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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El  presente proyecto de  investigación  denominado   “El proceso de 

crédito y su incidencia en la cartera vencida de la cooperativa de ahorro y 

crédito Pilahuín Ltda., en el año 2013. De la ciudad de Ambato provincia 

del Tungurahua, tiene como propósito realizar un estudio sobre la 

evaluación al proceso de otorgamiento de créditos, analizando las 

carpetas de créditos  que fueron otorgados por cada mes, así también 

verificar en los registros de seguimiento de los socios en mora, si se está 

aplicando correctamente los métodos de recuperación de cartera. 

 

La ejecución del examen especial al proceso de concesión de créditos, 

comprende la revisión, análisis y evaluación  de los procesos de 

otorgamiento de créditos de la cooperativa, para el desarrollo del examen 

se realiza  un modelo operativo el mismo que contiene las fases del 

proceso de auditoría, para determinar la eficacia y eficiencia de los 

procesos de concesión de créditos a través de indicadores de gestión, 

para la mejora de toma de decisiones. 

 

Los resultados de la ejecución del examen se darán a conocer a las 

autoridades  de la institución en un informe que les permitirá conocer de 

mejor manera las falencias existentes, con el fin que se puedan tomar las 

correctas decisiones  y acciones futuras e incrementar su liquidez 
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INTRODUCCION 

 

El presente trabajo se enfoca en el proceso de crédito y su incidencia en 

la cartera vencida, ya que esto a la larga se reflejara en los resultados de 

la cooperativa de ahorro y crédito PILAHUÍN LTDA. 

La estructura del presente trabajo contempla los siguientes capítulos: 

 

CAPITULO I. EL PROBLEMA, está conformado  por el tema, 

planteamiento del problema, justificación y objetivos generales y 

específicos. 

 

CAPITULO II. MARCO TEÓRICO, en este capítulo se señalan los 

Antecedentes investigativos, así como las diferentes fundamentaciones 

filosóficas, fundamentación legal que contempla este problema, además 

de formular la hipótesis y señalamiento de variables. 

 

CAPITULO III. METODOLOGÍA, está integrado por el enfoque y 

modalidad básica de la investigación de variables, se desarrolla la 

operacionalización de las variables mencionándose los instrumentos de 

investigación que se emplearon. 

 

CAPITULO IV.  ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS, se 

elaboraron las tablas y gráficos estadísticos mediante los cuales se 

procedió al análisis de los resultados, interpretación de datos y 

verificación de la hipótesis. 

 

 CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, en este 

capítulo consta de las conclusiones y recomendaciones de acuerdo al 

análisis de los  resultados que se obtuvieron en la Investigación. 

 

 CAPITULO VI. PROPUESTA. está conformado por los datos 

informativos, antecedentes de la propuesta, justificación, objetivos, 
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análisis de factibilidad, fundamentación, modelo operativo que se refiere a 

la ejecución de una examen especial al proceso de concesión de créditos, 

con el fin de cumplir las metas e incrementar su liquidez, administración y 

previsión de la evaluación. 

 

ANEXOS consta la bibliografía, y demás instrumentos que se han 

utilizado para la presente investigación. 
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CAPITULO I 

 

EL PROBLEMA 

 

1.1. Tema 

 

“EL PROCESO DE CRÉDITO Y SU INCIDENCIA EN LA CARTERA 

VENCIDA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN 

LTDA.  EN EL AÑO 2013” 

 

1.2. Planteamiento del problema 

 

1.2.1. Contextualización 

 

1.2.1.1 Contextualización Macro  

 

El origen de la evolución del cooperativismo de Ahorro y Crédito 

ecuatoriano, inicia en el año de 1937 con la promulgación de la primera 

Ley de Cooperativas y el Reglamento General de la Ley de Cooperativas 

en 1938. 1961 

 

En la Presidencia del Dr. José María Velasco Ibarra, en 1961 se formó la 

Dirección Nacional de Cooperativas, la que dio apertura al desarrollo del 

Movimiento Cooperativo por medio del asesoramiento, educación, 

legalización y fiscalización, a partir de este año, se comenzaron a 

establecer numerosas Cooperativas, cada una con sus líderes que 

promovieron el movimiento con el fin de mejorar las condiciones de vida 

para la clase de sus socios medios y bajos. 

 

“El movimiento cooperativista nacional se convirtió en una herramienta 

fundamental para el desarrollo socioeconómico de la población menos 
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favorecida y ayudó a elevar el nivel de vida de la misma” 

Superintendencia de Compañías (2012).  

 

Las cooperativas se crearon teniendo como función principal intermediar 

los fondos disponibles, provenientes de las captaciones y recursos 

propios aportados por los socios/clientes y los generados por el negocio, 

a personas o empresas debidamente identificados y que son calificados 

como sujetos de crédito.  

 

En la actualidad Ecuador es uno de los países que más se ha 

desarrollado en el  ámbito del cooperativismo de ahorro y crédito, 

después de la crisis económica que atravesó el país en el año 2000, 

muchas de las instituciones cooperativistas recibieron los ahorros de 

clientes que perdieron la confianza y seguridad en los bancos.   

 

A partir de Enero del 2013 el Subsistema de Cooperativas de Ahorro y 

Crédito pasó a ser controlado por la Superintendencia de Economía 

Popular y Solidaria.  

 

(Articulo 21).-Ley Orgánica de la Economía Popular y Solidaria y del 

Sector Financiero Popular y Solidario.  

 

Las  cooperativas, en su actividad y relaciones, se sujetarán a los 

principios establecidos en la Ley Orgánica de Economía Popular y 

Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, a los valores y 

principios universales del cooperativismo y a las prácticas de Buen 

Gobierno Corporativo.  

 

En el Ecuador existen actualmente  cerca de 3.255 cooperativas de las 

cuales 945 son de ahorro y crédito  

 

La mayor parte de cooperativas no cumplen con los requisitos necesarios 
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para el correcto funcionamiento de las mismas,  esto da origen al 

incumplimiento de las políticas establecidas en cada institución.  

 

Cada entidad financiera establece  normas, requisitos y procedimientos 

de otorgamientos de créditos a fin de asegurar su futuro como entidad, 

para seleccionar clientes que le garanticen el retorno del financiamiento a 

otorgar en las condiciones de riesgo previstas. 

 

Para tal efecto, las cooperativas orientan su organización a la evaluación 

de negocios y análisis de riesgo, en términos de personas y pequeños 

negocios; asimismo, se orientan a medianos y grandes negocios, los que 

requieren un trato especializado y con los cuales incluso se realizan 

negocios compartidos con otras instituciones, es decir de asesoría 

especializada en la promoción de inversiones y en la estructuración de 

financiamiento alternativos.  

 

Por tanto se evidencia que en el sector cooperativista, existen los mismos 

problemas de morosidad y recuperación de cartera por la gestión de 

crédito que realizan por la actividad misma de las cooperativas. 

 

1.2.1.2 Contextualización Meso  

 

A nivel nacional Tungurahua está considerada como la tercera provincia, 

después de Guayas y Pichincha, con mayor número de Cooperativas de 

Ahorro y Crédito, en su gran parte indígenas, las mismas que se han 

convertido alternativamente en un apoyo financiero para emprender o 

potenciar cualquier tipo de comercio.  

 

En el centro de la ciudad, principalmente en la Avenida 12 de Noviembre, 

es fácil mirar lo que antes fue un pequeño local comercial en la actualidad 

es una empresa cooperativa.  
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En un inicio las facilidades para crear una entidad cooperativista, fue muy 

fácil, el mismo que fue motivo para que un grupo de socios reúnan un 

pequeño capital, busquen un espacio, cumplan con los documentos para 

iniciar la actividad, que según los entendidos se ha degenerado en su 

concepto, pues ahora tienen la visión de negocio y ya no la de servicio. 

 

En Ambato y a nivel de la provincia, este método financiero ha obtenido 

una gran acogida, principalmente aquellas entidades que están 

administradas por indígenas, que tuvieron como referente a las primeras 

cooperativas que surgieron a nivel nacional a raíz de la crisis bancaria 

que sufrió Ecuador en los años 1990-2000. 

 

Según Superintendencia de Compañías y Seguros, (2013), en la 

Provincia de Tungurahua existen Cooperativas de Ahorro y Crédito, las 

cuales poseen su trayectoria de posicionamiento en el mercado local, no 

todas son controladas por la Superintendencia de Bancos debido a que su 

capital social es mínimo.  

 

Sin embargo algunas cooperativas no cumplen con los requisitos 

obligatorios estipulados por los entes de control lo que ha dado lugar a 

que el MIES realice un diagnóstico de la situación de las cooperativas en 

Tungurahua lo que no sucede con las cooperativas que son controladas 

por la Superintendencia de Bancos las mismas que cumplen con todos los 

requisitos de ley y lo que es más gozan de la confianza de sus socios.  

 

Toda institución financiera debe contar con procedimientos, alineados con 

la estrategia y las políticas institucionales. Los procedimientos son la base 

operativa de muchas instituciones financieras exitosas y que 

gradualmente van generando altos niveles de eficacia, sobre todo en el 

momento de realizar la concesión de un crédito.  
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1.2.1.3 Contextualización Micro 

 

En la Parroquia Pilahuín, del Cantón Ambato, Provincia de Tungurahua, 

se constituye la cooperativa de ahorro y crédito “PILAHUÍN”, por iniciativa 

de un grupo de 15 jóvenes, indígenas y emprendedores enfocados a 

promover e incentivar el ahorro que es muy importante, para el desarrollo 

sustentable de la provincia.     

 

Al ver cómo se desarrollara el movimiento económico del sector 

productivo que es, la agricultura, la ganade6ría, el comercio, el turismo, la 

Cooperativa ve que no se dispone de una empresa destinada a fomentar 

e incentivar el ahorro y la entrega de créditos que promuevan la creación 

de más microempresas para servicio y desarrollo sustentado de la 

parroquia; y mediante los trabajos, esfuerzos y financiamiento 

mancomunados, procurar el desarrollo social, cultural y económico de 

todo los asociados. 

 

Mencionado lo anterior existe una inadecuada evaluación al proceso de 

crédito en la institución; puesto que  no se determina los requisitos 

mínimos, la falta de un adecuado control al otorgamiento  de créditos y la 

destinación del mismo, genera una cartera vencida creciente; para ello 

hay que elaborar una herramienta que permita reducir los niveles de 

riesgo en la entidad,  la implementación de métodos de recuperación de 

cartera y el cumplimento  de estrategias para la misma. 

 

1.2.2. Análisis critico 

 

En la actualidad en la Cooperativo de Ahorro y Crédito Pilahuín Ltda., 

existe un deficiente análisis de la capacidad de pago de los solicitantes de 

crédito,  lo cual a largo plazo crea un sobreendeudamiento del socio – 

cliente al no poder cumplir con los pagos establecidos. 
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Mientras que, la inadecuada difusión de las políticas crediticias de la 

institución al personal responsable del otorgamiento de créditos, provocan 

desembolsos realizados sin el debido análisis, documentación y garantías 

requeridas. 

 

Por otro lado, la inadecuada evaluación al proceso de crédito, con lleva a 

un incremento de la cartera vencida. 

 

Por ello es necesario un mayor control a las carpetas de créditos 

solicitantes, un análisis  especial de solvencia económica a cada uno de 

los socios que requieren un crédito, el cumplimiento de todos los  

requisitos establecidos por la institución para el otorgamiento de crédito. 

 

Trabajar con un buen manejo de recuperación de cartera con los clientes 

que están atrasados y con los que se siguen atrasando, aplicando 

métodos y estrategias a los socios en mora, llegando a un acuerdo 

positivo  para que cumplan con los pagos establecidos,  realizar un 

seguimiento a cada uno de los clientes que no cumplen con los acuerdo 

determinados. 

 

Puesto que de no hacerlo la cooperativa irá perdiendo liquidez para seguir 

con su actividad financiera. 
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Árbol De Problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

               

Gráfico N°  1 Árbol de problemas 
Elaborado por: Andrea Jaramillo
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1.2.3. Prognosis 

 

Al no realizarse la investigación en la Cooperativa de  ahorro y crédito 

Pilahuín Ltda., los  índices de créditos mal colocados incrementara, si no 

se realiza las respectivas gestiones no podría desarrollarse en el ámbito 

cooperativista.  

 

Por ello es de vital importancia que la cooperativa maneje correctamente 

las políticas de créditos establecidas y cobranzas internas, acorde con el 

cliente para lograr un buen manejo de la planificación, evitando la pérdida 

o retraso del dinero prestado.  

 

Por otro lado,  la inadecuada evaluación al proceso de créditos, hace que 

los socios potenciales a un largo plazo  dejaran de ahorrar, presentando 

un problema en la liquidez y rentabilidad. Por ende la institución dejaría de 

operar con sus actividades.  

 

1.2.4. Formulación del problema 

 

¿De qué manera la inadecuada ejecución al proceso de crédito afecta en 

la incorrecta instrumentación de las colaciones de crédito lo que incide al 

incremento de la cartera vencida en la cooperativa de ahorro y crédito 

PILAHUÍN LTDA.? 

 

1.2.5. Preguntas directrices 

 

 ¿Cuáles son los procedimientos de ejecución al proceso de crédito? 

 ¿Cómo la información financiera de los socios determinan la cartera 

vencida?  

 ¿Qué Políticas internas de crédito y cobranzas serán las adecuadas 

para mejorar la recuperación de cartera vencida?  
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1.2.6. Delimitación del objeto de investigación 

 

1.2.6.1 Delimitación del Problema 

    Campo:        Contabilidad 

    Área:            Contabilidad  

    Aspecto:      Proceso de crédito 

 

1.2.6.2 Delimitación Temporal 

 

La presente investigación se realizará con información del año 2013. 

 

1.2.6.3 Delimitación Espacial 

 

Gráfico N°  2 Ubicación de la empresa 
Elaborado Por: Andrea Jaramillo 

 

El estudio investigativo se realizó en la Matriz de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito PILAHUÍN LTDA.,  del cantón Ambato provincia de Tungurahua 

en las calles Juan Benigno Vela. 

 

1.3. Justificación 

  

La presente investigación, es importante, puesto que con la misma se 

pretende realizar un estudio sobre la evaluación al proceso de créditos y 



12 

de esta forma ejecutar un examen especial al proceso de concesión de 

créditos, para esto la institución proporcionara con la información actual y 

confiable.  

 

El interés de la investigación se centra en generar alternativas de cambio 

en la dirección financiera y administrativa y el resultado de esta causará 

un impacto positivo en la entidad demostrando que con una adecuada 

toma de decisiones se puede ser competitivo y rentable. 

 

Es novedoso, puesto que  se contribuirá al lanzamiento de nuevas y 

eficientes formas para el fortalecimiento de la rentabilidad y la disminución 

de la cartera vencida.  

 

Es factible porque se cuenta con la apertura e información que 

proporciona  Contabilidad y la Gerencia para verificar e implementar 

posibles soluciones del problema planteado, lo cual permitirá estar muy 

cerca de la realidad empresarial de la entidad. 

 

Los beneficios de este trabajo de investigación estarán directamente 

relacionados con los socios propietarios, clientes y empleados, en la 

medida de que la entidad, podrá contar con un reforzamiento de las 

políticas internas de créditos y cobranzas, que le permitirá obtener 

mejores resultados en la calidad del servicio, como consecuencia de la 

toma de decisiones oportunas y eficaces, que redundarán en beneficio de 

los involucrados.  

 

1.4. Objetivos 

 

1.4.1. Objetivo General  

 

Estudiar la ejecución al proceso de crédito y su incidencia en la cartera 

vencida de la cooperativa de ahorro y crédito PILAHUÍN LTDA., en el año 
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2013. 

 

1.4.2  Objetivo Específicos 

 

 Indagar la ejecución al proceso de créditos para conocimiento de la 

situación crediticia del socio. 

 Analizar la cartera vencida, mediante la verificación en los registros 

de socios en mora, si se está aplicando correctamente los métodos 

de recuperación de cartera.  

 Proponer un examen especial al proceso de concesión de créditos, 

con el fin de cumplir las metas e incrementar su liquidez. 
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CAPÍTULO II 

 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes investigativos  

 

El desarrollo del presente trabajo investigativo se sustenta en los 

siguientes estudios: 

 

Según Topón (2011) En su trabajo investigativo: “Modelo de Gestión 

Financiera y Reducción de Morosidad en el Departamento Financiero de 

la Empresa Eléctrica Riobamba S.A, llega a las siguientes conclusiones: 

 

El problema de la empresa es la falta de un Modelo de Gestión 
Financiera dentro del Departamento Financiero, misma que se ha 
ido generando la acumulación de valores por cobrar en cuanto a la 
cartera vencida, como lo manifiestan directivos y empleados de la 
empresa, quienes en su totalidad dicen no contar con el modelo de 
Gestión Financiera.  
 
La empresa no cuenta con el personal suficiente destinado a la 
recuperación de cartera, lo cual se convierte en una debilidad no 
solo para el departamento Financiero sino para toda la empresa en 
sí. 
 

El planteamiento del presente trabajo de graduación citado, tiene estrecha 

relación con la variable tratada en la investigación, como es la cartera 

vencida; en el que se da fundamentos válidos para comprobar la 

incidencia de la variables y su relación entre sí, tal y como se planea 

hacer con el presente documento investigativo. 

 

Así también; Gordón (2008) en su tesis: “Modelo De Recuperación De 

Cartera Vencida En La Cooperativa De Vivienda 9 De Diciembre En Santo 

Domingo De Los Tsáchilas, 2008”; llego a establecer las siguientes 

conclusiones: 
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Se evidencia que en la Cooperativa se presenta un grave problema 
con cuotas en mora o cartera vencida por parte de los socios, debido 
específicamente por la inasistencia a las Asambleas; es preciso 
conocer las razones de tal inasistencia ya que es posible que los 
canales de comunicación no sean lo suficientemente eficientes y 
muchos de los socios no tienen conocimiento de las fechas en que 
se realizan las Asambleas. Las dificultades económicas son el factor 
fundamental por lo que los socios se encuentran en mora, ya que 
sus ingresos no les alcanza a cubrir las cuotas que deben cancelar. 

 

En conclusión se evidencia que en el sector cooperativista, existen los 

mismos problemas de morosidad y recuperación de cartera por la 

gestión de crédito que realizan, los problemas en  el ámbito  

administrativo se origina porque existe un desconocimiento de las Ley 

de Cooperativas. 

 

2.2. Fundamentación filosófica 

 

Para la investigación se requiere del enfoque crítico-propositivo porque se 

requiere de un sin número de aseveraciones para la concesión de 

créditos, estas evaluaciones necesitan de algunos parámetro para que 

califiquen las personas. Por tanto son valores que necesitan ser aclarados 

por la institución financiera y la persona sujeto de crédito, y que mediante 

la negociación pactaran un acuerdo. 

 

Por tanto, la institución financiera esta consiente que; con una buena 

evaluación del cliente y un correcto análisis de capacidad de pago, se 

recupera pronto la cartera vencida y evita problemas a largo plazo. 

 

2.2.1.  Fundamentación epistemológica 

 

Mantilla, (2010) menciona que: “se genera el conocimiento mediante una 

vinculación directa entre el objeto y sujeto cognoscente, en un marco de 

interacción dialéctica y dialógica continua”. 
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El conocimiento nace de todo ser humano que despierta su capacidad de 

raciocinio, permitiéndole desarrollarse en la sociedad; estableciendo 

nuevos conocimientos y experiencias los mismos que  nacen de la 

solución de un problema. 

 

2.2.2.  Fundamentación ontológica 

 

Acosta, (2012) expresa: “La investigación está orientada a buscar las 

causas de los problemas y proponer soluciones de beneficio individual, 

colectivo y social, allí radica el ser de la investigación y la esencia de la 

misma.” 

 

Tomando en cuenta lo anteriormente citado; esta investigación viabilizará 

una solución aplicable a la cooperativa, adaptándole a nuevos cambios y 

procedimientos, creando así un beneficio individual, colectivo y social 

desde el punto de vista estratégico en el proceso de otorgación de 

créditos. 

 

2.2.3. Fundamentación axiológica 

 

Relacionado a la educación, los valores y cultura de toda persona, se da a 

notar en toda actividad social en la vida diaria de ser humano; la 

formación del profesional con ética, en virtud de la excelencia académica, 

del compromiso social, de la moral, la confiabilidad, el esfuerzo, la 

voluntad, la disciplina y el trabajo constante, está enmarcado en la 

presente investigación. 

 

2.3. Fundamentación legal 

 

Para un mayor alcance y sustento del presente trabajo investigativo, se 

procede a mencionar las siguientes leyes, políticas, normas y reglamentos 

que respaldan la investigación: 
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2.3.1.  Marco jurídico  

 

La Constitución política del Ecuador, R.O. No. 449 (2008), aborda 

aspectos sobre la soberanía económica y otros de interés financiero que 

respaldan la investigación, en el Capítulo cuarto Soberanía económica. 

 

Sección primera del Sistema económico y política económica. 

 

Art. 283.- El sistema económico es social y solidario; reconoce al ser 
humano como sujeto y fin; propende a una relación dinámica y 
equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en armonía con la 
naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la producción y 
reproducción de las condiciones materiales e inmateriales que 
posibiliten el buen vivir. El sistema económico se integrará por las 
formas de organización económica pública, privada, mixta, popular y 
solidaria, y las demás que la Constitución determine. La economía 
popular y solidaria se regulará de acuerdo con la ley e incluirá a los 
sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios.  

 

Sección octava, Sistema financiero 

 

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

La carta magna respalda las actividades financieras entre ellas la 

cooperativista, además de aquello promueve el crédito y  prestación 

sustentable, eficiente, accesible de servicios financieros. Los créditos que 

sé que otorgue, de acuerdo a cada necesidad  o requerimiento del socio 

solicitante de modo predominante a incrementar la productividad y 

competitividad de los sectores productivos que admitan alcanzar los 

objetivos que contribuyan al desarrollo del país. 
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En la Ley orgánica de economía popular y solidaria del sistema financiero; 

Registro Oficial 444 (2011); Título III, del Sector Financiero Popular y 

Solidario, capítulo I de las Organizaciones del Sector Financiero Popular y 

Solidario. 

 

Art. 78.- Sector Financiero Popular y Solidario.- Para efectos de la 
presente Ley, integran el Sector Financiero Popular y Solidario las 
cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, 
cajas y bancos comunales, y cajas de ahorro. 
 
Art. 79.- Tasas de interés.- Las tasas de interés máximas activas y 
pasivas que fijarán en sus operaciones las organizaciones del Sector 
Financiero Popular y Solidario serán las determinadas por el Banco 
Central del Ecuador. 
 
Art. 83.- Actividades financieras.- Las cooperativas de ahorro y 
crédito, previa autorización de la Superintendencia, podrán realizar 
las siguientes actividades: Recibir depósitos a la vista y a plazo, bajo 
cualquier mecanismo o modalidad autorizada; Otorgar préstamos a 
sus socios; Conceder sobregiros ocasionales; Efectuar servicios de 
caja y tesorería; Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de 
fondos, así como emitir giros contra sus propias oficinas o las de 
instituciones financieras nacionales o extranjeras; Cualquier otra 
actividad financiera autorizada expresamente por la 
Superintendencia. 

 

Este sector se mueve bajo otro tipo de principios, que son la solidaridad, 

reciprocidad, y una forma de trabajo asociativo y cooperativo que permite 

que los ingresos que generan las cooperativas sean redistribuidos mejor a 

las personas que constituyen estas entidades. 

 

Al igual que otras leyes, estos artículos fueron promulgada para regular 

las actividades de las Cooperativas de Ahorro y Crédito y otras 

instituciones, mediante esta ley se beneficia tanto a las instituciones 

financieras como a las personas que utilizan los diferentes servicios que 

ofrecen, de acuerdo a sus necesidades requeridas, promoviendo el 

desarrollo de la sociedad como lo mencionan en el plan nacional del buen 

vivir.  
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2.4. Categorías fundamentales 

Gráficos Supraordinación de variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico N°  3 Supraodinación de Variables 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 
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2.4.1. Variable Independiente  

 

2.4.1.1 Administración 

 

Según el autor Fred (2003) define a la administración como: “El arte y la 

ciencia de formular, implantar las decisiones a través de las funciones que 

permitan a una empresa lograr sus objetivos”. 

