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RESUMEN EJECUTIVO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda., fue constituido en el afio 1984 cuyas actividades y operaciones que
realizan estan regidas por la Ley; ademas, esta sometida a la aplicacion
de normas de solvencia, prudencia financiera contable y al control directo

de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria de Ecuador.

Sin embargo presenta un indice de morosidad alto causado por la
inadecuada colocacién de créditos, a pesar de que la empresa cuenta con
politicas crediticias y flujo gramas de procesos no han sido los suficientes
para contrarrestar el problema principal y disminuir la cartera de

morosidad.

Es por esta razén que nace la necesidad de proponer en la Cooperativa
una Restructuracion del Manual de Politicas y Procedimientos Crediticios
conforme a las normas ISO 9001:2008 aplicado al proceso de crédito de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda.,
con el propésito de establecer estandares de calidad para mejorar la
colocacién de créditos y reducir la morosidad, para conocer las causas al
problema se recurrio a la recopilacion de informacién a través de la
investigacion de campo realizada al personal de Crédito y Cobranza y a
los clientes externos que se encuentran en la cartera de morosos, y de
esta manera se emitié conclusiones y recomendaciones dando origen a la

propuesta planteada.

Para concluir a través de la implementacion de la propuesta se pretende
cuatro objetivos indispensables que son: la descripcién de la situaciéon
actual de la Cooperativa, un andlisis a los procesos y tipos de crédito, el
disefio de un sistema de gestion de calidad aplicada al proceso de crédito
y la ampliacién de politicas para la medicion, analisis y mejora de los
procesos de crédito, permitiéndole a la institucion ser lider en el mercado

financiero y competir en el mundo de las finanzas.

xi



INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda., presenta un problema sobre la inadecuada colocacion de créditos
por lo que ha dado origen al tema de investigacién sobre “Analisis del
Proceso de Crédito y su Incidencia en la Morosidad de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda., periodo 2012”,
por lo que el desarrollo de la Investigacion consta de seis capitulos

detallados a continuacion:

En el Capitulo I: EL PROBLEMA da origen al tema de investigacion y las
variables con las que se va a trabajar, asi también se conoce el problema
que estd atravesando la empresa conociendo cuéles son sus causas y
posibles efectos, se contextualiza las variables a través de tres enfoques
a nivel nacional, internacional e institucional, detallando los objetivos de la

Investigacion.

En el Capitulo Il: MARCO TEORICO, se desarrolla el marco teorico y
epistemoldégico lo suficientemente fuertes como sustento de informacion
cientifica para la elaboracién de la investigacién, se contextualiza las
variables independiente y dependiente y se plantea la hipotesis el cual va

a ser comprobada la factibilidad de la investigacion.

En el Capitulo lll: METODOLOGIA, Se desarrolla las diferentes
modalidades y tipos de investigacion, se detalla cual es la poblacion con
la que se va a trabajar y brindara la informacion para conocer las falencias

de la empresa

En el Capitulo IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS,
consiste en un proceso de recoleccibn de datos a través de la
investigacion de campo, el cual responde a varias interrogantes que son
necesarias para la investigacion, ademas se procede a desarrollar la
verificacion de la hipdtesis y conocer la factibilidad de realizar la

investigacion.



En el Capitulo V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, se detalla
las conclusiones y recomendaciones, de los cuales deben estar acorde a

los objetivos de la investigacion.

En el Capitulo VI: PROPUESTA, se concluye con una restructuracion del
Manual de Politicas y Procedimientos Crediticios conforme a las normas
ISO 9001:2008 aplicado al proceso de crédito de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda., con el propdsito
de establecer estdandares de calidad para mejorar la colocacion de
créditos y reducir la morosidad., con el objetivo de neutralizar el problema

general de la empresa.

