentren dentro de su cupo.

e Controlar en forma diaria los niveles de morosidad.

e Proponer politicas y procedimientos para controlar concentracion de cartera en los
diferentes segmentos de la cooperativa.

e Elaborar reportes mensuales sobre cartera vigente y morosidad para la gerencia.

e Coordinar las labores con los oficiales de créditos y cobranzas.

e Realizar anélisis de la calidad de cartera y medir tendencias de colocacion y
recuperacion de recursos.

e Asegurar que los recursos se recuperen mediante acciones oportunas de cobranza.

e Otras atribuciones y responsabilidades que le delegue la gerencia.

Oficial/Asesor de Crédito

Entrega de informacién general sobre los servicios y productos ofertados por la

cooperativa

e Asesorar a los socios en el manejo de los créditos.

e Revisar el Buro de créditos para conocer el historial crediticio del socio y garantes.

e Analizary calificar las solicitudes de créedito.

o Verificar los datos entregados por los socios en los expedientes y que se encuentren
conforme a lo establecido por las disposiciones manuales.

e Emitir su opinidn sobre la interpretacién de la informacion obtenida.

e Visitar a los socios para confirmar la veracidad de la informacion suministrada.

e Confirmar la veracidad de las referencias expresadas en la solicitud de credito.

e Mantener un sistema de monitoreo efectivo para detectar posibles problemas con los

socios.

¢ Notificar a los socios y garantes con problemas de morosidad.
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e Elaborar reportes sobre el control de morosidad y cartera vigente.

e Mantener correctamente el archivo de carpetas de créditos de los socios.
Oficial/Asesor de cobranzas.

e Atender a los socios que presten problemas en el cumplimiento de los pagos

establecidos.
e Revisar el Buro de Créditos para conocer el historial crediticio del socio.
¢ Notificar a los socios y garantes con problemas de morosidad.
e Elaborar reportes sobre la maduracion de la cartera.
e Elaborar reportes sobre las gestiones efectuadas con los socios que se encuentren en

mora.
e Preparar informes de socios morosos que no cumplieron los acuerdos de pago, para que

se inicie el trdmite de cobro por la via legal.
Contabilidad

e Elaborar la Contabilidad y presentar los balances
e Realizar un analisis financiero de las cuentas

e Asesorar a la Gerencia en materia de Contabilidad

Area de atencion al cliente
e Las tareas relativas a la emisién, seguimiento y control de pedidos;
e Apertura de cuentas

e La atencion a los clientes que solicitan informacion relativa a la empresa y sus

productos;

e Larecepcion de quejas y/o reclamaciones y su tramitacion.
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e Larealizacion de actuaciones conducentes a la captacion de nuevos clientes.

e EI seguimiento de las actuaciones tendentes a la fidelizacion de los clientes

existentes.

Auxiliar contable

e Recibir registros de control de personal
e Realizar informes de control de personal
e Registrar asientos diarios contables

e Registrar Ingreso de Personal

e Realizar Adquisicion de compras

o Realizar retenciones tributarias

e Ingresar depdsitos de ahorros

e Ingresar Pagos de créditos Realizar cuadres de caja
Politicas Generales
a) Politicas Administrativas y de Personal

e Cultura organizacional de trabajo en equipo, con una fluida comunicacion entre
departamentos.

e Capacitacion permanente a los empleados, directivos y representantes a la
Asamblea General.

e EI personal que se incorpore a la Cooperativa, sera previamente seleccionado y
sometido a un proceso de induccidn, capacitacion y entrenamiento permanente.

e Mantener niveles salariales adecuados y competitivos.

e Estimulos a las iniciativas y creatividad de los empleados, que aporten al desarrollo
de la entidad.

e Mantener criterios prudentes en los gastos y en los costos administrativos.
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e Proveer de los equipos e instrumentos necesarios de acuerdo a la tecnologia para su
mejor desempefio y productividad.

e Invertir en activos fijos, cuando sea necesario.
Disposiciones Generales para El Personal

Es obligacion elemental de los empleados de la Cooperativa su diaria y puntual asistencia,
debiendo encontrarse en el lugar de trabajo a la hora de iniciacion de las tareas. Para este
efecto, se considera falta de puntualidad al hecho de llegar al lugar de trabajo con atraso, o

sea pasada la hora de entrada, o no estar lista a la hora de inicio de trabajo.