 

Para Díaz (2003) menciona en su libro Administración Básica lo siguiente: 

 

La administración, en primera instancia, es una actividad única y 
exclusiva mente humana, ya que el hombre la desarrolla a través de 
todo un proceso de raciocinio, y no como uno de estímulo respuesta. 
Como producto humano tiende a ser manipulada por los rasgos y la 
personalidad de quien la genera, por lo tanto en ocasiones puede 
manifestarse como un concepto de arte, utilizando técnicas de 
motivación y liderazgo. 

 

Entonces la administración es la ciencia humana, sociales que se  

caracteriza por la aplicación práctica de un conjunto de principios, 

normas, leyes, procedimientos dentro de cada organización que permite 

trabajar, dirigir, gestionar con los recursos disponibles en las empresas, 

de esta forma se determinará si van a conseguir utilizar con eficacia sus 

recursos, siempre buscando lograr productividad y el bienestar de los 

trabajadores, obteniendo lucro o beneficios  para poder alcanzar los 

objetivos planteados. 

 

2.4.1.2 Proceso administrativo 

 

El Proceso Administrativo reúne las técnicas a través de los cuáles 
el conjunto de actividades que realiza una empresa, siguen en orden 
sistemático, tomando en cuenta las necesidades existentes y 
recursos que posee para optimizar la realización de las mismas en el 
tiempo previsto. Sandoval, (2010) 
 

Según el autor Fernández (2010) menciona. 
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El proceso administrativo es un conjunto de fases o etapas sucesivas a 

través de las cuales se efectúa la administración, mismas que se 

interrelacionan y forman un proceso integral. 

 

El Proceso Administrativo es un conjunto de etapas o pasos consecutivos 

para alcanzar un fin determinado, tomando en cuenta los principios 

económicos, que son los de preservar los recursos escasos de una 

sociedad o ente administrativo para alcanzar y desarrollar  sus metas y 

planes establecidos hacia un futuro y hacerle frente a las diferentes 

situaciones que se les puede presentar. 

 

2.4.1.3 Proceso de crédito 

 

Según Belaunde (2012) manifiesta lo siguiente: 

 

El crédito es una operación financiera en la que se pone a nuestra 
disposición una cantidad de dinero hasta un límite especificado y 
durante un período de tiempo determinado. En un crédito nosotros 
mismos administramos ese dinero mediante la disposición o retirada 
del dinero y el ingreso o devolución del mismo, atendiendo a 
nuestras necesidades en cada momento. De esta manera podemos 
cancelar una parte o la totalidad de la deuda cuando creamos 
conveniente, con la consiguiente deducción en el pago de intereses. 
Además, por permitirnos disponer de ese dinero debemos pagar a la 
entidad financiera unas comisiones, así como unos intereses de 
acuerdo a unas condiciones pactadas. En un crédito sólo se pagan 
intereses sobre el capital utilizado, el resto del dinero está a nuestra 
disposición pero sin que por ello tengamos que pagar intereses. 
Llegado el plazo del vencimiento del crédito podemos volver a 
negociar su renovación o ampliación. 

 

La autora Valle (2011) en su libro Creditos y Cobranzas define al 

proceso de crédito de la siguiente manera: 

 

Es la descripción de los pasos básicos que se deberán seguir para el 
otorgamiento de un crédito, desde el inicio de la relación con el 
solicitante. La descripción de los pasos se realiza en forma 
correlativa y atendiendo a las diferentes etapas que se deberán 
seguir, tiempos invertidos y responsables de cada una de ellas. 
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El proceso de crédito en las instituciones financieras tiene su complejidad 

en la evaluación del mismo, donde se prevé posibles inconvenientes y se 

evita el riesgo crediticio, el encargado de créditos, deberá investigar, 

analizar, evaluar y tomar una decisión sobre la solvencia moral y 

económica, capacidad de pago, solvencia, garantías del solicitante de 

créditos. La interpretación correcta de los requisitos reunidos a través de 

la información obtenida dará mayor solidez al departamento de créditos 

para reforzar la decisión. 

 

Concepto 

 

Se entiende por proceso de crédito los pasos o procedimientos para la 

otorgación de dinero, dicha negociación involucra una serie de 

procedimientos sistemáticos que se deberá cumplir a satisfacción de las 

partes para prevenir riesgos; así lo menciona Rodríguez & López (2007): 

 

Es una operación financiera en la que una persona o entidad 
(acreedor) presta una cantidad determinada de dinero a otra persona 
(deudor). Esta última persona deberá devolver el dinero tras el 
tiempo pactado además de  intereses. El proceso y administración 
de crédito busca en toda y cada una de sus etapas cuantificar el 
riesgo que involucra una operación financiera y, a la vez, determinar 
la viabilidad que representa esta colocación para el banco.  

 

2.4.1.4.  Promoción de servicios Financieros: 

“Hay que comunicar a los clientes potenciales la existencia y utilidades de 

los créditos; para que exista algo que comunicar, tiene que haber antes 

un crédito que cubra algún tipo de necesidad de algún grupo de 

consumidores” DACOMP. (2012) 

 

Según Stuart (2011), menciona lo siguiente: 

 

Un mejor acceso a los servicios financieros puede convertirse en un 
mecanismo eficaz para que las familias afronten su situación de 
desplazamiento prolongado, que siguen sufriendo debido a la 
marginación o a la falta de soluciones duraderas inmediatas. Dichos 

http://www.e-conomic.es/programa/glosario/definicion-deudores
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servicios serán más eficaces si se complementan con otros de tipo 
básico que promuevan la autosuficiencia. 

 

Este importante concepto en las financieras es de vital importancia, ya 

que una información elocuente sobre los servicios financieros con los 

clientes y a forma de trabajar de la institución logrará acrecentar las 

colocaciones en el mercado y atraer inversión a la institución. 

 

Entrevista 

 

Según Arias (2009) expresa: 

 

“La entrevista es una forma de comunicación interpersonal que tiene por 

objeto proporcionar o recibir información, y en virtual de la cuales se 

toman determinadas decisiones.” 

 

“Comunicación que se constituye entre el entrevistador y el entrevistado. 

En ambos casos pueden ser más de una persona. El objetivo de dicho 

comunicación es obtener cierta información, ya sea de tipo personal o no” 

(DACOMP., 2012). 

 

La entrevista nos permite obtener el primer contacto con el cliente, el 

asesor informara el solicitante de crédito  los requisitos que la institución 

requiere para empezar con el proceso de otorgamiento del crédito, el 

cliente tiene que dar a la organización cierta información básica personal. 

 

Entrega de requisitos y revisiones 

 

En esta etapa el cliente entrega a su asesor de crédito los documentos 

solicitados; a fin de revisión. El asesor de crédito se encarga de evaluar la 

información y dar fe de que son legítimos para la entrega del crédito 

solicitado. 
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2.4.1.5. Negociación  

 

Según la Universidad de Cádiz, (2014), “La negociación se define como 

una conversación entre dos o más personas para conseguir un arreglo de 

intereses o un acuerdo mutuo. Por tanto la capacidad de negociación 

supone una habilidad para crear un ambiente propicio para la 

colaboración y lograr compromisos duraderos que fortalezcan la relación”. 

Según Carrion (2010) define a la negociación como: 

 

La negociación, como estrategia más útil para la gestión del conflicto, es 

una situación donde dos o más partes interdependientes, reconocen 

divergencias en sus intereses y deciden intentar un acuerdo a través de la 

comunicación. Las partes cuentan, por un lado, con sus propios recursos, 

pero necesitan los recursos de la otra parte, y están dispuestos a 

intercambiarse entre sí estos recursos. Además, ambas partes reconocen 

que el acuerdo es más beneficioso que a ruptura de las relaciones y están 

dispuestos a “ceder algo a cambio de algo”  

 

La negociación es el proceso en el que dos partes, con intereses 

comunes, se reúnen para proponer y discutir alternativas con el fin de 

llegar a un acuerdo. El camino de la negociación, no es un camino 

sencillo, pero, si se toman las medidas precautorias necesarias y se lleva 

de forma adecuada los resultados serán positivos, caso contrario, se 

puede convertir en un problema a largo plazo para la institución. 

 

Garantías de crédito 

 

“Una garantía es una obligación accesoria del crédito” Zapata (2005) 

 

Para, Ochoa (2002) La garantía del crédito es una obligación vinculada y 

coordina; crea un derecho subjetivo a favor del acreedor. Existen distintas 

tales como: 
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Garantía personal 
El titular y los avalistas ofrecen su garantía personal ilimitada 
presente y futura de todo su patrimonio. Si existen bienes en el 
patrimonio de dichas personas que están gravados de forma 
específica no podrán ser ejecutados ante un no pago del préstamo. 
 
Garantía documental  
En los documentos de la garantía no se pueden recortar los 
derechos del consumidor, ni ponerles limitaciones que no prevé la 
ley durante los dos años que dura la garantía legal.  
 
Garantías de prenda  
La prenda es un derecho real accesorio de garantía que tiene como 
función accesoria el asegurar al acreedor el cumplimiento y 
satisfacción de su crédito, mediante un poder especial que se le 
confiere sobre la cosa pignorada (dada en garantía). 

 

Las garantías de crédito son un respaldo para las instituciones 

financieras, al formalizar un crédito. Se trata de asegurar la devolución del 

monto prestado más los intereses generados, todo esto debe estar 

estipulado en un contrato específico donde se señalan también las 

condiciones y el tiempo que se toma en garantía algo para cubrir un 

monto determinado. Las garantías presentadas por el solicitante son 

analizadas por la institución financiera para protegerse contra riesgos y 

pérdidas, permitiendo así el flujo más eficiente del crédito 

 

2.4.1.6. Pasos para otorgar un crédito 

 

Presentación de garantías 

 

Según Santander (2002): 

 

Las garantías, constituyen un importante instrumento de trabajo para 
el banco; debido a que el factor riesgo es algo inherente a los 
financiamientos bancarios, en determinadas circunstancias resulta 
indispensable un activo uso de las garantías como parte de la 
adecuada estructuración de un financiamiento. El riesgo propio de 
estas operaciones, hace recomendable que los bancos aseguren su 
cobro mediante fuentes de pagos alternativas. 
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El autor Avila (2009) define como: 

 

“Son los mecanismos que establece la institución para prevenir, 
cesar, o enmendar la violación de un derecho que está reconocido 
en la misma. Sin las garantías, los derechos serían meros 
enunciados líricos que no tendrían eficacia jurídica alguna en la 
realidad.” 

 

Un requerimiento fundamental para el otorgamiento de un crédito es la 

presentación de garantías, es  un compromiso formal de que alguien 

cumplirá el acuerdo o convenio realizado. Este compromiso se hace 

otorgando un bien o con el respaldo de garantías personales. 

 

Revisión buró de crédito 

Citando a Crédito de Buró (2013) expone lo siguiente: 

 

El Buró de Crédito, permite acceder y utilizar la información para 
complementar otro tipo de información que necesitan para tomar 
decisiones de crédito. A su vez, debe tener en cuenta que cuando 
usted solicite un crédito, los Bancos o financieras chequearán su 
Buro de Crédito para otorgarle o no el dinero solicitado. Por tal 
razón, es esencial chequear el mismo como mínimo dos veces al 
año. Ahórrese malos momentos al solicitar un préstamo. Antes 
debe solicitar un Buro de Crédito  sobre su situación financiera. Si 
está al día con sus deudas, no tendrá inconvenientes. Pero si el 
reporte de Buro no es favorable, deberá regularizar su situación en 
el menor tiempo posible. 

 

Según Herrera (2011) 

 

Buro de crédito se conoce la situación fiscal antes de que decida 
solicitar un crédito o un préstamo. Buro de crédito consulta gratuita 
se lanzó al notar que las personas no conocen su situación fiscal o 
crediticia con certeza, brindándose un servicio integral que le dará 
información útil para informase acabadamente sobre tales 
circunstancias tan esenciales. 
 

La revisión en el buró de crédito, es un soporte muy  importante  para 

tomar  decisiones correctas  al momento de otorgar un crédito,  ya  que el 

Buró obtiene la información sobre todos los  créditos que se le han  
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otorgado y elabora un reporte actualizado del cliente, lo que permite a la 

institución hacer  una evaluación  efectiva  del  solicitante, si se considera 

o no como sujeto de crédito, de acuerdo a la información que le entrega el 

buró y con base en sus propias políticas  y  procedimientos  para  el  

otorgamiento de  créditos. 

 

Análisis de la capacidad de pago  

 

Del Valle (2011), menciona sobre la capacidad de pago: 

 

El sujeto de crédito es a quien el banco denomina apta para 
otorgarle un préstamo, en otras palabras el banco dice “esta persona 
es apto para otorgarle el crédito se le puede prestar lo que pide", 
esto depende de cada banco, según sus requisitos y exigencias un 
banco puede calificar a una persona como sujeto de crédito pero 
otro banco no, todos los bancos para calificar (sujeto de Crédito), 
ven dos cosas: Que tenga Capacidad y Voluntad. 

 

Tena, (2013) Manifiesta que “es la persona física o moral que tiene 

capacidad económica y moral para recibir crédito, es decir cumple con los 

requisitos, política y reglas para obtener un crédito por una identidad 

financiera o empresa”.  

 

La institución financiera determinará el carácter de la persona como 

pagador, ve como ha pagado otras deudas, si tiene buena referencia 

personal, buenos ingresos o buen negocio, no estar en la central de 

riesgos, ser responsables en los pagos de créditos, de tal manera que los 

ingresos sean estables y no tenga problema de pagar luego los intereses 

y el capital prestado ya sea en efectivo o en prenda como activos, 

terrenos, sueldos.  

 

Formalizar garantías 

 

Las garantías se constituyen sobre bienes muebles e inmuebles 
cuya utilidad práctica es que sirvan como respaldo de una 
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obligación. En caso de no tener certeza de la viabilidad de la 
operación o posibles dudas en cuanto al pago de las cuotas 
hipotecarias por parte del cliente, la entidad financiera podrá solicitar 
garantías adicionales para la formalización de la misma.  

 

La formalización de las garantías es parte fundamental del proceso de 

crédito, constituye en la verificación de las garantías requeridas para el 

crédito y que debe sustentar el monto que se está otorgando por parte de 

la institución financiera. Para formalizar se procede a la firma de 

documentos legales e interviniendo dentro de la ley para que se proceda 

a poner en prenda dicha garantía, para esto las partes deben actuar de 

mutuo acuerdo. 

 

Entrega de crédito 

 

La entrega de crédito (2011), es la operación financiera donde una 

persona presta una cantidad determinada de dinero a otra persona 

llamada "deudor", en la cual este último se compromete a devolver la 

cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido según las condiciones 

establecidas para dicho préstamo más los intereses devengados, seguros 

y costos asociados si los hubiera. 

 

2.4.1.7. Seguimiento y control 

 

Para Brachfield, (2008) el seguimiento y control consiste en: 

 

Los procesos realizados para observar la ejecución del proyecto 
para que los problemas potenciales se puedan identificar en forma 
oportuna y se puedan adoptar medidas, cuando sea necesario, para 
controlar la ejecución del proyecto. El beneficio clave es que el 
rendimiento del proyecto es observado y medido regularmente para 
identificar las variantes del plan de gestión de proyectos. 

 

Según Sanz (2012) 

 

El seguimiento y control de los proyectos de desarrollo tiene como 

http://es.wikipedia.org/wiki/Pr%C3%A9stamo
http://es.wikipedia.org/wiki/Intereses
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objetivo fundamental la vigilancia de todas las actividades de 
desarrollo del sistema que se está construyendo. Es una de las 
labores más importantes en todo desarrollo, pues un adecuado 
control hace posible evitar desviaciones en costes y plazos, o al 
menos detectarlas cuanto antes. 

 

En el proceso de crédito, el seguimiento y control corresponde a la parte 

post entrega de crédito, refiriéndose a la gestión de cobranzas, destino 

del crédito, y el seguimiento continuo del cliente para que este sea 

evaluado. Así mismo, el control suele ser para prevenir que el cliente 

caiga en morosidad o para recuperar cartera vencida. Se lo puede 

considerar como una actividad común en las instituciones financieras. 

 

2.4.2. Variable Dependiente 

 

2.4.2.1 Finanzas 

 

El autor Ortega, (2002.) define a las Finanzas como:  

 

La disciplina que, mediante el auxilio de otras, tales como la 
contabilidad, el derecho y la economía, trata de optimizar el manejo 
de los recursos humanos y materiales de la empresa, de tal suerte 
que, sin comprometer su libre administración y desarrollo futuros, 
obtenga un beneficio máximo y equilibrado para los dueños o socios, 
los trabajadores y la sociedad. 

 

El autor Perez (2010) 

 

Las finanzas significan un proceso que implica el manejo eficiente de 

los recursos de una empresa, y el conocimiento y la administración 

de las relaciones entre el mercado de capitales y la empresa. Las 

finanzas constituyen un equilibrio entre liquidez, riesgo y 

rentabilidad. Las finanzas corporativas, el tema central de este libro 

analizan el proceso que relaciona el mercado de capitales con las 

empresas. 

 

La autora define a las Finanzas como: la economía que se relaciona con 

el estudio de las actividades de inversión tanto en activos reales como en 
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activos financieros. Las finanzas estudia la actividad empresarial en 

auxilio con disciplinas como la contabilidad, la economía y el derecho en 

las instituciones; todas estas trabajan en conjunto para optimizar los 

recursos disponibles de los que se trata en la economía o en la 

administración. 

 

2.4.2.2. Gestión crediticia 

 

“La gestión del crédito es o está constituido por un conjunto de técnicas 

conducentes a minimizar el costo y riesgo de los créditos que las 

organizaciones conceden a sus clientes” Santander (2002). 

 

El autor Caceres  (2010) menciona en su libro 

 

Se considerará cliente a la unidad económica receptora de los 
fondos o titular de una garantía -responsabilidad eventual para la 
entidad- que, a su vez, debe ser quien aplique u obtenga provecho 
de ellos, independientemente de la figura jurídica que se adopte para 
instrumentar la operación. 

 

La gestión crediticia, constituye todo el proceso administrativo o de 

gestión en relación a los créditos que otorgan las instituciones financieras 

y no financieras que trabajen con este sistema. Con la gestión del crédito 

se trata de prevenir riesgos y canalizar de manera elocuente las 

colocaciones de capital. 

 

2.4.2.3. Cartera vencida 

 

Según Gordón (2008) manifiesta que la cartera vencida.  

“Es la parte del activo constituida por los documentos y en general por 

todos los créditos que no han sido pagados a la fecha de su vencimiento”  

 

Concepto 

Según Álvarez, (2013), “Es la parte del activo constituida por los 
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documentos y en general por todos los créditos que no han sido pagados 

a la fecha de su vencimiento 

 

Entonces, por cartera vencida se entiende como la parte de los 

documentos y créditos que no han sido pagados a la fecha de su 

vencimiento, que son los clientes o socios de las organizaciones, que por 

el no pago de capitales o intereses recaen en el término de morosidad; 

por tanto el pago que se debe efectuar la fecha exacta definida de mutuo 

acuerdo en el contrato, es incumplida; al incumplirse los pagos a la fecha 

prevista se convierte en cartera vencida que las instituciones deberán 

recuperarla. 

 

2.4.2.4.  Estrategias de cobranza 

 

Para Brachfield, (2008) de la revista InSight: 

 

La gestión de cobranza es el conjunto de acciones coordinadas y 
aplicadas adecuada y oportunamente a los clientes para lograr la 
recuperación de los créditos, de manera que los activos exigibles de 
la institución se conviertan en activos líquidos de la manera más 
rápida y eficiente posible, manteniendo en el proceso la buena 
disposición de los clientes para futuras negociaciones.  

 

Algunas estrategias típicas en la gestión de la cobranza se describen a 

continuación: 

 

Análisis del caso  
¿Quién es el cliente? ¿Cuál es su situación? ¿Cuáles fueron las 
condiciones para el otorgamiento del crédito? ¿Por qué cayó en 
mora? Aquí podemos considerar fuentes internas y externas de 
información como centrales de riesgo, relación de deudores, etc.  
 
Contacto con el cliente  
¿Qué información registra el cliente? ¿Dónde está ubicado el 
cliente? ¿Cuáles acciones ya fueron ejecutadas?  
 
Diagnóstico  
¿Cuál es el problema a raíz de la morosidad actual? ¿Qué tipo de 
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cliente tenemos?  
 
Generación de alternativa 
¿Cuáles son las posibles soluciones? El objetivo de esta acción es la 
venta del beneficio para crear una cultura de pago en el cliente.  
Obtención de compromisos de pago  
Se debe identificar claramente, cuándo, dónde, cómo y cuánto 
pagará el cliente, y recordar, por ejemplo, que el cliente que está en 
una situación de sobreendeudamiento o disminución de ingresos 
establecerá una jerarquía en el pago de las deudas.  
 
Cumplimiento de compromisos de pago 
¿El cliente cumplió con el compromiso de pago en la fecha indicada? 
¿Demuestra que quiere pagar? El objetivo es mostrar consistencia a 
lo largo de todo la gestión de cobranza, los gestores de cobranza 
deben realizar seguimiento a los compromisos de pago.  
 
Registro de Acciones 
¿Las acciones están siendo coordinadas? Es importante considerar 
o ponerse en el lugar de la persona que continuará la gestión de 
cobranza.  
 
Seguimiento del caso 
¿Conocemos la actual situación del cliente y las acciones 
realizadas?  
 
Intensificación de las acciones: 
¿Cuáles son los activos que el cliente posee? ¿Qué podemos 
recuperar con una acción legal? En esta fase el interés es recuperar 
el activo aún a costa de perder al cliente. 
 
Definiendo los créditos “pérdida” 
Cuando la gestión de cobranza ha finalizado, se ha agotado todas 
las estrategias posibles para la recuperación de la deuda y/o cuando 
la probabilidad de pago es muy baja. En general, se debe adoptar 
acciones permitidas por ley.    

 

En tal sentido, la gestión de cobranza es un proceso bastante interactivo 

con los clientes, que parte del análisis de la situación del cliente, un 

oportuno y frecuente contacto con el cliente, ofreciendo en el proceso de 

negociación alternativas de solución oportunas para cada caso y 

registrando las acciones ejecutadas para realizar un seguimiento continuo 

y el control del cumplimiento de los acuerdos negociados, en caso de 

obtener resultados negativos en estos métodos, se deberá tomar 
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acciones más rígidas y permitidas por la ley . 

 

2.4.2.5 Métodos de recuperación de cartera 

 

Recuperar deudas requiere de planificación, orden y constancia. Un 

compromiso con el cliente que se refleja en la pronta respuesta a sus 

consultas y soluciones eficaces para sus problemas.  

 

Llamadas 

Una llamada es una señal o aviso que se realiza en un documento 

impreso o manuscrito. Su función es llamar la atención del lector hacia un 

lugar donde se incluye una nota, una corrección, una advertencia, una 

cita, una referencia u otro tipo de mensaje. 

 

Visita Clientes 

Según Cardozo (2007). “La visita a los clientes es el método más efectivo 

para la recuperación de un impagado, aunque hay que tener en cuenta 

que es el método más costoso”.  

 

Gestor de Cobranzas 

Tomado del libro de Cardozo (2007). El trabajo del Gestor de Cobranza 

deberá tratar con personas de variado nivel, estilos y modos de ser, de 

ahí que deba ser una persona que reúna el siguiente perfil:  

 

• Tener presencia agradable.  

• Poseer buenos modales.  

• Tener iniciativa.  

• Tener conciencia de honradez.  

• Ser trabajador.  

• Ser discreto.  

• Disponibilidad para viajar 
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Cobranza judicial 

Según Rodríguez & López (2007). “Un abogado externo es aquella 

persona que ejerce profesionalmente la defensa jurídica de una de las 

partes en juicio, así como los procesos judiciales y administrativos 

ocasionados por ella”.  

 

Agotada las demás etapa y previo acuerdo con los cliente, se efectuará la 

presentación de la demanda, se tomarán las medidas cautelares, se 

practicará el correspondiente embargo y secuestro de bienes, controlando 

todas y cada una de las etapas del proceso. 

 

2.4.2.6 Clasificación de cartera 

 

Según Manual de cuentas para Entidades Financieras, (2012). “La 

clasificación de la cartera; comprende los créditos otorgados por la 

entidad a terceros, originados en la actividad principal de intermediación 

financiera”.  

