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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo permite demostrar la vital importancia sobre las politicas de
cobranza en un determinado proceso, dado que, tiene como principal finalidad
disminuir los indices de morosidad, a través de la sistematizacion en las actividades
que conforman el proceso de cobranza, el correcto funcionamiento del departamento
de cobranza es de medular importancia en la cooperativa, de manera que al existir

factores que pueden afectar al correcto desempefio de los procesos de cobro.

En este aspecto es de vital importancia el control que permitird la deteccion de
problemas y la planeacion de soluciones. El desarrollo de esta investigacion es
proponer el disefio de un Manual de Politicas de cobranzas para el departamento de
cobranza, que permita disminuir el indice de morosidad. Este trabajo esta basado, en
una investigacion cualitativa donde se realizO una observacion directa al
comportamiento interno del departamento de cobranza, mientras que la investigacién
cuantitativa permitid la recoleccion de datos a través de una encuesta al personal del

departamento.

Mediante esta investigacion se pudo comprobar que los procedimientos actuales de
cobranzas no tienen los controles adecuados ni la debida organizaciéon ya que las
actividades de cada puesto son designadas de manera verbal y no existe un documento

formal que permita explicar de manera eficiente las actividades.

De manera que el disefio del manual de politicas de cobranza es de gran ayuda ya que
explica de manera formal los procesos de cobranza de forma general e individual de
cada puesto y las politicas de cobranza que permita la eficiencia en los cobros logrando

alcanzar los objetivos del departamento de cobranza.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, INDICE MOROSIDAD, MANUALES.
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ABSTRACT

This paper demonstrates the vital importance of collections policies in a given process,
given that their main objective is to reduce delinquency rates through the
systematisation of the activities that make up the collections process. The correct
functioning of the collections department is of great importance in the cooperative, so
there are factors that can affect the correct performance of the collections process.

In this aspect it is of great importance the control that will allow the detection of
problems and the planning of solutions. The objective of this research is to propose the
design of a Collections Policy Manual for the collections department, which will allow
the reduction of the delinquency rate. This work is based on qualitative research in
which direct observation of the internal behaviour of the collections department was
carried out, while quantitative research allowed data to be collected through a survey

of the department's staff.

This research showed that the current collections procedures do not have adequate
controls and organisation, as the activities of each position are designated verbally and

there is no formal document to explain the activities in an efficient way.

Therefore, the design of the collections policy manual is of great help as it formally
explains the collections processes in a general and individual way for each position
and the collections policies that allow for efficiency in collections, thus achieving the

objectives of the collections department.

KEYWORDS: ACADEMIC ARTICLE, INDICATED DEFAULT, MANUALS.
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CAPITULO |
1. El problema

1.1.Tema de investigacion

Disefio de un manual de politicas de cobranza que permita disminuir el indice de
morosidad en los créditos otorgados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La
Floresta Ltda.”.

1.2.Definicion del problema de investigacion

1.2.1. Contextualizacion

1.2.1.1. Justificacion

Los primeros manuales aparecieron gracias a la necesidad de capacitar al nuevo
personal a través de un método que permita explicar las actividades de cada puesto.
Esta herramienta de apoyo permite la correcta comunicacion en los procesos
facilitando la toma de decisiones, adaptandose de acuerdo con las necesidades de la
organizacion (Michelle & Morales, 2015). Esta herramienta de control interno explica
de manera detalla las actividades y normas de un proceso que permite incrementar la

eficiencia en el cumplimiento de los objetivos.

Los primeros manuales de politicas se relacionaban mas a circulares o solo
instrucciones escritas en un papel debido a que no eran muy técnicas y su informacion
era generalizada. “Lo que indica que los manuales han ido evolucionando a lo largo
de la historia debido a que han ido apareciendo nuevas necesidades que ha producido
que aparezcan manuales especializados a resolverlos” (Michelle & Morales, 2015,
pag. 2). Hoy en dia existen muchos tipos de manuales cada uno de ellos tiene un
objetivo comun que es tener la mayor eficiencia y eficacia en la comunicacion de

instrucciones al personal sobre las actividades de trabajo.

Actualmente las organizaciones han ido evolucionando en sus procesos, esto ha
generado que necesiten una herramienta de apoyo para el control y comunicacién

interna.



En este aspecto los manuales de politicas permiten plasmar las ideas administrativas
en el personal, generando un control interno que permite realizar acciones correctivas
0 preventivas a posibles riesgos generando una mayor eficiencia en los procesos
(Genesis & Mufioz, 2020, pag. 20). Lo que ha permitido organizaciones crezcan de

manera exponencial, evitando el desalineamiento de sus procesos.

Estas herramientas de control interno nos permiten el correcto registro y movilizacién
de informacion. Se agiliza las actividades del personal para el cumplimiento de
objetivo que se ha previsto, ayudando al funcionamiento interno controlando las tareas,
ubicacién y responsables de las actividades trabajo, evitando que se produzca la
duplicidad de actividades (Valverde & Fernandez, 2020). Por lo cual es necesario que
estos manuales deban ser claros y entendibles para la correcta comprension del

personal.

Las cooperativas de ahorro y crédito de Ecuador estan regidas por la Superintendencia
de la Economia Popular y Solidaria. Esta entidad tiene bajo su control alrededor de
3800 cooperativas que existen a escala nacional y su principal funcion es poder
fortalecer el sistema cooperativista, cabe mencionar que este sistema mueve alrededor
de 10 mil millones de délares y tiene méas de 5 millones socios (Comercio, 2018). Por
lo cual las cooperativas estan en la obligacion de realizar reportes de informacion

crediticia y morosidad a esta entidad.

El control interno de la cooperativa es controlado por su érgano administrativo interno,
y sera ejecutado por la auditoria interna, dado que. todas las instituciones del sistema
popular y solidario estan obligadas a la entrega su informacion crediticia al registro
crediticio del sistema Nacional del Registro Publico, ha generado que se fortalezcan
los procesos institucionales internos y estos lleguen a ser mas eficientes, puesto que.
la superintendencia de la Economia Popular y solidaria tiene acceso a esta informacion
en todo momento, haciendo cumplir los deberes y obligaciones que estan establecidos

por la ley.

Tal como dicta el reglamento a la LEY ORGANICA ECONOMIA POPULAR Y
SOLIDARIA DEL ECUADOR se deben respetar los siguientes articulos:

La aprobacion de politicas institucionales y metodoldgicas de trabajo sera

deber del consejo de administracion, al igual que dictar los reglamentos de



administracién y organizacion internas, no asignados a la asamblea, la
informacion para el cabal ejercicio de sus atribuciones, los entes de regulacion
podran solicitar informacion, tanto a las instituciones del estado, como a las

organizaciones a ser reguladas (2018, Articulo 34 y 147, pag. 8-25).

La regulacion es la capacidad de emitir la normativa necesaria para el adecuado
cumplimiento de las politicas publicas expedidas por el comité
interinstitucional con el fin de dirigir, orientar o modificar la conducta de las
personas y organizaciones sujetas a la ley, la regulacion se ejerce en el marco
de las competencias determinadas en la ley y este reglamento (2018, Articulo
145, pag.25).

El ministerio encargado se la inclusion econdmica y social regulara la
instrumentacion de las politicas dictadas por el comité interinstitucional, en lo
relacionado con la organizacién de la economia popular y solidaria y los
procedimientos para la constituciones, funcionamiento y control de las
organizaciones de la economia popular y solidaria, en los aspectos no previstos
en la ley y este reglamento (2018, Articulo 150, pag.27).

Los mecanismos de control permitiran a la superintendencia de la Economia
popular y solidaria poder utilizar herramientas de control como la inspeccién,
Examen Especial, Auditoria y otros que dispuestos por la superintendencia
estos normaran los procedimientos de los mecanismos de control, segun las

necesidades y la oportunidad (2018, Articulo 156, pag. 30).

Las cooperativas del Ecuador han realizado importantes inversiones en sus sistemas
de controles internos, debido a que la informacion que es manejada y proporcionada a
la superintendencia de la Economia Popular y solidaria debe ser veraz y legitima, visto
que, si existe un error, informacion falsa o que vaya en contra la ley, seré sancionada

con una multa de una a cinco remuneraciones basicas unificadas.
Tal como menciona LA LEY DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA:

Las cooperativas de ahorro y crédito que incumplieren reiteradamente con las
normas de solvencia y prudencia financiera dictadas por el d&rgano
gubernamental o las recomendaciones de la superintendencia)[sic], o presenten

deterioro en sus indices financieros o de gestion, que ponga en peligro la
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supervivencia de la entidad, seran sometidas a un proceso de regulacion,
aprobado por la superintendencia, para ejecutarse en un plazo no inferior a 180
dias y , solo en caso de incumplimiento del mismo, seran sometidas a
intervencion (2012, Art. 97).

Los directivos o administradores de las asociaciones y cooperativas seran
sancionados por la Superintendencia, con amonestacion escrita, multa de uno
a cinco remuneraciones basicas unificadas o remocion del ejercicio de
funciones directivas o administrativas, segun la gravedad de la falta, donde la
no remision oportuna e informacion errénea en balances, informes de gestion
o documentos que les sean requeridos por el instituto o la Superintendencia
(2012, Art.138).

Las cooperativas del Ecuador han realizado importantes inversiones en sus sistemas
de controles internos, debido a que la informacion que es manejada y proporcionada a
la superintendencia de la Economia Popular y solidaria debe ser veraz y legitima, dado
que, si existe un error, informacion falsa o que vaya en contra la ley, sera sancionada

con una multa de una a cinco remuneraciones basicas unificadas.

La mayoria de las cooperativas han implementado manuales de politicas en sus
procesos crediticios y de cobranza. Debido a que al existir irregularidades en la
informacion como créditos mal aprobados o la cancelacion de créditos que no han sido
registrados de manera correcta y muchas de estas cooperativas han tenido que pagar
multas (Parrefio, 2017, pag. 6). Cuando no existe herramientas para controlar la
informacion produce que este sea errneo y por ende genera gastos innecesarios para

las cooperativas y no le permita alcanzar sus objetivos establecidos.

La Cooperativa La Floresta Ltda. es una entidad ubica en la parroquia de Picaihua que
ha podido ir creciendo gracias a la aplicacion de herramientas de control interno que
le permite un mejor control de la informacién en las tareas dentro de la institucion,
debido a que la cooperativa se ha centralizado en realizar estrategias crediticias para
mejorar su rentabilidad, el descuido de generar control en el demés departamento ha
provocado que el proceso de cobros no tenga un manual de politicas que permita ser

guia para la correcta recuperacion de créditos con morosidad.



Se puede decir que el departamento de cobranza no ha realizado la elaboracion de un
manual de politicas para su departamento debido a que no se ha puesto énfasis en la
informacidn que se maneja en el departamento y sus procesos se han ido encargando
de manera verbal y no existe un documento que permita brindar informacion detallada
y clara de cada actividad que existe en el proceso de cobranza de créditos con
morosidad.

El manual de politicas de cobranza permitira un apoyo al sistema administrativo
debido a que la informacidn serd mas clara y precisa. Esta herramienta permitira ser
una guia para el personal, debido a que muestra todos los pasos a seguir y detalla cada
una de las actividades y responsables del proceso de cobranza (Johanna & Tierra,
2015). evitando la duplicidad y deficiencia en las actividades para la recuperacion de

créditos con morosidad.

La implementacién de un manual de politicas sera beneficioso en el sistema
administrativos y operativos de la cooperativa. Debido a que esta herramienta de
control interno permite explicar de manera correcta las ideologias administrativas,
direccionando los pasos que se deben de seguir para alcanzar los objetivos
institucionales, facilitando la capacitacion del personal sobre las actividades de
cobranza que se deber de realizar para una eficiente recuperacion de créditos con mora
(Comercio, 2018). La que generar una mayor rentabilidad financiera y un mayor flujo

de activos que permitiré el incremento de nuevos créditos.

En ejemplo mas claro de la importancia de un manual de politicas es la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Picaihua”. Esta entidad carecia de esta herramienta de control
interno lo cual impedia plasmar una idea administrativa sobre el correcto
funcionamiento crediticio y recuperacién de cartera, los que provoco la aparicion de
créditos incobrables, y al no tener un manual de politicas de cobranza que permita una
correcta recuperacion de créditos con mora, la cooperativa perdid rentabilidad
financiera a tal punto que fue absorbida” (Jijon N., 2021). Lo que indica la importancia
de poseer esta herramienta de control interno, aplicandola en todos los procesos de una

organizacion.

Debido a que no implementaron un manual de politicas que le ayude controlar mejor

sus procesos, esta no pudo mantenerse en el sector cuando la pandemia azot6 al pais,



por la cual en el afio 2020 su similar, La Cooperativa “La Floresta Ltda.”. Llega a
absorberlos y termino desapareciendo, esta absorcion permitié a que la cooperativa
“La Floresta Ltda.” pueda generar mas puntos de atencion y poder incrementar sus

servicios financieros (Jijon N. , 2021, pag. 3).

La aplicacion de esta herramienta de control interno llegara a ser esencial, permitiendo
la mejora continua que permita enfrentar los cambios del ambiente. (Maria & Vivanco,
2017) El manual de politicas ayuda a la correcta adaptacion a los continuos cambios y
la correcta resolucion de problemas, permitiendo generar estrategias administrativas
que logren alcanzar los objetivos establecidos. La principal ventaja es que permite la
continua actualizacién de la informacion que permita ir cubriendo las nuevas

necesidades.

Este trabajo investigativo tiene mayor significancia, debido a que sirve de apoyo a la
cooperativa a plasmar su idea administrativa en sus procesos de cobranza, sirviendo
de guia para la eficiente realizacién de las actividades de cobranza, de manera que
permita disminuir los indices de morosidad permitiendo a la cooperativa ser mas
solvente y este genere mas créditos productivos a emprendedores ayudando a la matriz

productiva.

La implementacion del manual de politicas en el departamento de cobranza no solo
llega a ser de ayuda a sistema administrativo, sino que permite cambiar el ambiguo
proceso de cobranza, estructurando todas las actividades y politicas que guiaran a
través de un documento formal que sea comprensible y permita capacitar de manera

mas rapida a todo el personal del departamento de cobranza.



Arbol de problemas

Aumento de Decremento Problemas Disminucion Baja Desinteres
morosidad del fondo de de liquidez de nuevos competitividad _ delos
inversion créditos inversionistas
t 1 f f 1
A
t T Incumplimiento de objetivos
[ Aumento de la cartera vencida ] [ Riesgo de insolvencia ] institucionales

A I A
Ausencia de un manual de cobranza en la
Cooperativa de Ahorro y crédito “La Floresta”

A

f , &
Falta en el control de actividades Incumplimiento de las normativas Deficientes politicas de credito
internas internas

Ar A

Desinterés administrativo Falta de capacitacion al personal [ Métodos monotonos de cobranzas J

Cuadro 1. Arbol de problemas

Fuente: Entrevista jefe de cobranza

Elaborado por: Alex Tipan Moreta



1.2.2. Analisis critico

Analizando el arbol de problemas podemos deducir que la principal problematica se
desarrolla a la ausencia de una manual de politicas de cobranzas en la cooperativa de

ahorro y crédito La Floresta Ltda.

Dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta Ltda.”. se evidencia las
principales causas que generaron la ausencia de un manual de politicas de cobranzas,
dado que el descuido por la parte administrativa ha provocado un inadecuado control
de las actividades internas, y no existe un documento formal que plasme las actividades
y politicas que se deben desarrollar en el proceso de cobranza, incumpliendo las

normativas internas.

Debido a estas causas se ha visto un aumento en la cartera vencida, reflejando el
aumento de la morosidad reflejando un decremento del fondo de inversion,
incumpliendo los objetivos institucionales, la cual genera un riesgo de insolvencia en
la cooperativa, impidiendo la realizacion de nuevos créditos, generando poca

competitividad en el sector cooperativista, provocando desinterés de inversion.

1.2.3. Prognosis

Después de haber analizado la informacion, podemos observar que, al no realizar
correctivos al problema establecido, la cooperativa no podra controlar de manera
eficiente las actividades internas del proceso de cobranza, de modo que provocara
cuello de botella en la informacién, incumplimiento de objetivos institucionales y
duplicidad de actividades, esto conllevarad a la cooperativa a no poder recuperar su

cartera, perdiendo liquidez y convirtiéndose financieramente inestable.

Al no resolver la problemaética generara inconvenientes no solo en el &mbito interno a
la cooperativa sino también en la externa, debido que el principal ente regulador del
sector cooperativista del Ecuador, La Super Intendencia de la Economia Popular y
Solidaria, analiza la informacion crediticia otorgada por la cooperativa, de modo que,
si existe falencia en la informacién, provocara multas hacia la cooperativa de ahorro y

crédito “La Floresta Ltda.”.



1.2.4. Formulacion del problema

¢Como la implementacion de un manual de politicas de cobranzas lograra disminuir

los indices de morosidad de la cooperativa de ahorro y crédito La Floresta Ltda.?

1.2.5. Preguntas Directrices

¢Es necesario disefiar un manual de cobranza para controlar los indices de morosidad

de la cooperativa de ahorro y crédito la Floresta Ltda.?

¢Cudl es el porcentaje morosidad adecuado de la cooperativa de ahorro y crédito La

Floresta Ltda.?

¢Es adecuado los procesos actuales de cobranza de la cooperativa de ahorro y crédito
la Floresta Ltda.?