Cada uno de los empleados debe registrar al ingreso y salida (mafiana y tarde) su firma en
la hoja de control de asistencia, la misma que permanecera en secretaria hasta las 8h00 y

14h00 respectivamente, luego esta pasara a Gerencia.

La falta de puntualidad o inasistencia injustificada sera causa de sancién conforme al
reglamento Interno de Trabajo y a lo prescrito en el Cédigo de Trabajo.

Por ningln motivo, persona alguna que no tenga la calidad de empleado o funcionario de la
cooperativa debera ingresar a las instalaciones antes de la apertura y después del cierre de

horario de atencion al pablico.

El teléfono debe ser utilizado para fines institucionales, las llamadas personales deberan ser

restringidas, solamente en caso de urgencias pondra ser atendidas.

La linea telefonica de Gerencia y Presidencia son de uso exclusivo. Toda llamada debera

ser canalizada a través de Secretaria.

Por ningun motivo se deberd consumir alimentos o comidas y fumar dentro de las oficinas

de la institucion.
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Toda salida fuera de la institucion deberé ser registrada en la hoja de justificacion de

ausencia temporal y previo visto bueno.
El uso del uniforme sera de acuerdo al calendario destinado para el efecto.

Para la ejecucién de trabajos en horas suplementarias y extraordinarias, deberan

necesariamente tener la respectiva autorizacion de Gerencia.

6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

Se puede distinguir las diferentes funciones atribuidas a la evaluacién de las mismas que
son complementarias y algunas se explican a través de ideas méas generalizadas que se tiene

sobre la evaluacion. Para facilitar el plan de evaluacion se utilizara la siguiente matriz:

Cuadro 10: Matriz de prevision de evaluacion

Preguntas basicas Explicacion
¢Quiénes solicitan evaluar? Asamblea general, consejo de administracion.
¢Por qué evaluar? Porque los clientes de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito se encuentran insatisfechos con el proceso
de créditos de la institucion.

Para formular politicas y reglamentos de crédito de
¢Para qué evaluar? . . .
manera clara, sencilla y flexible, es decir acorde a
la realidad actual de la cooperativa, para su
implantacion adecuada en el manejo de cartera.
Definir procedimientos crediticios practicos que
sirvan de guia y garanticen el fiel cumplimiento de
las politicas ya establecidas para el otorgamiento

de los créditos y el manejo de los cobros.

169




Establecer modulos de capacitacion en la
preparacion del personal para la ejecucion de
diversas tareas, responsabilidades de la cooperativa
y buen trato para el socio/cliente.

Y para evaluar la factibilidad e impacto de la
implementacion de un manual crediticio en la

cooperativa.

¢Qué evaluar?

Politicas de crédito y cobranza

Cartera de clientes

Etapas del proceso

Recurso humano del area de créedito, atencion al

cliente, area de cajas.

¢Quién evallta?

Asamblea general
Consejo de administracion.
Consejo de vigilancia.

Gerencia general.

¢ Cuando evaluar?

En forma periddica que puede ser mensualmente.

¢ Cémo evaluar?

Monitoreando el manual el cumplimiento de
politicas, procesos crediticio. Asimismo el
cumplimiento del plan de capacitacion.

¢Con qué evaluar?

Con el estatuto de la cooperativa,
Con la ley de cooperativas.

Con la formula del nivel de satisfaccion.

Elaborado por: Paola Tubdn
Fuente: Investigacion

170




BIBLIOGRAFIA
LIBROS

Céspedes Saenz, Alberto. 2005. Fundamentos de Mercadeo. Ediciones: ECOE, 2005.
Cuarta Edicién, Bogota. 488 pags.

Kétler, Philip & Amstrong, Gary. 2003. Fundamentos de Marketing. Pearson Educacion,
2003. Sexta edicion. 599 pags.

Rojas Medel, Héctor. 2009. Mejoramiento de la calidad de servicios mediante la
orientacion al cliente y el compromiso de la empresa. Editorial: El Cid Editor. Argentina,
2009.