 

El grupo Cartera ha sido abierto para exponer el estado de cumplimiento 

de los créditos, en las siguientes cuentas:  

 

 Cartera vigente 

En esta cuenta se registran los créditos que tienen sus 

amortizaciones de capital e intereses al día conforme al plan de 

pagos establecido en el contrato de crédito, y aquellos que se 

encuentran con un atraso en sus pagos de hasta 30 días, a partir de 

la fecha de incumplimiento del cronograma original de pagos.  

 

 Cartera en ejecución 

En esta cuenta se registran los créditos por los cuales la entidad ha 

iniciado las acciones judiciales para el cobro. 
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 Cartera reprogramada o reestructurada vigente 

En esta cuenta se registran los créditos reprogramados o 

reestructurados que tienen sus amortizaciones de capital e intereses 

al día conforme al plan de pagos establecido en el contrato de 

reprogramación o reestructuración del crédito, y aquellos que se 

encuentran con un atraso en sus pagos de hasta 30 días a partir de 

la fecha de vencimiento 

 

 Cartera reprogramada o reestructurada vencida  

En esta cuenta se registran los créditos reprogramados o 

reestructurados cuyo capital, cuotas de amortización o intereses no 

hayan sido cancelados íntegramente a la entidad hasta los 30 días 

contados desde la fecha de vencimiento. Para este efecto, la fecha 

efectiva de contabilización en esta cuenta es el día 31 de 

incumplimiento en el cronograma de pagos.  

 

 Cartera reprogramada o reestructurada en ejecución 

En esta cuenta se registran los créditos reprogramados o 

reestructurados por los cuales la entidad ha iniciado las acciones 

judiciales para el cobro.  

 

Es importante que toda entidad bancaria o negocio registre sus 

movimientos u operaciones durante los periodos contables de sus 

productos o servicios, del segmento de mercado al que se dedica, en la 

moneda nacional o extranjera dependiendo el tipo de servicio o producto 

que esta preste o produzca. Y dentro del proceso contable es importante 

conocer la cartera de crédito de dicha empresa, para poder prepararse 

para un futuro previsible. 

 

En este comentario nos referimos específicamente a la cartera de 

créditos, de una entidad financiera que se ajusta al reglamento de la Junta 

Monetaria. 

http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml


37 

Y comprendiendo un poco sobre la importancia de la contabilidad en la 

administración de la cartera de crédito. 

 

2.5. Hipótesis 

 

El proceso de crédito incide en la cartera vencida de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Pilahuín Ltda., en el año 2013. 

 

2.6. Señalamiento de las variables 

 

2.6.1. Variable Independiente 

Proceso de crédito. 

 

2.6.2. Variable Dependiente 

Cartera vencida 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Llamadas 

Visita cliente  

Gestor de 

cobranzas 

Cobranza judicial 

 

Cartera Vigente  

Cartera 

reprogramada 

Cartera en 

ejecución  

http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Contabilidad/
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
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CAPÍTULO III 

 

METODOLOGÍA 

 

3.1. Enfoque de la investigación 

 

Collado, & Baptista (2000, pág. 69). “La presente investigación está 

enmarcado en el paradigma Crítico- propositivo con un enfoque Cuali-

cuantitativo, el cual permitirá un mejoramiento continuo en el proceso de 

crédito y  la cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Pilahuín Ltda.” 

 

Este paradigma integrado al proceso de crédito y su incidencia en la 

cartera vencida ayudará  a relacionar oferta y demanda crediticia entre la 

cooperativa y el socio, utilizando propuestas, reflexión e inducción a 

ciertas normas y reglas al momento de presentar los requisitos para el 

otorgamiento de un crédito, así también verificar si se está cumpliendo 

correctamente con los métodos de recuperación de cartera acorde con los 

estatutos y reglamentos internos de la cooperativa. 

 

Se requerirá hacer énfasis en la investigación mediante unas fichas de 

observación, para dar detalle de la realidad del problema objeto de 

estudio, y la solución que se deberá dar. 

 

3.2. Modalidad básica de la investigación 

El estudio se realizará en base a la composición de las modalidades de 

investigación de campo y documental - bibliográfica.  

 

3.2.1. Investigación de campo 

Zorrilla & Torres, (2000, pág. 164) , considera que la investigación de 

campo es el estudio de los hechos en el lugar en el que se producen los 



39 

acontecimientos, en esta modalidad el investigador toma contacto en 

forma directa con la realidad, para obtener información de acuerdo con los 

objetivos del proyecto. 

 

La investigación de campo es una de las modalidades más importantes 

de este trabajo investigativo pues permite estudiar los hechos en el lugar 

mismo de los acontecimientos, es decir se verifica la realidad, obteniendo 

información veraz y confiable para determinar la naturalidad del problema. 

 

La utilización de fichas de observación, permite la recolección de datos 

por medio de un registro detallado de las carpetas de créditos  que fueron 

otorgados por cada mes, así también verificar en los registros de 

seguimiento de socios en mora, si se está aplicando correctamente los 

métodos de recuperación de cartera, para captar la realidad y analizar de 

manera general todos los resultados de la investigación 

 

3.2.2. Investigación bibliográfica – documental 

 

Zorrilla & Torres, (2000, pág. 165). “Considera que la investigación 

bibliográfica-documental tiene el propósito de conocer, comparar, ampliar 

profundizar y deducir diferentes enfoques, teorías, conceptualizaciones y 

criterios de diversos autores sobre una cuestión determinada, basándose 

en documentos (fuentes primarias), o en libros, revistas, periódicos y otras 

publicaciones (fuentes secundarias) .” 

 

También se aplicará la Investigación bibliográfica-documental, debido a 

que para el entendimiento de los factores estudiados y el análisis de los 

datos obtenidos tuvimos que apoyarnos con obras referentes al tema, 

donde se recopiló, amplió y profundizó la información disponible en libros, 

textos especializados, páginas Web para categorizar las variables, 

entendidos en la investigación consideran que cuando se emplean dos o 

más modalidades de investigación, el resultado que se obtiene es un 
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proyecto factible o de intervención social, el cual permite mejorar la 

situación de la entidad y corregir falencias que se presentan en el diario 

vivir. 

 

3.3. Nivel investigativo 

 

3.3.1. Nivel exploratorio 

 

En este primer nivel, Hernández Sampieri & otros  (1994, págs. 4-5), 

mencionan que tienen como propósito “Examinar un tema o problema de 

investigación poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se 

han  abordado antes” ; o también sí se desea abordar dicho problema 

desde nuevas perspectivas.  

 

Este tipo de estudio permite acercarse a un tema “novedoso” o poco 

estudiado o desconocido y preparar el terreno para posteriores 

investigaciones. 

 

3.3.2. Nivel descriptivo 

 

Herrera, Medina, y Naranjo, Tutoría de la Investigación Científica (2008, p. 

97) considera que  la  “Investigación descriptiva es descubrir un problema 

en una circunstancia tempero espacial determinada, es decir, detallar 

como es y cómo se manifiesta.” 

 

La investigación descriptiva se aplicará obteniendo información de la 

realidad de los hechos en la cooperativa y su característica 

fundamentalmente es la de presentarnos una interpretación correcta. 
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3.4. Población y muestra 

 

3.4.1.  Población 

 

Según Valderrama  (2000. pág.163) el universo poblacional es el conjunto 

de individuos y objetos de los que se desea conocer algo en una 

investigación. 

 

Variable independiente.- Proceso de crédito 

 

Para este caso se tiene una población finita que representa 176 Carpetas 

de créditos otorgados durante el año 2013.  

Población a ser intervenida 

Año 

2013 

Carpetas de crédito  Cantidad 

# Carpetas de crédito  176 

TOTAL 176 

Tabla 1 Población 
Fuente: COAC PILAHUÍN LTDA.  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Variable dependiente.- Cartera vencida  

 

Registros de 91 socios en mora de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Pilahuín Ltda.  

Nú

m. 
Socios en mora Dirección 

1 CUNALATA MALUSIN BYRON RUMIÑAHUI Y PADRE CHACON 

2 CARAVAJAL ESPINOZA 

MARCIAL 

GUARANDA 

3 GAVILANEZ QUISHPE FANNY 

PIEDAD 

BARRIO EL MIRADOR 

4 BELTRAN JARAMILLO 

RICHARD 

LA MATRIZ 

5 GUZMAN GUTIERREZ MARIA EMPRESA ELECTRICA 

6 GAVILANEZ VILLEGAS MARIA GUARANDA 

7 POVEDA CONCHA EDWIN 

MARCELO 

LA MATRIZ 

8 PACHACAMA CUEVA RITA PSJE.PRECURSOR Y LUIS FELIPE 
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9 GUAMANQUISPE MAIZA OLGA MATRIZ 

10 NARANJO VARGAS DANIEL 

PATRICIO 

BARRIO JARDINES DEL SUR  

11 GAROFALO BARCENES 

ENMILDA 

MIRAFLORES ALTO 

12 NUÑEZ CUYANGILLO ELIANA CIUDADELA ESPAÑA 

13 RODRIGUEZ LOPEZ JOFFRE 

GABRIEL 

LA MERCED 

14 OÑATE LEIVA LUCIA DE JESUS PENIPE 

15 ORTIZ AMAQUEÑO ERIKA 

VANESSA 

IZAMBA 

16 LOPEZ TITE ADELA VIRGINIA PATATE 

17 PAREDES SEGURA VICTOR 

DAVID 

AMBATO 

18 CAIZA YANCHALIQUIN JOSE SANTA ROSA BELLAVISTA 

19 PEREZ MENDOZA DIANA 

SAYONARA 

CIUDADELA NUEVA ESPERANZA 

20 RODRIGUEZ JIMENEZ DELIA BARRIO CRISTAL 

21 VELEZ ORTIZ ESTEBAN 

MOISES 

AMBATO 

22 TELENCHANA CHATO LENIN 

JESUS 

BARRIO LA MERCED 

23 RAMOS BALSECA NARCIZA DE   EL MIRADOR 

24 RIVERA HUGO LEOCANDA 

NARCIZA 

AMBATO 

25 MULLO CHACHA MANUEL DEL   SAN ANTONIO 

26 JARAMILLO MUÑOZ DINA 

SUSANA 

CALLE LEONIDAS PLAZA Y LOS 

CHA 

27 JARA RIVERA ALBERTO 

HERNAN 

BARRIO CIUDADELA ESPAÑA 

28 POAQUIZA CHISAG MARIA 

VERONICA 

LA MATRIZ 

29 TENESACA LEMA ROSA 

ANGELICA 

GUAMOTE 

30 PILLA YANSAPANTA NELLY GONZALEZ SUAREZ 

31 PULLUTACI TOASA SEGUNDO 

JUAN 

QUISAPINCHA 

32 CABEZAS CARVAJAL ZOILA 

ROSA 

BARRIO SANTA MARIANITA 

33 QUIROJA ANA IRMA CENTRO 

34 TUZA GUANO MILTON 

PATRICIO 

MIÑARICA 1 LOS CONDOMINIOS 

35 TOALOMO TOALOMBO MARIA  PILAHUIN CENTRO 

36 BARONA GUEVARA ALDO 

MARCELO 

LA MATRIZ 



43 

37 ARCOS DELGADO BLANCA 

HERMINIA 

CDLA. PRESIDENCIAL RAMON 

ROCA 

38 MEDINA HERRERA FAUSTO 

KLEVER 

LA MATRIZ 

39 POVEDA VELASCO WILBRIDO CARMELITAS 

40 CORNELIO QUISHPE WILMER JUAN BENIGNO VELA BARRIO LA 

EL 

41 MOYA TUBON AIDA GRACIELA QUISAPINCHA EL MIRADOR 

42 MANOANDA MANOBANDA 

DEICY 

BARRIO PILLARO 

43 YUCCHA ALOMALIZA EDWIN 

JAVIER 

AMBATO 

44 SUPE SAILEMA MONICA 

ALEXANDRA 

PICAHIUA 

45 QUINATOA MAIZA SEGUNDO AMBATO SECTOR MAYORISTA 

46 RIVERA GAVILANEZ KLEVER TISALEO 

47 GOMEZ POVEDA SILVIA 

ADRIANA 

PILAHUIN CENTRO 

48 CUNALATA JEREZ BLANCA 

INES 

QUEVEDO Y LIERTAD 

49 GAIBOR FRANCISCO MIGUEL 

ANGEL 

VICTOR HUGO 

50 PLASENCIA OYASA MARIA 

SAMTOS 

QUERO 

51 MALIZA TASNA JULIAN AMBATO 

52 TISALEMA CUJANO HOLGUER TISALEO BARRIO LA DOLOROSA 

53 CHIGUANO CHUSIN LUIS 

ERNESTO 

GUAYAMA SAN PEDRO 

54 LEMA CULLISPUMA BLANCA 

NIEVES 

SALVADOR BUSTAMANTE JUNTO 

A 

55 SANCHEZ TELLO ANGELA 

PATRICIA 

MOCHA 

56 LAGUA TOAPANTA JENNY DEL  LA MERCED 

57 TORRES RIBERA  AMBATILLO 

58 GREFA YUMBO MIGUEL JAMES BARRIO EL JORDAN 

59 CHANGO CHILLA MARIA 

TERESA 

LATACUNGA Y TUNGURAHUA 

60 TOASA GUERRERO MARIA 

PAULINA 

BARRIO EL PARAISO 

61 PUNINA TOALOMBO SEGUNDO PILAHUIN  

62 ESPINOZAARMIJOS YOVANNY 

OMAR 

LOJA 

63 MALIZA LLANGANATE MARIA 

ROSA 

CHIBULEO SAN ALFONSO 

64 VILLA GARCIA MARGOTH SAN MIGUEL 
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PATRICIA 

65 CHIPANTIZA CHAZO OSCAR 

IVAN 

PASA 

66 MANOBANDA QUISHPE MARIA QUIMTA NIÑA MARIA 

67 PANDI TASNA ROSA FABIOLA TAMBOLOMA SECTOR 

PALLALOMA 

68 CHACHIPANTA MAIZA MARIA  PASA PUNGOLOMA 

69 PANTE PAREDES LUIS 

GUSTAVO 

HUACHI GRANDE 9 DE OCTUBRE 

70 ACOSTA ESCOBAR LUIS 

MEDARDO 

PICAHIUA SANTA CRUZ 

71 PILAHUISIN CUNALUISA 

SEGUNDO 

CALHUASI GRANDE PASA 

72 PILATASCI MALIZA CRISTINA  CDLA.CUMANDA AV. EL REY 

CALLE 

73 GUAMAN LUCERO ANGEL 

GEOVANNI 

CAMINO EL REY TELIGOTE Y 

FLORE 

74 BASANTES MAMARANDI 

MARIA 

SAN PEDRO DE PICAIHUA 

75 MALAN MUÑOZ MARIA JUANA RIO NEGRO 

76 LEMA TAMAY MARIA TERESA BARRIO SOLIS 

77 PADILLA CHALEN ROSA 

GREGORIA 

SAAN VICENTE DE ATAHUALPA 

78 AGUILAR LEON ELSAA 

GUADALUPE 

CALLE ESPIRITU SANTO CORREA 

Y  

79 SISO CHITO JUAN MANUEL PILAHUIN 

80 TOAINGA MACHUCA EDWIN  PELILEO 

81 TORRES SUMBA MARCO LA MATRIZ  

82 EUGENIO AQUILES JOSE 

ADAN 

LA MATRIZ 

83 CHALAN MASABANDA BLANCA BARRIO SAN LUIS 

84 BAYAS AGUILAR MONICA 

CECILIA 

HUACHI SAN FRANCISCO 

85 PEREZ CHAMGO YOLANDA LA CALLE LATACUNGA Y 

86 MORALES CEVERINO JOSE 

CARMEN 

UNIDAD NACIONAL Y PRIMERA 

IMPRENTA 

87 ANGULO OJEDA LAURA 

UBALDINA 

AMBATO 

88 RIVERA BEJARANO ZOILA 

BEATRIZ 

FICOA LAS PALMAS 

89 MASABANDA ZUMBANA LUPE PASA 

90 TUBON YANCHAPANTA LAURA BARRIO QUISAPINCHA 

Tabla 2 Registro de socios en mora 
Fuente: COAC PILAHUÍN LTDA.  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 
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3.4.2. Muestra 

 

Según Valderrama  (2000, pag.164) de modo más científico se puede 

definir las muestras como una parte de un conjunto o población 

debidamente elegida que se somete a observación científica en 

representación del conjunto con el propósito de obtener resultados 

válidos. 

 

La muestra constituye una pequeña parte extraída de un grupo más 

global, denominado población de estudios o población a ser investigada; 

para aquello se emplea una fórmula que se describe a continuación, 

donde se trabaja por lo general con un margen de error del 5% para una 

muestra real de lo que se espera estudiar y obtener resultados deseados: 

 

Variable independiente.- Proceso de crédito 

 

  
        

          
 

Dónde: 

N = muestra 

Z = 1.96 

P = 0.5 

Q = 0.5 

N = Población 

e = error 

 

Cálculo de la muestra: 
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n = 120 

   

        
                                               

 

La muestra extraída de la población asciende a 120  Carpetas de crédito 

otorgados, las mismas  que se divide para los 12 meses que conforma el 

año obteniendo a 10 carpetas por cada mes que se evaluará, según 

técnicas e instrumentos aplicables, para estudiar el fenómeno que aqueja 

a la cooperativa de ahorro y crédito Pilahuín. 

 

Variable dependiente.- Cartera Vencida  

  
        

          
 

Dónde: 

N = muestra 

Z = 1.96 

P = 0.5 

Q = 0.5 

N = Población 

e = error 

 

Cálculo de la muestra: 

 

  
                  

                          
 

  
                 

                        
 

  
     

           
 



47 

  
     

      
 

n = 72 

  

        
                                          

 

La muestra extraída de la población asciende a 72 socios en mora, la 

misma  que se divide para los 12 meses que conforma el año, obteniendo 

6 socios en mora por cada mes, a los que se evaluara, según técnicas e 

instrumentos aplicables, para estudiar el fenómeno que aqueja a la 

cooperativa de ahorro y crédito Pilahuín. 
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3.5. Operacionalización  de las variables  

 

3.5.1  Variable independiente: Proceso de crédito 

CONCEPTUALIZACIÓN CATEGORÍAS INDICADORES ÍTEMS BÁSICOS 
TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 

 

El proceso de crédito 

busca en la 

calificación, 

financiamiento, 

viabilidad; cuantificar el 

riesgo que involucra una 

operación financiera y, a 

la vez, determinar la 

viabilidad que 

representa esta 

colocación para la 

institución”. 

 

Calificación  

 

Viabilidad 

 

 

Financiamiento 

 

Nivel de 

Endeudamiento  

 

Certeza de la operación  

 

 

Documentación, 

Evaluación, 

Legalización y 

desembolso.  

 

 

 

 

 

Revisión buró de crédito 

 

Formalización y verificación de las 

garantías 

 

El monto del crédito es analizado y 

aprobado por el departamento de 

Crédito 

 

 

Técnicas:  

Observación y 

verificación  

 

Instrumento:  

Fichas de 

Observación 

Anexo N°1 

 

  

 

Tabla 3 Operacionalización variable independiente 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 
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3.5.2. Variable dependiente: Cartera Vencida 

 

CONCEPTUALIZACIÓN CATEGORÍAS INDICADORES ÍTEMS BÁSICOS 
TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 

 

Es la porción total de 

cuentas por cobrar y en 

general por todos los 

créditos que no han sido 

pagados a la fecha de 

vencimiento. 

El mal manejo de la 

gestión de cobros, el 

desconocimiento de los  

riesgos crediticios, la 

falta de métodos de 

recuperación de cartera 

y la no implementación de 

Garantías de crédito dan 

como resultado una 

cartera vencida. 

 

 

Estrategias de 

cobranza 

 

 

Métodos de 

recuperación 

de certera 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis del caso  

Obtención de 

compromisos y 

cumplimiento de 

pago 

 

Contacto con el 

cliente 

Llamadas 

telefónicas  

Abogados externos  

Gestor de cobranza  

Visita a los clientes 

 

Cuándo, cómo y cuánto pagará el 

cliente 

datos personales del socio 

  

 

Se han efectuadas llamadas para 

recuperar cartera   

Se ha realizado las visitas al socio 

Recibe citatorio el socio recordándole 

su adeudo 

Se aplica medidas judiciales 

 

Técnica:  

Verificación y 

comprobación 

 

 

Instrumento:  

Fichas de 

Observación 

 

 Tabla 4 Operacionalización variable dependiente 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 
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3.6. Técnicas e instrumentos  

 

En la presente investigación se aplicará un proceso científico que nos 

permitirá posicionarnos en el método crítico – propositivo; para lo cual se 

aplicaran las siguientes técnicas: 

 

Observación de Campo.- Esta técnica me permitió ponerme en contacto 

con los empleados del departamento de crédito; de tal manera que logre 

analizar su actitud hacia el trabajo, nivel de cumplimiento del reglamento 

interno y procedimientos del proceso de crédito y cartera vencida. 

 

Fichas de Observación.- Con la finalidad de recolectar datos y obtener la 

mayor información del proceso de crédito y su incidencia en la cartera 

vencida de la cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuín Ltda., procedí a la 

aplicación de dichas fichas, para lo cual desarrollé un listado de ítems con 

los elementos de cada una de las variables, a fin de ir verificando 

personalmente las carpetas de créditos  que fueron otorgados por cada 

mes, así también verificar en los registros de seguimiento de los socios en 

mora, obteniendo información veraz y confiable para determinar la 

naturalidad del problema. 

 

3.7.  Recolección de la información 

 

La información se recolecta aplicando fichas de observación que es un  

medio de recolección de datos mediante ítems para un mejor registro 

detallado de la información. 

 

Para el cual se aplicara  fichas de observación a las carpetas  mensuales 

de créditos durante el año 2013 y a los registros de socios en mora, para 

determinar el grado de vínculo entre el proceso de crédito y la cartera 

vencida. Estas actividades serán realizadas directamente por el 

investigador en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuín Ltda.  



51 

Formato Fichas de Observación, Elementos del Proceso de Crédito 

 

 

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO 

 

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA 

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA  

 

FICHA DE OBSERVACION 

 

No................... 

 

Objeto de estudio: Carpetas de socios  

 

Tesis: El proceso de crédito y su incidencia en la cartera vencida  

 

Lugar observación: Cooperativa de ahorro y crédito PILAHUIN LTDA. 

 

Año de observación: 2013 

 

Objetivo:  Recolectar datos y obtener la mayor información del proceso 

de crédito recolectar datos y obtener la mayor información del proceso de 

crédito 

 

N° Elementos del Proceso de Crédito SI NO 

1 Solicitud de crédito.   

2 
Copia de cédula y papeleta de votación (SOCIO, 

CONYUGE). 
  

3 Copia de cédula y papeleta de votación (GARANTE)   

4 

 
Pago de utilidad de Agua, Luz o Teléfono   

5 Rol de pagos   

6 Copia de escritura del Deudor o Garante   

7 Copia carne del Puesto de Plaza o Mercado.   

8 Revisión buró de crédito   

9 Análisis de la capacidad de pago     

10 Formalización de las garantías    

11 Certificado de aprobación para imprimir el pagaré.   
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Formato Ficha de Observación Cartera Vencida 

 

 

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO 

 

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA 

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA  

 

 

FICHA DE OBSERVACION 

 

No................... 

 

Objeto de estudio: Registro de socios en mora 

 

Tesis: El proceso de crédito y su incidencia en la cartera vencida  

 

Lugar observación: Cooperativa de ahorro y crédito PILAHUIN LTDA. 

 

Año de observación: 2013 

 

Objetivo:  verificar el cumplimiento adecuado de los métodos de 

recuperación de cartera vencida 

 

N° Elementos Cartera Vencida SI NO 

1 Información completa del socio   

2 Llamadas efectuadas para recuperar cartera     

3 Registro de fecha y hora que se realizó las llamadas   

4 

 
Se ha Realizado una buena negociación    

5 Se ha realizado visitas al socio   

6 Recibe citatorio el socio recordándole su adeudo   

7 
Cumplió el socio con el compromiso de pago en la 

fecha indicada 
  

8 Seguimiento del caso   

9 Se conoce que activos posee el cliente   

10 Se aplica medidas judiciales   
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3.8. Procesamiento de la información 

 

Las técnicas e instrumentos  para el procesamiento de la información se 

lo hacen mediante la clasificación y tabulación de datos. 

 

Revisión de la información 

Este paso consiste en seleccionar la información revisando los datos 

contenidos en los instrumentos de trabajo o de investigación de campo. 