¢Cudl es la estrategia mas adecuada para poder minimizar la morosidad de la
cooperativa de ahorro y crédito La Floresta Ltda.?

1.2.6. Delimitacion del objetivo de investigacion

Campo: Administracién Financiera

Area: Financiero

Aspecto: Rentabilidad

Poblacion: Cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta Ltda.

Espacial: Cooperativa de ahorro y crédito La Floresta Ltda. Ubicada en la parroquia
Picaihua.

Temporal: septiembre del 2021 a marzo del 2022



1.3.Justificacion

La problematica de la investigacion es la elaboracion e implementacion de un manual
de cobranzas que le permita a la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta Ltda.
controlar de mejor manera sus procesos operativos y tareas que tienen en el
departamento de cobranzas, permitira un mejor control y circulacion de la
informacidn, permitiendo medir el impacto que tiene la implementacion de un manual

de cobranza en la cooperativa y como esta incide en los indicadores Financieros.

Teniendo una vision mas amplia sobre la problemética de la cooperativa se
profundizara en los conocimientos sobre los manuales de procesos, se realizara
estudios con otras instituciones para poder generar conclusiones sobre la vitalidad de
tener un manual de politicas de cobranzas que permita incrementar la eficiencia y
recabar informacion el por qué las cooperativas que no tienen manuales de politicas

Ilegan a cerrar o ser absorbidas por otras.

Esta investigacion tendra como impacto varios beneficiarios, puesto que, permitira una
guia para estudiantes que deseen poder familiarizarse con estos temas y de las dos
partes involucradas tanto como la parte administrativa y el personal del departamento
de cobranza, dado que, se podra generar procesos mas eficientes y un control sobre las
mimas que permitan incrementar la confianza entre ellos, y una correcta toma de
decisiones por parte de la administracion de créditos y cobranzas que procuren

disminuir la morosidad.

Es importante poder generar una pronta solucion a esta problematica debido a que
puede llegar a causar inconvenientes en la parte financiera de la cooperativa como un
déficit econébmico o multas por parte de las principales entidades que regulan las
cooperativas del Ecuador, provocando que los principales inversionistas rompan
relaciones con estas y que la empresa llegue a desaparecer o ser absorbida por otra, es
por eso que esta investigacion estd encaminada a dar soluciones y resultados de mejora

para poder alcanzar el nivel de solvencia optimo en la cooperativa.
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1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General
e Elaborar e implementar un manual de politicas de cobranza en la cooperativa

de ahorro y crédito la Floresta Ltda.

1.4.2. Objetivos especificos
1. Desarrollar un marco teorico que sirva de sustento para la elaboracion de un

manual de politicas de cobranzas.
2. Examinar la situacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta Ltda.
3. Elaboracion de un manual de politicas de cobranzas.
4. Aplicabilidad de un manual con relacion a sus indicadores Financieros.
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CAPITULO 11

2. Marco Tedrico

2.1.Fundamentacion Tedrica

2.1.1. Manual

A lo largo de la historia las organizaciones han tenido que implementar métodos de
control que sirva de apoyo para la supervision procesos y actividades internas. Los
manuales ayudan al correcto manejo y distribucién de la informacion dentro de la
organizacion, es decir trasmitir los conocimientos y experiencias que permiten el
aumento de eficiencia en los principales procesos de la organizacién (Tierra, 2017). El
aumento de la eficiencia en los procesos refleja la calidad de sus productos o servicios

ofrecen.

Las organizaciones mas grandes del mundo saben la importancia de los manuales,
debido que estas herramientas de control interno permiten el facil crecimiento de la
organizacion, realizando la sistematizacion de los procesos que permite un control
administrativo mas eficiente lo ayuda a la correcta toma de decisiones, generando el
correcto desarrollo, estabilidad y solidez de la organizacién (Jimenez, 2018). Cuando
los manuales son aplicados de manera correcta en la organizacién a esta llega a

convertirse en una ventaja competitiva.

Segun la autora (Espin, 2018) menciona que un manual es una guia que permite
expresar instrucciones que ayuden al correcto desarrollo de tareas, procedimientos o
la correccion de problemas, si bien los manuales son herramientas de mayor
relevancia, el carecer de ellos genera la mala transmision de informacion a los distintos
miembros de una organizacion la cual provoca deficiencias en el sistema operativa
afectando la rentabilidad de la empresa, una de las principales funciones de los
manuales es mantener una informacién veraz que permita un control sobre las mas

importantes funciones de una organizacion.

El manual al ser una herramienta importante dentro de las organizaciones, carecer de

ellas, provoca que los procesos no se desarrollen y las organizaciones no crezcan.
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Espin (2018) se refiere que un manual es una guia que ayuda al personal atreves de
instrucciones que posibilita realizar eficientemente las actividades, tareas o correccion
de problemas, gracias a la informacion veraz que se trasmite en todas las actividades
mas importantes. Cuando se aplican adecuadamente estas herramientas,

eventualmente el desarrollo y crecimiento de las organizaciones es méas acelerada.

La aparicion de los manuales ha representado la sistematizacion de los procesos,
debido que, ayuda a la correcta capacitacion del personal en los procesos mas
importantes, debido a sirve de guia para cumplir los objetivos establecidos y
mejorando sus sistemas de comunicacion entre la parte operativa y administrativa,

generando el desarrollo y crecimiento de las organizaciones.
2.1.2. Manual de politicas

Las organizaciones han tenido que disefiar herramientas especializadas que permitan
corregir problemas que se han generado a lo largo de la historia. EI manual de politicas
cuyo proposito es consolidad de manera adecuada las normas y actividades de los
procesos mas importantes de la organizacion, sirviendo de apoyo a la parte
administrativa, de modo que permite la implementacion de pautas administrativas en
los procesos de orientar al nuevo personal (Gomez & Genderson, 2020). De manera
que el personal pueda desarrollar las actividades de manera eficiente permitiendo

alcanzar los objetivos institucionales.

El manual de politica es una herramienta de control interno creado especialmente para
un objetivo determinado. El manual es un documento donde se encuentra todas las
politicas desarrolladas por la parte administrativa de la organizacion, estas abarcan ya
sea de manera general o individual por cada departamento, es vital que cada
departamento tenga un manual de politicas debido a que tienen diferentes tipos de
actividades las cuales conllevan diferentes tipos de metas departamentales que
permitan cumplir un objetivo institucional (Guillen, 2017). Debido que esta
herramienta de control interna acumula técnicas sobre temas especiales, permite

comprender de manera precisa la informacion para realiza el trabajo.

Los manuales de politicas han sido desarrollados para plasmar la ideologia
administrativa en el comportamiento de las personas, dado que muestra las normativa

y actividades de los procesos mas importantes de la organizacion, donde estas pueden
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ser desarrollada de manera general o especializada al departamento o proceso que se
desea controlar.

2.1.3. Manual de procedimientos

Estos tipos de manuales son muy importantes dentro del funcionamiento de las
organizaciones, pues, sirven de apoyo a la capacitacion del personal sobre las
actividades. Torres & Alvarez (2018) refieren que estas herramientas son
especializadas en la trasmision eficaz de conocimientos e informacién debido a que
documentan todas las técnicas acumuladas y permite la sistematizacion de cada uno
de los pasos que se realiza en la empresa. Cuando las organizaciones desean
sistematizar sus procesos, esta herramienta permite la controlar de manera mas efectiva

las actividades de la organizacion.

Los manuales de procedimientos son un sistema de control, la cual fue creada para el
apoyo administrativo, debido a que facilita la circulacion de informacion. Esta
herramienta de control interno permite que la informacién llegue a la parte operativa
de manera detallada, ordenada, sistematica e integral, donde el personal puede
capacitarse correctamente sobre las responsabilidades, politicas, funciones, sistemas y
procedimientos de los procesos méas importantes (Palma, 2018). Estos manuales se
convierten en una estrategia competitiva, gracias que sus procesos son mas rapidos y

los productos o servicios son de calidad.

Un manual de procedimientos es un documento de apoyo para el personal de una
entidad, en el cual contiene politicas, controles un detalle exhaustivo de todas las
actividades a realizarse en una tarea especifica. Los procedimientos especifican y
detallan un proceso, los cuales conforman un conjunto ordenado de operaciones o
actividades determinadas secuencialmente en relacion con los responsables de la
ejecucion, que deben cumplir politicas y normas establecidas sefialando la duracion y

el flujo de documentos

Uno de los principales objetivos de las organizaciones es ser competitiva, dado que, le
permite ganar renombre en el mercado, esta competitividad puede llegar desde la parte
interna controlando y sistematizando sus procesos. Las manuales de procedimientos
detallan las tareas especificas que conforman procesos ordenados de operaciones,

especificando los responsables de ejecucion de cada una de las actividades
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(DuhatKizatus, 2017). Debido a que esta herramienta controla las actividades de una
manera eficientes esta adquiere relevancia en la persona que pertenece a la

organizacion.
2.1.4. Politicas empresariales

Las organizaciones desean plasmar sus ideas en sus procesos a través de las politicas
debido a que esta estructura orienta las decisiones del personal. Es un sistema
estructurado y deliberado, esta influye en la toma de decisiones dado que, esta
establecido por normas las que dirigen a un objetivo claro que permita lograr
resultados u objetivos (Nufiez, 2017). En resumen, se trata de una declaracion de
principios que se implementan como procedimientos a seguir por la parte

administrativa.

Las politicas empresariales pueden estar direccionados a diferentes objetivos, en las
cuales depende las caracteristicas que se desea cubrir. Estan disefiados acorde al campo
y caracteristicas que se desee abarcar, ya sea de manera general a la organizacion o de
forma departamental, las politicas incluyen la direccidn, idea ética, moral, conducta y
politicas que se deben realizar (Guillen, 2017). Estas disefiadas a infundir en la
conducta del personal debido a que permite explicar las acciones apropiadas dentro de

la organizacion.

Las politicas empresariales debido a su complejidad no puedan ser entendida de
manera correcta, sin embargo, estas permiten demostrar o expresar los principios que
una organizacion desea cumplir, debido a que se encuentra disefiada con reglas y
directrices que influyen en el comportamiento del personal y el desarrollo de
documentos importantes en la organizacion (Nufiez, 2017). Las cuales sirven como

cimientos y que la organizacién debe realizar para su desarrollo.

Estas herramientas se direccionan a diferentes objetivos, de acuerdo, a las necesidades
gue se necesita corregir, estas permiten direccionar a la idea ética y moral que se deben
de realizar dentro de las organizaciones, influyendo en la toma de decisiones que

permitan lograr resultados u objetivos institucionales.
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2.1.5. Politicas de cobranza

La politica de cobranza se deriva del crédito otorgado a un sujeto bajo ciertas
condiciones y este las incumple. Desde el punto de vista empresarial, el establecer un
sistema de créditos tiene como objetivo principal incrementar el volumen de las ventas
mediante el otorgamiento de facilidades de pago al cliente, pudiendo ser este
comerciante, industrial o publico consumidor que no presente disponibilidad para
comparar bienes o servicios con dinero en efectivo y de esta forma, cumplir con el
objetivo principal de la organizacion el cual es generar mayores ingresos y rentabilidad

para la empresa (Gomez & Genderson, 2020, pag. 45).

Debido a que las politicas pueden ser desarrolladas a cubrir necesidades especificas,
existen diferentes tipos de politicas, sin embargo. Las politicas de cobranza estan
centradas en la recuperacion de créditos otorgados a personas naturales o juridicas,
debido a que estan disefiadas a hacer cumplir el objetivo principal de rentabilidad de
las organizaciones (Gomez & Genderson, 2020). Dado que son normas bases que

dirigen a la correcta recuperacion del personal.

Para las organizaciones recuperar sus cuentas por cobrar es de vital importancia,
debido que, afecta directamente su rentabilidad. Las politicas de cobro son efectivas
cuando se aplica de manera correcta, envista que un efectivo procesos de cobranza esta
relacionada a una efectiva politica de cobranza que disminuye los gastos de cobro en
créditos atrasados (Delgado B. , 2018). Debido a que las politicas deben ser precisas y

claras, para que el personal las pueda entender y ejecutar.

Las politicas de cobranza son procedimientos disefiados para el cobro de créditos
atrasados, que fortalezca la rentabilidad financiera. “El éxito de las politicas de
cobranza es el recibir dinero, al realizar cambios donde se preceda las intenciones de
pago por parte del deudor, el objetivo de este sistema se vuelve menos probable”
(Delgado C. , 2019, pag. 42). Dado que las empresas establecen los objetivos referentes
a la cobranza, es un inconveniente que las politicas sean disefiadas a beneficio siempre

del deudor.

El disefio de politicas de cobranza estas centrados en la recuperacion de créditos, sin

embargo, para las empresas también es importante no perder a sus clientes. Es
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necesario tener cuidado, debido que, si son muy agresivas, los clientes se pueden sentir
ofendidos y decidan cortar la relacion, por lo que es recomendable que las mismas sean
realizadas de manera que beneficie a ambas partes priorizando la pronta recuperacion

del crédito.

2.1.6. Tipos de Politicas

Para el autor Jiménez menciona que existen varios tipos de politica en funcion de su

alcance las mas comunes son:

Politicas Generales: Estas son las que marcan y definen de manera general los
lineamientos de la empresa, estas politicas abarcan toda la organizacion, debido
que, son conocidas por todos los empleados que forman parte del recurso
humano, estas deben servir como referencia para la elaboracion de los

departamentos.

Politicas Departamentales: Estas politicas implementan los principios a

seguir por cada departamento (2018, pag. 47).
2.1.7. Cuentas por cobrar

Dentro de la organizacion es el segundo activo mas liquido e importante de caracter
econdmico. “Las cuentas por cobrar se tratan por la recuperacion del dinero, debido a,
una venta de un bien o prestacion de un servicio, por tanto, las organizaciones tienen
derecho a exigir el pago de esta” (Tierra, 2017, pag. 44). Caso contrario las
organizaciones pueden recuperar sus productos.

Las cuentas para cobrar es un activo que se representa como un crédito que las
empresas otorgan a sus clientes. Este activo es representado como dinero que debe ser
cobrado por una venta de un bien o servicio, la cual permite la estabilidad financiera
cuando es recuperada de manera oportuna (Nufiez, 2017, pag. 45). Las entidades
comerciales garantizan la recuperacion de dinero, mediante la aplicacion de
herramientas como letras de cambios o pagares.

las cuentas por cobranza son activos con derechos de cobro a créditos solicitados por
el cliente, “Estas cuentas representan las obligaciones de pago de los clientes con la
empresa, debido que, la empresa cuenta con derecho hacer efectiva la garantia de pago

que permita la pronta recuperacion del dinero” (Tierra, 2017, pag. 45). En pocas
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palabras estas cuentas son activos a corto plazo o largo plazo dependiendo los términos
establecidos entre las dos partes.

2.1.8. Caracteristicas de cobranza
El autor Rodriguez (2017). menciona que existen las siguientes caracteristicas:

Restrictivas: se utilizan politicas de cobranzas agresivas, por la concesion de

créditos en periodos cortos, con normas crediticias mas estrictas.

Liberales: Estas son contrarias a las politicas restrictivas, dado que, otorgan
créditos que estdn considerados en politicas que son utilizados por la
competencia, el proceso de cobro no es presionado de manera enérgica y

exigente.

Racionales: Son caracterizados por que los plazos de los créditos son
razonables dependiendo las caracteristicas de los clientes son aplicados
considerando los cobros efectuarse proporcionen el margen de veneficio

razonable (pag. 20).
2.1.9. Control Interno

La mayor prioridad para las empresas es poder tener control en todos sus procesos,
debido que, el control interno ayuda a la correcta organizacion a través de métodos o
procedimientos que abarcan un plan de medidas adoptadas por la empresa para la
seguridad de los activos, generando registros de informacion fidedignos que, apoyen
al desarrollo organizacional. estas llegan promover la eficiencia operacional y

administrativa establecida por la direccién ejecutiva.

El control interno es una herramienta de apoyo a la parte administrativa, debido que,
garantiza el cumplimiento de las actividades asignadas. Dado que el principal objetivo
es disminuir los problemas internos que puedan afectar a la organizacion, es de vital
importancia que se integren normas y procedimiento para el eficiente flujo de
informacién. La cual es de manera detallada y eficaz que contribuye enormemente a

la seguridad financiera.

El control interno, es una herramienta que permite identificar factores de riesgo en
ciertas areas y posibilita lograr un objetivo de control. Dentro del control interno se

pueden determinar cuatro categorias establecidas de objetivos para el control interno,
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de tipo estratégico, de informacién financiera, de operaciones y de cumplimiento de
las disposiciones legales y reglamentos. Cada una de estas aboga por un tema en
especifico para lograr ciertas metas de control, no obstante, es el control interno
enfocado a la informacién financiera el que compete y es relevante para las

operaciones de auditoria de estados financiera (Jimenez, 2018, pag. 47).

El control interno permite la eficiente identificacion de riesgos en los procesos
internos, posibilitando su correccion y solucion. Existen cuatros categorias que
permiten establecer objetivos tipos: estratégicos, de operaciones, financieros y legal.
Estas permiten enfocarse en temas especificos que, otras herramientas no podrian.

Dado que, logra detectar problemas detallados que a simplemente no son detectables.
2.1.10. indice de morosidad

Gomez & Genderson (2020) menciona que es un indicador de vital importancia del
sistema bancario, debido que, lo utilizan para calcular los créditos que tienen
morosidad, dado que, estos afectan a la economia y solvencia de las entidades
bancarias, la cual, deben solucionar con recursos propios. Lo que facilita la correcta

toma de decisiones con estrategias que ayuda al sistema financiero (pag. 15).