Alcaide, Juan Carlos & Soriano, Claudio. 2006. Marketing Bancario Relacional.
MCGRAW - Hill/Interamericana de Espafia, S.A., 2006. Asist. Editorial: Amelia Nueva.
228 pags.

Douglas Hoffman, K.; Bateson, John E. G. 2002. Fundamentos de Marketing de
Servicios, conceptos, estrategias y casos. International Thomson Editores S.A. México,
Copyright 2002. Segunda Edicion.

Denove, Chris & D. Power, James. 2006. Satisfaccién. Editorial: Porfolio. 2006 - 272
pags.

Dominguez Collins, Humberto. 2006. El Servicio Indivisible, fundamento de un buen
servicio al cliente. Editorial: Adriana Gutiérrez. ECOE Ediciones. Bogota, 2006. Primera

edicion.

Ma. Bahillo, Eugenia; Ma. Galas Puparelli, Consolacion; Ma. Pérez Bravo, Carmen.
2009. Productos y Servicios Financieros y de Seguros. Ediciones Novel, S.A. Segunda

edicion, 2009. Paraninfo S.A. Espafia. 345 pags.

171



Merino, Santiago; Sanchez Guzman, José; Ramon, José. 2006. La calidad de servicio
bancario: entre la fidelidad y la ruptura. Editorial: Universidad Complutense de Madrid.
2006. Espafa. 517 pags.

Lovelock, Christopher; Reynoso, Javier; Andrea, Guillermo; Huerte; Wirtz, Jochen.
2011. Administraciéon de Servicios. Estrategias para la creacion de valor en un nuevo

paradigma de negocios. Pearson Educacion. México, 2011. Segunda Edicion. 984 pags.
Mc Graw-Hill. 2003. Marketing. México, Copyright 2003. Séptima edicion. 857 pags.

Berry, Leonard L. 2004. Un buen servicio ya no basta: mas alla de la excelencia en el
servicio. Ediciones Deusto, 2004. ISBN: 84-234-2246-1. Espafia. 345 pags.

De Andreés Ferrando, José Maria. 2009. Marketing en empresa de Servicios. Pearson

Educacion. México, 2009. Primera edicion. 672 pags.

Lovelock, Christopher; Wirtz Jochen. 2009. Marketing de Servicios. Pearson Educacion.

México, 2009. Sexta edicion. 419 pags.

Pujol Bengoechea, Bruno. 1999. Diccionario de Marketing. Edicion 1999 Cultural, S.A.
Espana.

Alet, Joseph. 2001. Marketing Relacional. Como obtener clientes leales y rentables.

Ediciones Gestion 2000, S.A. Barcelona Impresa en Espafia. Segunda Edicion.

Faus, Alfaro. 2004. Temas claves en Marketing Relacional. Editorial: McGraw-Hill/
Interamericana de Espafia, S.A.U. Primera edicion, 2004.

LIBROS VIRTUALES.

Capote Corcoves, Gabriel. 2007. El control interno y el control. Economia y desarrollo.
V. 129. N.2.1 2001. Cuba: Editorial Universitaria, 2007.

172



Obtenido de: http://site.ebrary.com/lib/utasp/Doc?id=10184436&ppg=3

Coopers & Librand. 2007. Los nuevos conceptos del control interno (informe COSO).

Espafia: Ediciones Diaz de Santos, 2007.
Obtenido de: http://site.ebrary.com/lib/utasp/Doc?id=10198500&ppg=14

Rokes, Beverly & Nufiez Herrejon, José Luis. 2003. Servicio al cliente. Cengage
Learning editores. 166 pags.

Obtenido de:
http://books.google.com.ec/books?id=mBgNIduh_wAC&dqg=servicio+al+cliente&hl=es&s

ource=gbs_navlinks_s

Besley, Scott y Brigham, F. Eugene. 2008. Fundamentos de Administracion Financiera.
Cengage Learning Editores. 14 a edicidn. 834 pags.