Por dltimo se afiade la Bibliografia y los anexos que sustenta la

investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1. TEMA

“ANALISIS DEL PROCESO DE CREDITO Y SU INCIDENCIA EN LA
MOROSIDAD DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO LTDA., PERIODO 2012”

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1. Contextualizacién

Contexto Macro

En el Ecuador, la cooperacion se remonta a las “épocas pre coloniales,
cuando en el antiguo Quito, hoy Republica del Ecuador, existian formas
de cooperacion voluntaria de las colectividades agrarias para llevar a
cabo obras de beneficio comunitario y familiar constituyéndose un
elemento propicio para el afianzamiento en el pais.” (La Hora, 2013, pag.
1)

Cabe destacar que el cooperativismo “es un sistema socioecondémico
basado en la autonomia de las unidades que lo integran, en la
administracion interna democratica y en la ausencia de animo de lucro”.
(Lozano , 2009, pag. 4)

Segun la Direccion Nacional de Estudios, indica la evolucion de la
morosidad en las Cooperativas de Ahorro y Crédito de acuerdo a las

lineas de negocios como se puede apreciar a continuacion:
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Grafico 1: Morosidad de las Cooperativas de Ahorro y crédito
Fuente: Informacion remitida por las instituciones del sistema financiero.
Elaboracion: Direccién Nacional de Estudios / Subdireccion de Estadisticas / ASP

Por otra parte, las entidades financieras afrontan los resultados arrojados
por la morosidad para mantener su solvencia y liquidez en una manera
estable, el cual el proceso en la cual recaudan los fondos de los créditos

otorgados, constituyen un elemento indispensable para la eficiencia de la
misma.

En lo que se refiere a los dos ultimos afios se presentan los siguientes
porcentajes de morosidad, presentandose que el sector que mayor

porcentaje de morosidad presenta es: Microempresas.

Tabla 1: Morosidad por linea de crédito (porcentajes)

MOROSIDAD

LINEA DE NEGOCIO
Comercial 2,74 5,46
Consumo 2,45 3,42
Vivienda 1,59 1,87
Microempresa 4,15 5,22
Educativo -
Inversion Publica -
TOTAL CARTERA BRUTA 3,04 4,05

Fuente: Informacion remitida por las instituciones del sistema financiero.
Elaboracion: Direccién Nacional de Estudios/Subdireccion de Estadisticas.




Segun la Superentendia de Economia Popular y Solidaria-SEPS se
encuentran registradas 402cooperativas al afio 2012; definiendo de esta

manera al Sector Cooperativo como:

"El conjunto de cooperativas entendidas como sociedades
de personas que se han unido en forma voluntaria para
satisfacer sus necesidades economicas, sociales y
culturales en comun, mediante una empresa de propiedad
conjunta y de gestion democratica, con personalidad
juridica de derecho privado e interés social; el cual se
sujetaran a los principios establecidos en la Ley Organica
de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero
Popular y Solidario, a los valores y principios universales
del cooperativismo y a las practicas de Buen Gobierno
Corporativo."(Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, 2012, pag. 1).

De igual manera, la Direccion Nacional de Estudios indica la participacion
de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en el mercado; siendo el sector
Microempresas la que mayor participacion tiene, es decir que los recursos
de las cooperativas son destinadas a este sector por tal razén son las que
mayor indice de morosidad presenta:
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Uno de los factores indispensables en una cooperativa es el analisis del
proceso de crédito, pues le permiten a las instituciones financieras
conocer la capacidad de recuperar el dinero prestado a una cierta tasa de
interés, ademas estara centrado en buscar la estabilidad financiera
buscando la eficiencia y calidad de los recursos econdémicos, por tal razén
el proceso de andlisis creditico se ha convertido en una factor importante
para las cooperativas del Ecuador pues de esto depende la recuperacion

de cartera otorgado a sus socios Yy resolver posibles problemas futuros.
Contexto Meso

En la provincia de Tungurahua, la mayor parte de las cooperativas estan
dirigidas por comunidades indigenas, siendo una de las primeras la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa constituyéndose 1997
después de la crisis bancaria., pero uno de los factores que incomoda a la
sociedad son los préstamos facilitados entre una tasa de interés del 10%
y 18% destinados a negocios, estudios y la agricultura, esto ha
incrementado los indices de morosidad por parte de las personas
campesinas, es por esta razon que la Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria asumira los controles de las cooperativas.