En el afio 2017, Nufiez refiere que los indicadores de morosidad ayudan a las entidades
financieras a calcular sus créditos que no se han devuelto, a la que se denominada
morosidad, donde ayuda a la parte financiera a calcular sus pérdidas y como afecta su
solvencia econdmica, estos sirven a de apoyo a la parte administrativa en saber si los

objetivos financieros e institucionales se estan cumpliendo (pag. 25).

El indice de morosidad es el factor resultante de los riesgos dudosos y los riesgos
totales que se adoptan sobre los pagos de padres, clientes y tutores, histricamente es
una de las claves que ayudan a los profesionales en la materia a seguir una crisis
econOmica, Esto dependera de los riesgos sobre los que queramos hablar. Algunos
ejemplos de ello son la tasa de morosidad del crédito, morosidad de balance o tasa de
morosidad total. Esto supone tener que determinar cual se va a estudiar, para que los

datos se puedan interpretar correctamente (Guillen, 2017, pag. 45).

El autor menciona que los indicadores que permiten mediar la morosidad es una
herramienta muy util en el sistema financiero, debido que, calcula los créditos que no

han sido devuelto reflejando el impacto que tendrd en la solvencia de las
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organizaciones, debido que, entre mas alto sean estos indicadores de morosidad menor

es la circulacién de activos corrientes.
2.1.11. Morosidad

Jiménez (2018) menciona que es la accion de no asumir con la responsabilidad de
pago a un tiempo estipulado por una persona natural o juridico, debido que, la persona
0 entidad no hacen frente a su deuda estipulada con otra persona o entidad, la
morosidad financiera se hace referencia a personas que no han cumplido con tres de

sus obligaciones de pago.

Los autores Beltran & Vasquez (2017) menciona que la morosidad se refiere a las
personas o0 entidades que traspasan el limite de tiempo y no cumplen las sus
obligaciones, debido que, existen diferentes factores que puedan afectar la cancelacién
de los créditos o la despreocupacion de los responsables del pago, la cual genera
retrasos y perjudica financieramente a la entidad que otorgan a los créditos (pag. 25).

Espin (2018) menciona que la morosidad son las acciones que no cumplen con el pago
de créditos en los tiempos establecidos, las cuales son denominados morosos, este tema
este arraigado con la sociedad, especialmente en la mentalidad de las personas del
continente latinoamericano, debido que, existen muchos factores que lo generen ya sea

por el desempleo y la pobreza de los paises.

La morosidad es generada por el retraso o impuntualidad para afrontar una deuda, esta
puede aparecer por ciertos factores como la ausencia de fondos por parte de los
deudores, 0 podria estar relacionado a una mala planificacion de pagos que permita
mantener una solvencia sobre la deuda. Las entidades financieras se ven perjudicas
con este tema, debido que, no pueden recuperar su dinero, por ende, pierden
rentabilidad.

2.1.12. Medidas de prevencion de la morosidad

Paras las entidades financieras es importante corregir el problema de morosidad,
donde, se toman medidas que podrian prevenir mediante una adecuada politica de

riesgos.
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Para los autores Mosso & Ldpez (2020) se refieren que es de vital la toma de medidas

que se dirijan a los clientes que permitan evitar el incremento de morosidad en las

instituciones:

a)

b)

d)

Comprobacion de solvencia

Es de vital importancia poder realizar comprobaciones de solvencia del socio,
debido que, se debe establecer el periodo de cobros en la cual el socio debe
hacer frente y asegurarnos el retorno de los créditos, es conveniente aprobar
cualquier operacion de riesgo que permita obtener garantias.

Actualizacion de datos

El conocimiento de la situacion de los socios es primordial como un factor que
permite el incremento de la morosidad, debido que, saber donde, cuando y
cémo se le puede localizar, ayuda que estos no eviten las obligaciones de pagos
con la entidad.

Limite de riesgo

se debe de tener en cuenta que no todos socios pueden aceptar el mismo riesgo,
sin embargo, se debera de otorgar un limite maximo de riesgo, que sea aceptado
por los socios.

Documentacion de operaciones

La documentacion de todas las operaciones es de vital importancia, dado que,
la gestion de cobranza se desarrolla de manera mas eficiente, cuando se tiene

mas informacion sobre el cliente, y sus actividades econdmicas (pag. 218-220).

2.1.13. Impacto de la morosidad

Como lo mencién Chavarin (2015) que la morosidad no afecta del mismo modo a las

entidades financiera o familiar, dado que, se procedera a tratar el impacto de la

morosidad.

a)

Entidades Financiera

A medida que la economia tiene un crecimiento exponencial, los principales
beneficiarios son las entidades no financieras y las familias, dado que, aumenta
su capacidad de pago lo que permite el reembolso de los créditos. Lo que ayuda

la disminucidn de indices de morosidad, como promedio. La morosidad de la
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empresa es inferior a la de los hogares, donde se puede observar que los niveles
de morosidad de préstamos hipotecarios son menores a los créditos personas.
b) A las Familias

La relacion que tienen las familias con las crisis economicas es generalmente
al incremento de créditos no pagados, dado que, las familias domesticas
consideran casos particulares como la tristeza, la depresion, el panico, el
abatimiento que son sentimientos derivados de la sensacién de crisis que lleva
a la pérdida de poder econdémico, reduccion de salarios que genera la perdida
de garantias para las entidades, desembocando en la incapacidad de pago de

las familias (pag. 3).
2.1.14. Liquidez financiera

Para los autores Parraga, Pinargote, Garcia, & Zamora (2021) mencionan que la
liquidez financiera es el principal indicador financiero que tiene la empresa para
analizar su capacidad de cubrir sus obligaciones a corto plazo, debido que, cuentan
con activos que no puede ser transformados en efectivo de manera inmediata, la cual
es denomina una situacion de iliquidez, lo conlleva, a una insolvencia que dificulta

enfrentar una crisis de manera eficiente (pag.8).

Se produce cuando una de las partes contractuales tiene activos, pero no posee la
liquidez suficiente con la que asumir sus obligaciones. Cuando una sociedad no puede
hacer frente a sus deudas a corto plazo ni vendiendo su activo corriente, dicha sociedad
se encuentra ante una situacion de iliquidez. Ademas, también puede suceder que una
empresa puede encontrarse en una fase de continuas pérdidas de cartera, hasta que
Ilega el momento que no puede pagar a sus trabajadores (Vazquez, Rech, Miranda, &

Tavares, 2017, pag. 4).

El autor (Rodriguez C. , 2017) menciona que la liquidez financiera es la facilidad con
la que una empresa puede transformar sus activos en dinero, debido que, analiza la
capacidad de cumplir sus obligaciones a corto plazo, dado que, en los mercados se
puede encontrar activos mas liquidos que otros por lo que estos dan mas rentabilidad

que permite compensar la falta de liquidez.

La liquidez financiera es la capacidad que cuenta una empresa para cumplir sus

obligaciones a corto plazo, debido que, el método mas eficiente de calcular el nivel de
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liquides es dividir el activo corriente con el pasivo corriente, dado que, si el resultado
no da un valor superior a uno, la entidad puede cubrir sus deudas con el dinero que

tiene al momento.

2.1.15. Tipos de Riesgos
Para los autores Diaz & Ramirez (2018) existen diferentes tipos de riesgos:

Riesgo de Credito: Se produce cuando una de las partes no asume su

responsabilidad de pago al contrato financiero.

Riesgo de Liquidez: Esta se produce cuando una de las partes tiene activos
que no puede transférmalos en efectivo que le permite cubrir sus obligaciones

a corto plazo.

Riesgo de Mercado: Se encuentra en las operaciones de los mercados

financieros.

Riesgo Financiero: esta se refiere a la probabilidad que tiene una empresa en

sufrir eventos gque tengan consecuencias financieras (pag.24).
2.1.16. Riesgo Financiero

El riesgo financiero es la probabilidad de una empresa en sufrir eventualidades que
afecten de manera negativa el estado financiero, estas son producidas por la falta de
cumplimiento de pago por una de las partes que conforman el contrato financiero, y la
inestabilidad del mercado financiero, produciendo una falta de liquidez que, disminuye

el rendimiento de una inversion (Romero, 2017, pég. 15).

Es un factor que indice en las inversiones que puede llegar a tener una empresa, dado
que existe la posibilidad que los resultados financieros sean mayores 0 menores de lo
que se espera. Las inversiones son una apuesta que puede tomar una y otra direccion
generando ganancias o pérdidas, de acuerdo con la estrategia con la que se aplica la

inversion (Guillen, 2017, pag. 45).

Los autores Diaz & Ramirez (2018) menciona que el riesgo financiero es la apuesta
con la que se arriesga a tener ganancias en un determinado mercado, dado que es
asociada a la incertidumbre de un valor que puede tener un retorno positivo o negativo,

estas no llegan a ser confiables del todo, debido que existen variabilidades que lo hacen
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ser volatiles y estas asociados a factores externos que afectan a todos los activos (pag.
61).

2.2. Antecedentes investigativos

Segln Jiménez Elsa (2018: P4g. 73), en su trabajo habla sobre “Disefio de manual
de politicas de créditos y cobranzas para Columbus S.A.” Guayaquil,
Ecuador, Universidad de Guayaquil, Facultad de Ciencias Administrativas,

manifiesta que:

La informacion que se ha encontrado en el area de crédito y cobranza es parte
fundamental para el funcionamiento de la entidad, la cual considera que este
departamento tiene como funcién la recuperacion de los importes generados por los
créditos que son otorgados a los clientes, por lo cual la carencia de una herramienta de
control administrativo como son los manuales de politicas y procedimiento que
direccionen las actividades del personal de la empresa la cual llega a ocasionar una
mala gestion financiera y operacional, la cual se constata presencia de eventos muy

riesgosos que influyen en la eficiencia de la gestion actual,

Se ha recurrido a establecer estrategias con criterios del ciclo PHVA para la
intervencion oportuna de eventos de riesgos detectados, mediante la conformacion de
politicas de créditos y cobranzas, sugerencias a aplicar en el departamento de crédito
y cobranza y un manual de procedimientos como proceso de mejorarla gestion

operacional y financiera contable de la empresa.

Segln Lépez Edilma (2019: P&ag. 49), en su trabajo sobre “Modelo de gestion para
la recuperacion de cartera en la empresa Importadora Alvarado Vasconez
Cia. Ltda.” Ambato, Ecuador, Universidad Técnica de Ambato, Facultad de

Ciencias Administrativas dice que:

En la importadora se ha podido evidenciar la descoordinacién de la informacion
interna, que a corto plazo puede que no lleguen a afecta, pero medido a largo plazo la

afecta de manera directa a la rentabilidad de la importadora.
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Mediante la aplicacion de un modelo de cobranza que ayuda a poder resolver las
falencias tanto internas como externas, las cuales no pueden ser detectas de manera

oportuna provocando que el crecimiento y la rentabilidad se vea afectada.

Segin Cunalema Edwin (2017: P&g. 83), en su trabajo de investigacion de
graduacion “La gestion de cobranzas y la cartera vencida del gobierno
Autdénomo descentralizado municipal del canton Cevallos provincia de
Tungurahua en el aiio 2015” Ambato, Ecuador, Universidad Técnica de

Ambato, Facultad de ciencias Administrativa, menciona que:

En la entidad se evidencia de carencia de un modelo de gestidn de cobranza que llegue
a ser eficiente, puesto que, utilizan un proceso de cobranza coactivo como sefiala el
cédigo Orgénico Organizacion Territorial (COOTAD) para la recuperacion de
tributos, que generan el desconocimiento de los valores que adeudan los

contribuyentes causando una despreocupacion en el pago de estos.

Esta entidad tiene la necesidad de adquirir un modelo de gestion a fin de garantizar los
procesos de cobranza y que puedan aumentar su eficiencia, que permita mantener un
orden en los procesos que se ejecutan para la presentacion de resultados favorables a

la entidad y efectivizar el cumplimiento a las necesidades mas importantes.

Segun Bernal Paquita, Segura Lenin & Oblitas Roberto (2021: Pag. 15), en su
articulo cientifico “Disefiar un manual de procedimientos de créditos y
cobranza para reducir la morosidad en la empresa Darcell servicio
integrados S.R.L en la ciudad de Jaén en el periodo 2020” Moyobamba,

Pert, Universidad Cesar Vallejo menciona que:

La empresa no cuenta con estrategias que le permita disminuir la morosidad ni poder
controlar los procedimientos crediticios debido a que no existe un diagrama de
procesos Yy para los trabajadores no tienen conocimiento sobre los procesos que existe
la cual genera deficiencia en la actividad, la cual indica la importancia de un manual

de procedimiento en esta area de cobranzas.

Con el manual de procedimiento se créditos y cobranza es poder establecer
lineamientos adecuados para la ejecucion de las operaciones crediticias en los diversos
productos que brinde la empresa, su caracter es estrictamente laboral, pues, este es un

instrumento reglamentario que va a permitir al personal del area de créditos conocer e
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implementar aspectos fundamentales como: sus objetivos, funciones y procedimientos

plasmados.

Segun Guillen Sandro (2017: Pag.16) en su trabajo de investigacion “Aplicacion de
procedimientos y politicas de crédito en la empresa de insumo agricolas
tierra fértil” Milagro, Ecuador, Universidad Estatal de milagro, Facultad de

Ciencias Administrativas y Comerciales, menciona que:

La empresa contiene un problema la cual radica en los otorgamientos de créditos en la
venta de insumos agricolas de manera informal, juntamente con la existencia de
procesos de cobranzas ineficaces para la correcta recuperacion de los valores
otorgados en mercaderia, debido a que la empresa carece de politicas de crédito y

cobranza, la cual hacer que la pérdida de valores aumento de manera exponencial.

Al aplicar un manual de politica de créditos y cobranza permitira que la empresa tenga
una herramienta que le permita mejorar su efectividad y correctas decisiones para la
disminucion de riesgos crediticio, lo cual le permitira tener una cartera mas sana con
clientes mas fieles con nuevas estrategias para el mejoramiento en sus procesos y la

reduccion de costos financieros y administrativos de la empresa.

Segln Eslao Karla (2017: P&g. 18) en su trabajo de investigacion “Elaboracion de
un manual de procedimientos para el departamento de crédito y cobranzas en la
compaiiia Otelo & Fabell” Guayaquil, Ecuador, Universidad Laica Vicente

Rocafuerte de Guayaquil, Facultad de Administracion menciona que:

La empresa en los ultimos periodos ha visto que sus indices de cartera vencida, se ha
visto afectada debido a los créditos que fueron otorgados a los clientes, dado que, la
empresa ha otorgados créditos al azar sin realizar investigaciones previas en el buro
de créditos o clientes fantasmas que solo compran por una vez y no vuelven a comprar
mas como clientes frecuentes , la mala gestion en la cobranza y falta de personal
capacitado en el departamento para la correcta realizacion en la elaboracion de las

solicitudes de crédito.

Las estrategias con el manual es poder destruir las falencias, la cual se obtendra un
indicador de cartera vencida, y nos mostrara un nivel de recuperacion de las cuentas
por cobrar y poder hace una evaluacion de la misma, saber en qué campo estamos

fallando, sin son proceso o personas las que deben cambiar o es las dos al mismo
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tiempo, los procesos propuestos ayudaran a minimizar el riesgo en el crédito ayude en
el flujo de efectivo sea mayor, y las normativas se hacen mas efectivas la recaudan

minimice el riesgo en cartera, se agilite las cobranzas.

En conclusion, se puede observar la relacion de esta investigacion con los trabajos
antes investigados que poseen una problematica similar debido a la falta de
implantacion de herramientas de control interno como como es un manual de politicas
y procedimientos, que han provocado procesos de cobranzas defectuosos o poco

eficientes las cuales han generado un aumento de morosidad.

Mediante el analisis de los trabajos investigados se puede observar que la mayoria de
estos estan relacionados a la elaboracion de un manual de politicas de cobranza que
contengan estrategias que permita el aumento de la eficiencia en los procesos internos
del departamento de cobranza, permitiendo el control en las actividades y la correcta
distribucion de la informacion, la cual ayudara a la observacion de variables y
procedimientos que permita la correcta resolucion de la problematica de esta

investigacion.

2.3. Relacion de lo investigado

Varios autores han mencionado que un manual sirve como una herramienta que
permite el control de los procesos internos de una organizacion, (Tierra, 2017), el
correcto manejo de una informacion hace que las empresas tengan mejor conocimiento
y experiencias en las actividades importantes, (Jiménez, 2018), la instalacién de un
manual facilita el crecimiento de una organizacion a que llegue a tener procesos mas
eficientes, (Espin, 2018), estas herramientas permiten expresar instrucciones que
ayudan al correcto desarrollo de las tareas,( Tierra, 2017; Espin y Jiménez, 2018). Los
manuales dentro de una organizacion son herramientas importantes para el correcto

desarrollo en los procesos de una empresa la cual le permite crecer.