Obtenido de:
http://books.google.com.ec/books?id=UGQPhsBgDaoC&pg=PA5&dqg=que+son+los+servi
cios+financieros&hl=es&sa=X&ei=EXGPT7CDFOT42gXW7MnrCw&ved=0CFsQ6AEwW
BQ#v=onepage&g=que%20son%20los%20servicios%20financieros&f=false

INTERNET

Pérez Merayo, Guillermo Augusto. Cobranza Bancaria. Universidad Complutence,
Madrid 4328-1000.

Obtenido de: http://www.centrodeconocimiento.com/Mecapago/cobranza.htm

Medel Prieto, Andrés. 2009. Satisfaccion del cliente y medicion de la calidad.
Obtenido de: http://www.slideshare.net/andresmedel/satisfaccin-al-cliente-y-medicin-de-la-

calidad

173


http://site.ebrary.com/lib/utasp/Doc?id=10184436&ppg=3
http://site.ebrary.com/lib/utasp/Doc?id=10198500&ppg=14
http://books.google.com.ec/books?id=mBqNlduh_wAC&dq=servicio+al+cliente&hl=es&source=gbs_navlinks_s
http://books.google.com.ec/books?id=mBqNlduh_wAC&dq=servicio+al+cliente&hl=es&source=gbs_navlinks_s
http://books.google.com.ec/books?id=UGQPhsBgDaoC&pg=PA5&dq=que+son+los+servicios+financieros&hl=es&sa=X&ei=ExGPT7CDFOT42gXW7MnrCw&ved=0CFsQ6AEwBQ#v=onepage&q=que%20son%20los%20servicios%20financieros&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=UGQPhsBgDaoC&pg=PA5&dq=que+son+los+servicios+financieros&hl=es&sa=X&ei=ExGPT7CDFOT42gXW7MnrCw&ved=0CFsQ6AEwBQ#v=onepage&q=que%20son%20los%20servicios%20financieros&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=UGQPhsBgDaoC&pg=PA5&dq=que+son+los+servicios+financieros&hl=es&sa=X&ei=ExGPT7CDFOT42gXW7MnrCw&ved=0CFsQ6AEwBQ#v=onepage&q=que%20son%20los%20servicios%20financieros&f=false
http://www.centrodeconocimiento.com/Mecapago/cobranza.htm
http://www.slideshare.net/andresmedel/satisfaccin-al-cliente-y-medicin-de-la-calidad
http://www.slideshare.net/andresmedel/satisfaccin-al-cliente-y-medicin-de-la-calidad

Del Valle Cérdova, Eva Elizabeth. 2006. Crédito y Cobranzas.
Obtenido de:
http://fcasua.contad.unam.mx/apuntes/interiores/docs/98/opt/credito_cobranza.pdf

Calandrelli, M. 1916. Complacencia. Diccionario filosofo comparado con la lengua

castellana. Buenos Aires. 12 vol.
Obtenido de: http://www.wikilengua.org/index.php/complacencia

Brachfeld Montafia, Pedro Joaquin. 2009. Gestidn del Crédito y Cobro. Profit editorial,
2009. Impreso en Espafia. 416 pags.

Obtenido de:
http://books.google.com.ec/books?id=UH9t9ynIhLOC&pg=PA20&dqg=definicion+de+credi
to&hl=es&sa=X&ei=qdVrT82AApKbtwfR76ypBg&ved=0CDUQ6AEWAA#v=0nepage&
g=definicion%20de%20credito&f=false

Vavra, Terry G. 2003. Cémo medir la satisfaccion del cliente segin la 1SO 900-2000. FC
Editorial, 2003. Segunda edicion. 402 pags.

Obtenido de:
http://books.google.com.ec/books?id=HGyleJxZVIkC&pg=PA25&dg=definicion+de+sati
sfaccion+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=kK90T8Silch5sQLXnZylICQ&ved=0CDOQ6AEwW
Ag#v=onepage&qg=definicion%20de%?20satisfaccion%20del%20cliente&f=false

Tracy, Brian. 2001. Cémo conseguir un aumento de sueldo y promocionarse mas

rapidamente: 21.. Ediciones gestién 2000, S.A., Barcelona. Impreso en Espafia.