 

Clasificación de la información. 

Es una etapa básica en el tratamiento de datos, se efectúa con la finalidad 

de agrupar datos mediante la distribución de frecuencias de la variable 

independiente y dependiente. 

 

Codificación y tabulación. 

Es una etapa que consiste en formar un cuerpo o grupo de símbolos o 

valores de tal forma que los datos pueden ser tabulados. 

 

Tabulación 

SI NO TOTAL 

   

% % % 

Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Representación gráfica 

 

     Fuente: Investigación de campo 
      Elaborado por: Andrea Jaramillo 
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Comprobación de la hipótesis  

 

Estimador Z 

 

La fórmula es: 

  
     

√        
 

  
 

 

  
  

 

 

Z= Estimador Z 

P1= Probabilidad de acierto variable independiente 

P2= Probabilidad de acierto variable dependiente 

P^= Probabilidad de éxito conjunto 

q^= Probabilidad de fracasos conjunto 

n1= Número de elementos variable independiente 

n2= Número de elementos variable dependiente 
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CAPÍTULO IV 

 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESUSLTADOS 

 

 

4.1.  Análisis e interpretación de resultados 

 

A través de las Fichas realizadas (Carpetas de crédito y registro de socios 

en mora) de la cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuín Ltda. De la 

ciudad de Ambato, para analizar el proceso de crédito y su incidencia en 

la cartera vencida, se demuestra que el enfoque propuesto en la 

investigación, conduce hacia el objetivo que esta plantea, proponer un 

examen especial para aplicar correctamente los procedimientos de 

colocación de crédito, estableciendo plazos y responsables de las 

diferentes actividades, con el fin de cumplir las metas e incrementar su 

liquidez. 

 

Se procedió a la codificación de resultados, para luego tabularlos, 

mediante la aplicación de herramientas de estadística descriptiva, como 

paso fundamental que permite el análisis de la información transformada 

en porcentajes, que serán una guía para su posterior interpretación. 
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4.2. Interpretación de resultados  

 
Elementos del Proceso de crédito 

Ítems Nº 1 
Solicitud de crédito 

SI NO TOTAL 

56 64 120 

47% 53% 100% 
Tabla 5 Solicitud de crédito 
Fuente: Carpetas de crédito 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 
 
Gráfico N°  5 Solicitud de crédito 
Fuente: Carpetas de crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 
Análisis 

Según la observación realizada a las carpetas de crédito en la cooperativa 

de Ahorro y Crédito Pilahuín se pudo conocer que el 47% de carpetas si 

contienen la solicitud de crédito como requisito para el otorgamiento de 

crédito, mientras que el 53% de carpetas no contienen dicha solicitud de 

crédito. 

 
Interpretación 

El cotejar cada ficha con los documentos físicos es de gran importancia, 

porque además de tener un control de los mismos, es un seguimiento al  

cumplimiento de las políticas de la cooperativa para el otorgamiento de un 

crédito. Una solicitud de crédito es una carta de presentación del 

solicitante, en ella se definen las condiciones bajo las cuales está 

dispuesto a endeudarse, y como se pudo observar en la mayoría de las 

carpetas no se evidencio la existencia de ese requisito.  
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Ítems Nº 2 

Copia de cédula y papeleta de votación (SOCIO, CONYUGE). 

SI NO TOTAL 

48 72 120 

40% 60% 100% 

Tabla 6 Copia de cédula y papeleta de votación (SOCIO, CONYUGE). 
Fuente: Carpetas de crédito 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Gráfico N°  6 Copia de cédula y papeleta de votación (SOCIO, CONYUGE). 
Fuente: Carpetas de crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

De los resultados obtenidos el 40% de carpetas de créditos si registran 

Copia de cédula y papeleta de votación (SOCIO, CONYUGE) en cambio 

el 60% no registran los documentos completos. 

 

Interpretación 

De acuerdo a los resultados obtenidos  se pudo observar que en algunas 

carpetas no poseen estos documentos de identificación o registran solo 

una parte de ellos como son la copia d la cedula pero no la papeleta de 

votación del conyugue o del solicitante o viceversa.  
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Ítems Nº 3 

Copia de cédula y papeleta de votación (GARANTE) 

SI NO TOTAL 

47 73 120 

39% 61% 100% 

Tabla 7 Copia de cédula y papeleta de votación (GARANTE) 
Fuente: Carpetas de crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Gráfico N°  7 Copia de cédula y papeleta de votación (GARANTE) 
Fuente: Carpetas de crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

El 39% de carpetas de crédito, cumplen con este requisito Copia de 

cédula y papeleta de votación (GARANTE) y el 61% no cumplen con los 

mismos. 

 

Interpretación 

En las carpetas que fueron observadas se evidencio que el solicitante no 

presenta los dos requisitos de identificación del garante, o  en otros casos 

presenta  solo uno de los requisitos. 

 

 

 

 



59 

Ítem Nº 4 

Pago de planilla de Agua, Luz o Teléfono 

SI NO TOTAL 

53 67 120 

44% 56% 100% 

Tabla 8 Pago de planilla de Agua, Luz o Teléfono 
Fuente: Carpetas de crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Gráfico N°  8 Pago de planilla de Agua, Luz o Teléfono 
Fuente: Carpetas de crédito 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Del ítem Pago de planilla de Agua, Luz o Teléfono que consta como 

requisito  para el otorgamiento de un crédito, los resultados fueron: si  

44% y no 56%. 

 

Interpretación 

De las observaciones que se efectuó a las Carpetas de crédito, se 

constató que en la mayoría no posee este requisito, ya que se no se le da 

mucha importancia al mismo. 

 

 

 

 

44% 

56% 

Pago de planilla de Agua, Luz o Teléfono 

SI

NO
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Ítem Nº 5 

Rol de pagos 

SI NO TOTAL 

45 75 120 

37% 63% 100% 

Tabla 9 Pago de planilla de Agua, Luz o Teléfono 
Fuente: Carpetas de crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Gráfico N°  9 Pago de planilla de Agua, Luz o Teléfono 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Según la observación realizada a las Carpetas de crédito, se pudo 

conocer que el 37% de carpetas si contienen el Rol de pagos, mientras 

que el 63% de carpetas no contienen dicho requisito. 

 

Interpretación 

De los resultados obtenidos se observó que en la mayoría de carpetas no 

se evidencia este requisito ya que algunos de los solicitantes no son 

empleados o no se adjuntó el mismo. 
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Ítem Nº 6 

Copia de escritura del Deudor o Garante 

SI NO TOTAL 

51 69 120 

42% 58% 100% 

Tabla 10 Copia de escritura del Deudor o Garante 
Fuente: Carpetas de crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 
Gráfico N°  10 Copia de escritura del Deudor o Garante 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Del ítem Copia de escritura del Deudor o Garante se observó que el 42% 

de carpetas si contienen este requisito, en cambio el 58% de carpetas no 

cumplen con dicho requerimiento.  

 

Interpretación 

De los resultados obtenidos se determinó que en la mayoría de carpetas 

no se evidencia este requisito, en algunos casos el monto solicitado no 

requiere  la presentación del mismo.  
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Ítem Nº 7 

Copia carnet del Puesto de Plaza o Mercado. 

SI NO TOTAL 

51 69 120 

42% 58% 100% 

Tabla 11 Copia carnet del Puesto de Plaza o Mercado. 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 
 
Gráfico N° 11 Copia carnet del Puesto de Plaza o Mercado. 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Con respecto al ítem copia carnet del puesto o mercado se obtuvo que el 

42% de Carpetas de crédito cumplió con este requisito, sin embargo el 

58% de los mismos no contienen este documento. 

 

Interpretación 

Con respecto a este ítem, podemos decir que la cooperativa tiene como 

como requisito la copia carnet de mercado o plaza ya que la mayoría de 

sus socios son comerciantes, así también en la mayoría de Carpetas de 

crédito no se evidencio este requisito. 
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Ítem Nº 8 

Revisión buró de crédito 

SI NO TOTAL 

42 78 120 

35% 65% 100% 

Tabla 12 Revisión buró de crédito 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 
Gráfico N°  12 Revisión buró de crédito 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Con lo que tiene que ver a este ítem en la revisión buro de crédito se 

obtuvo que el 35% de carpetas si contiene este registro y el 65% de 

carpetas no registran esta revisión. 

 

Interpretación 

De acuerdo a los resultados obtenidos de la observación se determina 

que los asistentes de créditos no cumplen a plenitud con la revisión en el 

buró de crédito de los socios ya que es una norma de la cooperativa 

imprimir este registro del chuqueo  del socio y adjuntarlo  a la carpeta 

respectiva.   
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Ítem Nº 9 

Análisis de la capacidad de pago  

SI NO TOTAL 

48 72 120 

40% 60% 100% 

Tabla 13 Análisis de la capacidad de pago 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 
 
 

 
 
Gráfico N°  13 Análisis de la capacidad de pago 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Con respecto al ítem Análisis de la capacidad de pago y la observación 

realizada a las carpetas de socios se obtuvo  los siguientes resultados: si 

en un 40% y no en un 60%. 

 

Interpretación 

Esta estadística es preocupante porque en la mayoría de carpetas no se 

evidencia este análisis el cual es muy importante ya que en el mismo se 

califica  a la persona si esta apta o no para otorgarle el crédito.  
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Ítem Nº 10 

Formalización de las garantías 

SI NO TOTAL 

104 16 120 

87% 13% 100% 

Tabla 14 Formalización de las garantías 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 
Gráfico N°  14 Formalización de las garantías 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Según la observación realizada a las carpetas de socios se pudo conocer 

que el 87% de carpetas si contiene los respectivos documentos de 

formalización de garantías como requisito para el otorgamiento de crédito, 

mientras que el 13% de carpetas no contienen dichos documentos 

 

Interpretación 

De acuerdo a los resultados obtenidos en algunas carpetas no contienen  

esta parte fundamental del proceso de crédito, constituye en la 

verificación de las garantías requeridas para el crédito.  
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Ítem Nº 11 

Certificado de aprobación para imprimir el pagaré 

SI NO TOTAL 

110 10 120 

92% 8% 100% 

Tabla 15Certificado de aprobación para imprimir el pagaré 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

 
Gráfico N°  15 Certificado de aprobación para imprimir el pagaré 
Fuente: Carpetas de  crédito  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Según la observación realizada a las carpetas de socios en la cooperativa 

de Ahorro y Crédito Pilahuín se pudo conocer que el 92% de carpetas si 

contienen el Certificado de aprobación para imprimir el pagaré, mientras 

que el 8% de carpetas no contienen dicho certificado. 

 

Interpretación 

Con estos resultados podemos darnos cuenta que no se lleva un 

adecuado control y archivo en los documentos ya que en algunas 

carpetas no existe este certificado que es fundamental para que se 

desembolsé el dinero al solicitante. 
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CUADRO RESUMEN PORCENTUAL  

 
Fichas de Observación de los elementos del Proceso de Crédito  

 

                        

A
Ñ

O
  

2
0
1

3
 

S
o

li
c

it
u

d
 

d
e
 

c
ré

d
i

to
. 

C
o

p
i

a
 d

e
 

C
I.
 y

 

P
/V

 

(S
O

C
IO

, 

C
O

N

Y
U

G
E

).
 

C
o

p
i

a
 d

e
 

C
I 
y
 

P
/V

 

(G
A

R
A

N

T
E

) 

P
a
g

o
 d

e
 

p
la

n
i

ll
a
 

d
e
 

A
g

u

a
, 

L
u

z
 

o
 

T
e
lé

f

o
n

o
 

R
o

l 

d
e
 

p
a

g
o

s
 

C
o

p
i

a
 d

e
 

e
s
c
ri

tu
ra

 

d
e
l 

D
e
u

d
o

r 

o
 

G
a
ra

n
te

 

C
o

p
i

a
 

c
a
rn

e
t 

d
e
l 

P
u

e
s

to
 d

e
 

P
la

z

a
 o

 

M
e
rc

a
d

o
. 

R
e
v
i

s
ió

n
 

b
u

ró
 

d
e
 

c
ré

d
i

to
 

A
n

á
l

is
is

 

d
e
 l

a
 

c
a

p
a

c
id

a

d
 d

e
 

p
a

g
o

  
 

F
o

r
m

a
li

z
a
c
i

ó
n

 

d
e
 

la
s
 

g
a
ra

n
tí

a
s
  

C
e
rt

i

fi
c

a
d

o
 d

e
 

a
p

ro

b
a

c
i

ó
n

 
p

a
ra

 

im
p

r

im
ir

 

e
l 

p
a

g
a

ré
. 

SI 
N
O 

SI 
N
O 

SI 
N
O 

SI 
N
O 

SI 
N
O 

SI 
N
O 

SI 
N
O 

SI  
N
O 

SI 
N
O 

SI 
N
O 

SI 
N
O 

2013 
47
% 

53
% 

40
% 

60
% 

30
% 

61
% 

44
% 

56
% 

37
% 

63
% 

42
% 

58
% 

42
% 

58
% 

35
% 

65
% 

40
% 

60
% 

87
% 

13
% 

92
% 

8
% 

TOT
AL 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

Elementos Cartera Vencida 

Ítems Nº 1 

Información completa del socio 

SI NO TOTAL 

28 44 72 

39% 61% 100% 
Tabla 16 Información completa del socio 
Fuente: Registro socios en mora 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 
Gráfico N°  16 Información completa del socio 
Fuente: Registro socios en mora  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Según la observación al registro de socios en mora de la cooperativa de 

Ahorro y Crédito Pilahuín se pudo conocer que el 39% del registro de 

socios en mora si contienen la información completa de los mismos, 

mientras que el 61% del registro no contienen dicha información. 

 

Interpretación 

Al observar el registro de los socios en mora, se constató que varios 

registros no contienen la suficiente información de los datos del cliente a 

quien se le otorgó el crédito.  
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Ítem Nº 2 

Llamadas efectuadas para recuperar cartera   

SI NO TOTAL 

32 40 72 

44% 56% 100% 

Tabla 17 Llamadas efectuadas para recuperar cartera 
Fuente: Registro socios en mora 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Gráfico N°  17 Llamadas efectuadas para recuperar cartera 
Fuente: Registro socios en mora  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Con lo que tiene que ver a que si se efectuaron las llamadas para 

recuperar cartera se observó en el registro de socios en mora un 44% que 

si se efectuó y un 56% que no se efectuó las llamadas.   

 

Interpretación 

De acuerdo a los resultados obtenidos de la observación a los registros 

de socios en mora se evidencio que no se han efectuados las respectivas 

llamadas a los socios para recordarles la fecha de pago o el vencimiento 

del mismo.   
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Ítem Nº 3 

Registro de fecha y hora que se realizó las llamadas 

SI NO TOTAL 

19 53 72 

26% 74% 100% 

Tabla 18 Registro de fecha y hora que se realizó las llamadas 
Fuente: Registro socios en mora 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 
Gráfico N°  18 Registro de fecha y hora que se realizó las llamadas 
Fuente: Registro socios en mora  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

En el registro de socios en mora con respecto al ítem registro de fecha y 

hora que se realizó las llamadas, se obtuvo los siguientes resultados: si 

en un 26% y no en un 96%. 

 

Interpretación 

De acuerdo con la observación efectuada al registro de socios en mora se 

constató que no existe un adecuado control respecto a la hora, fecha, 

incluso especificación con que persona se habló cuando se efectuó la 

llamada al socio en mora  
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Ítem Nº 4 

Se ha Realizado una buena negociación  

SI NO TOTAL 

28 44 72 

39% 61% 100% 

Tabla 19 Se ha Realizado una buena negociación 
Fuente: Registro socios en mora 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 
Gráfico N°  19 Se ha Realizado una buena negociación 
Fuente: Registro socios en mora  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

En el registro de socios en mora con respecto al ítem se ha realizado una 

buena negociación se obtuvo los siguientes resultados: si en un 39% y no 

en un 61%. 

 

Interpretación 

De acuerdo a la observación efectuada  al registro de socios en mora se 

verifico que no se ha realizado una buena negociación con el socio, no se 

ha acordado cuando pagara las letras vencidas. 
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Ítem Nº 5 

Se ha realizado visitas al socio 

SI NO TOTAL 

31 41 72 

43% 57% 100% 

Tabla 20 Se ha realizado visitas al socio 
Fuente: Registro socios en mora 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 
Gráfico N°  20 Se ha realizado visitas al socio 
Fuente: Registro socios en mora  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Según la observación realizada al registro de socios en mora, se pudo 

conocer que  al 43% de socios si se les ha realizado visitas, mientras que 

al 57% de socios no se han realizado las visitas. 

 

Interpretación 

Al observar el registro de socios en mora se constató que a la mayoría de 

socios no se les realizo las correspondientes visitas, debido a que se 

desconoce la dirección exacta de la vivienda de los mismos. 

 

 

 

 

 



72 

Ítem Nº 6 

Recibe citatorio el socio recordándole su adeudo 

SI NO TOTAL 

29 43 72 

40% 60% 100% 

Tabla 21 Recibe citatorio el socio recordándole su adeudo 
Fuente: Registro socios en mora 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 
Gráfico N°  21 Recibe citatorio el socio recordándole su adeudo 
Fuente: Registro socios en mora  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Con lo que tiene que ver a este ítem recibe citatorio el socio recordándole 

su adeudo se obtuvo que el 40% de socios si recibieron este citatorio y el 

60% de socios no recibieron dicho citatorio. 

 

Interpretación 

De acuerdo a las observaciones realizadas la mayoría de socios en mora 

no recibieron estos citatorios en los cuales se les recuerda el monto al 

que asciende su deuda debido a que a que no se les encuentra en su 

domicilio. 
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Ítem Nº 7 

Cumplió el socio con el compromiso de pago en la fecha indicada 

SI NO TOTAL 

29 43 72 

40% 60% 100% 

Tabla 22 Cumplió el socio con el compromiso de pago en la fecha indicada 
Fuente: Registro socios en mora 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Gráfico N°  22 Cumplió el socio con el compromiso de pago en la fecha indicada 
Fuente: Registro socios en mora  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Con lo que tiene que ver a este ítem: cumplió el socio con el compromiso 

de pago en la fecha indicada se obtuvo que el 40% de socios si 

cumplieron con su compromiso mientras que el 60% de socios no 

cumplieron con este compromiso. 

 

Interpretación 

Al observar el registro de socios en mora, se verificó que la mayor parte 

de socios no cumplen con su compromiso de pago acordado con el gestor 

de cobranzas. 
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Ítem Nº 8 

Seguimiento del caso 

SI NO TOTAL 

29 43 72 

40% 60% 100% 

Tabla 23 Seguimiento del caso 
Fuente: Registro socios en mora 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

 

Gráfico N°  23 Seguimiento del caso 
Fuente: Registro socios en mora  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Según la observación realizada al registro de socios en mora se pudo 

obtener que al 40% de socios si  se  les realiza el seguimiento del caso, 

en cambio al 60% no se les ha realizado el debido seguimiento del 

mismo. 

 

Interpretación 

De acuerdo a la observación efectuada al registro de socios en mora se 

evidenció que a la mayoría de socios no se les ha realizado el debido 

seguimiento del caso, es decir se desconoce la actual situación del 

cliente. 
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Ítem Nº 9 

Se conoce que activos posee el cliente 

SI NO TOTAL 

32 40 72 

44% 56% 100% 

Tabla 24 Se conoce que activos posee el cliente 
Fuente: Registro socios en mora 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Gráfico N°  24 Se conoce que activos posee el cliente 
Fuente: Registro socios en mora  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Con lo que tiene que ver a este ítem: Se conoce que activos posee el 

cliente, se obtuvo como resultado, si en un 44% y no en un 56%. 

 

Interpretación 

De acuerdo a la observación  realizada, se evidenció que no existe la 

debía constatación en el registro de socios detallando que activos posee 

el socio los mismos que van hacer de interés para tomar las respectivas 

decisiones para recuperar el monto otorgado. 
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Ítem Nº 10 

Se aplica medidas judiciales 

SI NO TOTAL 

28 44 72 

39% 61% 100% 

Tabla 25 Se aplica medidas judiciales 
Fuente: Registro socios en mora 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Gráfico N°  25 Se aplica medidas judiciales 
Fuente: Registro socios en mora  
Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Análisis 

Según la observación realizada al registro de socios en mora se pudo 

obtener que al 39% de socios si se les aplicó medidas judiciales, mientras 

que al 61% de socios no se les aplicó medidas judiciales. 

 

Interpretación 

Al realizar la debida observación al registro de socios en mora, se 

evidenció que a la mayoría de socios no se les ha efectuado las 

correspondientes medidas judiciales permitidas por la ley. 
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CUADRO RESUMEN PORCENTUAL  
 

FICHAS DE OBSERVACION RECUPERACION CARTERA VENCIDA  
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SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI  NO SI NO SI NO SI NO 

2013 39% 61% 44% 56% 26% 74% 39% 61% 43% 57% 40% 60% 40% 60% 40% 60% 44% 56% 39% 61% 

TOTALES 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

4.3. Verificación de la Hipótesis 

 

Luego de determinar el problema y realizada la investigación de campo, 

se procede a plantear la hipótesis con su correspondiente 

operacionalización de las variables. 

 

 4.3.1.  Formulación de la Hipótesis 

 

Hipótesis  

El proceso de crédito incide en la cartera vencida de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Pilahuín Ltda., en el año 2013. 

 

Ho=  El proceso de crédito NO incide en la cartera vencida de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuín Ltda., en el año 2013. 

H1= El proceso de crédito SI incide en la cartera vencida de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuín Ltda., en el año 2013. 

 

4.3.2. Nivel de significancia 

 

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

 

4.3.3. Elección de la prueba estadística.  

 

Para la verificación de la hipótesis será utilizado el estimador Z cuya 

fórmula es: 
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Dónde: 

Z= Estimador Z 

P1= Probabilidad de acierto variable independiente 

P2= Probabilidad de acierto variable dependiente 

P^= Probabilidad de éxito conjunto 

q^= Probabilidad de fracasos conjunto 

n1= Número de elementos variable independiente 

n2= Número de elementos variable dependiente 

 

CUADRO RESUMEN DE LAS FICHAS DE OBSERVACIÓN 

VARIABLES SI NO TOTAL 

V. Independiente 655 665 1320 

V. Dependiente 285 435 720 

 

Cálculo de Z: 
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Como el valor  de Zc  es mayor Z tabular se rechaza la hipótesis nula (H0) 

y se acepta la hipótesis alterna (H1). 

 

Zona de aceptación o rechazo 

 
Gráfico N°  26 Zona de aceptación o rechazo 
Fuente: Fichas de observación realizadas 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 
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CAPÍTULO V 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1.  Conclusiones  

 

1. Al indagar la ejecución al proceso crediticio se ha observado, que 

las 120 carpetas de crédito no cumple con todos los requisitos 

establecidos por  la institución al momento de otorgar un crédito. al 

realizar el estudio a cada una de las carpetas de crédito del año 

2013 se constató que faltan algunos documentos como por ejemplo 

el 53% de carpetas crediticias no poseen la solicitud de crédito 

llenadas por el socio ya que algunas se encuentran extraviadas o 

archivadas en otra agencia sucursal. 

El 60%  de carpetas observadas no contienen el requisito de copia 

de la cedula y papeleta de votación socio-cónyuge  y garante. al 

igual que el 60% de las mismas no cumplen con el respectivo 

análisis de capacidad de pago que se lo debe realizar a cada socio 

solicitante del crédito para verificar si está apto o no para el 

otorgamiento del monto solicitado. 

  

2. Al analizar la cartera vencida, mediante la verificación en los 

registros de socios en mora, si se está aplicando correctamente los 

métodos de recuperación de cartera se obtuvo que el  61% de los 

registros de cada socio no poseen la información completa sobre 

los datos personales del socio. 

El 74% no contiene los registros adecuados de las llamadas 

efectuados al socio moroso constatando fecha y hora que se 

realizó la misma.  Mientras que el 60% nos informa que no se 

realiza el respectivo seguimiento del caso a cada socio que se 

encuentra en mora. 
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De igual manera no se realiza un seguimiento óptimo a los socios 

en mora aplicando estrategias y métodos de recuperación de 

cartera, lo que ha ocasionado un 3% de mora en relación a total de 

la cartera vencida. 