En relacion con la investigacion nos permitira la implementacion de una herramienta
de control interno para poder controlar los procesos del departamento de cobranza de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta Ltda., puesto que, un manual de
politicas de cobranza generara que el aumento en la eficiencia en los procesos que

permitira la recuperacion de cartera de manera mas rapida.
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Las politicas dentro de una empresa son importantes, dado que, permite tener un
sistema estructurado (Nufiez, 2017), las politicas empresariales permiten una
orientacion a una correcta toma de decisiones en la empresa, (Guillen, 2017), son
reglas y normativas basicas que rigen el comportamiento organizacional, (Nufiez,
2017), no son méas que principios que una empresa decide cumplir, (Guillen y
Nufiez,2017). Gracias a estas una empresa se puede mantener bajo control, pues, ayuda

al correcto desempefio de esta.

Las politicas de cobro son procedimientos que se deben seguir para la recuperacion
de una cuenta, (Delgado B. , 2018), es un efectivo procedimiento que permite la
recuperacion de la artera a través de proceso ya establecidos, (Rodriguez C. , 2017),
estas son basadas en la recuperacion sin tener que afectar a la permanecia del cliente,
(Delgado C. , 2019), cualquier politica de cobranza para que tenga existo debe recibir
dinero manteniendo el buen nombre de la empresa, (Rodriguez, 2017; Delgado B,
2018; Delgado C, 2019). Las politicas de cobranza deben realizar la pronta
recuperacion de la cartera o créditos vencido, sin afectar a los clientes y el nombre de

la empresa.

Estas politicas de cobranza se relacionaran a las politicas de la cooperativa de ahorro
y credito la Floresta Ltda. con el fin que se respeten las normas establecidas para la
cobranza y generara que los colaboradores del departamento no realicen actos ilegales
al momento de realizar cobranzas o convenios de pagos, puesto que, sera

correctamente estipulado en los manuales de cobranza.

Las morosidad es un acto de no paga sobre una deuda antes establecida, (Espin, 2018),
la morosidad es un dafio a las entidades financiera que produce riesgos financieros,
(Gomez & Genderson, 2020), es un acto sobre la no cancelacion de un convenio
establecido que genera a la parte afecta riesgos y problemas financieros, (Jimenez,
2018), la tasa alta de morosidad genera inconvenientes debido a que produce una mala
reputacion a la persona morosa y genera problemas financiero a la entidades.(Espin y
Jiménez, 2018; Gémez & Genderson, 2020). La morosidad son actos de no pago a un
convenio establecido la cual genera que el deudor llegue a tener problemas con las

entidades financieras que como consecuencias llegan a sufrir problemas. .
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CAPITULO Il
3. Metodologia

El trabajo de investigacion actual esta enmarcado por el paradigma cualitativo de
investigacion, que estudia la realidad en su contexto natural y, cuando ocurre, intenta
comprender o explicar los fendmenos en términos de lo que significan para los
involucrados. La investigacion cualitativa involucra el uso y recoleccién de una amplia
variedad de materiales: entrevistas, experiencias personales, historias de vida,
observaciones, textos histéricos, imagenes, voces que describen situaciones rutinarias

y problematicas y significados en la vida de las personas.

La investigacion se basara en un analisis exhaustivo de la informacion y los datos
obtenidos, todo lo cual permitird continuar mejorando la gestion del riesgo crediticio
y la morosidad de la cooperativa, construyendo asi relaciones a largo plazo con los

clientes y trabajadores de las cooperativas de ahorro y crédito.

3.1.Enfoque de metodologia

Debido a que esta investigacion se realizara el analisis de entrevistas y encuestas que
se realizar al personal del departamento de crédito y cobranza el por qué no se tiene el
registro de un manual de politicas de cobranzas en la cooperativa de ahorro y crédito
La Floresta Ltda. Y los resultados de la investigacion daran paso a la generacion de la
propuesta del manual de las politicas de cobranzas, que permita aumentar a eficacia en
los procesos de cobranza.

Esta investigacion es de caracter descriptiva debido a que tiene como fin resaltar las
principales caracteristicas de estudio u otros elementos que sean necesario examinar a
profundidad (Hernadndez & Abellan, 2020, pag. 10). La investigacion descriptiva nos
permitira poder observar las causas del por qué ha existido un incumplimiento de las
normativas internas del departamento la cual ha generado el incremento en los indices

de morosidad.
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3.2. Métodos tedricos

3.2.1. Andlisis- sintesis

Se refieren a dos actividades complementarias en el estudio de realidades complejas.
El andlisis implica separar las diversas partes de estas realidades hasta comprender sus
elementos esenciales y las relaciones que existen entre ellos. La sintesis, por otro lado,
se refiere a la formacion de un todo a través de la aglomeracion de sus partes o
elementos. Esta construccion se puede lograr conectando componentes,
combinandolos u organizandolos de varias maneras. La cual permitira tener un
conocimiento mas profundo sobre la realidad que se presentan en la cooperativa debido
a que podremos reconocer los principales elementos y organizarlo de manera adecuada
(Betancur, 2017, pag. 25).

3.2.2. Tréansito de lo abstracto a lo concreto

La abstraccion nos permite trascender el nivel de concrecidn perceptible, alcanzar las
caracteristicas esenciales del objeto de investigacion y sus leyes, y revelar las leyes
que rigen los fendmenos. Pero para la ciencia la abstraccion no es suficiente, y se
necesita investigacion para expresar las multiples relaciones de la realidad, mas que
simplemente explicarla desde la naturaleza de la abstraccion. Por eso es importante la
transicion del pensamiento de lo abstracto a lo concreto, que también se llama

pensamiento concreto (Pérez, 2018, pag. 45).

Este método nos permite condicionar un conocimiento méas profundo y de mayor
contenido esencial sobre los principales problemas de morosidad en el departamento
de cobranza de la Cooperativa de ahorro y crédito La Floresta Ltda. permitiendo

también concretar las ideas de solucion
3.2.3. Induccién-deduccion

Es un proceso de inferencia que se basa en la l6gica para proyectar su razonamiento;
su principal aplicacién se relaciona de manera especial con matematicas puras. La
deduccion inductiva se utiliza para hechos especificos, Deductivo en un sentido, de lo
general a lo particular, e inductivo en un sentido Direccion opuesta, de lo especifico a
lo general, el método de induccion permitird observar de manera mas amplia el

impacto del problema de la investigacién y la cual permitira la solucion de manera mas
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eficaz, el método de deduccion nos permitira la observacion més detallada sobre el
problema de la ausencia de un manual de politica de cobranza (MAscarenha, MAiillet,
& & Mayaux, 2017, pag. 35).

3.2.4. hipotético-deductivo

Es el procedimiento o camino seguido por el investigador para hacer de su actividad
una practica cientifica. La deduccion hipotética tiene varios pasos basicos: observar el
fendmeno a estudiar, crear una hipdtesis que explique dicho fendémeno, deducir
consecuencias o proposiciones mas fundamentales que la hipotesis misma, y verificar
o verificar la verdad de los enunciados deducidos comparandolos con la experiencia

para comparacion (Canon & Encizo, 2017, pag. 24).

Este método nos ayudara a encontrar posibles soluciones sobre la problematica, dado
que, permitira la realizacion de hipotesis que puedan explicar las consecuencias de una
implementacién de un manual de politicas y cobranza, también nos permitira deducir

las posibles causas del origen de la problematica de la investigacion.
3.2.5. Historico-logico

La logica y la historia se complementan. Para descubrir las leyes basicas de los
fendmenos, los métodos l6gicos deben basarse en datos proporcionados por métodos
historicos, en lugar de un simple razonamiento especulativo. Del mismo modo, la
historia no debe limitarse a una simple descripcién de los hechos, sino que también
debe descubrir la l6gica objetiva del desarrollo histérico del objeto de investigacion
(Torres, 2020, pag. 35).

Este método no permitira la observacion de datos historicos de la cooperativa de ahorro
y crédito La Floresta, donde se podra evidenciar los niveles de morosidad en el
departamento de crédito y cobranza a lo largo de su historia y como esta se ha ido

afectando por la falta de un manual de politicas de cobranza.
3.2.6. Enfoque sistémico

significa que el modo de abordar los objetos y fendmenos no puede ser aislado, sino
que tienen que verse como parte de un todo. No es la suma de elementos, sino un
conjunto de elementos que se encuentran en interaccion, de forma integral, que

produce nuevas cualidades con caracteristicas diferentes, cuyo resultado es superior al
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de los componentes que lo forman y provocan un salto de calidad (Bermejo, 2017, pag.
45).

Este método ayuda a la poder observar los elementos més aislados, pero se encuentran
relacionados a la problematica de la ausencia de un manual de politicas de cobranza
que, aunque no estén relacionados directamente como la Super intendencia de la

economia popular y solidaria.
3.2.7. Modelacion

Para los autores Reyes, O. & Bringas, J. (2006) refieren que es una herramienta de
investigacion de caracter material o tedrico disefiada para replicar el objeto de estudio.
Constituye una representacion simplificada de la realidad, habilitando funciones
heuristicas que permiten descubrir nuevas relaciones y cualidades del objeto de estudio
este modelo nos permite analizar de manera mas simplificada y nos ayuda comprender,

explicar y justificar de mejor manera la parte tedrica (pag. 10).
3.2.8. Genético

Implica el estudio del desarrollo de los hechos, procesos y fendmenos educativos
durante su evolucidn, y los factores que inciden en ella, teniendo en cuenta la unidad
existente entre analisis historico y logico. Significa identificar la unidad béasica del
objeto de estudio, en la que existen todos los componentes del objeto, y sus leyes mas
trascendentes. Su aplicacion puede probarse mediante estudios longitudinales
(Tamayo & Roca, 2017, pag. 25).

3.3. Métodos empiricos

3.3.1. Observacién cientifica

Esta técnica nos permitird tener una investigacion a través de la observacion del
ambiente y los hechos o situaciones que se puedan observar en el trascurso de la
investigaciéon lo que nos podra permitir tener informacion del comportamiento del

problema tal y como ocurre (Jociles, 2018, pag. 5).

3.3.2. Entrevistas

Un método de recoleccion de informacidn que mediante una conversacion ya sea entre

dos 0 mas personas se puede obtener datos relativos sobre opiniones o informacién
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que se desea obtener. En la presente investigacion se realizaré entrevista al personal

del departamento de crédito y cobranza (Moreno, 2017, pag. 11).

3.3.3. Encuestas

Esta técnica nos permitira obtener informacion mas detallada sobre la informacion que
queremos obtener, para la cual se aplicara un cuestionario que nos permitira obtener
las opiniones del personal del departamento de créditos y cobranza de la cooperativa
La Floresta Ltda. La cual nos permitira interpretar de mejor manera el problema y si
posible solucion (Dominguez, 2019, pag. 18).

3.3.4. Métodos estadisticos

Para el autor los métodos estadisticos son procedimientos que mediante datos que se
han copilado en la investigacion ya sea cualitativos y cuantitativos. Estos explican las
etapas estadisticas: recoleccion, enumeracion, presentacion, sintesis y analisis, son de
los procedimientos del correcto manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la
investigacién (Sagaro del campo & Zamora, 2019, pag. 15).

3.4. Poblacién y Muestra

3.4.1. Poblacion

La poblacion estadistica es un conjunto existente de eventos y elementos similares o
pueden ser grupos hipotéticos potencialmente infinitos como generalizaciones
empiricas, en conclusion, esta permite identificar un conjunto finito de elementos que

tenga caracteristicas comunes (Otzen, 2017, pag. 35).

Tabla 1. Pablacion del proceso de cobranza

Area Poblacion
Gerencia 1
Departamento de crédito y cobranza 6

Responsables de cobranza en las | 15
sucursales
Total 22

Fuente: Nancy Jijon
Elaborado por: Alex Tipan
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3.4.2. Muestra

Una muestra es una seleccion de encuestados elegidos y representativos de la
poblacién general. El tamafio de la muestra es una parte importante de la poblacion
que se ajusta a las caracteristicas del estudio, reduciendo costos y tiempos. Esta
permite recolectar informacion a un determinado grupo de personas que representan

al total de poblacion, con la misma veracidad y confiabilidad (Graus, 2018, péag. 25).

Debido que, la poblacién de la investigacién no es muy extensa, se concluye que no
es necesario calcular una muestra, visto que, seria muy pequefia y, la informacién
recolectada no seria muy confiable, dado que al ser demasiado pequefia se corre el
riesgo de omitir diferencias de criterios que puedan ser muy importantes en el

desarrollo de la propuesta perdiendo el valor de la investigacion.
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CAPITULO IV

4. Andlisis e interpretacion de resultados

4.1.Andlisis de resultados

Las encuestas efectuadas a los funcionarios sufrieron un procesamiento de datos, el
cual consiste en que los resultados de dichas encuestas sean tabulados y expresados de
manera grafica, cada uno con sus respectivos valores absolutos y relativos para una

mayor comprension, finalmente cada pregunta de la encuesta concluye con su analisis

e interpretacion.

Con este proceso se pretende conocer la existencia que existe entre la morosidad y la
carencia de un manual de politicas de cobranza de la cooperativa de ahorro y crédito

La Floresta Ltda.

4.1.1. Pregunta a) ¢Cudl es su género?

Tabla 2. Pregunta a.

Frecuencia |Porcentaje
Masculino |9 40,9
Vélidos Femenino |13 59,1
Total 22 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Gréfico 1. Pregunta a.

Frecuencia

2Cual es su genero?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan
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Anélisis
Del total de empleados el 59.1% de los funcionarios de la cooperativa de ahorro y

crédito La Floresta Ltda. pertenece al género Femenino y el 40.9% restante pertenece

al género Masculino.

4.1.2. Pregunta b) ¢Cual es su edad?

Tabla 3. Pregunta b.

Frecuencia [Porcentaje
18-25 afio 3 13,6
26-35 afnos 13 59,1
36-50 afios 1 4,5
Validos Mas de 51 afio 22,7
Total 22 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Grafico 2. Pregunta b.

Frecuencia

mas de 51 afios 36-50 26-35 afios 18-25 afios

¢Cual es su edad?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Analisis
Segun los datos obtenidos se evidencia que el 59,1% de los funcionarios esta en el
rango de los 26 a 35 afios, el 22,7% esta en el rango de 51 afios en adelante, el 13,6%

esta en el rango de los 18 a 25 afios.
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4.1.3. Preguntac) ¢ Tiempo de trabajo en la institucion?

Tabla 4. Pregunta c.

Frecuencia | Porcentaje
1-3 afios 19 86,4
4-6 afos 1 4,5
Validos 7-9 afios 1 4,5
Mas de 10 afios |1 4,5
Total 22 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Gréfico 3. Pregunta c.

Frecuencia

1-3 afios 4-6 afios 7-9 afios Mas de 10 afios

¢Tiempo de trabajo en la institucion?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Anélisis

Segun los datos obtenidos se observa que el 86,4% de los funcionarios encuestados
han laborado de 1 a 3 afios dentro de la cooperativa de ahorro y crédito la Floresta
Ltda., 13,5% han laborado de 4 afios en adelante.

37



4.1.4. Pregunta No. 1 ¢Esta consiente si la cooperativa de ahorro y crédito la

Floresta Ltda. posee un manual de politicas de cobranza?

Tabla 5 Pregunta 1.

Frecuencia Porcentaje

Muy consiente 6 27,3

Consiente 6 27,3

Algo consiente 5 22,7

Validos Poco consiente 1 4,5

Nada consiente 4 18,2

Total 22 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Gréfico 4. Pregunta 1.

1-3 afios 4-6 afios 7-9 afios Mas de 10 afios

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Anélisis

Se puede observar que el 54,6% de los funcionarios estdn muy conscientes que la
cooperativa de ahorro y crédito la Floresta Ltda., posea un manual de cobranza, un
22,7% de los funcionarios estan algo consientes.

Interpretacion

El conocimiento del personal sobre los manuales de politicas de cobranza es muy
importante para una correcta comunicacion lo cual permite un desenvolvimiento
eficiente en las actividades, donde se puede evidenciar que la mayoria de los
funcionarios estan conscientes de la existencia de un manual de politicas de cobranza,
sin embargo se puede observar que la informacion que ellos tienen es errénea, dado

que, la Cooperativa de Ahorro y Creédito La Floresta Ltda., carece de un manual de
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politicas de cobranza, lo que nos indica la existencia de una mala comunicacion dentro

del departamento de cobranza.

4.1.,5. Pregunta No. 2 ¢(Posee conocimiento sobre

manual de politicas de cobranza?

el funcionamiento de un

Tabla 6. Pregunta 2.
Frecuencia | Porcentaje

Nada de conocimiento 4 18,2

Poco conocimiento 4 18,2
Vilidos Algo conocimiento 6 27,3

Suficiente conocimiento |4 18,2

Mucho conocimiento 4 18,2

Total 22 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Grafico 5. Pregunta 2.

Frecuencia

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Andlisis

Nada de Poco Algo
conocimiento  conocimiento  conocimiento ©

Suficients

ler cho
onocimiento  conocimiento

U

Se puede observar que el 36,4% de los funcionarios tienen un nivel de conocimiento

entre mucho y lo suficiente sobre el funcionamiento de un manual de politicas de

cobranza, el 27,3% poseen algo de conocimiento y el 36,4% de los funcionarios poseen

un nivel de poco y nada de conocimiento de la funcion de un manual de politicas de

cobranza.
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Interpretacion

El conocimiento de las funciones del manual de politicas de cobranza permite un
correcto entendimiento de como poder usarlo, dado que, se puede conocer las ventajas
y la facilidad que este otorga a la realizacion de actividades o pasos a seguir para la
correccion de problemas, sin embargo, se evidencia que existe un porcentaje
considerable de funcionarios que no tienen nada de conocimiento lo cual indica las

consecuencias que produce la ausencia de un manual de politicas de cobranza, al no

tener capacitaciones.