Obtenido de:

174


http://fcasua.contad.unam.mx/apuntes/interiores/docs/98/opt/credito_cobranza.pdf
http://www.wikilengua.org/index.php/complacencia
http://books.google.com.ec/books?id=UH9t9ynIhL0C&pg=PA20&dq=definicion+de+credito&hl=es&sa=X&ei=qdVrT82AApKbtwfR76ypBg&ved=0CDUQ6AEwAA#v=onepage&q=definicion%20de%20credito&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=UH9t9ynIhL0C&pg=PA20&dq=definicion+de+credito&hl=es&sa=X&ei=qdVrT82AApKbtwfR76ypBg&ved=0CDUQ6AEwAA#v=onepage&q=definicion%20de%20credito&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=UH9t9ynIhL0C&pg=PA20&dq=definicion+de+credito&hl=es&sa=X&ei=qdVrT82AApKbtwfR76ypBg&ved=0CDUQ6AEwAA#v=onepage&q=definicion%20de%20credito&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=HGy1eJxZVJkC&pg=PA25&dq=definicion+de+satisfaccion+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=kK9oT8SiIcb5sQLXnZyICQ&ved=0CD0Q6AEwAg#v=onepage&q=definicion%20de%20satisfaccion%20del%20cliente&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=HGy1eJxZVJkC&pg=PA25&dq=definicion+de+satisfaccion+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=kK9oT8SiIcb5sQLXnZyICQ&ved=0CD0Q6AEwAg#v=onepage&q=definicion%20de%20satisfaccion%20del%20cliente&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=HGy1eJxZVJkC&pg=PA25&dq=definicion+de+satisfaccion+del+cliente&hl=es&sa=X&ei=kK9oT8SiIcb5sQLXnZyICQ&ved=0CD0Q6AEwAg#v=onepage&q=definicion%20de%20satisfaccion%20del%20cliente&f=false

http://books.google.com.ec/books?id=4RWYyCRhL24C&pg=PA69&dqg=definicion+de+cl
iente&hl=es&sa=X&ei=mpliT-
Kllebe2AWVIp2yAQ&ved=0CDcQ6AEWAA#vV=0nepage&q&f=false

Camacho, Ricardo. ¢(Qué es un proceso? Definicion y elementos, discusiones sobre

servicios. nd.

Obtenido de: http://blog.pucp.edu.pe/item/19744/que-es-un-proceso-definicion-y-elementos
CECNA GTZ. Administracion de Crédito. nd.

Obtenido de:

www.infomipyme.com/Docs/NI/Offline/administracion%20de%20credito/administraciond
elcreditopartel.pdf

Portas, Nayla. 2003. Pagos y Cobranzas.

Obtenido de:
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/finl/pagoycobra.htm

Guzman Magos, Lorena. 2010. ¢Qué es la gestion de crédito?
Obtenido de: http://lular.es/a/finanzas/2010/10/Que-es-la-Gestion-de-Credito.html

Plaza Mejia, Maria Angeles. 2003. Modelo para la gestion estratégica de la calidad total.
EOI Esc. Organiz. Industrial, 2003 - 303 paginas

Obtenido de:

http://books.google.com.ec/books?id=qdb5ZIsqj_4C&pg=PA109&dg=definicion+de+servi
cio+al+cliente&hl=es&sa=X&ei=P910T5b4J6W4sQKSs7zmCw&ved=0CFAQ6AEwWBg#v
=onepage&q=definicion%20de%20servicio%20al%20cliente&f=false