Tungurahua es la segunda provincia después de Pichincha que tiene
mayor numero de cooperativas’(...) todo empezd a partir de la crisis
bancaria de 1999; en el 2002 en Tungurahua apenas existian 16, después
de 11 afios suman 570, entre cooperativas, corporaciones de desarrollo y
cajas de crédito”. (Bustillos, 2013, pag. 1)

En Ambato, “existen 402 cooperativas de ahorro y crédito que ofertan
servicios, el consumo, la vivienda y la produccién a los 504.583 habitantes
de Tungurahua, significa que por cada 1.300 personas hay una entidad

crediticia”.(Bustillos, 2013, pag. 1)

Es importante conocer que las cooperativas representan un mecanismo

importante para aquellas personas de bajos 0 escasos recursos



monetarios porque pueden acceder a los diferentes servicios financieros
qgue ofrecen las instituciones y aportar de la misma manera al desarrollo
del pais, por la misma razon es fundamental analizar los procesos de

crédito para la adecuada recuperacion de la cartera morosa, por ejemplo

“(...) al afo 2007 los créditos concedidos segun el plazo,
el 14.54% de los créditos fueron otorgados en plazos de
hasta 90 dias, por lo tanto el 85.46% fueron otorgados en
plazos de 91 dias en adelante; determinandose que en los
mas cortos plazos se presento la tasa de morosidad mas
elevada, especialmente en los créditos de consumo,
vivienda y microcréditos”(Lépez J. , 2007, pag. 5)

Contexto Micro

En Ambato el cooperativismo inicio en la década de los 60 con la
aparicion de las cooperativas: Oscus, La Merced, EIl Sagrario y la
Cooperativa San Francisco, las mismas que con su dedicacion se han
mantenido hasta la actualidad, “bajo esta concepcion el espiritu
cooperativista se vio reflejado en los socios de la Camara de Comercio de
Ambato quienes contemplan la necesidad se asociarse y cooperar con
sus afiliados”(Torres, 2011, pag. 15), es asi que en afio 1984 se
constituyd la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de

Ambato Ltda., Ltda.,

“(...) entidad con personeria juridica creada para atender
las necesidades de las empresas y personas afiliadas
brindando servicios y productos financieros de calidad,
gue superan las expectativas de los socios, A obtenido la
Certificacion de Calidad ISO 9001-2000 y desde al afio
2009 ingreso al control de la Superintendencia de Bancos
y Seguro, cuenta con 12 oficinas a nivel nacional, ofrece
sus servicios en la ciudad de Ambato, Pillaro, Pelileo,
Bafos, Puyo, Guayaquil, Guaranda, Latacunga, Quito y
San Rafael”.(Torres, 2011, pag. 17)

La Cooperativa ha tenido una larga trayectoria financiera el cual ha
incrementado en gran medida los socios a su institucién, el cual ha ido

motivando a que se incrementen cada vez mas, no solo por la calidad de

sus servicios sino también por la facilidad de sus créditos a tasas de



interés optimas y enfocadas a la clase media y baja, facilitando créditos
educativos, hipotecarias, productivos, entre otros que ha sido de

aceptacion en las personas.

Por la misma razén, la confianza que se ha ganado ha permitido que las
comunidades confien sus recursos monetarios en manos de la institucion,
sin embargo se presenta un inconveniente en cuanto a la recuperacién de
cartera de los créditos otorgados, esto ha incrementado la morosidad en
la empresa afectando la liquidez de la institucién, por tal razon la
cooperativa enfrenta riesgos en proceso de crédito el cual un andlisis al
mismo le permitira conocer las principales causas y solucionar problemas

existentes.

Finalmente la razén principal por la cual se desarrolla la presente
investigacién es con el objetivo de mejorar los procesos de crédito que

inciden en la morosidad de la institucion.



1.2.2. Analisis Critico
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La mayor parte de las instituciones financieras enfrentan riesgos en la
otorgaciéon de créditos, por tal razén la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Camara de Comercio de Ambato Ltda., tiene como problema principal la
Inadecuada colocacion de créditos, afectando en gran medida a la

liquidez de la institucion.

Una de las causas principales para que se una inadecuada colocacién de
créditos es el deficiente analisis al proceso de crédito, es importante
detallar cada uno de los procedimientos involucradas a la recuperacion de
cartera y reduccion de la morosidad identificando actividades de control

para minimizar ciertos riesgos crediticios.