4.1.6. Pregunta No. 3 ;{Qué herramienta le falta al departamento de crédito y

cobranza para tener una correcta recuperacion de cartera?

Tabla 7. Pregunta No. 3

Frecuencia Porcentaje

Manual de politica de]12 54,5

cobranza

Seguimiento del asesor de |7 31,8
Viélidos  credito

Verificacion del cliente y |3 13,6

garante

Total 22 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Grafico 6. Pregunta No. 3

Frecuencia

wverificacion de la Yerificacion del cliente v Seguimiento :éeﬂl asesor de

documentacion del cliente garante

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan
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Andlisis
Se observa que el 54,5% de los funcionarios consideran que hace falta un manual de
politicas de cobranza, el 31,8% considera que hace falta el seguimiento del asesor de

crédito y el 13,6% considera que hace falta la verificacion del cliente y garante.

Interpretacion

Segun los datos analizados, del 100% de los funcionarios que laboran en el
departamento de crédito y cobranza existe un alto porcentaje que considera que hace
falta un manual de politicas de cobranza que permitiré la correcta recuperacion de la
cartera vencida, en un menor porcentaje se considera la falta de seguimiento del asesor
de crédito y la verificacion del cliente y garante las cuales al contar con un manual de
cobranza permitird que estas acciones puedan ser corregidas
4.1.7. Pregunta No. 4 ;Considera necesario la elaboraciéon de un manual de
politicas de cobranza en el departamento de créditos y cobranzas de la

cooperativa de ahorro y crédito la Floresta Ltda.?

Tabla 8. Pregunta No. 4

Frecuencia | Porcentaje

Necesario 4 18,2
Vélidos Muy necesario |18 81,8
Total 22 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Gréfico 7. Pregunta No. 4

Frecuencia

Mecesario Muy necesario

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan
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Anélisis
Se observa que el 81,8% de los funcionarios consideran muy necesario la elaboracion
de un manual de politicas de cobranza en el departamento y un 18,2% creen que es

necesario.

Interpretacion

Se observa que del 100% de los funcionarios encuestados estan convencido que es
muy necesario la implementacion de un manual de politicas de cobranza en el
departamento, puesto que, asi podran observar un mejor control interno y sus
actividades, y estas puedan llegar a ser mas eficientes obteniendo una mayor
competitividad.

4.1.8. Pregunta No. 5 ¢Esta convencido que la aplicacion de un manual de

politicas de cobranza disminuya el indice de morosidad?

Tabla 9. Pregunta No. 5

Frecuencia Porcentaje

Neutral 6 27,3
Convencido 8 36,4
Validos 8 364

Muy convencido

Total 22 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Gréfico 8. Pregunta No.5

Frecuencia

Meutral Convencido Muy convencido

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

42



Anélisis

Se observa que el 72,8% de los funcionarios encuestados tienen un nivel de
convencidos y muy convencidos de que la aplicacion de un manual de politicas de
cobranza disminuira el indice de morosidad y el 27,3% tiene un nivel neutral de

convencimiento.

Interpretacion

Se puede observar que del 100% de los encuestados existe un 72,8% de funcionarios
convencidos que la aplicacion de un manual permitira disminuir los indices de
morosidad, pues, les permitira tener una guia que ayudar a realizar las actividades de
manera mas eficiente, sin embargo existe un porcentaje de funcionarios se encuentran
en estado neutral, dado que, piensan que el manual de politicas de cobranza no
realizara cambios en los procesos ya sea porque no tienen conocimientos sobre los
manuales o porque lo consideran innecesario.

4.1.9. Pregunta N. 6 ¢ Esta consciente de la existencia de politicas que permitan
controlar los indices de morosidad de la cooperativa de ahorro y crédito
la Floresta Ltda.?

Tabla 10. Pregunta No. 6

Frecuencia Porcentaje
Nada consiente 2 91
Poco consiente 1 4,5
) Algo consiente 6 27,3
Vélidos )
Consiente 10 45,5
Muy consiente 3 13,6
Total 22 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan
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Grafico 9. Pregunta No. 6

Frecuencia

Mada consiente Poco consiente Algo consiente Consiente Muy consiente

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Anélisis
Se puede observar que el 45,5% de los funcionarios estan conscientes de la existencia
de politicas que controlen los indices de morosidad, el 27,3% esta algo consientes de
la existencia de las politicas, un 13,6% estan muy conscientes de la existencia de la
politica.

Interpretacion

Es muy importante el conocimiento de la existencia de politicas en la cooperativa por
parte del personal, pues, permiten tener un correcto lineamiento y principios
estructurados que permiten guiar a una correcta toma de decisiones, donde se puede
observar que la mayor parte del personal esta consiente de la existencia de estas
politicas debido a que cooperativa siempre prioriza en comunicar la politica de la
prontitud de cobro a las cuentas pendientes que permiten controlar de manera no muy

eficiente la morosidad.
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4.1.10. Pregunta N. 7 ;Considera importante la capacitacion del personal que
permita una correcta recuperacion de cartera en el departamento de

credito y cobranza?

Tabla 11. Pregunta No. 7

Frecuencia Porcentaje
Muy importante 18 81,8
Validos | importante 2 9.1
Neutral 2 9,1
Total 22 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Gréfico 10. Pregunta No. 7

Frecuencia

Muy importante Importante Meutral

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Anélisis

Se puede observar que el 81,8% de los funcionarios consideran muy importante la
capacitacion del personal para la correcta recuperacion de cartera, el 9,1% de los
funcionarios lo considera importante y un 9,1% de los funcionarios consideran un

criterio neutral.

Interpretacion

La capacitacion permitird la correcta actualizacion de conocimiento sobre las
actividades mas importantes y crea una ventaja competitiva sobre la competencia,
debido a que la mayoria de los funcionarios creen que es muy importante la
capacitacion, esto permitira la expansion de su conocimiento en ambitos de cobranza

gue permitira mejorar sus procesos de recuperacion de cartera.
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4.1.11. Pregunta N. 8 ;Cada que tiempo se realiza reuniones que tratan sobre la
informacion de cartera vencida o el nivel de morosidad en la cooperativa
de Ahorro y Credito La Floresta Ltda.?

Tabla 12. Pregunta No. 8

Frecuencia Porcentaje
No tengo conocimiento 7 31,8
Cuando sea necesario 7 31,8
Validos Trimestral 1 45
Mensual 7 31,8
Total 22 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Grdfico 11. Pregunta No. 8

Frecuencia

Mo tengo Cuando sea Trimestral Mensual
conacimiento necesario

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Anélisis

Se observa que el 63,6% de los funcionarios menciona que las reuniones que tratan
sobre la morosidad o cartera vencida en la cooperativa de ahorro y crédito la Floresta
Ltda. se realizan cuando sea necesario 0 si bien no tienen conocimiento. el 31,8

mencionan que se lo realiza mensualmente, y el 4,5% mencionan que se lo realiza

trimestralmente.
Interpretacion

Las reuniones permitiran la correcta comunicacién de la situacion que se encuentras
las areas, para la cual es importante tener un periodo optimo que permitira la correccion

a posibles problemas, si bien se observa que existe un porcentaje alto de funcionario

46



que no tienen idea cuando se realizan estas reuniones se puede concluir que existe una

falta de comunicacion o inclusion al tratar problemas de cobranza y como estas puedan

ser solucionadas.

4.1.12. Pregunta N.9 ¢Qué tan satisfecho esta con las siguientes estrategias de

cobranza que se aplican en el departamento de crédito y cobranza de la

cooperativa de ahorro y crédito La Floresta Ltda.?

Tabla 13. Pregunta No. 9

Muy Casi Nada
satisfecho | Satisfecho Neutral satisfecho | satisfecho Total
Negociacion directa con el socio 3| 13,64%|13| 59,09%| 3|13,64% (3| 13,64% (0| 0,00% 22| 100%
Acuerdos de pago mediante mediacion
con el abogado 1 455%| 2| 9,09%|11/50,00% (2| 9,09% (6| 27,27%|22| 100%
Acuerdos de pago mediante mediacion
en instituciones especializadas 2 9,09%| 0| 0,00%| 8[36,36% (4| 18,18% 8| 36,36% |22 | 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Gréfico 12. Pregunta No. 9

Negociacion directa con el socio

Acuerdos de pago mediante mediacion con el abogado

O Acuerdos de pago mediante mediacion en instituciones especialiadas

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 13,6‘5@;%
10,00% M54
0,00% D
Muy
satisfecho

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Andlisis

59,09%
50,00%

36,36% 36,36%

27,2
18%

13,649 13,&%%;
£700% m 0,00%4

9/09%

Satisfecho Neutral Casi Nada

satisfecho satisfecho

Segun la tabla se ha priorizado los datos mas altos que evidencian que el 59,09% de

los encuestados se encuentran satisfechos con la estrategia de negociacion directa con

el socio, el 50,00% se encuentra neutral con la estrategia de acuerdos de pago mediante
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mediacion con el abogado y el 36,36% se encentra neutral con el proceso acuerdos de

pago mediante mediacion de instituciones especializadas.

Interpretacion

Se observa que las estrategias de cobranza aplicados por la cooperativa de ahorra y

crédito la Floresta Ltda. no satisfacen completamente a la mayoria de los funcionarios

si bien este problema puede ser que estas no lleguen a ser eficientes para la

recuperacion de cartera o no las utilicen ya sea porque no las necesiten.

4.1.13. Pregunta N. 10 ¢ Considera que las siguientes técnicas de cobranza de la

cooperativa de ahorro y crédito la Floresta Ltda. son eficientes?

Tabla 14. Pregunta No. 10

Casi
Siempre siempre Aveces | CasiNunca| Nunca Total
Llamadas telefonicas 7] 31,82%| 8| 36,36% |5| 22,73% |2 9,09%|0| 0,00% 22| 100%
Notificaciones 4| 18,18% 11| 50,00% |4 | 18,18% |3| 13,64%|0| 0,00% |22 | 100%
Visitas 9| 40,91%| 7| 31,82% (4| 18,18% 2| 9,09%|0| 0,00% 22| 100%
Notificaciones extrajudiciales 6| 27,27% 271,27% 7| 31,82% 3| 13,64%|0| 0,00% |22| 100%
Demanda Judicial 8| 36,36% 22,73% (3| 13,64%|4| 18,18%|2| 9,09% |22 | 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan
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Grafico 13. Pregunta No. 10
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Segun la tabla se ha priorizado los datos mas altos que evidencian que el 36,36% de

los funcionarios considera que casi siempre la técnica de llamadas telefonicas es

eficiente, el 50,00% consideran que casi siempre la técnica de notificaciones es

eficiente, el 40,91% considera que la técnica de visitas es siempre eficiente, el 31,82%
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considera que a veces la técnica de cobranza es eficiente y el 36,36% considera que la

técnica de demanda judicial siempre es eficiente.

Interpretacion

Se puede observar que la técnica de cobranza como las llamadas telefonicas las

notificaciones, visitas y demanda judicial tiene una consideracion de ser casi siempre

eficiente en la recuperacion de cartera, sin embargo, la técnica de notificacion judicial

esta considerada ser a veces eficiente en la recuperacion de cartera ya se por qué el

cliente hace caso omiso o por otros factores a considerar.

4.1.14. Pregunta N. 11 ¢ Considera importante los siguientes procesos actuales de

cobranzas indicados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta

Ltda.?

Tabla 15. Pregunta No. 11

Muy Poco No es
importante | Importante | Neutral |importante |importante| Total
SMS preventivo 11| 50,00%| 9| 40,91%|2| 9,09%|0| 0,00%|0| 0,00% |22| 100%
Llamadas 13| 59,09%| 8| 36,36%|1| 4,55%|0| 0,00%|0| 0,00% |22| 100%
SMS al garante 7] 31,82%| 4| 18,18%|4| 18,18%|6| 2727%|1| 4,55% 22| 100%
Notificaciones 5| 22,73% 13| 59,09% 3| 13,64%|1| 455%|0| 0,00%]|22| 100%
Notificaciones externas 5| 22,73% |12 | 5455%|4| 18,18% |1 455%|0| 0,00%|22| 100%
Procesos Judiciales 8| 36,36% | 6| 27,27% |6| 27,27% |2 9,09%|0| 0,00%|22| 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan
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Andlisis

Segun la tabla se ha priorizado los datos mas altos que evidencian que el 50,00% de
los funcionarios considera muy importante el proceso de SMS preventivo, el 59,09%
considera muy importante el proceso de Llamadas, el 31,82% considera muy
importante el proceso de notificaciones al garante, el 59,09% considera importante el
proceso de notificaciones, el 54,55% considera importante el proceso de notificaciones

externa, el 36,365% considera muy importante los procesos judiciales.
Interpretacion

Se observa que los actuales procesos aplicados se encuentran consideradas por parte
de los funcionarios como muy importante en el proceso de cobranza, la cual indica que
lo funcionario estan conformes con la aplicacién de estos procesos, puesto que, estan
familiarizados permitiendo que la recuperacion de cartera sea efectiva.

4.1.15. Pregunta N. 12 ;Cual es la frecuencia con la que se repiten las siguientes

razones que afectan los pagos de los créditos de los socios de la
cooperativa de ahorro y crédito la Floresta?

Tabla 16. Pregunta No.12

Siempre | Casi siempre | A veces Nunca Total
La pandemia 5| 22,73%|8| 36,36%| 8/36,36% (1| 4,55%|22| 100%
Arrastres de problemas financieros 0 0,00% 7| 31,82%)11|50,00% 4| 18,18%|22| 100%
El socio no tiene capacidad o voluntad
de pago 1 455% (4| 18,18%|14|63,64%|3| 13,64% (22| 100%
accidentes o siniestros inesperados 0 0,00%|5] 22,73%|11|50,00% 6| 27,27%|22| 100%
se quedaron sin trabajo 0 0,00% 8| 36,36% |12 |54,55% |2 9,09% | 22| 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Grafico 15. Pregunta No. 12
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Anélisis

Analizando la tabla se ha priorizado los valores mas altos lo cual se observa que el
36,36% de los funcionarios consideran que casi siempre la pandemia es la razon de los
retrasos de los pagos, el 50,00% considera que a veces los arrastres de problemas, el
63.64% considera que a veces el socio no tiene capacidad o voluntad de pago, el 50%

considera gque a veces los accidente o siniestros inesperado y el 54,55% considera que

a veces los socios se quedaron sin trabajo.
Interpretacion

Se puede observar las razones expuestas tienen en la actualidad relacién con la
pandemia, dado que, muchas personas fueron afectadas tanto en la economia como en
la salud por lo que muchos vienen arrastrando estos problemas lo que ha afectado en
la cancelacion de los créditos, el conocimiento de las principales razones es de gran
importancia debido a que esto permitird la realizacion de estrategias de cobranzas

enfocadas a estas razones que permita una correcta resolucion de los problemas.

4.1.16. Pregunta N. 13 ¢ Cual es la frecuencia con la que se aplican las siguientes

medidas juridicas para la recuperacion de créditos atrasados?

Tabla 17. Pregunta No. 13

Siempre | Casi siempre| Aveces | Casi Nunca | Nunca Total
Juicio Civil 0| 0,00%|5| 22,73%|12|54,55% |5| 22,73%|0| 0,00% |22 | 100%
Juicio de embargo de bienes 0 0,00% (3| 13,64%|11]50,00%|8]| 36,36%|0| 0,00%|22| 100%
Juicio de secuestro de bienes 0 0,00% | 2 9,09% |11|50,00% |8| 36,36% |1| 4,55% (22| 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan

Gréfico 16. Pregunta No. 13
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Analizando la tabla se ha escogido los porcentajes més altos la cual se observa que el
54,55% considera que a veces que se aplica el juicio civil para la recuperacion de
cartera, el 50,00% considera que a veces se aplica los juicios de embargo de bienes y

el 50,00% considera que a veces se aplica los juicios de secuestro de bienes.
Interpretacion

Se observa que la frecuencia con la que se utiliza estas medidas juridicas no es muy
habitual, pues, se puede considerar que son utilizadas en casos extremos para que se
pueda recuperar los créditos vencidos sin embargo estos procesos llegan a ser
considerados como gastos poco necesarios para la cooperativa debido a que no siempre

se recupera los créditos vencidos.

4.1.17. Pregunta N. 14 ;Cuéles son las acciones frecuentes de los clientes cuando
se procede al proceso legal?

Tabla 18. Pregunta No. 14

Casi
Siempre siempre A veces | Casi hunca Nunca Total
Reunirse con el abogado 4| 18,18% | 2 | 9,09% |11[50,00% |5| 22,73% [0| 0,00% |22|100%
Asesoramiento 6| 27,27% | 4 | 18,18% |10|4545% 1| 455% [1| 4,55% |22|100%
Hablar con el gerente 1| 455% |10]| 45,45% |11|50,00%|0| 0,00% [0| 0,00% |22]|100%
Hablar con el garante 2| 9,09% |9 |40,91% |11|50,00% (0| 0,00% [0| 0,00% |22|100%
hacer caso omiso 0| 0,00 |3 |13,64% |5 [22,73%|9| 40,91% |5]| 22,73% |22 | 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Alex Tipan
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Analizando las tablas se han seleccionado los porcentajes mas altos los cuales se
observa que el 50,00% de los funcionarios considera que a veces los clientes acuden a
reunirse con el abogado cuando se ha realizado el proceso legal, el 45,45% considera
que a veces los clientes buscan asesoramiento, el 50.00% considera que a veces los
clientes buscan hablar con el gerente, el 50.00% considera que a veces los clientes
buscan hablar con el garante y el 40,91% considera que a veces los clientes hacen caso

omiso a los proceso legales.
Interpretacion

Se observa el comportamiento de los clientes al inicio de procesos legales las cuales
inmediatamente buscan opciones que les permita una solucién que no llegue a procesos
judiciales, pero si bien existe clientes que llegan a ser cumplidos también hay clientes

llegan a ser caso omiso y no llegan a importarles la cancelacion de sus créditos.