175


http://books.google.com.ec/books?id=4RWYyCRhL24C&pg=PA69&dq=definicion+de+cliente&hl=es&sa=X&ei=mpliT-KlIebe2AWVlp2yAQ&ved=0CDcQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=4RWYyCRhL24C&pg=PA69&dq=definicion+de+cliente&hl=es&sa=X&ei=mpliT-KlIebe2AWVlp2yAQ&ved=0CDcQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=4RWYyCRhL24C&pg=PA69&dq=definicion+de+cliente&hl=es&sa=X&ei=mpliT-KlIebe2AWVlp2yAQ&ved=0CDcQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false
http://blog.pucp.edu.pe/item/19744/que-es-un-proceso-definicion-y-elementos
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/fin1/pagoycobra.htm
http://lular.es/a/finanzas/2010/10/Que-es-la-Gestion-de-Credito.html
http://books.google.com.ec/books?id=qdb5ZIsqj_4C&pg=PA109&dq=definicion+de+servicio+al+cliente&hl=es&sa=X&ei=P91oT5b4J6W4sQKSs7zmCw&ved=0CFAQ6AEwBg#v=onepage&q=definicion%20de%20servicio%20al%20cliente&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=qdb5ZIsqj_4C&pg=PA109&dq=definicion+de+servicio+al+cliente&hl=es&sa=X&ei=P91oT5b4J6W4sQKSs7zmCw&ved=0CFAQ6AEwBg#v=onepage&q=definicion%20de%20servicio%20al%20cliente&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=qdb5ZIsqj_4C&pg=PA109&dq=definicion+de+servicio+al+cliente&hl=es&sa=X&ei=P91oT5b4J6W4sQKSs7zmCw&ved=0CFAQ6AEwBg#v=onepage&q=definicion%20de%20servicio%20al%20cliente&f=false

ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.
ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

OBJETIVO: Determinar como el inadecuado proceso crediticio incide en la satisfaccion
del cliente de la CAC 21 de Noviembre Ltda.
INSTRUCCIONES:

e Estimado cliente, por favor lea detenidamente las preguntas

e Seleccione una opcidn por cada pregunta

e Marque con una X larespuesta con la que esté de acuerdo, se le pide de la manera

mas atenta que no deje ninguna respuesta sin responder.

Cuestionario:

1.- INFORMACION GENERAL.
1.1. Género: Masculino | | Femenino | |
1.2.Edad: .................ool
1.3, LUQAI/RESIAENCIA: ...\t e

2.- INFORMACION ESPECIFICA.

2.1 i Cuales de estos créditos ha utilizado?
D Microcrédito D Crédito hipotecario
D Creédito corporativo D Credito quirografario
| Credito de consumo

2.2 ¢ Cuén satisfecho esté con los créditos que le otorga la cooperativa?
D Completamente insatisfecho D Satisfecho
D Un poco satisfecho D Completamente satisfecho
D Ni satisfecho ni insatisfecho
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2.3 ¢ Qué componentes de los creditos cree usted que se deben mejorar?
D Sujetos del crédito D Tazas de interés
D Condiciones del credito. D Montos de crédito

D Otros. Cudl? ..o

2.4 ;Cémo fue el procedimiento que usted llevo a cabo para acceder a un crédito?

| Excelente | Regular
D Muy bueno D Malo

D Bueno

2.5 ¢Qué plazo de crédito cree usted que son los mas accesibles para el pago de un

préstamo?

D Semanal D Bimensual
D Quincenal D Trimestral
D Mensual

2.6 ¢El proceso para solicitar un crédito va acorde al monto prometido por la cooperativa?
D Definitivamente si D Probablemente no
D Probablemente sf D Definitivamente no

D Indeciso

2.7 ¢ Cuénto tiempo tuvo que esperar para que algun asesor lo atendiera?
D Menos de 5 minutos D De 16 a 25 minutos
D De 5 a 10 minutos D Mas de 26 minutos
| De11a15minutos
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2.8 ¢La explicacion del asesor respecto al proceso crediticio fue: ?

D Excelente D Regular
D Muy bueno D Malo
D Bueno

2.9 ¢El asesor que lo atendid pudo satisfacer sus inquietudes?
s
| No

2.10 ;Como ve usted el proceso de cobranzas de la Cooperativa?