 

3. No se ha implementado un adecuado control, revisión y análisis 

para aplicar correctamente el proceso de concesión de créditos, así 

también no se ha realizado un examen especial al proceso de 

concesión  de creditos con el fin de cumplir las metas e incrementar 

su liquidez estableciendo plazos y responsables de las diferentes 

actividades. 

 

 5.2. Recomendaciones 

 

1. Es muy importante tener una política acerca del resguardo de 

documentos el mismo que se lo debería implementar lo más pronto 

posible, realizar un mayor control y verificación al proceso de 

concesión de crédito. Cumplir con lo establecido en el  Manual de  

políticas y procedimientos crediticios de la cooperativa, cada 

asesor de crédito debe realizar siempre un adecuado análisis de 

capacidad de pago  a cada socio, para  evitar errores al momento 

de otorgar el crédito. 

 

2. Es necesario el trasmitir a los encargados de recuperación de 

cartera, capacitaciones sobre adoptar adecuados métodos y 

estrategias de recuperación de cartera, con la finalidad de mejorar 

el recaudo de la misma. llegando a un acuerdo con el socio para 

que cumpla con el pago a tiempo y de manera oportuna.  

 

3. Como última recomendación se propone ejecutar un examen 

especial al proceso de concesión de creditos con el fin de cumplir 

las metas e incrementar su liquidez. 
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CAPÍTULO VI 

 

PROPUESTA 

 

6.1. Datos informativos 

 

TÍTULO: Examen especial al Proceso de concepción de créditos 

otorgados  en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PILAHUÍN LTDA. 

 

INSTITUCIÓN EJECUTORA: Cooperativa de Ahorro y Crédito PILAHUÍN 

LTDA. 

 

BENEFICIARIOS: Gerente y personal del departamento de crédito. 

 

UBICACIÓN: País Ecuador, Provincia de Tungurahua, Cantón Ambato. 

 

DIRRECIÓN: Juan Benigno Vela y Lalama. 

 

TELÉFONO: (03) 2426300 

 

TIEMPO ESTIMADO PARA LA EJECUCIÓN: 2 meses 

 

EQUIPO TÉCNICO RESPONSABLE: Gerente,  colaboradores de la 

cooperativa y la investigadora. 
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COSTO: 235.00 USD 

COSTOS 

 Tabla 26 Costos 
 Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

6.2. Antecedentes de la propuesta 

 

Al finalizar la investigación de estudio, se puede concluir que el área de 

otorgamiento de créditos tiene muchas falencias que deben ser 

corregidas, los  créditos que se les ha otorgado a ciertos clientes han 

ocasionado iliquidez en la empresa. 

 

La falta de control que se observa en el proceso de otorgamiento de 

créditos, se ve reflejado en la cartera vencida y en la morosidad de los 

clientes. 

 

La presente investigación propone un examen especial al proceso de 

concepción de créditos, comprende la revisión y análisis de los créditos 

otorgados, con el objeto de verificar que los créditos otorgados estén 

debidamente aprobados, bajo el cumplimiento de las normas y 

reglamentos de la cooperativa, con el fin de realizar la elaboración 

adecuada del informe, el mismo que incluirá las observaciones, 

conclusiones y recomendaciones. Lo cual sea de mucha utilidad para el 

gerente y las debidas acciones que deberá tomar para un futuro. 

 

 

No DETALLE CANTIDAD 

1 Impresiones   $   40.00   

2 Material de oficina  $   60.00 

3 Fotocopiado  $   20.00 

4 Internet  $   25.00 

5 Anillados  $   20.00  

6 Empastado  $   40.00 

7 Imprevistos  $   30.00 

  TOTAL   $ 235.00                
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6.3. Justificación  

 

La aplicación de un examen especial, técnico y profesional permitirá a la 

Cooperativa de ahorro y crédito “PILAHUÍN”, conocer la situación de la 

entidad en cuanto al funcionamiento de los créditos que se han otorgado 

en la institución. 

 

El ejecutar un Examen especial al proceso de concepción de créditos 

para medir la eficiencia y eficacia, que tienen los funcionarios de la 

cooperativa en especial en el departamento de crédito, permitió conocer 

la situación de la entidad en cuanto a los créditos, el tipo de procedimiento 

para otorgarlos y los métodos de recuperación de cartera. 

 

La Investigación realizada es de mucho interés personal porque  

posibilitará llevar a la práctica mis conocimientos adquiridos en las aulas 

universitarias y, además me permitirá obtener el título profesional en Ing. 

En Contabilidad y Auditoría, en la Universidad Técnica de Ambato, y por 

supuesto es de mucho interés  para la cooperativa ya que se dará a 

conocer los resultados en un informe que les permitirá conocer de mejor 

manera las falencias existentes. 

 

6.4. Objetivos  

 

6.4.1. Objetivo General 

 

Ejecutar un Examen especial a los procesos de concepción de créditos    

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PILAHUÍN LTDA., de la ciudad de 

Ambato, con el fin de cumplir las metas e incrementar su liquidez. 

 

6.4.2. Objetivos Específicos  

 

 Realizar la visita preliminar para el conocimiento general de la 
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cooperativa. 

 Planificar las actividades a efectuarse para la ejecución del examen 

especial en análisis de los procesos más importantes. 

 Realizar el examen especial y establecer el estado de los procesos 

de concesión de créditos. 

 Preparar el informe con los resultados del Examen Especial  

 Implementar un plan de seguimiento a las recomendaciones para 

mejorar el proceso de concesión de creditos  

 

6.5. Análisis de factibilidad  

 

Legal: 

No existe ningún impedimento legal para llevar a cabo la ejecución de 

esta propuesta es por eso que se puede realizar sin ningún problema. 

 

Social: 

El ejecutar este examen especial al proceso de concepción de créditos 

que otorgó la cooperativa ayudará a tener un mayor control financiero y 

administrativo, de la misma, mejorando así las decisiones y 

procedimientos a un futuro.  

 

Tecnológico: 

La cooperativa cuenta con un sistema contable propio, permitiendo de 

esta manera realizar la correspondiente investigación  a los procesos de 

créditos y cobranzas que permitirán mejorar oportunamente la información 

para la toma de decisiones. 

 

Económico-Financiero: 

La factibilidad de esta propuesta en el ámbito económico se basa en 

mejorar la rentabilidad de la cooperativa con el adecuado proceso de 

concepción de créditos 
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6.6. Fundamentación  

 

Examen Especial 

 

La Ley Orgánica de la Contraloría General del Estado, en su artículo19, 

señala (2012):  

 

Como parte de la Auditoría Gubernamental el Examen Especial 
verificará, estudiará y evaluará aspectos limitados o de una parte de 
las actividades relativas a la gestión financiera, administrativa, 
operativa y medio ambiental, con posterioridad a su ejecución, 
aplicará las técnicas y procedimientos de Auditoría de acuerdo con 
la materia de examen y formulará el correspondiente informe que 
deberá contener comentarios, conclusiones y recomendaciones. 
 

El desarrollo del Examen Especial sigue las mismas fases que la 
práctica de una auditoría de gestión, es decir: a) Planeamiento; b) 
Ejecución; c) Informe; excepto en lo que se refiere a la fase de 
planeamiento, dado que sus procedimientos son más simplificados 
que en una auditoría de alcance amplio. ( Contraloria General del, 
Estado;) 

 

Planificación Preliminar 

 

Según Villar (2009, pág. 35) manifiesta que: 

 

La planificación es la primera fase del proceso y de su concepción 
dependerá la eficiencia y efectividad en el logro de los objetivos 
propuestos, utilizando los recursos estrictamente necesarios. 
 
La planificación debe ser cuidadosa y creativa, positiva e 
imaginativa, debe considerar alternativas y seleccionar los métodos 
más apropiados para realizar las tareas, por tanto esta actividad 
debe recaer en los miembros más experimentados del grupo. La 
planificación de una auditoría, comienza con la obtención de 
información necesaria para definir la estrategia a emplear y culmina 
con la definición detallada de las tareas a realizar en la fase de 
ejecución. 

 

La planificación revisa los objetivos formulados para los cuales debe 

establecer los pasos, procesos y actividades a desarrollar en la 
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presente fase. 

 

Planificación Específica 

 

Según Manual-de-Auditor (2012), de define a la planificación especifica de 

la siguiente manera: 

 

En esta fase se define la estrategia a seguir en el trabajo. Tiene 
Incidencia en la eficiente utilización de los recursos y en el logro de 
las metas y objetivos definidos para la auditoria. Se fundamenta en 
la información obtenida durante la planificación preliminar. La 
planificación específica tiene como propósito principal evaluar el 
control interno, calificar los riesgos de la auditoria y seleccionar los 
procedimientos a ser aplicados a cada componente en la fase de 
ejecución mediante los programas respectivos.  

 

Ejecución del trabajo 

 

Para la Universidad del Oriente (2011, pág. cap.5) define como la 

ejecución del trabajo: 

 

“Con el desarrollo de los programas se inicia la fase ejecución del examen 

especial, cuyo propósito es obtener la evidencia suficiente, competente y 

pertinente, en relación a los asuntos o hechos evaluados.” 

 

En esta etapa se ejecuta propiamente la auditoria, se obtiene toda la 

evidencia necesaria basadas en los criterios de Auditoría y 

procedimientos definidos en cada programa. 

 

Informe del Examen Especial  

 

Según Quiñonez (2010, pág. 4) en su libro Procedimientos y técnicas de 

auditoría manifiesta que: 

 
Es el reporte que el auditor formula como producto final de la 
ejecución de exámenes especiales de carácter financiero, 
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operacional y técnicos de alcance limitado y menos amplios que el 
de auditoría, aplicando las normas técnicas y procedimientos de 
auditoría, de ingeniería o a fines para revelar los resultados 
obtenidos a través de comentarios, conclusiones y 
recomendaciones, en consideración a las disposiciones legales 
vigentes. 
 

Se prepara un informe final que contendrá los hallazgos positivos, 

conclusiones y recomendaciones de forma resumida. 

 

Proceso de  concesión de créditos 

Según Allen (2004) menciona: 

 

“En los países desarrollados, las entidades financieras apoyan la 

concesión de un crédito en modelos matemáticos que predicen su 

probabilidad de impago a partir del comportamiento pasado de una 

cartera, con el objetivo de mejorar la eficiencia y la cuenta de resultados” 

 

6.7. Metodología. Modelo operativo 

 

El modelo operativo es el proceso detallado de las fases que contiene el 

examen especial al proceso de concesión de créditos de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Pilahuín Ltda. 

 

Esta estructura contiene un detallado diseño de los procesos que deben 

llevarse a cabo para hacer operativa la propuesta. 
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 Modelo Operativo 

FASES ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLE 

 
 
Fase I: 
Planificación 
Estratégica 
 

 Realizar la visita previa para el conocimiento general de la 
cooperativa. 

 Formato de la orden de trabajo para ejecutar el examen 
especial con los objetivos a alcanzar. 

 Determinar un memorándum de planificación 
 Desarrollar la matriz de evaluación y enfoque global del  

Control Interno según el informe COSO. 

 
COAC “Pilahuín” 

Ltda. 
 

 
Investigador 
Asesor de crédito 

 
Fase II: 
Planificación Específica   

 Elaborar la matriz de Control Interno a los procesos de 
concesión de créditos, para determinar el nivel de riesgo y 
confianza. 

 Preparar el programa de Auditoria 

 
Examen especial 

 
Investigador 
 

 
 
Fase III: 
Ejecución  
 

 Elaborar diagramas del proceso de concesión de créditos. 
 Preparar descripción del proceso de concesión de créditos. 
 Realizar una matriz de verificación al cumplimiento del 

proceso de concesión de créditos. 
 Calcular el nivel de riesgo y confianza de la matriz proceso de 

concesión de créditos. 
 Crear indicadores de eficacia para el proceso de concesión de 

créditos. 
 Crear indicadores de eficiencia para el proceso de concesión 

de créditos. 
 Preparar hoja de hallazgos. 

 
 

Examen especial 

 
Investigador 
Asesor de crédito 

Fase IV: 
Conclusiones e Informe  

 Preparar el informe con los resultados del Examen Especial 
 

Examen especial 

 
Investigador 
Tutor 

Etapa V: 
Seguimiento 

 Realizar un plan de implementación de recomendaciones para   
mejorar el proceso concesión de créditos en la cooperativa 

 

Investigador 
Gerente y personal del 
área de crédito de la 
cooperativa 

Tabla 27 Modelo Operativo 
Elaborado por: Andrea Jaramillo
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CPCC 
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PA 

EJECUCIÓN  
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Diagrama de procesos concesión de crédito. 
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Descripción de procesos concesión de crédito. 

 

DSPCC 

Matriz de verificación del cumplimiento Proceso de 

concesión de créditos. 

 

MCPCC 

Calificación de nivel de riesgo y confianza: Proceso de 

concesión de créditos. 

 

CRCPCC 

Indicadores de eficacia: Proceso de concesión de 

créditos 

 

IEPCC 

Indicadores de eficiencia: Proceso de concesión de 

crédito 

 

IFPCC 

Hoja de hallazgos 

 

HH 

 TIPCC 

CONCLUSIONES E INFORME FASE IV 

 

Informe  con los resultados del Examen Especial 

 

 

 

IEE 

SEGUIMIENTO FASE V 

 

Plan de  implementación de recomendaciones para   

mejorar el proceso concesión de créditos. 

 

 

 

PRPCC 
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 PASO I:

 

Planificación Estratégica 

 

 

 

 

 

FASE I  PLANIFICACION PRELIMINAR  
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VISITA PREVIA 

 

OBJETO SOCIAL 

 

Nombre: Cooperativa de Ahorro y Crédito PILAHUÍN LTDA. 

Ubicación: País Ecuador, Provincia de Tungurahua, Cantón Ambato. 

Dirección: Juan Benigno Vela y Lalama. 

Teléfono: (03) 2426300 

Email: www.coacpilahuin.com  

Actividad: Institución Financiera  

 

ENTIDADES REGULADORAS 

 

 Superintendencia De Economía Popular Y Solidaria  

 

Es una entidad técnica de supervisión y control de las organizaciones de 

la economía popular y solidaria, con personalidad jurídica de derecho 

público y autonomía administrativa y financiera, que busca el desarrollo, 

estabilidad, solidez y correcto funcionamiento del sector económico 

popular y solidario. () 

 

 Banco central del Ecuador  

 

l Banco cumple funciones que han estado claramente definidas por la ley 

que ninguna otra institución cumple en el país. La participación del Banco 

Central del Ecuador, en la vida de las personas y los sectores 

productivos, es totalmente palpable al facilitar que las actividades 

económicas puedan realizarse con normalidad. 

 

 

VP  

1/8 
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 Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) 

 

Es una institución autónoma a la cual se debe efectuar mensualmente el 

depósito de los aportes de los empleados, y los demás beneficios como 

décimo tercero y cuarto sueldos, por lo que es importante que la 

Institución contenga un sistema de cálculo de provisiones por este 

concepto para impedir problemas posteriores. 

 

 Servicio de rentas Internas 

 

Esta entidad es encargada de la recolección de impuestos por las 

diferentes actividades de la empresa, sea que actúe como agente de 

retención o de percepción de tributos por lo que es importante que la 

Junta se encuentre al día con sus obligaciones. El incumplimiento de los 

reglamentos vigentes puede ocasionar el cierre de las operaciones. 

 

 Ministerio de Relaciones Laborales 

 

A través de este Organismo se debe cumplir las obligaciones de 

legalización y registro de contratos de los empleados y a la presentación 

de obligaciones patronales tales como décimo tercero y cuarta 

remuneración, pago de utilidades, con esto se garantiza la estabilidad y 

respaldo de los empleados, en caso de posibles desacuerdos en aspectos 

laborales. 

 

 

 

 

 

 

VP  

2/8 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

ANÁLISIS F.O.D.A 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES 

 
 Buen amiente laboral 

 
 Personal comprometido y 

responsable con sus 
actividades. 

 
 

 El servicio oportuno a sus 
clientes. 

 
 Estar en plena actividad y al 

servicio de los socios. 
 

 Honorabilidad de sus 
Directivos. 

 
 Estabilidad de manera general 

 

 
 Realizar convenios con  

Instituciones Públicas o Privadas. 
 

 Integrar a otros actores del 
sector Financiero y crear 
alianzas estratégicas. 

 
 Crecimiento poblacional 

 
 Crecimiento  del PIB 

 
 Preparación profesional 

 
 

DEBILIDADES AMENAZAS 

 
 Falta de seguimiento al destino 

del crédito otorgado por la 
Institución. 

 
 Falta de promoción de los 

servicios que brinda la 
Cooperativa. 

 
 Proceso de recuperación 

cartera vencida ineficiente.  
 

 Evaluación para el 
otorgamiento de créditos  muy 
superficial. 

 
 Comunicación deficiente 

 
 

 Desconocimiento del 
reglamento interno  

 

 
 

 Situación económica del país 
incierta. 

 
 No recuperar la cartera vencida 

en el tiemplo establecido. 
 

 Falta de responsabilidad de los 
socios. 

 
 Existencias de desastres 

naturales 
 

 Competencia 
 

 Falta de acceso a nuevas 
tecnologías 

 

 

VP  
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MISION 

 

Coadyuvar – para  fomentar el desarrollo de las actividades productivas  y 

el desarrollo socio económico, mediante la prestación de servicio 

financiero, en las zonas más necesitas  promoviendo los valores 

culturales, para que sean ente productivo y aporten hacia el desarrollo 

social-económico, apoyando en la construcción de una sociedad justa y 

sostenible. 

 

VISIÓN 

 

La Cooperativa "PILAHUIN" en los próximos 10 años será la entidad más 

sólida dentro del sistema cooperativo del Ecuador, para impulsar y 

rescatar el valor institucional apoyando con servicio de micro crédito en el 

sector social y económico más vulnerables y ser uno de los modelos 

financiero, sostenible y solides, contribuyendo al desarrollo local, nacional, 

internacional. 

 

VALORES INSTITUCIONALES 

 

 Equidad.-  No se distingue la afiliación política, la clase social, 

religión, ni los vínculos personales o familiares. 

 Compromiso.- Actuar convencidos de que debemos dar más de lo 

esperado, con un alto sentido de pertenencia a nuestra 

Cooperativa. 

 

 

 

 

VP  
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 Confianza.- La confianza que dispone cada funcionario en relación 

a sus responsabilidades que le fueron asignadas permitirá la toma 

de decisiones sean eficaces y oportunas, y que la sociedad vea 

este como modelo de desarrollo. 

 Solidaridad.- Apoyamos el mejoramiento de nuestros socios, 

buscando el fortalecimiento de sus finanzas y actuando con 

equidad 

 

ORGANIGRAMA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GERENTE GENERAL 

Jefe De Agencias 

Secretaria 

Asistente De 

Caja 

  Asistente de 

Crédito 

Asistentes de 

Operaciones 

VP  
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Registro de empleados 

 Capuz Maliza Edgar Eduardo                Jefe De Agencias  

 Chicaiza Satuquinga Nelly Karina         Secretaria  

  Capuz Caisa Jenny Luzmila                  Asistente De Caja  

 Zumba Pilamunga Luis Vicente              Asistente de Crédito  

 Gómez Poveda  Franklin Marcelo          Asistentes de Operaciones 

 

 

FUNCIONES 

 

Gerente General 

 

El gerente general de la institución  tiene la mayor responsabilidad dentro 

de la misma y es el encargado de tomar las decisiones más importantes 

de la cooperativa, para el crecimiento de la entidad. 

 

Jefe de Agencias 

 

Planificar las actividades estratégicas y operacionales de la Agencia. •· 

Supervisar, administrar y participar en los procesos de colocación de 

crédito y otros productos de forma integral. Administrar de manera integral 

la agencia para el cumplimiento de las metas de colocación de crédito y 

de recuperación de cartera demostrando eficiencia y efectividad. 

 

Secretaria 

 

Una secretaria, desempeña una serie de tareas similares a las de una 

asistente de oficina. Reclutar las solicitudes de servicios por parte del  

 

VP  
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departamento de servicio al cliente, recibir e informar asuntos que tenga 

que ver con el departamento correspondiente, para que todos estén 

informados y puedan desarrollar bien el trabajo asignado, hacer y recibir 

llamadas telefónicas para tener informado a los jefes de los compromisos 

y demás asuntos 

 

Asistente de caja 

 

Una de sus principales actividades es la atención en ventanilla a los 

clientes de la cooperativa, colaborar con el demás personal en la gestión 

administrativa, mediante el análisis del manejo del dinero y de las demás 

herramientas de la gestión.  

 

Asistente de crédito  

 

Administrar  las funciones del departamento de crédito, supervisar y 

coordinar la gestión de servicio al cliente y cobro administrativo, asignar y 

supervisar tareas y actividades específicas al personal a su cargo.  

 

Atender las recomendaciones, observaciones y quejas de los clientes, 

procurando una solución inmediata a los problemas presentados y 

verificar  el proceso de cierre mensual. 

 

Asistente de Operaciones 

 

Su trabajo garantiza que los empleados de la cooperativa realicen su 

trabajo eficazmente, y verificar que la  institución funcione eficientemente. 

 

 

VP  
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Constatar que se esté cumpliendo correctamente con los procedimientos 

de los créditos otorgados, así también con los métodos de recuperación 

de cartera. 

 

Identificar  pagos que han sido efectuados a las cuentas recaudadoras y 

depósitos por ventanilla. 

 

SERVICIOS QUE OFRECE 

 

 Ahorro 

 Inversiones a Plazo Fijo 

 Crédito – Microcréditos  

 Pago del bono Solidario 

 Giros nacionales e internacionales 

 Recargas electrónicas  

 Pago teléfono 

 Pago de servicios, Yanbal, Oriflame, Latina seguros 
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FORMATO ORDEN DE TRABAJO DEL EXAMEN ESPECIAL 

 

Cooperativa de Ahorro y Crédito PILAHUÍN LTDA. 

 

Ambato 01 de Octubre del 2014 

 

Estudiante 

Andrea Gabriela Jaramillo Tiban  

Presente.- 

 

De mi consideración: 

 

De acuerdo a los procesos de graduación de la Universidad Técnica de 

Ambato facultad de Contabilidad y Auditoría, sírvase ejecutar un Examen 

Especial a los procesos de concesión de créditos, de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito PILAHUÍN LTDA. En la provincia de Tungurahua, ciudad 

de Ambato, del 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2013; en el que usted 

ejercerá como auditor.  

 

Los objetivos del Examen Especial son los siguientes: 

 

 Conseguir la información preliminar de la empresa. 

 Planear las actividades que se llevaran a cabo para la ejecución 

del examen especial en análisis de los procesos más importantes. 
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 Ejecutar el examen especial y determinar el estado de los procesos 

de concesión de créditos. 

 Preparar informe final  

 Emitir conclusiones y recomendaciones  

 

En espera de contar con su absoluta colaboración, para la realización de 

dicho examen especial, me suscribo. 

 

Atentamente, 

 

 

 

Edgar Eduardo Capuz Maliza        

Jefe De Agencias Ambato 
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Memorándum de planificación  

 

Con el objeto de conseguir resultados positivos para la ejecución del 

Examen especial a  los procesos de concesión de créditos,  se  utilizará 

las siguientes técnicas y procedimientos detallados a continuación.  

 

PASO I 

Planificación Estratégica   

 

 Visita previa para recopilar datos existentes de la cooperativa. 

 Formato de orden de trabajo para la ejecución del examen especial 

con los objetivos a alcanzar. 

 Determinar un memorándum de planificación 

 Realizar la matriz de evaluación y enfoque global del  Control 

Interno según el informe COSO. 

 

PASO II:  

Planificación Específica  

 

 Realizar la matriz de Control Interno según el informe COSO para 

determinar el nivel de riesgo y confianza global. 

 Elaborar la matriz de Control Interno para los procesos de 

concesión de créditos, y así determinar el nivel de riesgo y 

confianza. 

 Preparar el Programa de Auditoría. 
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PASO III 

 Ejecución 

 

 Elaborar diagramas del proceso de concesión de créditos. 

 Preparar descripción del proceso  de concesión de crédito 

 Realizar una matriz de verificación de cumplimiento al proceso 

concesión de créditos.  

 Determinar el nivel de riesgo y confianza en la matriz proceso de 

concesión de créditos. 

 Crear indicadores de eficacia para el proceso de concesión de 

créditos. 

 Crear indicadores de eficiencia para el proceso de concesión de 

créditos. 

 Preparar hoja de hallazgos. 