4.2. Necesidad de andlisis y confiabilidad.

El principal objetivo de una escala es determinar el valor de una variable de forma tan
precisa como sea posible. Con ello se muestra su utilidad y, por ende, su calidad. Para
garantizar la precisién de la medida es necesaria la validacién formal. Dentro del
proceso de validacion tenemos dos componentes para que una escala cumpla su
objetivo: el primero es la validez, que indica si la cuantificacion es exacta y, el segundo
es la confiabilidad, que alude a si el instrumento mide lo que dice medir y si esta
medicion es estable en el tiempo.

4.3. Modelo Alfa de Cronbach

Dentro de la Teoria Cléasica de las Pruebas, el método de consistencia interna es el
camino mas habitual para estimar la fiabilidad de pruebas, escalas o test, cuando se
utilizan conjuntos de items o reactivos que se espera midan el mismo atributo o campo
de contenido. La principal ventaja de ese método es que requiere solo una
administracion de la prueba, ademas los principales coeficientes de estimacion basados
en este enfoque son sencillos de computar y estan disponibles como opcién de analisis
en los programas estadisticos mas conocidos. Dentro de esta categoria de coeficientes,
Alfa de Cronbach es, sin duda, el mas ampliamente utilizado por los investigadores
(Oviedo & Campo, 2015, pag. 2).
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Se refiere a un indice para medir la consistencia interna de una escala que sirve para
evaluar la extension en que los items de un instrumento son correlacionados. En otras
palabras, el coeficiente Alfa es el promedio de las correlaciones entre los items que
son parte de un instrumento, por medio de andlisis del perfil de las respuestas.

4.3.1. Formula
Gréfico 18. Formula Alfa de Cronbach

k v
k i1 9
0 = 1—# )
k—1 S5

Donde:

o ,5_;3 es la varianza del item.
5 :
°S; es la varianza de los valores totales observador.

e k esel nimero de preguntas o items.
4.3.2. Interpretacion de alfa de Cronbach

El alfa de Cronbach no es un método estadistico lo cual ningun valor p que permita
rechazar la hipétesis de fiabilidad en la escala, no obstante, cuando mas se aproxime
el valor 1 la fiabilidad de la escala serd mayor debido a que en contextos se considera
que los valores de alfa superiores a 0,7 0 0,8 son suficientes para garantizar la fiabilidad
de la escala.

4.3.3. Aplicacion
Tabla 19. Estadisticos de la escala

Media | Varianza Desviacion N de
tipica elementos
118,45 | 261,688 16,177 38

Elaborado por: Alex Tipan

Tabla 20. Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,892 38

Elaborado por: Alex Tipan
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Tabla 21. Estadistico total elementos

¢Cudl es su género?

¢Cudl es su edad?

¢ Tiempo de trabajo en la institucion?

¢Esta consiente si la cooperativa de ahorro 'y
crédito la Floresta Ltda. posee un manual de

politicas de cobranza?

¢ Posee conocimiento sobre el
funcionamiento de un manual de politicas de

cobranza?

¢Qué herramienta le falta al departamento
de crédito y cobranza para tener una correcta
recuperacion de cartera?

¢Considera necesario la elaboracion de un
manual de politicas de cobranza en el
departamento de créditos y cobranzas de la
cooperativa de ahorro y crédito la Floresta
Ltda.?

¢Esta convencido que la aplicaciéon de un
manual de politicas de cobranza disminuya

el indice de morosidad?

¢ Esta consciente de la existencia de politicas
que permitan controlar los indices de
morosidad de la cooperativa de ahorro y

crédito la Floresta Ltda.?

Media de la
escala si se
elimina el

elemento

116,86

116,09

117,18

115,09

115,45

116,86

113,64

114,36

114,95

Varianza de la
escala si se
elimina el

elemento

271,361

257,420

254,156

220,277

223,688

246,695

251,861

239,861

230,807

Correlacion
elemento-total

corregida

-,599

,102

,284

,881

874

627

172

,843

,886

Alfa de
Cronbach si se
elimina el

elemento

,898

,894

,891

878

878

,887

,888

,883

,880



¢Considera importante la capacitacion del 117,18 249,299 ,602 ,888
personal que permita una correcta

recuperacion de cartera en el departamento

de crédito y cobranza?

¢Cada que tiempo se realiza reuniones que 115,73 226,779 ,615 ,885
tratan sobre la informacién de cartera

vencida o el nivel de morosidad en la

cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta

Ltda.?

Negociacion directa con el socio 114,73 236,398 ,903 ,882
Acuerdos de pago mediante medicién con el 115,91 229,039 ,906 ,879
abogado

Acuerdos de pago mediante mediacién en 116,18 229,965 ,802 ,881
instituciones especializadas

Llamadas telefénicas 114,55 235,784 ,837 ,882
Notificaciones 114,73 234,589 ,916 ,881
Visitas 114,41 234,444 ,858 ,881
Notificaciones extrajudiciales (con el 114,77 234,660 ,813 ,882
abogado)

Demanda judicial 114,86 224,314 ,843 ,879
SMS preventivo 114,05 245,379 ,760 ,886
Llamadas 113,91 247,134 ,758 ,886
SMS al gerente 115,00 227,238 ,811 ,880




Notificaciones 114,45 241,403 ,839 ,884

Notificaciones externas 114,50 240,071 ,863 ,883
Proceso judicial 114,55 235,212 ,814 ,882
La Pandemia 116,23 271,994 -,386 ,901
Arrastre de problemas financieros crénicos 115,59 273,015 -,504 ,900
El socio no tiene capacidad o voluntad de 115,59 269,491 -,356 ,898
pago

Accidente o siniestros inesperados 115,41 274,539 -,559 ,901
Se quedaron in trabajo 115,73 268,684 -,357 ,898
Juicio Civil 115,45 265,403 -,186 ,896
Juicio de embargo de bienes 115,23 267,898 -,298 ,898
Juicio de Secuestro de bienes 115,09 266,944 -,244 ,897
Reunirse con el abogado 115,68 258,227 ,074 ,895
Asesoramiento 116,05 266,236 -,161 ,900
Hablar con el gerente 116,00 259,429 ,099 ,893
Hablar con garante 116,05 262,236 -,046 ,895
Hacer caso omiso 114,73 283,255 -,680 ,906

Elaborado por: Alex Tipan

4.3.4. Interpretacion

Se puede observar que alfa de Cronbach es de 0,892 lo que nos indica que existe un
nivel muy bueno de confiabilidad de la encuesta aplica, lo que nos indica que las

preguntas tienen relacion con nuestro tema de investigacion

4.4 Verificacion de Hipdtesis

Mediante los resultados obtenidos luego de la aplicacion de la encuesta al personal,
administrativos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta Ltda.”. para la
verificacion de la hipétesis, se toma como referencia las preguntas 5 y 6 que determine
si es necesario la implementacion de un manual de politicas de cobranza que optimice

la recuperacion de la cartera vencida.



4.4.1. Formulacién de la hipotesis

Hipotesis Alterna (H1): El manual de politicas de cobranza Sl incide en la disminucion

de los indices de morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta Ltda.”.

Hipdtesis Nula (Ho): EI manual de politicas de cobranza NO incide en la disminucion

de los indices de morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta Ltda.”.
4.4.2. Nivel de significancia

El nivel de significancia con el que se trabaja es del 5%

4.4.3. Seleccion de la prueba estadistica

Para comprobar la hipétesis se ha utilizado la prueba estadistica Chi Cuadrado, cuya

formula es:

Grdfico 19. Formula Chi Cuadrado

2 (0 - Ey)?
DD

De donde:
O= Frecuencia Observada
E= Frecuencia Esperada

> = Sumatoria

4.4.4. Célculo del chi cuadrado
Para el calculo del Chi Cuadrado se ha toma en cuenta las diferentes respuestas:
Pregunta N=4

¢Considera necesario la elaboracion de un manual de politicas de cobranza en el
departamento de créditos y cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito la Floresta
Ltda.?

Pregunta N=5

¢Esta convencido que la aplicacion de un manual de politicas de cobranza disminuya
el indice de morosidad?



Frecuencia observada

Tabla 22. Frecuencia observada

¢Esta convencido que la aplicacion de un

manual de politicas de cobranza disminuya el
indice de morosidad?

¢Considera necesario la elaboracion de un manual de Muy convencido |Convencido |Neutral Total
politicas de cobranza en el departamento de créditos -
y cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito la |Mu Necesario 4 8 6 18
Floresta Ltda.? Necesario 4 0 0 4
Total 8 8 6 22
Elaborado por: Alex Tipan
Frecuencia esperada
Tabla 23. Frecuencia esperada
¢Esta convencido que la aplicacion de un
manual de politicas de cobranza disminuya el
indice de morosidad?
¢Considera necesario la elaboracién de un manual de Muy convencido |Convencido |Neutral Total
politicas de cobranza en el departamento de créditos -
y cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito la Muy Necesario 6.5 6.5 49 18
Floresta Ltda.? Necesario 15 15 1,1 4
Total 8 8 6 22

Elaborado por: Alex Tipan

Grados de Libertad

Para determinar los grados de libertad se utilizara la siguiente formula:
(gh)= (Filas -1) (Columnas — 1)

gl=(2-1) 3-1)
gl=(1)(2)
gl=2

El valor de chi cuadrado con una significancia del 0,05% y grado de libertad de 5,9




4.45. Calculo matematico

Tabla 24. Calculo Matematico

0O-E)2
o} E O-E (0-E)2 ©-B
E
4 6,5 -2,5 6,25 0,96
8 6,5 15 2,25 0,35
6 4.9 1,1 1,21 0,25
4 1,5 2,5 6,25 4,17
0 1,5 -1,5 2,25 1,50
0 1,1 -1,1 1,21 1,10
|T0tal 22 22 0 19,42 8,32
Elaborado por: Alex Tipan
4.4.6. Grafico de Chi cuadrado
Grafico 20. Grafico Chi Cuadrado
Zona de
aceptacidn de Ho
Zona de
Aceptacion H1

Elaborado por: Alex Tipan

4.4.7. Decisioén final

El valor de X2=5,99 < X2= 8,32 por lo que se acepta la hipotesis alterna, es decir, el

manual de cobranza Si incide en el indice de morosidad de la cooperativa de ahorro

y crédito La Floresta Ltda. y se rechaza la hipotesis nula.




CAPITULO V

5. Propuesta

5.1.Tema

Disefio de un manual de politicas de cobranza para disminuir los indices de cobranza

para la cooperativa de ahorro y crédito la Floresta Ltda.

5.2.0bjetivos
5.2.1. Objetivo General

e Elaborar e implementar un manual de politicas de cobranza en la cooperativa

de ahorro y crédito la Floresta Ltda.
5.2.2. Objetivos especificos

e Desarrollar un marco teérico que sirva de sustento para la elaboracion de un
manual de politicas de cobranzas.

e Elaboracién de un manual de politicas de cobranzas.

5.3.Justificacion de la propuesta

Los manuales de politicas son instrumentos imprescindibles para la eficiencia en la
organizacion, dado que, sirve como una guia dindmica que permite la trasmision de
informacidn sistematica de las actividades de una manera eficiente, la cual permita el
cumplimiento de los objetivos institucionales, en especial que la creacion de este
manual de politicas de cobranza ha sido con este fin, debido a que se ha establecido
lineamientos e informacion que sean claras y precisas, que permita la correcta
realizacion de los procesos en toda el area poniendo prioridad en la recuperacién de
cartera vencida que permita disminuir los indices de morosidad (Vivanco, 2017, pag.
3).



Cabe mencionar que el control interno es un proceso de vital importancia en el &rea de
cobranza debido a que es un proceso dinamico que permite ser mejorado de acuerdo
con los cambios del entorno, la cual ayudara a identificar las responsabilidades,
funciones, politicas y procedimientos que se deben llevarse a cabo, donde se podra
crear un ambiente laboral arménico con la correcta comunicacion en conjunto que

permitird mejorar el desempefio en las tareas (Vivanco, 2017, pag. 2).

Las politicas son reglas que son disefiadas e implementadas dentro de la organizacion
cuan las operaciones se realizan las politicas de cobranza son consideradas como reglas
que establecen las empresas para la recuperacion del crédito otorgado (Chiriani,
Alegre, & Chung, 2020, pag. 2).

Dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito la Floresta Ltda. no se observa un
control eficiente en la cobranza debido a que no cuenta con politicas de cobro y de
créditos que permitan la correcta recuperacion de cartera. Y debido a que el personal
no esta debidamente capacitado la cual genera que no existe un correcto seguimiento
en los valores adeudados por los socios, por lo que es importante contar con un manual
de politicas de cobranza que permitira la mejora eficiente en el departamento de crédito
y cobranza (Jijon N. , 2022)

5.4.Factibilidad y viabilidad

El disefio de este manual de politicas de cobranza es factible, debido que, la
cooperativa cuenta con los recursos necesarios para ser aplicado eficientemente, esta
permitira la capacitacion del personal del departamento de cobranza sobre las politicas
y procedimientos, también permitira desarrollar un sistema de informacién eficaz y
preciso, pues, el objetivo principal de este manual es la reduccion de la cartera vencida
y disminuir el indice de morosidad, pero. Su viabilidad dependera de la predisposicion
que tanga la administracion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta Ltda.”.

en incorpora y socializarlo con los empleados.

5.5.Factibilidad Legal



La implementacion del manual de politicas de cobranza es factible en el &ambito legal,
debido que, permitird cumplir las leyes y codificaciones establecidas por la
Superintendencia de la Economia Popular Solidaria, y no irrespeta en ninguna norma

0 politica que existen dentro de la cooperativa.
5.6.Factibilidad Sociocultural

La aplicacion de un manual de politicas de cobranza servira de apoyo a los socios y al
ambiente laboral, debido que, desarrolla varias ventajas para el proceso de gestion de
cobranza, pero, debido que, esta propuesta es nueva, requerira un lapso para que el
personal se pueda adaptar a las nuevas medidas, a causas del sistema que se ha aplicado
desde la creacion de la cooperativa.

5.7.Factibilidad Organizacional

En la aplicacion del manual de politicas de cobranza seran participes el personal de la
cooperativa, debido que, definiran las funciones y responsabilidades que deben
cumplir cada uno de los funcionarios, en especial los que forman parte del area de

cobranza.

5.8.Factibilidad Econémica Financiera

Gracias a que la implementacion del manual de politicas de cobranza no representa un
alto costo, los socios y accionistas no tienen inconveniente en permitir el desarrollo de
esta propuesta, dado que, esperan que los niveles de morosidad disminuyan, y se

mantenga una estabilidad econémica.

5.9.Estructura del manual de politicas de cobranza

Los manuales de politicas son herramientas que permita la correcta comunicacion en
los lineamientos administrativos. Rodriguez (2012) menciona que “estos serviran
como guias para las actividades del personal, incrementando la eficiencia y
convirtiéndose en apoyo para las actividades de auditoria y control” (pag. 12). Cabe
recalcar que estos manuales deben de tener el contenido necesario para lograr los

objetivos y poder realizar correctamente los controles indispensables.



Lo mas importantes es que el manual de politicas no debe ser sobrecargados con
informacion superflua debido a que reducen su valor operativo, lo que nos indica que
es necesario elaborarlo de manera profunda y sencilla, sin embargo, por medio de la
practica se considera que los siguientes elementos son necesario y deberian de aparecer

en los manuales (Rodriguez J. , 2012).

El autor Rodriguez (2012) refiere que los manuales de politicas no deben ser
sobrecargados con informacion innecesaria debido a que no permite un correcto
entendimiento sobre los lineamientos de esta lo que recude si valor operativo, lo que
indica que es necesario elaborarlo de manera sencilla y profunda, por lo que, se

considera que deben ser realizarlos a través de los siguientes elementos:

1. indice
2. Introduccion
o Objetivo del manual
e Alcance
e Como usar el manual
e Revisiones y recomendaciones
3. Organigrama
1. Flujograma
2. Responsables
4. Declaracion de politicas (pag. 15)

5.10. Importancia del manual de politicas

En el afio 2020, Pozo & Ramirez menciona que los manuales de politica sirven a
lograr los alcances establecidos, a través del control que permita mejorar el trabajo,
dado que el continuo mejoramiento de las actividades, desarrollar un mejor
aprovechamiento de los recursos disponibles, esta también puede relacionarse con

otros tipos de manuales, dado que, puede influir sobre ellos.

Los manuales de politicas tienen una gran importancia en el control interno y manejo
de las actividades. Estas permiten una correcta explicacion de las actividades de una
organizacion, lo cual evita los errores, y previene la duplicidad de funciones, dado que,

permite la explicacion al nuevo personal sobre las actividades que no son entendidas



de manera correcta (Ramos, 2018). La cual se transforma en una fortaleza para la

organizacion.