D Excelente D Regular
D Muy bueno D Malo
D Bueno

2.11 ¢Ha recomendado usted solicitar los créditos de la Cooperativa a otras personas?
D Si, a muchas personas D No, quiza no lo haria
D Si, a algunas personas D No, dificilmente lo haria

D Si, a una persona

2.12 ;Se mantendra como cliente de la Cooperativa?

| Seguroquesi | Esmas probable que no
D Es més probable que si D Seguro que no
D Puede que si, puede que no

Gracias por su colaboracion.
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DIRECCION NACIONAL DE COOPERATIVAS SECRETARIA
GENERAL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "21 DE NOVIEMBRE" LTDA,
domiciliada en la Parroquia Quisapincha, Canton Ambato, Provincia de
Tungurahua, aprobada mediante ACUERDO MINISTERIAL N° 00084 de junio 26
de 2007, siendo su capital inicial de dos mil cuatrocientos Dolares de los
Estados Unidos de América $2.400,00 a la fecha de su Constitucion, con un
numero de 12 (doce) socios fundadores, de conformidad al Art. 8.- de la Ley de
Cooperativas, en concordancia con el Art. 14 del Reglamento General de la Ley
antes invocada, queda inscrita el 26 de junio de 2007 en el Registro General de
Cooperativas con el Numero de Orden 7018.

Dado en la Secretaria General de la Direccion Nacional de Cooperativas,
a las 12 horas con cincuenta minutos, 26 de junio de 2007.
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ESTATUTO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "21
NOVIEMBRE" LTDA
TITULO |
CONSTITUCION, DOMICILIO, RESPONSABILIDAD, DURACION,
PRINCIPIOS Y FINES

Art.1- Constituyese con domicilio en la parroquia de Quisapincha, canton Ambato,
provincia de Tungurahua. la Cooperativa de Ahorro y Crédito "21 NOVIEMBRE"
LTDA, la misma que se regira por la Ley de Cooperativas, su Reglamento General, los
principios y normas del Cooperativismo Universal, el presente Estatuto, y los

Reglamentos Internos que se dictaren.

Art.2.- El domicilio de la Cooperativa de Ahorro y Creédito "21 DE NOVIEMBRE"
LTDA, en la parroquia Quisapincha, canton Ambato, provincia de Tungurahua.

Art.3.- El tiempo de duracion de la Cooperativa sera indefinido, sin embargo podra
disolverse o liquidarse en cualquier tiempo, en la forma que establece la Ley de
Cooperativas, su Reglamento General y el presente Estatuto.

Art.4.- La responsabilidad de la Cooperativa ante terceros esta limitada al capital social y la

de sus socios personalmente al capital que hubieren suscrito en la entidad.

Art.5.- Los fines de la Cooperativa son los siguientes:

a) Promover el desarrollo social y econémico, de los grupos humanos, principalmente
indigenas y campesinos, a través de planes, programas Yy proyectos que impulsen el
desarrollo social y de la autogestion entre los socios;

b) Otorgar créditos a sus socios, de conformidad al Reglamento que para el efecto Se

establezca, procurando que los mismos sean dedicados a inversiones de produccion,
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f)

9)

h)

Art.6.

Art.7.
a)
b)
0)
d)

9

de beneficio familiar, social, organizacional, comunitario, microempresas, artesanal. etc.;
Proporcionar a sus asociados, mayor capacitacion técnica en lo econémico, social y de
produccion, mediante una adecuada educacion cooperativa;

Gestionar créditos ante organismos gubernamentales o no gubernamentales, nacionales
o0 extranjeros para el desarrollo de proyectos productivos y de comercializacion;
Desarrollar todas las actividades licitas que beneficien econdmica, intelectual y socialmente a
SuS SocCios;

Promover a través de la accion cooperativa, el desarrollo integral de la comunidad,
basada en lo econdmico, solidario, social humanistico pluricultural, ético y moral;

Recibir ahorros y depoésitos, hacer descuentos y préstamos a sus socios y verificar pagos y
cobros;

Establecer nexos dentro y fuera del Pais, con entidades similares en beneficio de la
Cooperativa; e,

Establecer otros servicios y otras actividades que estén encuadradas en la Ley y Reglamento
General de Cooperativas y otras leyes que le fueren aplicables, que contribuyan al

mejoramiento social y econémico de los socios.

- El campo de accion de la Cooperativa es el ahorro y crédito de sus socios.

- La Cooperativa regulara sus actividades de conformidad con los siguientes principios:

Libre acceso y retiro voluntario;

Igualdad de derechos de los socios:

Derecho de cada socio a votar, elegir y ser elegido:

Interés limitado sobre los certificados de aportacion, que en ningun caso sera mayor del
6% anual.