 

PASO IV 

Conclusiones e Informe 

 

 Desarrollar el informe con los resultados del examen especial al 

proceso de concesión de créditos. 

 

PASO V 

Seguimiento 

 

 Realizar un plan de implementación de recomendaciones para 

mejorar el proceso de concesión de créditos. 
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Alcance 

 

La ejecución de papeles de trabajo de auditoría, se aplicará a todos los 

créditos otorgados de la cooperativa, en el año 2013; en un tiempo 

estimado de 60 días. 

 

 

Equipo de Auditoría 

 

La ejecución del examen especial se llevará a cargo de un equipo de 

profesionales conformado por los siguientes  

 

Cargo Nombre Iniciales 

Responsable Andrea Jaramillo A.J 

Tutora Lorena Llerena L.L 

 

 

Informes 

 

Al terminar el desarrollo del examen especial se otorgará un informe final, 

en el cual se detallara, conclusiones y recomendaciones  
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Plazo 

El tiempo estimado es de 60 días laborables distribuidos de la siguiente 

manera:  

 

Fases Días 

Planificación Estratégica 6 

Planificación Especifica 10 

Ejecución  30 

Conclusiones e Informe 2 

Seguimiento 12 

Total 60 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

MATRIZ DE CALIFICACIÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y DE RIESGO 

- INFORME COSO 

AÑO 2013 

9 

 
PREGUNTA PT SI/NO CT 

AMBIENTE DE CONTROL 17  9 

1 ¿Tiene un Código de conducta definido?  SI 1 

2 ¿Existen  sanciones a comportamientos impropios entre el entorno 

laboral? 

 SI 1 

3 ¿Contienen un manual de funciones?  SI 1 

4 ¿Están especificados los niveles de autoridad?  SI 1 

5 ¿Poseen un manual de políticas y procedimientos?  SI 1 

6 ¿Se ha determinado objetivos de desempeño para el cumplimiento 

de la misión por parte de la gerencia? 

 NO 0 

7 ¿La gerencia comprueba el cumplimiento de las leyes y 

normativas? 
  NO 0 

8 ¿Poseen un reglamento interno de trabajo?   SI 1 

9 ¿La selección del personal se realiza mediante procesos técnicos?  NO 0 

10 
¿Al personal nuevo se le capacita antes de ubicarles en el puesto 

de trabajo asignado? 
 NO 0 

11 
¿La cooperativa posee políticas de incentivos por rendimiento 

laboral? 
 NO 0 

12 
¿Existen sanciones por el incumplimiento  de los valores éticos y de 

conducta? 
 SI 1 

13 
¿Las horas adicionales son reconocidas económicamente a la 

jornada normal? 

 SI 1  

14 
¿Para los días de vacaciones de los empleados, se realiza un 

cronograma? 

 NO 0  

15 
¿De acuerdo a la normativa vigente el personal cumple con los días 

de vacaciones? 

 SI 1  

16 ¿Se ha diseñado un plan de capacitación para el personal?   NO 0 

17 ¿La cooperativa se ha planteado objetivos globales?  NO 0 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 
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Revisado por: 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

MATRIZ DE CALIFICACIÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y DE RIESGO 

- INFORME COSO 

AÑO 2013 

N.- PREGUNTA PT SI/NO CT 

VALORACION DE RIESGO 10  4 

 1 ¿Las necesidades de los clientes están vinculadas con los objetivos? 
 SI 1 

2 
¿Se ha implementado por la gerencia políticas para lograr los 

objetivos? 
  NO 0 

3 
¿La cooperativa ha creado un plan estratégico para el cumplimiento 

de objetivos?  
NO 

0 

4 
¿La gerencia toma decisiones relacionadas hacia el logro de 

objetivos?  
SI 1 

5 
¿Las decisiones  que la gerencia toma decisiones se efectúan en  

base a un análisis de la situación financiera? 
 NO 0 

6 
¿Se ha ejecutado un análisis del entorno económico en la que se 

encuentra la entidad? 
 NO 0 

7 ¿La cooperativa cumple con la normativa legal?  
SI 1 

8 ¿Para la toma de decisiones, la gerencia utiliza información contable?  NO 0 

 9 ¿Se presenta de manera eficiente la información financiera?  NO 0 

10 
¿Los riesgos internos como externos, se encuentran identificados, los 

cuales  podrían afectar al cumplimiento de objetivos? 
 SI 

 

1 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

MATRIZ DE CALIFICACIÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y DE RIESGO 

- INFORME COSO 

AÑO 2013 

N.- PREGUNTA PT SI/NO CT 

ACTIVIDADES DE CONTROL 10  3 

1 
¿Al personal se le ha efectuado evaluaciones sobre el 

desempeño ético del trabajo? 

 NO 0 

2 
¿Se examina los informes de rotación del personal y su 

tendencia de los dos últimos periodos? 

 SI 1 

3 
¿La cooperativa ha determinado procedimientos para la 

conducta? 

  SI 1 

4 
¿El desempeño laboral es comparado con el cumplimiento 

de metas y objetivos por parte de la gerencia? 

  NO 0 

5 
¿El personal a ser contratado cumple el proceso de selección 

como establece el reglamento interno de trabajo? 

  NO 0 

6 
¿Las capacitaciones dictadas al personal van de acorde a la 

labor que desempeña? 

 NO 0 

7 
¿Han implementado políticas para la evaluación del 

personal?  

 SI 1 

8 
¿Se ha actualizado el organigrama de la identidad y de sus 

diferentes áreas? 

 NO 0 

9 
¿Se controla continuamente las funciones del personal de 

acuerdo con sus objetivos? 

 NO 0 

10 

¿En el manual de políticas y procedimientos, se encuentra 

documentadas las actividades de reportes de estados 

financieros? 

 NO 0 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

MATRIZ DE CALIFICACIÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y DE RIESGO 

- INFORME COSO 

AÑO 2013 

N.- PREGUNTA PT SI/NO CT 

INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 10  4 

1 

¿Se han detallado los informes periódicos que deben 

enviarse a los diferentes niveles internos para la toma de 

decisiones? 

 NO 0 

2 
¿Se encuentra correctamente protegida la información 

interna?  

 SI 1 

3 
¿Se encuentra disponible la información al momento que la 

cooperativa lo requiere? 

 NO 0 

4 
¿La cooperativa posee un adecuado sistema de información 

de acuerdo a sus necesidades? 

 NO 0 

5 

¿La gerencia transmite la importancia del sistema de control 

interno y las responsabilidades de todos los integrantes de 

la entidad? 

 SI 1 

6 
¿Las irregularidades a las normas y procedimientos a los 

niveles superiores son notificados? 

 NO 0 

7 
¿La cooperativa ha establecido apropiados canales de 

comunicación? 
 

SI 1 

8 
¿Se revisa frecuentemente el sistema de información para 

verificar si es eficaz en la toma de decisiones? 
 

NO 0 

9 
¿La administración conoce de la importancia del sistema de 

información? 
 

SI 1 

10 

¿La información entregada por el sistema de comunicación 

a los empleados es relevante y confiable para poder cumplir 

con sus obligaciones? 

 

NO 0 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

MATRIZ DE CALIFICACIÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y DE RIESGO 

- INFORME COSO 

AÑO 2013 

N.- PREGUNTA PT SI/NO CT 

SUPEVICION Y MONITOREO 7  3 

1 

¿Se ha implementado procedimientos para que la 

gerencia analice los procesos de control 

asegurándose que se empleen correctamente? 

 SI 

1 

2 

¿Se ha realizado procedimientos para asegurar 

acciones correctivas de forma oportuna cuando 

existan inconvenientes en los controles? 

 SI 

1 

3 

¿Se ha establecido herramientas para la 

evaluación del sistema de control interno 

implementado? 

 NO 

0 

4 
¿Se evalúa el cumplimiento de metas y 

objetivos? 

 NO 
0 

5 

¿Se realiza permanentemente el seguimiento y 

evaluación del desempeño del control interno 

para establecer las mejoras y ajustes requeridos? 

  SI 1 

6 

¿Se evalúa el desempeño de las funciones de 

cada empleado atreves de pruebas 

departamentales? 

  NO 0 

7 

¿Para poder descubrir ineficiencias, injusticias o 

incumplimiento de funciones se utilizan 

indicadores de gestión ? 

  NO 0 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

MATRIZ DE CALIFICACIÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y DE RIESGO 

- INFORME COSO 

AÑO 2013 

 

NIVEL DE CONFIANZA 

 

 

 

 

BAJO   

 

 

 

MODERADO  

 

 

 

ALTO 

5%-

50% 

51%-75% 76%-95% 

95%-

50% 

49%-25% 24%-5% 

ALTO MODERADO BAJO 

NIVEL DE RIESGO 

 

Interpretación: 

Se ha obtenido los siguientes resultados de la evaluación al control 

interno mediante el informe COSO, se estableció que el nivel de confianza 

global es bajo con el 43%; en cambio el nivel de riesgo es alto con un 

57%, esto significa que la auditoría debe estar enfocado a la aplicación de 

pruebas sustantivas. 

Matriz 54 23 31 

Nivel de Confianza = ( CT x 100 ) 

                                              PT 

Nivel de Confianza = ( 23 x 100 ) 

                                           54 

 Nivel de Confianza = 43% 

 

 Nivel de Riesgo      = 100% – NC  

 

Nivel de Riesgo      = 100% – 43%  

  

 Nivel de Riesgo      = 57% 

 

FACTOR DE 

RESULTADO 

PONDERACIÓN 

TOTAL 

CALIFICACIÓN 

TOTAL 

SI NO 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

MATRIZ DE CALIFICACIÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y DE RIESGO 

- INFORME COSO 

AÑO 2013 

COMPONENTE  
PONDERACIÓ

N TOTAL 

CALIFICACIÓ

N TOTAL 

NIVEL DE 

CONFIANZ

A 

NIVEL 

DE 

RIESG

O 

Ambiente de control 17 9 53% 47% 

 Valoración de riesgos 10 4 40% 60% 

Actividades de control 10 3 30% 70% 

Información y 

comunicación 10 4 40% 60% 

Supervisión y monitoreo 7 3 43% 57% 

TOTALES 54 23 43% 57% 
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FASE II PLANIFICACION ESPECÍFICA  
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

MATRIZ DE RIESGO Y CONFIANZA: PRECESO DE CONCESIÓN DE 

CRÉDITOS 

AÑO 2013 

N.- PREGUNTAS Ponderación SI/NO CT 

1 ¿La cooperativa contiene un manual de 
procedimientos y políticas crédito? 

14 SI 1 

2 ¿Poseen normas y procedimientos para una 
apropiada recuperación de cartera? 

14 NO 0 

3 ¿Se encuentran las fechas de pagos de los 
socios claramente definidas por escrito? 

14 NO 0 

4 ¿Las carpetas de otorgamiento de crédito se 
encuentran archivadas con su respectiva 
autorización? 

14 SI 1 

5 ¿Se evalúa la solvencia del solicitante de 
crédito? 

14 SI 1 

6 ¿Se llevan registros de montos y créditos 
concedidos a los socios? 

14 SI 1 

7 ¿Se ejecutan periódicamente controles con 
respecto a  
Los créditos concedidos? 

14 NO 0 

8  ¿Se da un seguimiento a los métodos y 
estrategias de cobranzas? 

14 NO 0 

9 ¿Cuándo se han agotado las gestiones de 
cobranzas, se procede al cobro judicial? 

14 NO 0 

10 ¿Los asistentes de crédito reciben 
capacitaciones permanentemente? 

14 NO 0 

11 Se evidencia en las carpetas de créditos, 
todos los requisitos establecidos? 

14 NO 0 

12 ¿Se envían las carpetas solicitantes para la 
debida aprobación por asesor de operaciones 
o gerente? 

14 SI 0 

13 ¿Se ha establecido políticas acerca del 
resguardo de documentos? 

14 NO 0 

14 ¿Se ha enviado citatorio al socio recordándole 
su adeudo? 

14 SI 1 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

 

CALIFICACIÓN DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA CONCESIÓN 

DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Factor de resultado Ponderación total 
Calificación total 

SI NO 

Concesión de créditos 14 6 8 

 Nivel de Confianza = ( CT x 100 ) 

                                              PT 

Nivel de Confianza = ( 6 x 100 ) 

                                            14 

 Nivel de Confianza = 25% 

 Nivel de Riesgo      = 100% – NC  

 

Nivel de Riesgo      = 100% – 25%  

  

 Nivel de Riesgo      = 75% 

 

 

NIVEL DE CONFIANZA 

 
 
 

 

BAJO   
 
 

 

MODERADO  
 
 

 

ALTO 

5%-50% 51%-75% 76%-95% 

51%-95% 49%-25% 24%-5% 

ALTO MODERADO BAJO 

NIVEL DE RIESGO 

 

Interpretación: 

La comparación de la eficiencia operativa de los controles establecidos en 

la cooperativa sobre el componente de los socios, dio como resultado un 

25%de confianza que se califica con un nivel de confianza bajo, en 

cambio el nivel de riesgo es del 75% que se le califica como alto. 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

 

 

Observación al control interno: 

Componente concesión de créditos 

Año 2013 

 

 No se ha establecido normas y procedimientos para una adecuada 

recuperación de cartera. 

 Las fechas de pagos de los socios no están claramente definidas 

por escrito 

 No se realizan periódicamente controles con respecto a  los 

créditos concedidos. 

 No se da un seguimiento a los métodos y estrategias de 

cobranzas. 

 Cuándo se han agotado las gestiones de cobranzas, no se procede 

al cobro judicial. 

 Los asesores comerciales no reciben capacitaciones 

permanentemente 

 No se evidencia en las carpetas de créditos, todos los requisitos 

establecidos 

 No se ha establecido políticas acerca del resguardo de 

documentos. 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

 

PROGRAMA DE AUDITORÍA 

 

AÑO 2013 

 

Objetivos 

 

 Conocer los controles que se lleva a cabo en los procesos de 

concesión de créditos  

 Verificar si se cumple adecuadamente los controles que contiene el 

proceso de concesión de créditos.  

 Evaluar los procesos de concesión de créditos  

 

N° Procedimientos Ref. P/T 
Elaborado 

por 
Fecha 

1 
Elaborar diagramas del proceso 

concesión de créditos. 
DPCC AJ 14/09/2014 

2 
Realizar la descripción del 

proceso concesión de crédito 
DSPCC AJ 14/09/2014 

3 

Preparar una matriz de 

verificación al cumplimiento del 

proceso concesión de créditos. 

MCPCC AJ 15/09/2014 

4 

Evaluar el nivel de riesgo y 

confianza de la matriz proceso 

concesión 

CRCPCC AJ 16/09/2014 

5 

Crear indicadores de eficacia 

para el proceso de concesión de 

créditos. 

IEPCC AJ 17/09/2014 

PA        
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6 

 

Crear indicadores de eficiencia 

para el proceso de concesión de 

créditos. 

IFPCC 
 

AJ 
21/0/2014 

7 Preparar hoja de hallazgos. HH AJ 22/09/2014 

8 

Realizar el informe de auditoría 

con las conclusiones y 

recomendaciones 

TIPCC AJ 24/09/2014 
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FASE III EJECUCION  
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

 

DIAGRAMA DE PROCESO PARA CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

 

 

Fuente: Cooperativa de ahorro y crédito PILAHUIN  Cía. Ltda. . 

Elaboración: Andrea Jaramillo. 

 

 

 

 

 

 

DPCC     
1/1 



122 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

DESCRIPCIÓN DEL PROCESO: CONCESIÓN DE CRÉDITO  

Fuente: Cooperativa de ahorro y crédito PILAHUIN  Cía. Ltda. . 
Elaboración: Andrea Jaramillo. 

 

 

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD 

 

1 

 

Atención al 

cliente 

 

Informa al socio sobre todos los requisitos, 

documentos requeridos para el otorgamiento 

del crédito. 

2 Oficial de crédito 

 

Recibe la solicitud de créditos con los requisitos 

solicitados, verifica el historial del crédito 

solicitante y garante. 

Verifica datos del cliente en central de riesgo , 

realizando un análisis de capacidad de pago del 

socio, si está apto o no para el otorgamiento del 

crédito solicitado 

 

3 
Comité  de 

crédito 

 

Analiza la carpeta de crédito, renegociación, si 

aprueba se registra en actas. 

4 Jefe de agencias 

 

Si el crédito es aprobado solicitara al  oficial de 

crédito que  prepare los pagare que respalden 

al crédito, se receptara en los pagaré las firmas 

tanto del socio como de los garantes, indica al 

oficial de crédito que acredite el monto 

asignado y bloque el encaje. 

Crédito ingresado al sistema, desembolso del 

crédito entrega la tabla de amortización del 

socio.  
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

MATRIZ DE VERIFICACIÓN AL CUMPLIMIENTO CONCESIÓN DE CRÉDITOS  
Año 2013 
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SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI  NO SI NO SI NO SI NO 

ENERO 5 5 5 5 4 6 3 7 2 8 5 5 5 5 4 6 4 6 6 4 7 3 

FEBRERO 5 5 5 5 5 5 4 6 2 8 5 5 4 6 4 6 4 6 5 5 10 1 

MARZO 5 5 3 7 3 7 5 5 3 7 3 7 6 4 3 7 3 7 6 4 4 6 

ABRIL 5 5 4 6 5 5 5 5 5 5 5 5 4 6 5 5 5 5 5 5 9 1 

MAYO 4 6 5 5 2 8 6 4 4 6 2 8 4 6 2 8 2 8 6 4 5 5 

JUNIO 6 4 3 7 2 8 5 5 4 6 4 6 3 7 3 7 3 7 5 5 5 5 

JULIO 5 5 2 8 5 5 2 8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 9 6 

AGOSTO 5 5 5 5 4 6 3 7 3 7 4 6 5 5 3 7 3 7 5 5 5 5 

SEPTIEMBRE 4 6 6 4 3 7 4 6 5 5 3 7 5 5 2 8 4 6 3 7 6 4 

MCPCC    
1/1 
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OCTURE 4 6 2 8 4 6 5 5 4 6 5 5 3 7 4 6 5 5 6 4 4 6 

NOVIEMBRE 3 7 5 5 5 5 6 4 3 7 5 5 3 7 3 7 6 4 4 6 3 7 

DICIEMBRE 5 5 3 7 5 5 5 5 5 5 5 5 4 6 4 6 3 7 5 5 5 5 

TOTALES 56 64 48 72 47 73 53 67 45 75 51 69 51 69 42 78 48 72 104 16 110 10 

MUESTRA 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Fuente: Cooperativa de ahorro y crédito PILAHUIN  Cía. Ltda. . 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Se ha tomado como referencia a las 120 Carpetas de créditos otorgados durante el año 2013, se analizara 10 carpetas por 

cada mes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

CALIFICACIÓN DEL NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS  

AÑO 2013 

 

 

PROCESO FACTORES 
PONDERACIÓN 

TOTAL 
CALIFICACIÓN 

TOTAL 

CONCESIÓN DE 
CREDITOS 

Solicitud de crédito 120 56 

Copia de cédula y papeleta de votación (SOCIO, 
CONYUGE). 

120 48 

Copia de cédula y papeleta de votación (GARANTE) 120 47 

Pago de utilidad de Agua, Luz o Teléfono 120 53 

Rol de pagos 120 45 

Copia de escritura del Deudor o Garante 120 51 

Copia carne del Puesto de Plaza o Mercado. 120 51 

Revisión buró de crédito 120 42 

 Análisis de la capacidad de pago 120 48 

 Formalización de las garantías 120 104 

 Certificado de aprobación para imprimir el pagaré. 120 110 

   1320 655    

CRCPCC    
1/2 
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Nivel de Confianza = ( 655 x 100 ) 

                                1320 
Nivel de Confianza = 41.96% 

 
Nivel de Riesgo      = 100% – 49.62% 

 
Nivel de Riesgo      = 50% 

 

NIVEL DE CONFIANZA 

 
 
 

 

BAJO   
 
 

 

MODERADO  
 
 

 

ALTO 

5%-
50% 

51%-75% 76%-95% 

51%-
95% 

49%-25% 24%-5% 

ALTO MODERADO BAJO 

NIVEL DE RIESGO 

 
Fuente: Cooperativa de ahorro y crédito PILAHUIN  Cía. Ltda. . 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 
 
 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

CRCPCC    
2/2 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Nombre del 
indicador 

Estándar 
o rango 

Periodo Cálculo 
Unidad 

de 
medida 

Análisis de resultados 

Carpetas de 
créditos 

respaldadas 
con la 

Solicitud de 
Crédito 

100% mensual 

 

 

           
        

               
          

 

 
56 
120 

 
= 46,67% 

 

Número 

I= 
(Indicadores/Estándar)*100 
I = 56 
     120 
I = 46,67% 
B = i – E 
B = 46,67%– 100% 
B = 53,33% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Interpretación 

El 46,67% de un total de 120 carpetas de créditos se encuentran 

respaldadas con la respectiva Solicitud de Crédito, lo que significa que el 

53,33%  de carpetas no se evidencias este requerimiento. 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
1/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Nombre 
del 

indicador 

Estánda
r o 

rango 

Period
o 

Cálculo 

Unida
d de 

medid
a 

Análisis de resultados 

Carpetas 
de créditos 
respaldada
s con Copia 
de cédula y 
papeleta de 

votación 
(SOCIO, 

CONYUGE
). 

100% 
mensu

al 

 

 

              
              
               

          

 

 
48 
120 

 
= 40,83% 

 

Númer
o 

I= 
(Indicadores/Estándar)*1
00 
I = 48 
     120 
I = 40,83% 
B = i – E 
B = 40.83% – 100% 
B = 59.17% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Interpretación 

El 40,83% de un total de 120 carpetas de créditos se encuentran 

respaldadas con Copia de cédula y papeleta de votación (SOCIO, 

CONYUGE). lo que significa que el 59,17%  de carpetas no se evidencias 

estos documentos o parte de los mismos. 

 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
2/11 

IEPCC    
2/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Nombre 
del 

indicador 

Estánda
r o 

rango 

Period
o 

Cálculo 

Unida
d de 

medid
a 

Análisis de resultados 

Carpetas 
de créditos 
respaldada

s con 
Copia de 
cédula y 
papeleta 

de votación 
(Garante). 

100% 
mensua

l 

 

 

              
       

               
          

 

 
47 
120 

 
= 39,17% 

 

Númer
o 

I= 
(Indicadores/Estándar)*1
00 
I = 49 
     120 
I = 39,17% 
B = i – E 
B = 39,17%– 100% 
B = 60.83% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Interpretación 

El 39,17% de un total de 120 carpetas de créditos se encuentran 

respaldadas con Copia de cédula y papeleta de votación (GARANTE). lo 

que significa que el 60,83%  de carpetas no se evidencias este 

documentos o solo uno de los mismos. 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
3/11 

IEPCC    
3/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Nombre 
del 

indicador 

Están
dar o 
rango 

Periodo Cálculo 

Unida
d de 

medid
a 

Análisis de 
resultados 

Carpetas 
de créditos 
respaldada

s  por 
Pago 

planilla de 
Agua, Luz 

o 
Teléfono). 

100% mensual 

 

 

                 
             

               
          

 

 
53 
120 

 
= 44,17% 

 

Númer
o 

I= 
(Indicadores/Estándar)*
100 
I = 49 
     120 
I = 44,17% 
B = i – E 
B = 44,17%- 100% 
B = 55,83% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Interpretación 

El 44,17% de un total de 120 carpetas de crédito si se evidencia  la 

planilla de pago de agua, luz y teléfono lo que significa que el 55,83%  de 

carpetas no se evidencias este requisito o parte de los mismos. 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
4/11 

IEPCC    
4/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Nombre 
del 

indicador 
 

Están
dar o 
rango 

Periodo Cálculo 

Unida
d de 

medid
a 

Análisis de 
resultados 

 
 

Carpetas 
de créditos 
respaldada

s  por el 
Rol de 
Pagos 

100% mensual 

 

 
            

               
          

 

 
45 
120 

 
= 37,50% 

 

Númer
o 

I= 
(Indicadores/Estándar)*
100 
I = 49 
     120 
I = 37,50% 
B = i – E 
B = 37,50%100% 
B = 62,50% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Interpretación 

El 37,50% de un total de 120 carpetas de crédito se observó que si 

cumplen con  el requisito Rol de pagos, que el 62,50%  de carpetas no 

cumplen con este requisito. 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
5/11 

IEPCC    
5/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Nombre 
del 

indicador 

Están
dar o 
rango 

Period
o 

Cálculo 

Unida
d de 

medid
a 

Análisis de 
resultados 

 
 

Carpetas 
de créditos 
respaldada
s   con la 
Copia de 
escritura 

del Deudor 
o Garante 

100% 
mensu

al 

 

 

                  
                    

               
          

 

 
51 
120 

 
= 42,50% 

 

Númer
o 

I= 
(Indicadores/Estándar)*
100 
I = 49 
     120 
I = 42,50% 
B = i – E 
B = 42,50%- 100% 
B = 57,50% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Interpretación 

El 42,50% de un total de 120 carpetas de crédito si se evidencia la copia 

de escritura del deudor  o garante, en cambio el 57,50%  del total de 

carpetas observadas no cumplen con este documento. 