El autor Rodriguez (2012) menciona que la importancia de un manual de politicas se
centra en su calidad de recurso técnico para ayudar a la orientacion del personal que
les permita entender que las actividades se realizan de una forma determinada, estos
manuales de politicas pueden llegar a ser de ayuda estableciendo politicas que
permitan la solucion de informacion errénea ayudando al personal a contribuir en el

cumplimiento de los objetivos organizativos (pag. 137).

5.11. Caracteristicas de un manual de politicas de cobranzas

Dado que el autor Vergara (2017) menciona que un manual de politicas posee las

siguientes caracteristicas:

o Este manual permite describir como deben de desempefiarse la parte
administrativa de una organizacion, dado que, registra las instrucciones de los

cargos superiores que lleva a cabo los objetivos de esta.

« Este manual no se relaciona a los cargos gubernamentales o partidos politicos,

unicamente a los ambitos organizacionales.

o Estos manuales estan conformados por la descripcion de puestos y tareas,

presupuesto, organigramas, objetivos, normas y procedimientos etc.

o EIl manual de politicas esta encargada en la funcion operacional, de un
departamento o seccién en especifico.

o El manual no debe tener mas que los apartados o seccion en especificos (pag.
6).
5.12. Tipos de manuales de politicas

El autor Barrientos del Monte (2021) menciona que existen dos tipos de manuales de

politicas:

o Manuales generales de politicas. Son los que abarcan a toda la organizacion,

donde incluyen elementos primarios, la cuales las politicas son de manera



generales, donde cada &rea establece de manera unilateral sus propias
autoridades funcional.

o Manuales especificos de politicas. Son los que abarcan la funcion operacional
de un departamento o una seccion en particular, este manual de politica enfatiza
en las politicas en un &rea especifica que deben respetarse en las labores

especializadas(pag.4).

5.13. El fin de los manuales de politicas

Los manuales tienen el fin de facilitar y apoyar el crecimiento econdémico y desarrollo
organizacional, los manuales son herramientas administrativas y operativas que
permitan estandarizar las areas y procedimientos empresariales que permitan
transmitir los conocimientos y experiencias que sirva de orientacién del personal
(Lara, 2020, pag. 4).



MANUAL DE POLITICAS DE COBRANZA PARA EL DEPARTAMENTO
DE COBRANZA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA FLORESTA LTDA.

LA FLORESTA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

2022



< i;\ MANUAL DE POLITICAS DE
LA F;RESTA A COPRATAR Ano: 2022
CODPERATVA 5% AHORRG ¥ CREDTTD Area: Departamento de cobranza
) INDICE

1. INTRODUCCION .....ccctiiieietisieitetet e steste et taste s s e sessesseseesessessensesessessensenseseans 8
2. OBIETIVOS DEL MANUAL ..ottt ettt ete s aesasse st saenessessessenaesesnens 9
2.1. ODJELIVO GENEIAL.......ccueiceeeieeeee ettt e s e s re e be et e eseenseeneeenes 9
2.2. ODjJetiVO ESPECITICO ....eieeiieiieieee ettt ettt e et e teenbeenaeenes 9

3. ALCANCE ...ttt sttt a ettt e e ne et e aennens 10
4. INSTRUCCIONES PARA APLICACION DEL MANUAL .....covovveveeeeeeeeeeeereee 10
5. REVISIONES Y RECOMENDACIONES .......ccoootiiiiirinieieeeesenie et 11
B. ORGANIGRAMA ...ttt sttt sttt ettt aeneesestesaenens 12
6.1. Organigrama eStrUCTUIAl ...........cccoiviiiiiirieee e 12
6.2. Simbologia del fIUJOgrama ........ccveviiriiieieee e 13
6.3. Flujograma de CODIranzas..........ccuevieiicii it 14
6.4. Flujograma del proceso jUdiCial ..........ccueveerieiieriieiece et 15

7. RESPONSABLES DEL PROCESO DE COBRANZA......cccotiiteeieenieerteeseeesve e 16
8. POLITICAS ...ttt es s s sanas 24
8.1. Politicas de CODIranza .........cooiiii e 24
8.2. Politicas de SUpPervision Y MONITOTEO .......ccceevveeviieiiiereeie e et ste e e b eneas 25
8.3. Politicas de registro y custodia de informacion ...........cccocceecveveerenceercie s 25
8.4. Politicas de cODIO JUFTAICO.......coiieiririieieec s 26

Realizado por: Alex Tipan Aprobado por: Nancy Jijon

Firma: Firma:




<}i; MANUAL DE POLITICAS DE
- ] COBRANZA Afo: 2022
LAFLORESTA Area: Departamento de cobranza

1. INTRODUCCION

El presente manual de politicas de cobranza es una herramienta que permitird

proporcionalmente el aumento de la eficiencia en los procesos de cobranza la cual

permitira una mejor recuperacion de la cartera vencida.

Por lo tanto, se realizara la explicacion detallada de los lineamientos respectivos para

la cobranza y como deben ser ejecutados de manera adecuada que permita minimizar

los riesgos y alcanzar una minima taza de cartera vencida con el fin de lograr la

rentabilidad de la cooperativa.

El presente manual debe ser considerado como un instrumento de consulta que

permitira al personal relacionado con la cobranza desarrollar de manera mas eficiente

las actividades dentro del departamento de cobranza y llega a ser utilizado como una

guia para el nuevo personal que pueda ingresar en este departamento.

Realizado por: Alex Tipa

Aprobado por: Nancy Jijon
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2. OBJETIVO DEL MANUAL
2.1. OBJETIVO ESPECIFICO

El manual permitird la correcta explicacion sobre los lineamientos en como poder

ejecutar laadecuada cobranza para la minimizacion de los riesgos y obtener una cartera

mas sana que permita mejorar la rentabilidad de la compafiia.

2.2. OBJETIVO ESPECIFICO

El manual de cobranza evitara el incorrecto uso de materiales y recursos que
permitan obtener excelentes resultados en los procesos a realizar.

Corregir la duplicidad de actividades que permitan economizar el tiempo y
esfuerzo en la realizacion de las actividades.

Asignar responsabilidades en cada uno de los puestos de trabajo que conforma
el area de cobranza.

Disminuir la cartera vencida evitando la morosidad permitiendo disminuir los

porcentajes al minimo.

Realizado por: Alex Tipa Aprobado por: Nancy Jijon

Firma: Firma:
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3. ALCANCE

El manual de politicas de cobranza es de informacidn que esta dirija al personal del

departamento de cobranza, para la aplicacion en todas las areas relacionadas con la

recaudacion de créditos, la cual necesita un esquema de trabajo normado a seguir, con

procesos que reduzca completamente, logrando mejorar la capacidad de respuesta en

entorno a la mejora continua de los procesos.

4. INSTRUCCIONES PARA APLICACION DEL MANUAL

Para el correcto uso del manual, se debe de seguir los siguientes pasos:

a) Usuarios del manual: el personal que utilizara el manual pertenecera al

departamento de cobranza o areas que estén relacionadas en el proceso de

cobranza.

b) Utilizacidén del manual: Este manual fue elaborado con el objetivo de que sea

utilizado de manera obligatoria por el personal relacionado al proceso de

cobranza.

c) Politicas: la seccion del manual que estan registradas las politicas de cobranza

que estan constituidas con normar y principios que permitiran guiar de manera

correcta los procesos y deben ser cumplidas.

d) Flujograma: este permitird una visualizacion de manera grafica cada uno de

los procesos.

Realizado por: Alex Tipa

Aprobado por: Nancy Jijon
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5. REVISIONES Y RECOMENDACIONES

Futuras modificaciones del manual: en el caso de una futura modificacion del

manual

, realizar los siguientes pasos:

Presentar al jefe de cobranza una solicitud que detalle los procedimientos

que deban ser modificados.

El jefe de cobranza evaluara la solicitud verificando la veracidad de los

procedimientos propuestos a mejorar, la cual procedera a informar

mediante un borrador al gerente general.

El gerente procedera a la aprobacion del manual, lo cual el jefe de cobranza

procede a la impresion y a la distribucion a todo el personal sobre el nuevo

manual.

Se recomienda la continua actualizacion del manual de politicas que

permita desarrollar las actividades con mayor eficacia.

Realizado por: Alex Tipa Aprobado por: Nancy Jijon

Firma:
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6. ORGANIGRAMAS

6.1. Organigrama estructural

Asamblea General

Auditor interno

|
| Concejo de vigilancia | | Concejo de Administracién |
| Oficial de cumplimiento |—

Gerente

Técnico SSO |—-—| Asesor Juridico

| Oficial de sequridad Fisica |-—| Administrador TICs |

Asistente Tics

| Administrador de riesao |—

[ I
Jefe de créditos Jefe de Jefede Jefe de
operaciones Administracion y Marketing .
| 1 Talento Humano Contador(a) Tesorero(a) : Jefe de Agencia
. L General — T
Gestor de cobranza | Analista de crédito - | | ; ;
. — Analista de Jefe Operativo Asesor de Asesor de Asistente de
Asistente de Asistente de Asistente Marketing de Agencia Negocios Inversiones oficina
operaciones administracion tabl
y Talento contabe |—|—|
Humano Disefiador . .
Grafico Cajero(a) Mensajero -
Cuadro 2. Organigrama COAC La Floresta Ltda. Conserje
Fuente: Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn.
Realizado por: Alex Tipa Aprobado por: Nancy Jijon

Firma: v Firma:
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6.2. Simbologia del flujograma

Graéfico 21. Simbologia del Flujograma

Simbolo Nombre Significado

Inicio/Tnicio Indica el inicio o final del
flujograma del proceso.

Actividad Representa la ejecucion de una
actividad.

en el que son posibles dos o mas
Caminos a seguir.

Documentacion Representa la utilizacion de
documentos generado por el
proceso, en el cual se guarda
informacion relativa del mismo.

: Decision/Opcion Indica un punto dentro del flujo

Almacenamiento / archivo | Indica el depdsito permanente
de un documento o informacion
dentro de un archivo.

—_—

Linea de flujo / Direccion | Representa el camino que sigue
l del flujograma el proceso: conecta los simbolos

— y ordena la secuencia en que
deben realizarse las diferentes
actividades.

Realizado por: Alex Tipan Aprobado por: Nancy Jijon

Firma: % Firma:
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INICIO

0

Reporte del
sistema de
morosidad

1

Realizar un
SMS
preventivo

———

Realizar un
SMS

notificando el
atraso por 2
dias

Respuesta

6.3. Flujograma de cobranzas

Realizar una
llamada al
o-m| deudor por el
retraso de 5
dias

Respuesta

Se notifica al
arante
mediante una
notificacion
SMS

.

Respuesta

Se realizar
llamada para
la cancelacion

del credito

Respuesta

Se procede a
enviar la
primera

notificacion
escrita

I

Respuesta

Se procede a
enviar la
o-w|  segunda
notificacion
escrita

Respuesta

Se procede a
enviar la
tercera
notificacion
escrita

Respuesta

Se procede a
enviar la

prime

notificacion de
parte del
abogado

Se procede a
enviar la
segunda

notificacion de

parte del
abogado

Se inicia con
om| el proceso
judicial

Respuesta

Realizado por: Alex Tipan

Aprobado por: Nancy Jijon

Firma:

Firma:
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6.4. Flujograma del proceso judicial

INICIO

Reunion del
comite de
cobranza

Y

Revision de informacion y
documentacion necesaria
para el proceso judicial

Y

Preparacion de
la documentacion
para el proceso
judicial

v

Entrea al
departamento
Legal

Y
Seguimiento al ‘

proceso judicial

FIN

Cuadro 3. Flujograma proceso judicial

Fuente:

Entrevista jefe de cobranza

Elaborado por: Alex Tipdn

Realizado por:

Aprobado por: Nancy Jijon

Alex Tipan
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7. RESPONSABLES DEL PROCESO DE COBRANZA

Nombre del cargo: jefe de crédito
Nivel: operativo

Reportar a: Gerente General
Funciones y responsabilidades

e Es el principal responsable de la confiabilidad de la informaciéon que
administra.

e Analizar, examinar y calificar las solicitudes de crédito cotejando la
informacion.

e Dar un seguimiento continuo de los créditos otorgados.

e Administrar la cartera de crédito que esta bajo su responsabilidad.

e Supervisa la investigacion de la informacién del cliente como el historial
crediticio, referencias personales y laborales.

e Evalla las garantias presentadas por el cliente para respaldar el crédito.

e Observa a diario el comportamiento de su cartera de mora, vencida y en
demanda judicial con la finalidad de aplicar medidas de pronta recuperacion.

e Entrega la solicitud al asistente de crédito para que lo registre en el sistema.

e Desarrolla el seguimiento y supervision de cobro de su cartera.

e Efectia el control de la cobranza administrativa de los créditos mediante
mensajes SMS preventivos después del segundo dia de morosidad.

Ejecuta otras tareas relacionadas al cargo encomendadas por su jefe inmediato

Realizado por: Alex Tipan Aprobado por: Nancy Jijon
Firma: ) Firma:
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Organigrama estructural

Jefe de
credito

Analista de Gestor de
creditos cobranza

Cuadro 5. Organigrama jefe de crédito
Fuente: Entrevista jefe de cobranza

Elaborado por: Alex Tipdn

Flujograma de proceso

Revision del reporte del
sistema del estado del
pago de los creditos

e

Envio de SMS
Preventivo al socio por
el pago del credito

Revision del reporrte del
sistema de creditos con
mora

N

Envio SMS a los socios
con mora de 1 dia en
los pagos del credito

)

‘Cancelacion
por parte del
socio de credito
con mara

Envio de SMS al
Garante del socio par
mora de 4-5 dias en el
pago del credito

Cuadro 6. Flujograma de procesos jefe de crédito
Fuente: Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn

v

Revision del reporte del no pago
del socio con morosidad de mas
de 50 dias

v

Realizar un acuerdo prejudicial
junto al jefe de cobranza y el
socio con mora de 51 a 60 dias
para el pago del credito

I

‘Acuerdo con el

socio para la
cancelacion del credito
con mora

Realizar un notificacion al socio
sobre el ingreso al proceso
judicial del credito con mora de
61 a 70 dias

v

Realizar el proceso judicial en
contra del socio del credito con
mora de mas de 91 dias

v

Realizar el Seguimiento al
proceso judicial

Realizado por: Alex Tipan

Aprobado por: Nancy Jijon

Firma: : /

Firma:
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Nombre del cargo: Asistente de oficina

Nivel: operativo

Reportar a: jefe de Negocios

Funciones y responsabilidades

Organigrama

| Jefe de Agencia |

I

Jefe Operativo Asesor de Asesor de
de Agencia Negocios Inversiones
Cajero(a) Mensajero -

Conserje

Cuadro 7.0rganigrama Asistente de oficina Cuadro

' INICIO ’

Fuente: Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn

Flujograma de procesos

Ecuacion 8. Flujograma Asistente de Negocios
Fuente: Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn

\

i

Revision del reporte

del sistema de socios

con mora en el pago
del credito

/

N

Realizar la segunda
llamada a los socios
conmorade4ab
dias en el pago de

sus credito )

\

i

FIN

Realizado por: Alex Tipan

Aprobado por: Nancy Jijon
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Nombre del cargo: Gestor de cobranza
Nivel: operativo

Reportar a: jefe de Negocios
Funciones y responsabilidades

e Receptar diariamente la cartera vencida para iniciar proceso de
recuperacion de cartera.

o Realizar llamadas telefonicas a clientes con créditos vencidos superiores a
26 dias para establecer acuerdos de pago.

e Realizar notificaciones presenciales a clientes con créditos vencidos para
establecer una reunion y definicion de acuerdos de pago.

e Gestionar y realizar acompafiamiento a Asesor Legal para la entrega de la
notificacién prejudicial.

e Establecer acuerdos de pago con clientes para la recuperacion de la cartera
vencida asignada de acuerdo con los presupuestos establecidos

e Registrar acuerdos de pago en el sistema para efectuar seguimiento y
coordinar con el cliente o el asesor

e Remitir informacion sobre operaciones vencidas, superiores a 91 dias para
garantizar el inicio de los procesos judiciales correspondientes.

e Realizar seguimiento a los procesos judiciales iniciados con clientes en
mora, para asegurar que se cumpla el procedimiento establecido.

e Realizar sugerencias con relacion a actividades de gestion de cobranzas
para incrementar el indice de recuperacion de la cartera vencida.

e Efectuar reportes e informes de la gestion de recuperacion de cartera
vencida y la cartera en proceso judicial para conocimiento para la toma de

Realizado por: Alex Tipan Aprobado por: Nancy Jijon
Firma: ) Firma:
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decisiones o definicion de estrategias para la mejora de la recuperacion de

cartera.

e Cumplir y hacer cumplir las normas, politicas y procedimientos de la

Cooperativa.

Organigrama

Jefe de
credito

Analista de
creditos

Ecuacion 9. Organigrama gestor de cobranzas

Fuente: Entrevista jefe de cobranza

Elaborado por: Alex Tipdn

Gestor de
cobranza

Realizado por: Alex

Tipan

Aprobado por: Nancy Jijon

i
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LA FLORESTA Area: Departamento de cobranza

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

ARfo: 2022

Flujograma de procesos

Revision del reporte
del sistema de socios
con mara mayor a los

26 dias

¥

Junto al Jefe de cobranza
realizar el acuerdo
prejudicial con el garante y
el socio con morosidad de
51 a 60 dias

Junto al Jefe de Agencia
realizar la primera notificacion
externa a los socios con mora
de 26 a 30 dias en el pago de

sus creditos

!