Distribucion de los excedentes en proporcién al volumen de las operaciones o al trabajo
realizado en la Cooperativa por cada socio;

Indiscriminacion y neutralidad politica, religiosa y racial; y.

Variabilidad del capital social.
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ANTECEDENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “21 DE
NOVIEMBRE”LTDA.

En el pueblo de Quisapincha (14.000 habitantes: 92.14%indigena y 7.86%mestiza), ubicado
al noroccidente de la ciudad de Ambato , a 12 kilémetros de la misma.-Un dia domingo 14
de Agosto del afio 2006 un grupo de doce jovenes; 4 mujeres y 8 hombres estudiantes de
nivel secundario y superior , oriundos de las comunidades de Santa Rosa pamba,
Condesan, EI Galpon, Quindialo, y de los barrios de Cashauco, El Calvario, Turuloma , El
Panecillo y San Pedro; reunirnos; dejar de ser observadores de las ilimitadas necesidades y
convertirnos en protagonistas de nuestro propio desarrollo y asi cambiar nuestras
condiciones de vida; con este objetivo adjuntamos esfuerzos fisicos, econémicos y
materiales para EMPRENDER la Pre-Cooperativa de Ahorro y Crédito ‘21 de
Noviembre”, se nombro al Sr. Victor Alfredo Tusa Olobacha como Presidente Provisional,
la Srta. Betty Guerrero-Secretaria, y el Sr. Carlos Machasilla, Tesorero; una vez
conformado la directiva se inicid a reunir toda la documentacion solicitada por la Sub-
Direccion de Cooperativas de la ciudad de Ambato; entre ellas fue la elaboracion de los
estatutos y posterior a ello la presentacion de toda la documentacion en dicho organismo.-
Transcurrieron 5 meses de mucho esfuerzo y perseverancia sin ningln resultado, la
motivacion de varios comparfieros iniciaron a descender; pero los directivos convencidos
con nuestra conviccion y con el firme propdsito de lograr nuestra meta; jamas perdimos la
esperanza y decimos retirar la documentacion de la Subdireccion de Cooperativas y
trasladar a la Direccién Nacional de Cooperativas en la ciudad de Quito, después de 7
meses de gestion y gracias al apoyo de los comparfieros directivos y quienes ain se
mantenian en el grupo, logramos a que se apruebe los Estatutos y nos otorguen el Acuerdo
Ministerial No 0084 con fecha del 26 de junio de 2007; posterior a ello se eligi6 al nuevo
directorio para la administracion de la naciente institucion financiera Cooperativa de
Ahorro y Crédito “21 de Noviembre” Ltda.; el Dr. Fausto Pasochoa, Presidente del Consejo
de Administracién y de la Cooperativa, la Sra. Natalia Portero —Presidenta del Consejo de
Vigilancia; el Sr. Victor Tusa —Gerente.- Ya establecido el nuevo directorio el 30 de julio

del mismo afo iniciamos a atender al pablico con un capital de trabajo de 2400 ddlares
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americanos; en el Barrio El Calvario de la parroquia de Quisapincha, en un pequefio e
incomodo local; un computador, una mesa, y tres sillas este mobiliario basico fue donado
por varios de nuestros comparieros socios.

Han transcurrido cuatro afios, 6 meses; continuamos trabajando, sirviendo a nuestros 1500
socios de las distintas comunidades y barrios de nuestro pueblo de Quisapincha y de la
parroquia de lzamba.- El saldo de nuestra cartera de crédito asciende a USD 450.000
dolares americanos distribuidos en los diferentes sectores economicos: artesanal,
agropecuario, vivienda, comercio y servicios; se posee una cartera vencida del 6%.-
Estamos convencidos que podemos mejorar cada dia y servir mejor a nuestros socios y

clientes a través de la implementacion de nuevos productos y servicios financieros.

PRESIDENTE COAC 21 DE NOVIEMBRE= DR. FAUSTO ENRIQUE PASOCHOA
MINIGUANO
C.C. 180293540-1

GERENTE= EC. VICTOR ALFREDO TUSA OLOBACHA
C.C. 180326618-6
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