 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
6/11 

IEPCC    
5/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Nombre 
del 

indicador 

Están
dar o 
rango 

Period
o 

Cálculo 

Unida
d de 

medid
a 

Análisis de 
resultados 

 
 

Carpetas 
de créditos 
respaldada

s   con 
Copia 

carnet del 
Puesto de 

Plaza o 
Mercado 

100% 
mensu

al 

 

 

                
                
               

          

 

 
51 
120 

 
= 42,50% 

 

Númer
o 

I= 
(Indicadores/Estándar)*
100 
I = 49 
     120 
I = 42,50% 
B = i – E 
B = 42,50%- 100% 
B = 57,50% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Interpretación 

El 42,50% de un total de 120 carpetas de crédito si constan con la copia 

carnet del puesto o mercado, es decir que el 57,50%  del total de carpetas 

observadas no se evidencia este documento. 

 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
7/11 

IEPCC    
6/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Nombre 
del 

indicador 

Están
dar o 
rango 

Period
o 

Cálculo 

Unida
d de 

medid
a 

Análisis de 
resultados 

 
 

Carpetas 
de créditos 
respaldada
s   con el 

informe de   
Revisión 
buró de 
crédito 

100% 
mensu

al 

 

 

                   
               
               

          

 

 
42 
120 

 
= 35,00% 

 

Númer
o 

I= 
(Indicadores/Estándar)*
100 
I = 42 
     120 
I = 35,00% 
B = i – E 
B = 35,00%- 100% 
B = 65,00% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Interpretación 

El 35,00% de un total de 120 carpetas de créditos observada si contienen 

el informe de Revisión buro de crédito, en cambio el 645,00%  del total de 

carpetas observadas no se evidencia este informe. 

  
Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
8/11 

IEPCC    
7/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Nombre 
del 

indicador 

Estánda
r o 

rango 

Period
o 

Cálculo 

Unida
d de 

medid
a 

Análisis de resultados 

 
carpetas 

de créditos 
respaldada

s con el  
documento 
Análisis de 

la 
capacidad 
de pago  

100% 
mensua

l 

 

 

          
           
          
        

               
          

 

 
48 
120 

=40,00% 
 

Númer
o 

I= 
(Indicadores/Estándar)*1
00 
I = 48 
     120 
I = 40,00% 
B = i – E 
B = 40,00%– 100% 
B = 60,00% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Interpretación 

El 40,00% de un total de 120 carpetas de créditos se evidencia los 

respectivos análisis de la capacidad de pago realizada al socio,  el 

60,00%  de carpetas no se han archivado con este análisis. 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
9/11 IEPCC    

8/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Nombre del 
indicador 

Estánda
r o 

rango 

Period
o 

Cálculo 

Unida
d de 

medid
a 

Análisis de 
resultados 

 
Carpetas de 

crédito 
respaldadas 

con el 
documento 

Formalizació
n de 

garantías 

100% 
mensu

al 

 

 

           
             
              
               

          

 

 
104 
120 

= 86,67% 
 

Númer
o 

I= 
(Indicadores/Estándar)*1
00 
I = 104 
     120 
I = 86,67% 
B = i – E 
B = 86,67%– 100% 
B = 33.33% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

Interpretación 

El 86.67% de un total de 120 carpetas de créditos si registran el 

documento de formalización de garantías, en cambio al 33,33% de 

carpetas no se ha llevado un adecuado control de este documento 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
10/11 

IEPCC    
9/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICACIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

 
Nombre 

del 
indicador 

Están
dar o 
rango 

Periodo Cálculo 

Unida
d de 

medid
a 

Análisis de 
resultados 

Carpetas 
de crédito 
que consta 

el 
certificado 

de 
aprobación 
del crédito 

para 
imprimir el 

pagaré. 

100% mensual 

 

 

                  
           

               
               

          

 

 
110 
120 

 
=91,67% 

 

Númer
o 

I= 
(Indicadores/Estándar)*
100 
I =110 
     120 
I =91,67% 
B = i – E 
B = 91,67%– 100% 
B = 8.33% 
(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

Interpretación 

 

De las carpetas de créditos respaldadas con el Certificado de aprobación 
para imprimir el pagaré, se obtiene el 91,67% si se evidencia esta 
documentación, el 8.33%, de carpetas no contienen el mismo.  La 
empresa posee dificultades en el respaldo de documentos ya que las 
carpetas  son enviadas a la matriz para ser analizadas y aprobadas, en 
ocasiones las carpetas no regresan con todos los documentos de 
respaldo. 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IEPCC    
11/11 

IEPCC    
10/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

INDICADORES DE EFICIENCIA: CONCESIÓN DE CRÉDITOS 

AÑO 2013 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 

Nombre 

del 

indicador 

Estándar 

o rango 
Periodo Cálculo 

Unidad 

de 

medida 

Análisis de resultados 

 

 

Eficiencia 

de 

concesión 

de créditos 

en la 

cooperativa 

100% anual 

 

 

 
        
         
          
        

           

 

 

$ 9.475,85 

$ 2.386,72 

= 397,02% 

 

Dólares I= 

Indicadores/Estándar)*100 

I =$ 9.475,85 

     $ 2.386,72 

 

I =397,02 % 

B = i – E 

B = 397,02% – 100% 

B = 297,02% 

(Brecha desfavorable) 

 

Elaborado por: Andrea Jaramillo 

 
Interpretación 

Este indicador  establece el porcentaje de  créditos  vencidos sobre la 

provisión de cuentas incobrables, se obtiene  el 397,02% y existe una 

brecha negativa de 297,02%. Existen dificultades en la recuperación de 

cartera vencida en la cooperativa.  

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

IFPCC    
1/1 IEPCC    

11/11 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

HOJA DE HALLAZGOS 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

No

. 

REF. 

P/T 

CONDICIÓ

N 
CRITERIO CAUSA EFECTO 

RECOMENDACIÓ

N 

1 

P/T 

EPC

C    

1/11 

 

 

El 46,67% 

de un total 

de 120 

carpetas de 

créditos 

observadas 

si se 

evidencia la 

respectiva 

Solicitud de 

Crédito. 

 

La 

cooperativa 

establece  

como 

requisito 

para 

empezar 

con el 

proceso de 

otorgar un 

crédito 

llenar la 

solicitud de 

crédito con  

la 

información 

básica del 

socio. 

 

El no cumplir 

correctamente 

con este 

requisito, y no 

evidenciar  este 

documento en 

cada carpeta 

del socio se 

presentaran 

problemas en 

un futuro ya 

que no se 

posee una 

completa 

información 

personal del 

socio.  

 

El 53,33%  

de carpetas 

crédito  no 

se 

evidencia la 

solicitud de 

crédito,  

algunas 

solicitudes 

se 

encuentran 

archivadas 

en la 

agencia 

principal de 

la 

Cooperativa

. 

 

A gerencia: 

 

Constatar que   las 

solicitudes  se 

entreguen al 

asesor para el 

respaldo en cada 

carpeta. 

 

Al asesor de 

créditos: 

 

Verificar que en 

todas las carpetas 

de crédito consten 

las respectivas 

solicitudes 

aprobadas.    

 

2 

P/T 

EPC

C    

1/11 

 

 

El 40,83% 

de un total 

de 120 

carpetas de 

créditos se 

encuentran 

respaldada

s con Copia 

de cédula y 

papeleta de 

votación 

(SOCIO, 

CONYUGE)

. 

  

La 

cooperativa 

establece 

como  

requisito la 

presentació

n de los 

documentos 

personales 

del 

solicitante 

para el 

otorgamient

o del 

crédito.   

 

Al no contener 

estos 

documentos de 

identificación 

causa el 

desconocimient

o de los datos 

personales del 

cliente, la 

presentación 

de cédulas y 

papeletas 

falsificadas. 

 

 

 

El 59,17% 

del total de 

carpetas 

de crédito 

no cuentan 

con estos 

documento

s 

personales 

o consta 

sola una 

parte de 

los 

mismos.   

 

A gerencia: 

 

Implementar un 

mayor  control y 

verificación  a los 

requisitos para 

otorgamiento de 

crédito. 

 

Al asesor de 

créditos: 

 

Cumplir con lo 

establecido en el  

Manual de  

políticas y 

procedimientos 

crediticios de la 

cooperativa.    

 

HH   

  1/6 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

No

. 

REF. 

P/T 

CONDICIÓ

N 
CRITERIO CAUSA EFECTO 

RECOMENDACIÓ

N 

3 

P/T 

EPCC    

3/11 

 

 

El 39,17% 

de un total 

de 120 

carpetas de 

créditos se 

encuentran 

respaldadas 

con Copia 

de cédula y 

papeleta de 

votación 

(GARANTE)

. 

 

Como 

requisito 

para el 

proceso 

crediticio y 

garantía 

para la 

cooperativa, 

se solicita la 

presentació

n de los 

documentos 

de 

identificació

n del 

garante.   

 

El 

incumplimiento 

de este 

documento 

puede 

ocasionar 

problemas al 

momento que 

el socio no 

cumpla con los 

pagos del 

crédito ya que 

no se conoce 

los verdaderos 

datos del 

garante para 

informar del 

adeudo.  

 

Se 

constató 

que el 

60,83% del 

total de 

carpetas 

observadas   

no se 

evidencias 

estos 

documento

s o en 

muchos 

casos solo 

consta  uno 

de los 

mismos. 

 

 

A gerencia: 

 

Controlar que cada 

carpeta conste de 

estos documentos 

de identificación 

reales. 

 

Al asesor de 

créditos: 

 

Verificar que los 

documentos de 

identificación no 

sean falsificados y 

hacer cumplir al 

socio con este 

requisito, 

4 

P/T  

IEPC

C    

4/11 

 

 

 

 

El 44,17% 

del total de 

120 

carpetas de 

crédito si se 

evidencia  

la planilla 

de pago de 

agua, luz y 

teléfono 

 

La 

cooperativa 

establece 

como 

requisito 

para el 

otorgamient

o de crédito 

una planilla 

de agua luz 

o teléfono 

con el fin de 

constatar la 

dirección 

exacta del 

domicilio del 

cliente. 

 

El falta de 

esta 

documentacio

n se debe 

porque no se 

realiza todas 

las 

actividades 

del proceso 

de concesión 

de crédito. 

 

El 55,83% 

de 

carpetas 

crediticias. 

no consta 

este 

requisito lo 

que 

dificulta al    

Momento 

de realizar 

el registro 

de cada 

socio. 

 

A gerencia: 

 

Implementar 

mayores controles 

en la presentación   

de este requisito 

para obtener 

mayor información 

sobre la vivienda 

del socio.  

 

Al asesor de 

créditos: 

 

Cumplir con todos 

los requisitos 

establecidos. para 

el otorgamiento del 

crédito sin hacer 

excepciones con 

algún documento 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

No
. 

REF. 
P/T 

CONDICIÓ
N 

CRITERIO CAUSA EFECTO 
RECOMENDACI

ÓN 

5 

P/T 
EPCC    
5/11 

 

 
El 37,50% 
del total de 
carpetas 
de crédito, 
si cumplen 
con  el 
requisito 
Rol de 
pagos del 
trabajo de 
solicitante. 

   
En la 
cooperativa 
según el 
proceso de 
concesión se 
solicita al 
cliente el rol 
de pagos de 
los dos  
últimos meses 
de trabajo, 
para constatar 
el ingreso 
mensual que 
posee. 

 
El 
incumplimiento 
se da por que 
la mayor parte 
de solicitantes 
con 
comerciantes, 
y no  cuentan 
con este 
requisito. En 
otros casos si 
cumplen con la 
presentación 
del rol de 
pagos pero 
desactualizado
s. 

 

 
El 62,50%  
de un total 
de 120  
carpetas de 
crédito, no 
contienen 
los roles de 
pago de la 
empresa 
en la que 
laboran o 
se 
encuentran 
con fecha 
de muchos 
meses 
atrás. 
.   

 
A gerencia: 
 
Implementar un 
método o proceso 
de verificación de 
los documentos 
presentados por 
el solicitante del 
crédito.  
 
Al asesor de 
créditos: 
 
Al recibir los 
requisitos verificar 
de forma 
inmediata si se 
encuentran 
actualizados y si 
son reales. 

6 

P/T  
IEPC

C    
6/11 

 

 

 
Los 
42,50% de 
un total de 
120 
carpetas 
de crédito 
estudiadas, 
si se 
evidencia 
la copia de 
escritura 
de un bien 
del deudor 
o garante. 

 
La 
cooperativa 
establece 
como requisito 
la copia de 
escritura de 
un bien del 
deudor o 
garante 
cuando el 
monto del 
crédito es 
mayor a 
$6000. como 
respaldo, en 
caso que el 
socio no 
cumpla con  el 
pago 
correspondien
te del crédito.  

 
Este 
incumplimient
o se debe por 
que  no se 
efectúan cada 
uno de los 
pasos a 
seguir en el 
proceso de 
concesión de 
crédito.  

 
El 57,50%  
del total de 
carpetas 
crediticias  
investigada
s  no 
consta la 
copia de 
escritura de 
un bien del 
deudor o 
garante, en 
ocasiones 
el monto 
solicitado 
no requiere 
de este 
documento, 
en cambio 
en otros 
casos se 
los ha 
dejado 
pasar este 
requisito 
esto puede 
afectar a la 
recuperació
n de 
cartera.  .  

 
A gerencia: 
 
Implantar 
mayores controles 
en los 
documentos de 
suma importancia 
que requiere la 
cooperativa como 
respaldo del 
crédito.  
 
Al asesor de 
créditos: 
 
Respaldar todos 
los créditos 
otorgados con 
documentos que 
sustenten el 
monto solicitado. 
 
 
 

 

Elaborado por: 
A.J. 

Fecha: 
14/09/2014 

Revisado por: 
L.L. 

Fecha: 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

N
o
. 

RE
F. 

P/T 
CONDICIÓN CRITERIO CAUSA EFECTO 

RECOMENDA
CIÓN 

7 

P/T 
EP
CC    
7/1
1 

 

 
 
El 42,50% de 
un total de 120 
carpetas de 
crédito si 
constan con la 
copia carnet 
del puesto o 
mercado, 

  
La cooperativa 
establece como 
requisito la 
presentación de  
la copia carnet 
del puesto o 
mercado  para 
el otorgamiento 
de crédito.   

 
El 
incumplimient
o de estos 
documentos  
se debe  a 
que por 
ingresar un 
crédito no se 
exige todos 
los requisitos 
para el 
otorgamiento 
del crédito. 
 

 

 
El 57,50%  del 
total de 
carpetas 
crediticias 
observadas no 
se evidencia la 
copia carnet 
del puesto o 
mercado ya 
que la mayor 
parte de socios 
son 
comerciantes. 
.   

 
A gerencia: 
 
Realizar un 
mayor  control 
y a los 
requisitos para 
otorgamiento 
de crédito. 
 
Al asesor de 
créditos: 
 
Cumplir con las 
políticas y 
procedimientos 
crediticios de la 
cooperativa.   
 

8 

P/T  
IEP
CC    
8/1
1 
 

 

 
 
El 35,00% de 
un total de 120 
carpetas de 
créditos 
observada si 
contienen el 
informe de 
Revisión buro 
de crédito 

 
En la 
cooperativa 
según el 
proceso de 
otorgamiento de 
créditos, una de 
las actividades 
que debe 
realizar el 
asesor de 
crédito es el 
revisar en el 
buró de crédito 
los 
antecedentes 
prestamistas 
que posee el 
solicitante y 
adjuntar el 
informe a cada 
carpeta.  

 
El 
incumplimie
nto se da 
porque no 
se supervisa 
a los 
asesores 
que cumplan 
con la 
actividad  de 
revisión  
respectiva 
sobre los 
antecedes 
crediticios 
que posee 
los socios,  

 
El 65,00%  de 
un total de 120 
de carpetas 
crediticias  no 
se evidencia el 
informe 
Revisión buro 
de crédito lo 
que ocasiona 
un incorrecto 
análisis al 
otorgar el 
crédito. 
 

 
A gerencia: 
 
Exigir al asesor 
de crédito 
realizar la  
Revisión buro 
de crédito a 
cada cliente y 
adjuntar el 
informe en 
cada carpeta 
crediticia para 
tomar la mejor 
decisión al 
otorgar el 
crédito   . 
 
Al asesor de 
créditos: 
Cumplir con 
esta actividad  
Revisión buro 
de crédito, para 
conocer el 
historial 
crediticio que 
posee el socio. 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 
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HOJA DE HALLAZGOS 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

N
o
. 

R
E
F. 
P/
T 

CONDICI
ÓN 

CRITERIO CAUSA EFECTO RECOMENDACIÓN 

9 

P/
T 
IE
P
C
C    
9/
11 

 

 
El 40,00% 
de un total 
de 120 
carpetas 
de créditos 
se 
evidencia 
los 
respectivo
s análisis 
de la 
capacidad 
de pago 
realizada 
al socio 

 
La cooperativa 
establece que 
cada carpeta de 
crédito deberá 
contener un 
análisis  de 
capacidad de 
pago del socio si 
está apto o no 
para el 
otorgamiento del 
crédito 

 
No  se 
realiza a 
todos los 
socios el 
respectivo 
análisis 
detallado 
de la 
capacidad 
de pago 
por el 
tiempo o 
porque no 
está 
establecido 
bien las 
responsabil
idad de las 
actividades 

 
El  60,00%  
de las 
carpetas de 
créditos no 
contienen 
un análisis 
completo de 
la solvencia 
que posee 
el socio, lo 
que puede 
incrementar 
en un futuro 
a  la cartera 
vencida 

 
A gerencia: 
 
Realizar un 
seguimiento anticipado 
al trabajo que realizan 
los asesores de 
créditos. 
 
Al asesor de créditos: 
Realizar un adecuado 
análisis a cada socio, 
para  evitar errores al 
momento de otorgar el 
crédito. 

1
0 

P/
T  
IE
P
C
C    
10
/1
1 

 

 
 
El 86.67% 
de un total 
de 120 
carpetas 
de créditos 
si registran 
el 
document
o de 
formalizaci
ón de 
garantías. 
 

 
En la cooperativa 
según el proceso 
de concesión de 
créditos  La 
formalización de 
las garantías es 
parte 
fundamental  
debe sustentar el 
monto que se 
está otorgando. 

 
La Falta de 
a algunos  
documento 
de 
formalizació
n de 
garantías se 
debe a que 
en la 
cooperativa 
no se ha 
implementad
o una 
política de 
archivos de 
documento, 
estableciend
o 
responsable
s para esta 
actividad en 
casa 
sucursal.   

 

 
El 33,33% 
de un total 
de 120 
carpetas de 
créditos no 
contienen  el 
documento 
de 
formalizació
n de 
garantías, 
ya que no 
se ha 
llevado un 
adecuado 
control de 
archivo de 
este  
documento, 

 
A gerencia: 
 
Implementar un mayor 
control al momento de 
entregar las carpetas  
aprobadas a la 
sucursal verificando 
todos los documentos 
 
Al asesor de crédito: 
 
Notificar a sus 
superiores o a la 
matriz la falta de este 
documento a tiempo   

 

Elaborado por: 
A.J. 

Fecha: 
14/09/2014 

Revisado por: 
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Fecha: 
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HOJA DE HALLAZGOS 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA. 

No. 
REF. 

P/T 
CONDICIÓN CRITERIO CAUSA EFECTO 

RECOMENDACI

ÓN 

1

1 

P/T 

IEPCC    

11/11 

 

 

De las 

carpetas de 

créditos 

respaldadas 

con el 

Certificado de 

aprobación 

para imprimir 

el pagaré, se 

obtiene el 

91,67% si se 

evidencia 

esta 

documentació

n. 

 

El proceso 

crediticio 

debe 

contener el 

Certificado 

de 

aprobación 

para 

imprimir el 

pagaré, 

como 

respaldo 

en cada 

una de las 

carpetas 

de crédito, 

es de 

mucha 

importanci

a para 

desembols

ar el monto 

solicitado.  

 

Este 

incumplimie

nto se debe 

a que al 

momento de 

enviar las 

carpetas 

aprobadas 

de la matriz, 

a la 

sucursal, no 

se evidencia 

este 

certificado o 

en 

ocasiones 

se confirma 

por medio 

de  llamada 

telefónica 

del gerente 

aprobando 

el crédito  

 

El 8,33% 

de 

carpetas 

de crédito 

no 

contienen  

este  

certificado 

que es 

importante 

al 

momento 

de 

entregar el 

crédito.  

para el 

proceso 

crediticio ,  

 

 

A gerencia: 

 

Implementar  lo 

más pronto 

posible una 

política acerca del 

resguardo de 

documentos y 

cumplir con el 

procedimiento de 

concesión de 

crédito. 

 

Al asesor de 

crédito : 

al no evidenciar 

este certificado el 

asesor de crédito 

responsable debe 

notificar  a la 

gerencia el envió 

del mismo . 

 

1

2 

 

 

 

 

 

 

P/T  

IFPC

C  

11/11  

 

Se obtiene 

como 

resultado 

397,02% en 

valor de 

créditos 

vencidos con 

relación a la 

provisión 

 

Según la 

normativa 

tributaria 

vigente del 

país, está 

permitido 

deducir el 

1% para 

provisión 

 

Este 

incumplimient

o se debe a 

que al 

momento de 

otorgar el 

crédito no se 

realiza las 

debidas 

 

El valor de 

créditos 

vencidos 

asciende a 

$ 9.475,85 

y el valor 

provisiona

do a 

cuentas 

 

A gerencia: 

 

Actualizar el 

manual de 

políticas 

crediticias 

Estableciendo 

procesos, 

políticas y 

HH   
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 cuentas 

incobrables, 

existe una 

brecha 

desfavorable 

de 297,02%  

cuentas 

incobrable

s. 

precauciones 

con los 

socios.  

 

incobrable

s es de $ 

2.386,72, 

con una 

recha 

negativa 

que puede 

afectar en 

un futuro a 

la liquidez 

de la 

cooperativ

a. 

procedimientos 

de crédito y 

cobranzas para 

un adecuado 

control y 

seguimiento de 

los créditos 

otorgados a los 

clientes por la 

cooperativa 

   

HOJA DE HALLAZGOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: 
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Fecha: 
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INFORME DEL EXAMEN ESPECIAL 

 

Ambato, 27 de octubre de 2014 

 

Sr. 

Edgar Capuz Maliza             

GERENTE COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

 

Presente.- 

 

Una vez ejecutado el Examen Especial a los procesos de concesión de 

créditos, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito  “PILAHUIN” Ltda., del 

periodo comprendido del 01 de enero del 2013 al 31 de Diciembre del 

2013. La ejecución del examen tiene como propósito identificar el 

procedimiento que se realiza en el área de créditos para mejorar el 

proceso de otorgamiento y reducir la cartera vencida. 

 

El presente Examen Especial se realizó de acuerdo con las Normas de 

Auditoría Generalmente Aceptadas (NAGA), Las cuales requerían que el 

Examen este planificado y ejecutado para obtener certeza razonable 

sobre el proceso de concesión de los créditos. Las políticas, normas, 

actividades y procedimientos  ejecutados son de responsabilidad de la 

administración de la cooperativa. 

 

 Para el análisis y evaluación de la información indicada, hemos aplicado 

los procedimientos de auditoria necesarios de acuerdo a las 

circunstancias. 

 

 

 

TIF 

1/1 

TIF 

1/1 
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Cabe recalcar que nuestro examen proporciona una base razonable para 

emitir una opinión, conclusiones y recomendaciones sobre si el proceso 

de concesión de créditos, ejecuta de manera adecuada con base a las 

fases de auditoría y a la normativa que la regula. 