‘Cancelacion
del credito con
mora por parte
del socio

Junto al abogado
ar la segunda
notificacion externa a
los socios con mora
de 21 a 40 dias

Cancelacion
del credito con
mora por parte
del socio

o

Junto al abogado realizar
la tercera notificacion
externa al garante del

socio con mora de 41 a
50 dias

I

Cancelacion
del credito con
mora por parte del
socio

Cuadro 10. Flujograma Gestor de cobranza
Fuente: Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn

v

‘Acuerdo
con el socio
para la cancelacion
del credito con

No
v

Junto al Jefe de credito v
el Abogado realizar la
notificacion de ingreso
judicial al garante y al

socio con morosidad de 61

a 70 dias

¥

Junto al comite de cobranza realizar
el proceso Judicial a los socios con
morosidad mayor a los 91 dias

v

Realizar el seguimiento
del proceso judicial

FIN

Realizado por: Alex Tipan

Aprobado por: Nancy Jijon

Firma: 4

Firma:




<>P; MANUAL DE POLITICAS DE
N ) COBRANZA Afo: 2022
LAFLORESTA Area: Departamento de cobranza

Nombre del cargo: Cajero
Nivel: operativo
Reportar a: jefe de créditos

Responsabilidades

e Efectuar los registros de las operaciones diarias de la cooperativa, con los

registros de las transacciones diarias.

e Atencion directa a

los socios.

e Recibir cobros diarios en efectivo o cheques.

e Administrar la caja

e [nforme diario de cobros.

Organigrama

| Jefe de Agencia

|

Jefe Operativo Asesor de Asesor de Asistente de
de Agencia Negocios Inversiones oficina
Cajero(a) Mensajero -
Conserje

Cuadro 11. Organigrama cajero
Fuente: Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn

Flujograma de procesos

Cuadro 12. Flujograma Cajero Fuente:
Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn

Revision del reporte
del sistema de socios
con mora en el pago

del credito

Realizar la primera
llamada al socio
del credito con
mora e 2 a 3 dias

FIN

Realizado por: Alex Tipan

Aprobado por: Nancy Jijon

Firma: 2

i

Firma:
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MANUAL DE POLITICAS DE
COBRANZA

ARfo: 2022

LA FLORESTA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Area: Departamento de cobranza

Nombre del cargo: Asesor de Negocios

Nivel: operativo
Reportar a: jefe de créditos

Organigrama

| Jefe de Agencia |

I 1 I

Jefe Operativo Asesor de Asistente de
de Agencia Inversiones oficina
Cajero(a) Mensajero -

Conserje

Cuadro 13. Organigrama Asesor de Negocios
Fuente: Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn

Flujograma de procesos

R

Realizar la segunda
notificacion al garante
y al socio con mora
de 11 a 15 dias en el
pago de su credito

Revision del reporte del
sistema de socios con
mora mayor a los 6 dias

Y

Y

Realizar la tercera
llamada al garante y al
socio con morade 6 a7

dias en el pago de su
credito

Cancelacion
del credito con
mora por parte

del socio

No
Cancelacion No
del credito con Y
mora por parte del Junto al jefe de agencia
socio realizar la tercera notificacion
al garante y al socio con mora
de 16 a 25 dia en el pago de
No su credito
F
Realizar la primera
notificacion al garante y P
al socio con mora de 8 a A
10 dias en el pago de su
credito FIN

Cuadro 14. Flujograma Asesor de Negocios
Fuente: Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn

Cancelacion
del credito con
mora por parte del
socio

Realizado por: Alex Tipan

Aprobado por: Nancy Jijon

Firma: W
Pl

Firma:




MANUAL DE POLITICAS DE

COBRANZA Afio: 2022

LA FLORESTA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Area: Departamento de cobranza

Nombre del cargo: jefe de Agencia

Nivel: operativo
Reportar a: jefe de créditos

Organigrama

Jefe Operativo
de Agencia

Asistente de
oficina

Asesor de
Inversiones

Asesor de
Negocios

I—I—l

Cajero(a)

Mensajero -
Conserje

Cuadro 15. Organigrama jefe de Agencia

INICIO

Fuente: Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn

Flujograma de procesos

v

Revision del reporte del sistema
de socios con mora mayor a los

16

Junto al comite de cobranza
realizar el proceso judicial al
garante y al socio con mora

dias de 91 dias en adelante

v v

Junto al asesor de negocios realizar la
tercera notificacion al garante y al socio
con mora de 16 a 25 dias en el pago de

suc

Junto al comite de
cobranza realizar el
seguimiento del proceso

redito judicial

FIN

-

Canc

No
A J

del credito con
mora por parte del
socio

Y

FIN

Y

elacion

Junto al jefe de cobranza
realizar la primera notificacion
externa al garante y al socio con
mora de 26 a 30 dias en el pago

de su

credito

Cuadro 16. Flujograma jefe de agencia
Fuente: Entrevista jefe de cobranza
Elaborado por: Alex Tipdn

l

Aprobado por: Nancy Jijon

Realizado por: Alex Tipan

Firma: W
L2z

Firma:
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LA FLO<RESTA R COPRAER Ano: 2022
CODPERATVA 5% AHORRG ¥ CREDTTD Area: Departamento de cobranza

8. POLITI

CAS

8.1. Politicas de cobranza

El proceso de cobranza esta direccionado a la creacion de la cultura de buen
pago en socios que son beneficiarios de los créditos ofrecidos por la
cooperativa, la cual permitira tener un  flujo de efectivo de manera
eficiente que proporcione a la Cooperativa de ahorro y crédito la Floresta
Ltda. cumplir son sus objetivos institucionales.

El proceso de cobranza esta direccionado a dar orientacion de manera
oportuna las dificultades del deudor, que permitan consolidar acuerdos de
pago convenientes para las partes.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito la Floresta Ltda. Debera poseer
herramientas tecnoldgicas 0 mecanismos de comunicacion que permitan
informar de manera eficiente y oportuna a los socios deudores acerca del
estado de sus creditos, y la mora en la cancelacion de sus obligaciones
pendientes con la cooperativa.

La gestion de cobro directa sera realizada unicamente por la Cooperativa
de ahorro y Crédito La Floresta Ltda.

La correcta supervision y monitoreo se debe realizar de manera diaria, que
permita garantizar el cumplimiento de las politicas establecidas respecto a
la recopilacion de informacién.

Desarrollar una planificacion de las cobranzas, utilizando la lista de los
socios y direcciones de sus domicilios 0 negocios.

El correcto manejo de cobranza es plena responsabilidad del area de
créditos y cobranza.

La cobranza serd aceptada mediante cheques, comprobantes de pagos

bancarios por transferencia electronicas.

Firma:

Realizado por: Alex Tipan Aprobado por: Nancy Jijon

Firma:
/ 7

7
/

/




< »i; MANUAL DE POLITICAS DE
LA FLO<RESTA R COPRAER Ano: 2022
CODPERATVA 5% AHORRG ¥ CREDTTD Area: Departamento de cobranza

El jefe de créditos y cobranza en conjunto de los asistentes tienen la
obligacion de mantener informados a los socios sobre su estado de cuenta
y valores pendientes por cancelar, mediante los medios como son: correos
electronicos, llamadas telefonicas, notificaciones y visitas.

Esta autorizado unicamente el area de cobranzas y la caja recibir los pagos
de los créditos atrasados.

La cooperativa debe de informar a los socios 2 dias antes de la fecha de
pago mediante una notificacion via SMS preventiva.

La cooperativa esta en libertad en reportar a la central de riesgo al deudor
o deudores que contintan sin hacer efectivo el pago de sus obligaciones
pendientes.

el proceso de cobranza sera realizado por el jefe de crédito y el asistente
del &rea de cobros.

La cooperativa estd en la obligacion de proporcionar la capacitacion al
personal del area de cobros, con medios y recursos que permitan facilitar
las tareas de cobranzas.

8.2. Politicas de supervisién y monitoreo

Para una correcta supervisiéon y monitoreo en los procesos se debe
desarrollar de manera diaria, que permita garantizar el cumplimiento de las
politicas establecidas respecto a la recopilacion de informacion.

La ejecucion de una supervision y monitoreo en los procesos tiene como
propdsito la correcta toma de decisiones, tomando acciones preventivas y
correctivas, con la finalidad de incrementar la eficiencia en la cobranza que

permita una mayor recuperacion de cartera vencida.

Realizado por: Alex Tipan Aprobado por: Nancy Jijon

Firma:

Firma:
/ 7

7
/

/
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LA FLO<RESTA R COPRAER Ano: 2022
CODPERATVA 5% AHORRG ¥ CREDTTD Area: Departamento de cobranza

Se debe realizar el control en los tiempos establecidos en cada una de las
actividades que permitan garantizar la eficiencia en los procesos

previniendo cuellos de botellas en la informacion.

8.3. Politicas de registro y custodia de informacion de créditos

La documentacion de los socios debe ser registrado en el sistema de manera
correcta la cual permita el control oportuno de las actividades de crédito.
El sistema proyectard el numero de cuotas de créditos con la respectiva
fecha de vencimiento que permitira el control en el seguimiento de los
créditos.

Los comprobantes de crédito serdn otorgados al socio y una copia
permanecera en la cooperativa la cual seréd archivada de manera correcta en

caso de la negacion de pago por parte de los socios.

8.4. Politicas de cobro juridico

Cuando no se haya obtenido una respuesta favorable después de agotar
todos los procedimientos y recursos de cobros, se podra contratar los
servicios de un abogado que proceda al proceso juridico.

La cooperativa tiene libertad en proceder a realizar el proceso judicial
después de haber transcurrido 91 dias después de la fecha de pago
acordada.

El jefe de crédito y cobros estan en la obligacion de proporcionar al
abogado toda la informacién para poder realizar los trdmites necesarios
para la recuperacion total de la deuda

Todos los costos generados en los procesos prejudiciales y judiciales no

seran asumidos por la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta y seran

Firma:

Realizado por: Alex Tipan Aprobado por: Nancy Jijon

Firma:
/ 7

7
/

/
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COBRANZA

LA FLORESTA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Area: Departamento de cobranza

Ano: 2022

asumidos en su totalidad por el deudor o deudores, siempre y cuando no

existe una conciliacion con los mismos.

e Si el abogado realiza un acuerdo favorable de recuperacién de la mora con

el cliente, se procedera el pago a la Cooperativa de Ahorro y Credito.

e Lacooperativa puede aceptar un acuerdo de pago previo al proceso judicial

donde este debera de contar con la aprobacion del abogado externo.

Realizado por: Alex

i

Tipan Aprobado por: Nancy Jijon

Firma: “ Firma:
#




CAPITULO VI
6. Conclusiones y Recomendaciones
6.1.Conclusiones

e La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta Ltda.” no posee una
buena situacion financiera debido a que no han podido realizar una correcta
recuperacion de cartera, lo que, ha provocado que no exista liquidez para
la realizacion de nuevos créeditos.

e Gracias al marco tedrico se puede observar la importancia que tiene el
manual de politicas de cobranza en una entidad, dado que, ayuda a
direccionar de manera eficaz al personal, incrementando la eficacia en las
actividades méas importantes que permita el retorno de cartera.

e Con respecto a los funcionarios es claro observar que no todos tienen
conocimiento sobre el funcionamiento de un manual de politicas, lo que es
primordial para la eficiencia en los procesos y la informacion que se
maneja.

e El departamento de crédito y cobranza no cuenta con personal capacita,
dado que, sus conocimientos de recuperaciéon de cartera son limitados,
rigiéndose a lo aprendido, sin la posibilidad de aportar nuevas ideas de
cobranza.

e Por ultimo, se evidencio la carencia de un plan que prevenga los riesgos
crediticios para minimizar este indice, dedo que afecta de manera directa

la morosidad de la cooperativa.

6.2. Recomendaciones

2

e La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta Ltda.” debe poner en
marcha las politicas contenidas en el manual de politicas de cobranza, con
el fin de reducir los indices de morosidad, con un adecuado proceso de

recuperacion de cartera.
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El personal del departamento de créditos y cobranzas debe de realizar
reportes mensuales sobre el estado de cartera recuperada, que permite
analizar los indices de morosidad.

Es recomendable que el personal administrativo realice estrategias que
permitan la recuperacion de cartera, sin que rompan la relacion con los
SOCios.

El manual de politicas de cobranza debe ser empleado para la capacitacion
del personal sobre las actividades que conforman el proceso de cobranza.
Es recomendable la continua actualizacion del manual de politicas de
cobranza, debido a los constantes cambios en el mercado, estas puedan

Ilegar ser obsoletas disminuyendo la eficacia de la recuperacion de cartera.
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ANEXOS



ANEXO A

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ORGANIZACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO LA FLORESTA LTDA.

Obijetivo: obtener informacion de la familiaridad entre el personal y los manuales de politicas
de cobranza que permita un analisis de la relacion de los métodos actuales de cobranza con la
morosidad de la Cooperativa La Floresta Ltda. para implementar posibles acciones de mejora.

Instrucciones

- Lea detenidamente cada una de las preguntas.
- Elija una sola opcion

- Responda con la mayor veracidad del caso.

1.- DATOS INFORMATIVOS

Edad

Genero 18-25 afios

26-35 afos

Masculino Femenino

36-50 afios

Mas de 51

Cargo que ocupa en la institucion

Tiempo de trabajo en la institucion
Afios
1-3
4-6
7-9
Mas de 10

2.- Administrativo

1.- ¢ Esta consiente si la cooperativa de ahorro y crédito la Floresta Ltda. posee un manual de
politicas de cobranza?

a) Muy consciente ]
b) Consiente

c) Algo consiente
d) Poco consiente
e) Nada consiente

2.- ¢ Posee conocimiento sobre el funcionamiento de un manual de politicas de cobranza?
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a) Mucho conocimiento

b) Suficiente conocimiento
¢) Algo de conocimiento
d) Poco conocimiento

e) Nada de conocimiento
3. ¢(Qué herramienta le falta al departamento de crédito y cobranza para tener una correcta
recuperacion de cartera?

a) Manual de politicas de cobranza

b) Seguimiento del asesor de crédito

¢) Verificacion del cliente y garante

d) Verificacion de la documentacion del cliente

4. Considera necesario la elaboracién de un manual de politicas de cobranza en el
departamento de créditos y cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito la Floresta Ltda.?

a) Muy necesario [ ]
b) Necesario

¢) Neutral

d) Poco Necesario
e) Nada necesario

5.- ¢Esta convencido que la aplicacion de un manual de politicas de cobranza disminuya el
indice de morosidad?

a) Muy convencido ]
b) Convencido

¢) Neutral

d) Poco convencido
e) Nada convencido

6.- ¢Esta consciente de la existencia de politicas que permitan controlar los indices de
morosidad de la cooperativa de ahorro y crédito la Floresta Ltda.?

a) Muy consciente ]
b) Consiente ]
¢) Algo consiente E
d) Poco consiente

e) Nada consiente L]

7.- ¢(Considera importante la capacitacion del personal que permita una correcta recuperacion
de cartera en el departamento de crédito y cobranza?

a) Muy Importante ]
b) Importante

¢) Neutral

d) Poco Importante
e) No es importante

3. Departamento de crédito y cobranza

8.- ¢Cada que tiempo se realiza reuniones que tratan sobre la informacion de cartera vencida
o el nivel de morosidad en la cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta Ltda.?

a) mensual ]
]
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b) trimestral
c) Semestral
d) Cuando sea necesario

e) No tengo conocimiento

[
[

[

9.- ¢Que tan satisfecho esta con las siguientes estrategias de cobranzas que se aplican en el
departamento de créditos y cobranza de la cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta Ltda.?

Muy

satisfecho

Satisfecho | Neutral | Casi

satisfecho

Nada

satisfecho

Negociacion directa con el

socio

Acuerdos de pago
mediante mediacion con el

abogado

Acuerdos de pago
mediante mediacion en

instituciones

especializadas

10.- ¢ Considera que las siguientes técnicas de cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito

son eficientes?

Siempre

Casi siempre

A veces | Casi

Nunca

Nunca

Llamadas telefonicas

Notificaciones

Visitas

(con el abogado)

Notificaciones extrajudiciales

Demanda Judicial

11.- ¢Considera importante los siguientes procesos actuales de cobranzas indicados por la
Cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta Ltda.?
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Muy

importante | Importante

Neutral

importante

Poco

No es

importante

SMS preventivo

Llamadas

SMS al gerente

Notificaciones

Notificaciones

externas

Proceso Judicial

12.- ;Cuél es la frecuencia con la que se repiten las siguientes razones que afectan los pagos

de los créditos de los socios de la cooperativa de ahorro y crédito la Floresta?

Siempre | Casi siempre | A veces

Nunca

La Pandemia

Arrastre  de problemas financieros

cronicos

El socio no tiene capacidad o voluntad de

pago

Accidentes o siniestros inesperados

Se quedaron sin trabajo

4. Departamento Juridico

13.- ¢Cual es la frecuencia con la que se aplican las siguientes medidas juridicas para la

recuperacion de créditos atrasados?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

Juicio Civil

Juicio de embargo de Bienes

Juicio de Secuestro de

Bienes

14. ;Cuales son las acciones frecuentes de los clientes cuando se procede al proceso legal?
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Siempre

Casi siempre | A Veces

Casi nunca

Nunca

Reunirse con

el abogado

Asesoramiento

Hablar con el
Gerente

Hablar con el
garante

Hacer caso

omiso

Gracias por su atencion
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