 

 

 

Atentamente  

 

 

 

Andrea Jaramillo 

Estudiante  de la carrera de Contabilidad y Auditoría. 
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Comentarios y Recomendaciones 

 

1.-  Comentario: La cooperativa establece  como requisito para empezar 

con el proceso de otorgar un crédito llenar la solicitud de crédito con  la 

información básica del socio. 

 

El 46,67% de un total de 120 carpetas de créditos observadas si se 

evidencia la respectiva Solicitud de Crédito. 

 

El no cumplir correctamente con este requisito, y no evidenciar  este 

documento en cada carpeta del socio se presentaran problemas en un 

futuro ya que no se posee una completa información personal del socio. 

El 53,33%  de carpetas crédito  no se evidencia la solicitud de crédito,  

algunas solicitudes se encuentran archivadas en la agencia principal de la 

Cooperativa. 

 

Recomendaciones: 

 

A Gerencia 

Constatar que   las solicitudes  se entreguen al asesor para el respaldo en 

cada carpeta. 

 

A Asesor de crédito 

Verificar que en todas las carpetas de crédito consten las respectivas 

solicitudes aprobadas.    

 

2.- Comentario: La cooperativa establece como  requisito la presentación 

de los documentos personales del solicitante para el otorgamiento del 

crédito.   

El 40,83% de un total de 120 carpetas de créditos se encuentran 

respaldadas con Copia de cédula y papeleta de votación (SOCIO, 

CONYUGE). 
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Al no contener estos documentos de identificación causa el 

desconocimiento de los datos personales del cliente, la presentación de 

cédulas y papeletas falsificadas. 

El 59,17% del total de carpetas de crédito no cuentan con estos 

documentos personales o consta sola una parte de los mismos.   

 

Recomendaciones: 

 

A Gerencia 

Implementar un mayor  control y verificación  a los requisitos para 

otorgamiento de crédito  

 

Al Asesor de crédito 

Cumplir con lo establecido en el  Manual de  políticas y procedimientos 

crediticios de la cooperativa. 

 

3.- Comentario: Como requisito para el proceso crediticio y garantía para 

la cooperativa, se solicita la presentación de los documentos de 

identificación del garante. 

El 39,17% de un total de 120 carpetas de créditos se encuentran 

respaldadas con Copia de cédula y papeleta de votación (GARANTE). 

El incumplimiento de este documento puede ocasionar problemas al 

momento que el socio no cumpla con los pagos del crédito ya que no se 

conoce los verdaderos datos del garante para informar del adeudo.  

Se constató que el 60,83% del total de carpetas observadas   no se 

evidencias estos documentos o en muchos casos solo consta  uno de los 

mismos. 

 

Recomendaciones: 

A gerencia: 

Controlar que cada carpeta conste de estos documentos de identificación 

reales. 
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Al asesor de crédito: 

Verificar que los documentos de identificación no sean falsificados y hacer 

cumplir al socio con este requisito. 

 

4.- Comentario: La cooperativa establece como requisito para el 

otorgamiento de crédito una planilla de agua luz o teléfono con el fin de 

constatar la dirección exacta del domicilio del cliente. 

El 44,17% del total de 120 carpetas de crédito si se evidencia  la planilla 

de pago de agua, luz y teléfono.  

Este incumplimiento se debe porque no se realiza todas las actividades 

del proceso de concesión de crédito. 

El 55,83% de carpetas crediticias, no constan con este requisito lo que 

dificulta al  momento de realizar el registro personal de cada socio. 

 

Recomendaciones: 

 

A gerencia: 

Implementar mayores controles en la presentación   de este requisito para 

obtener mayor información sobre la vivienda del socio.  

 

Al asesor de crédito: 

Cumplir con todos los requisitos establecidos. para el otorgamiento del 

crédito sin hacer excepciones con algún documento. 

 

5. Comentario: En la cooperativa según el proceso de concesión se 

solicita al cliente el rol de pagos de los dos  últimos meses de trabajo, 

para constatar el ingreso mensual que posee. 

El 37,50% del total de carpetas de crédito, si cumplen con  el requisito Rol 

de pagos del trabajo de solicitante  

 

El incumplimiento se da por que la mayor parte de solicitantes con 

comerciantes, y no  cuentan con este requisito. En otros casos si 
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cumplen con la presentación del rol de pagos pero desactualizados. 

El 62,50%  de un total de 120  carpetas de crédito, no contienen los roles 

de pago de la empresa en la que laboran o se encuentran con fecha de 

muchos meses atrás. 

 

Recomendaciones: 

 

A gerencia: 

Implementar un método o proceso de verificación de los documentos 

presentados por el solicitante del crédito.  

Al asesor de crédito: 

 

Al recibir los requisitos verificar de forma inmediata si se encuentran 

actualizados y si son reales. 

 

6. Comentario: La cooperativa establece como requisito la copia de 

escritura de un bien del deudor o garante cuando el monto del crédito es 

mayor a $6000, como respaldo, en caso que el socio no cumpla con  el 

pago correspondiente del crédito. 

Los 42,50% de un total de 120 carpetas de crédito estudiadas, si se 

evidencia la copia de escritura de un bien del deudor o garante. 

Este incumplimiento se debe por que  no se realiza correctamente todas 

las actividades del proceso de concesión de crédito. 

El 57,50%  del total de carpetas crediticias  investigadas  no consta la 

copia de escritura de un bien del deudor o garante, en ocasiones el monto 

solicitado no requiere de este documento, en cambio en otros casos se 

los ha dejado pasar este requisito esto puede afectar a la recuperación de 

cartera.   

 

Recomendaciones: 

A gerencia: 

Implantar mayores controles en los documentos de suma importancia que 
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requiere la cooperativa como respaldo del crédito.  

 

Al asesor de crédito: 

Respaldar todos los créditos otorgados con documentos que sustenten el 

monto solicitado. 

 

7. Comentario: La cooperativa establece como requisito la presentación 

de  la copia carnet del puesto o mercado  para el otorgamiento de crédito.   

El 42,50% de un total de 120 carpetas de crédito si constan con la copia 

carnet del puesto o mercado. 

 

El incumplimiento de estos documentos  se debe  a que por ingresar un 

crédito no se exige todos los requisitos para el otorgamiento del crédito. 

El 57,50%  del total de carpetas crediticias observadas no se evidencia la 

copia carnet del puesto o mercado ya que la mayor parte de socios son 

comerciantes. 

 

Recomendaciones: 

A gerencia: 

Realizar un mayor  control y a los requisitos para otorgamiento de crédito. 

 

Al asesor de crédito: 

Cumplir con las políticas y procedimientos crediticios de la cooperativa.    

 

8. Comentario: En la cooperativa según el proceso de otorgamiento de 

créditos, una de las actividades que debe realizar el asesor de crédito es 

el revisar en el buró de crédito los antecedentes prestamistas que posee 

el solicitante y adjuntar el informe a cada carpeta. 

 

El 35,00% de un total de 120 carpetas de créditos observada si contienen 

el informe de Revisión buro de crédito. 
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El incumplimiento se da porque no se supervisa a los asesores que 

cumplan con la actividad  de revisión  respectiva sobre los antecedes 

crediticios que posee los socios. 

 

El 65,00%  de un total de 120 de carpetas crediticias  no se evidencia el 

informe Revisión buro de crédito lo que ocasiona un incorrecto análisis al 

otorgar el crédito. 

 

Recomendaciones: 

 

A gerencia: 

Exigir al asesor de crédito realizar la  Revisión buro de crédito a cada 

cliente y adjuntar el informe en cada carpeta crediticia para tomar la mejor 

decisión al otorgar el crédito.    

 

Al asesor de crédito: 

Cumplir con esta actividad  Revisión buro de crédito, para conocer el 

historial crediticio que posee el socio. 

 

9. Comentario: La cooperativa establece que cada carpeta de crédito 

deberá contener un análisis  de capacidad de pago del socio si está apto 

o no para el otorgamiento del crédito. 

 

El 40,00% de un total de 120 carpetas de créditos se evidencia los 

respectivos análisis de la capacidad de pago realizada al socio. 

No  se realiza a todos los socios el respectivo análisis detallado de la 

capacidad de pago por el tiempo o porque no está establecido bien las 

responsabilidad de las actividades. 

 

El  60,00%  de las carpetas de créditos no contienen un análisis completo 

de la solvencia que posee el socio, lo que puede incrementar en un futuro 

a  la cartera vencida. 
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Recomendaciones: 

 

A gerencia: 

Realizar un seguimiento anticipado al trabajo que realizan los asesores de 

créditos. 

 

Al asesor de crédito: 

Realizar un adecuado análisis a cada socio, para  evitar errores al 

momento de otorgar el crédito. 

 

10. Comentario: En la cooperativa según el proceso de concesión de 

créditos  La formalización de las garantías es parte fundamental  debe 

sustentar el monto que se está otorgando. 

 

El 86.67% de un total de 120 carpetas de créditos si registran el 

documento de formalización de garantías. 

 

La Falta de a algunos  documento de formalización de garantías se debe 

a que en la cooperativa no se ha implementado una política de archivos 

de documento, estableciendo responsables para esta actividad en casa 

sucursal.   

 

El 33,33% de un total de 120 carpetas de créditos no contienen  el 

documento de formalización de garantías, ya que no se ha llevado un 

adecuado control de archivo de este  documento. 

 

Recomendaciones: 

 

A gerencia: 

Implementar un mayor control al momento de entregar las carpetas  

aprobadas a la sucursal verificando todos los documentos. 
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Al asesor de crédito: 

Notificar a sus superiores o a la matriz la falta de este documento a 

tiempo. 

 

11. Comentario: El proceso crediticio debe contener el Certificado de 

aprobación para imprimir el pagaré, como respaldo en cada una de las 

carpetas de crédito, es de mucha importancia para desembolsar el monto 

solicitado. 

 

De las carpetas de créditos respaldadas con el Certificado de aprobación 

para imprimir el pagaré, se obtiene el 91,67% si se evidencia esta 

documentación. 

 

Este incumplimiento se debe a que al momento de enviar las carpetas 

aprobadas de la matriz, a la sucursal, no se evidencia este certificado o 

en ocasiones se confirma por medio de  llamada telefónica del gerente 

aprobando el crédito. 

 

El 8,33% de carpetas de crédito no contienen  este  certificado que es 

importante al momento de entregar el crédito, para el proceso crediticio. 

 

Recomendaciones: 

 

A gerencia: 

Implementar  lo más pronto posible una política acerca del resguardo de 

documentos y cumplir con el procedimiento de concesión de crédito. 

 

Al asesor de crédito: 

Al no evidenciar este certificado el asesor de crédito responsable debe 

notificar  a  gerencia él envió del mismo. 
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12. Comentario: Según la normativa tributaria vigente del país, está 

permitido deducir el 1% para provisión cuentas incobrables. 

Se obtiene como resultado 397,02% en valor de créditos vencidos con 

relación a la provisión cuentas incobrables, existe una brecha 

desfavorable de 297,02%. 

 

Este incumplimiento se debe a que al momento de otorgar el crédito no 

se realiza las debidas precauciones con los socios.  

 

El valor de créditos vencidos asciende a $ 9.475,85 y el valor 

provisionado a cuentas incobrables es de $ 2.386,72, con una recha 

negativa que puede afectar en un futuro a la liquidez de la cooperativa. 

 

Recomendaciones: 

 

A gerencia: 

Actualizar el manual de políticas crediticias Estableciendo procesos, 

políticas y procedimientos de crédito y cobranzas para un adecuado 

control y seguimiento de los créditos otorgados a los clientes por la 

cooperativa 
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FASE V SEGUIMIENTO 
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Plan de recomendaciones para   mejoras al proceso concesión de 

créditos 

# RECOMENDACIÓN DIRIGIDO 

RESP

ONSA

BLE 

PLAZO 

DE 

EJECU

CIÓN 

CUMP

LIMIE

NTO 

SI NO 

1 

Implementar un mayor  control 

y verificación  a los requisitos 

para otorgamiento de crédito 

Gerencia 
Edgar 

Capuz 

Hasta  

07/10/20

14 √   

2 

Cumplir con lo establecido en el  

Manual de  políticas y 

procedimientos crediticios de la 

cooperativa.   

Asesor de 

Crédito 

Luis 

Zumb

a 

Hasta  

14/10/20

14 
√   

3 

Realizar un seguimiento 

anticipado al trabajo que 

realizan los asesores de 

créditos 

Gerencia 
Edgar 

Capuz 

Hasta  

16/10/20

14 
√   

4 

Realizar un adecuado análisis 

de capacidad de pago a cada 

socio, para  evitar errores al 

momento de otorgar el crédito. 

Asesor de 

Crédito 

Luis 

Zumb

a 

Hasta  

21/10/20

14 
 √ 

 

5 

Implementar un mayor control 

al momento de entregar las 

carpetas  aprobadas a la 

sucursal verificando que 

consten  todos los documentos 

del socio. 

Gerencia 
Edgar 

Capuz 

Hasta  

25/10/20

14 

  √ 

6 

Notificar a sus superiores y a la 

matriz la falta del documento de  

formalización de garantías a 

tiempo   

Asesor de 

Crédito 

Luis 

Zumb

a 

Hasta  

05/11/20

14 
√   

7 

Implementar  lo más pronto 

posible una política acerca del 

resguardo de documentos y 

cumplir con el procedimiento de 

concesión de crédito. 

 

Gerencia 
Edgar 

Capuz 

Hasta  

14/11/20

14 

√   

PRPCC  
1/2 
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8 

 

Al no evidenciar el certificado 

de aprobación de imprimir el 

pagare el asesor de crédito 

responsable debe notificar  a la 

gerencia él envió del mismo .. 

Asesor de 

Crédito 

Luis 

Zumb

a 

Hasta  

20/11/20

14 

  √ 

9 

Actualizar el manual de 

políticas crediticias 

Estableciendo procesos, 

políticas y procedimientos de 

crédito y cobranzas para un 

adecuado control y seguimiento 

de los créditos otorgados a los 

clientes por la cooperativa 

 

Edgar 

Capuz  

Elena 

Córdo

va 

Hasta  

27/11/20

14 

√ 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: 

A.J. 

Fecha: 

14/09/2014 

Revisado por: 

L.L. 

Fecha: 

28/11.2014 

PRPCC  
2/2 



161 

6.8.  Administración de la propuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La administración de la presente propuesta lo realizará el gerente general 

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pilahuín” Ltda., conjuntamente con 

el  jefe de agencia,  asistente de crédito y el asistente de operaciones. 

Quienes serán los responsables de guiar a la cooperativa hacia un 

modelo operativo el mismo que se empleara para un mejor desempeño en 

el procesos de concesión de créditos y para el cumplimiento de las 

recomendaciones planteadas,  con el fin de cumplir las metas e 

incrementar su liquidez. 

 

 

 

GERENTE GENERAL 

Jefe de Agencias 

Secretaria 

Asistente De 

Caja 

  Asistente de 

Crédito 

Asistentes de 

Operaciones 
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6.9. Previsión de la evaluación 

 

En esta etapa consta la verificación y definición de la información sobre la 

ejecución y eficacia de la propuesta metodológica; así como, desarrollar 

mejores procesos, realizando una evaluación y monitoreo constante para 

conocer el alcance obtenido para el mejoramiento económico de la 

cooperativa. 

Plan de Evaluación 

PREGUNTAS PLAN DE EVALUACIÓN 

¿Quiénes evalúan? La presente propuesta se pretende evaluar 

al proceso de concesión de créditos 

¿Por qué evaluar? Es importante la evaluación por el 

inadecuado otorgamiento de créditos de la 

Cooperativa. 

¿Para qué evaluar? Para garantizar la eficiencia  y eficacia en la 

aplicación de políticas y procesos para la 

concesión de créditos. 

¿Qué evaluar? Proceso de concesión de créditos 

¿Quién evalúa? Andrea Gabriela Jaramillo Tiban 

¿Cómo evaluar? Para la evaluación se aplicara un proceso 

descriptivo de las fases que contiene el 

examen especial al proceso de concesión de 

créditos 

¿Con que evaluar? Mediante la aplicación de las fases de 

auditoría, evaluación del proceso e 

indicadores de gestión  para determinar la 

eficacia y eficiencia del proceso de 

concesión de créditos. 

Tabla 28 Plan de Evaluación 
Elaborado por: Andrea Jaramillo 
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO 
 

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA 
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA  

 
 

FICHA DE OBSERVACION 
 
No................... 
 
Objeto de estudio: Carpetas de socios  
 
Tesis: El proceso de crédito y su incidencia en la cartera vencida  
 
Lugar observación: Cooperativa de ahorro y crédito PILAHUIN LTDA. 
 
Año de observación: 2013 
 
Objetivo:  Recolectar datos y obtener la mayor información del proceso 
de crédito recolectar datos y obtener la mayor información del proceso 
de crédito 
 

N° Elementos del Proceso de Crédito SI NO 

1 Solicitud de crédito.   

2 
Copia de cédula y papeleta de votación (SOCIO, 
CONYUGE). 

  

3 Copia de cédula y papeleta de votación (GARANTE)   

4 
 

Pago de utilidad de Agua, Luz o Teléfono   

5 Rol de pagos   

6 Copia de escritura del Deudor o Garante   

7 Copia carne del Puesto de Plaza o Mercado.   

8 Revisión buró de crédito   

9 Análisis de la capacidad de pago     

10 Formalización de las garantías    

11 Certificado de aprobación para imprimir el pagaré.   
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO 
 

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA 
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA  

 
 

FICHA DE OBSERVACION 
 
No................... 
 
Objeto de estudio: Registro de socios en mora 
 
Tesis: El proceso de crédito y su incidencia en la cartera vencida  
 
Lugar observación: Cooperativa de ahorro y crédito PILAHUIN LTDA. 
 
Año de observación: 2013 
 
Objetivo:  verificar el cumplimiento adecuado de los métodos de 
recuperación de cartera vencida 
 

N° Elementos Cartera Vencida SI NO 

1 Información completa del socio   

2 Llamadas efectuadas para recuperar cartera     

3 Registro de fecha y hora que se realizó las llamadas   

4 
 

Se ha Realizado una buena negociación    

5 Se ha realizado visitas al socio   

6 Recibe citatorio el socio recordándole su adeudo   

7 
Cumplió el socio con el compromiso de pago en la 
fecha indicada 

  

8 Seguimiento del caso   

9 Se conoce que activos posee el cliente   

10 Se aplica medidas judiciales   
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CUADRO RESUMEN 
 

FICHAS DE OBSERVACION DE LOS ELEMENTOS DEL PROCESO DE CREDITO 
 

                       

MES 

Solicitud 
de 

crédito. 

Copia de 
CI. y P/V 
(SOCIO, 

CONYUGE). 

Copia de CI 
y P/V 

(GARANTE) 

Pago 
planilla de 

Agua, Luz o 
Teléfono 

Rol de 
pagos 

Copia de 
escritura 

del 
Deudor 

o 
Garante 

Copia 
carnet 

del 
Puesto 

de Plaza 
o 

Mercado. 

Revisión 
buró de 
crédito 

Análisis 
de la 

capacidad 
de pago   

Formalización 
de las 

garantías  

Certificado 
de 

aprobación 
para 

imprimir el 
pagaré. 

SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI  NO SI NO SI NO SI NO 

ENERO 5 5 5 5 4 6 3 7 2 8 5 5 5 5 4 6 5 5 10 0 10 0 

FEBRERO 5 5 5 5 5 5 4 6 6 4 5 5 4 6 5 5 4 6 10 0 10 0 

MARZO 5 5 3 7 3 7 5 5 3 7 3 7 7 3 3 7 3 7 10 0 10 0 

ABRIL 5 5 4 6 5 5 7 3 5 5 5 5 4 6 5 5 5 5 9 1 8 2 

MAYO 6 4 5 5 2 8 6 4 4 6 2 8 4 6 2 8 2 8 10 0 10 0 

JUNIO 6 4 3 7 2 8 5 5 4 6 4 6 3 7 3 7 3 7 9 1 9 1 

JULIO 5 5 2 8 5 5 2 8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 8 2 10 0 

AGOSTO 5 5 5 5 4 6 3 7 3 7 4 6 5 5 4 6 3 7 9 1 10 0 

SEPTIEMBRE 4 6 7 3 3 7 4 6 5 5 3 7 5 5 2 8 4 6 10 0 9 1 

OCTURE 4 6 2 8 4 6 5 5 4 6 5 5 3 7 4 6 5 5 7 3 9 1 

NOVIEMBRE 3 7 5 5 5 5 4 6 3 7 5 5 3 7 3 7 4 6 6 4 7 3 

DICIEMBRE 5 5 3 7 6 4 5 5 5 5 6 4 4 6 4 6 3 7 6 4 8 2 

TOTALES 56 64 48 72 47 73 53 67 45 75 51 69 51 69 42 78 48 72 104 16 110 10 

MUESTRA 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

ANEXOS 
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Cuadro Resumen porcentual  
Fichas de Observación de los elementos del Proceso de Crédito  

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 
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SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI  NO SI NO SI NO SI NO 

2013 47% 53% 40% 60% 30% 61% 44% 56% 37% 63% 42% 58% 42% 58% 35% 65% 40% 60% 87% 13% 92% 8% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 
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CUADRO RESUMEN 
 

FICHAS DE OBSERVACION RECUPERACION CARTERA VENCIDA 
 

                     

MESES 

Información 
completa 

de del 
socio 

Llamadas 
efectuadas 

para 
recuperar 

cartera   

Registro 
de fecha 
y hora 
que se 
realizó 

las 
llamadas 

Se ha Realizado 
una buena 

negociación 
(cuándo, cómo y 
cuánto pagará el 

socio) 

Se ha 
realizado 

visitas al socio 

Recibe 
citatorio el 

socio 
recordándole 

su adeudo 

Cumplió el 
socio con el 
compromiso 
de pago en 

la fecha 
indicada 

Seguimiento 
del caso 

Se 
conoce 

que 
activos 

posee el 
cliente\ 

Se aplica 
medidas 
judiciales 

SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI  NO SI NO SI NO SI NO 

ENERO 3 3 3 3 2 4 3 3 4 2 3 3 1 5 3 3 3 3 1 5 

FEBRERO 2 4 3 3 1 5 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 

MARZO 4 2 2 4 2 4 2 4 3 3 2 4 4 2 1 5 3 3 3 3 

ABRIL 1 5 2 4 1 5 1 5 2 4 3 3 2 4 1 5 1 5 3 3 

MAYO 3 3 3 3 0 6 1 5 2 4 2 4 3 3 4 2 3 3 2 4 

JUNIO 2 4 4 2 3 3 1 5 2 4 1 5 2 4 3 3 3 3 3 3 

JULIO 2 4 3 3 2 4 3 3 1 5 1 5 2 4 2 4 2 4 2 4 

AGOSTO 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 2 4 3 3 

SEPTIEMBRE 1 5 3 3 0 6 2 4 3 3 1 5 1 5 2 4 3 3 3 3 

OCTUBRE 3 3 3 3 2 4 4 2 2 4 4 2 3 3 2 4 4 2 3 3 

NOVIEMBRE 2 4 1 5 1 5 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 1 5 

DICIEMBRE 2 4 3 3 2 4 3 3 3 3 4 2 3 3 2 4 2 4 2 4 

TOTAL 28 44 32 40 19 53 28 44 31 41 29 43 29 43 29 43 32 40 28 44 

MUESTRA 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 
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CUADRO RESUMEN PORCENTUAL  

FICHAS DE OBSERVACION RECUPERACION CARTERA VENCIDA  
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO PILAHUÍN LTDA 

 

 
                     

AÑO  

Información 
completa 

de del 
socio 

Llamadas 
efectuadas 

para 
recuperar 

cartera   

Registro de 
fecha y 

hora que se 
realizó las 
llamadas 

Se ha 
Realizado 
una buena 

negociación 
(cuándo, 
cómo y 
cuánto 

pagará el 
socio) 

Se ha 
realizado 
visitas al 

socio 

Recibe 
citatorio el 

socio 
recordándole 

su adeudo 

Cumplió el 
socio con el 
compromiso 
de pago en 

la fecha 
indicada 

Seguimiento 
del caso 

Se conoce 
que activos 

posee el 
cliente\ 

Se aplica 
medidas 
judiciales 

SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI  NO SI NO SI NO SI NO 

2013 39% 61% 44% 56% 26% 74% 39% 61% 43% 57% 40% 60% 40% 60% 40% 60% 44% 56% 39% 61% 

TOTALES 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

 