Otras de las causas es la insuficiente documentacion por parte del
solicitante, la institucion financiera debe requerir al solicitante toda la
documentacién necesaria para conocer el historial de crédito por parte del
socio y las condiciones y capacidad de pago a corto, mediano y largo
plazo, sobre todo en lo que se refiere a la veracidad de la informacién y
evaluar si el solicitante es apto o no de ser beneficiario del crédito, porque
al otorgar créditos a una persona insolvente se tarda en recuperar el
dinero prestado por lo que ocasionaria una disminucién del efectivo para

la colocacion de créditos.

Asi también el problema puede ser causado por la mala estructura interna
del departamento de crédito, es importante conocer que el departamento
de crédito es una parte integral del departamento financiero, es asi que la
principal tarea es analizar la cartera e implementar los correctivos

necesarios para la eficiencia de la mima.

Finalmente, las politicas a la otorgacion de créditos y recuperaciéon de
cartera son insuficientes, las politicas permite crear una imagen
corporativa en la institucion, asi también es una guia para reducir el
riesgo crediticio y ser una medida de control para administrar

eficientemente los recursos econdémicos, reducir la morosidad y recuperar
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en su totalidad los préstamos colocados; al no existir este factor podria
ocasionar conflictos legales y judiciales con las personas que no cancelan
su crédito y asi también una reduccion de la liquidez en la cooperativa el
cual se veran reflejados en los balances de la institucion no solo
afectando a la reduccion de créditos sino también a la reduccion del

personal.

Por tal razén la presente investigacion nace de la necesidad de analizar el
proceso de crédito para reducir la morosidad en la Cooperativa Camara

de Comercio de Ambato Ltda.

1.2.3. Prognosis

Si la institucion sigue en las mismas condiciones y no toma las medidas
necesarias para contrarrestar el problema principal sobre la inadecuada
colocacién de créditos, en primera instancia afectaria a la estabilidad
econdémica y financiera de la institucién, presentando problemas de
iliquidez, solvencia y riesgo crediticio, como consecuencia de esto no se
contaria con la liquidez necesaria para otorgar nuevos créditos a los
solicitantes, asi también se veria en la obligacién de reducir el personal
gue labora en la cooperativa por la falta de liquidez para el pago de las

obligaciones a sus empleados.

Ademas no se contaria con los fondos disponibles para el pago de los
pasivos, presentando en la institucion un déficit financiero, afectando no
solo a sus clientes internos sino también al externo, pues si la institucion
no tiene el dinero necesario, el socio no podré recibir a tiempo el dinero

ahorrado y sus respectivas remuneraciones.

Por consiguiente se reducira la rentabilidad de la empresa y las utilidades
de sus accionistas, en tal motivo que podria liquidar sus actividades y
declararse insolvente, produciendo de esta manera un alto grado de

desempleo, afectando de igual manera a las familias de los mismos.
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1.2.4. Formulacién del problema

¢,De qué manera el analisis del proceso de crédito incide en la morosidad
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
LTDA.?

1.2.5. Preguntas Directrices

¢.Se realiza un andlisis al proceso de créditos realizados por la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato LTDA?

¢, Como recupera la cooperativa los créditos que ingresan al sistema de

morosidad?

¢Una Restructuracion del Manual de Politicas y Procedimientos
Crediticios conforme a las normas ISO 9001:2008 aplicado al proceso de
crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de
Ambato, establecera estandares de calidad para mejorar la colocacion de

creditos y reducir la morosidad?

1.2.6. Delimitacion del objeto de investigacion
Campo: Créditos

Area: Financiera

Aspecto: Analisis al proceso de crédito, morosidad

Espacial: La presente investigacion se desarrollard en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda.,, ubicada en la
Calle Montalvo 03-43 y Rocafuerte, Canton Ambato, Provincia de

Tungurahua, Republica del Ecuador.

Temporal: El presente trabajo Investigativo abarcard informacién

recogida en el afio 2012.
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Poblacional: Los elementos de observacion son: Gerencia,

Departamento de Crédito, Departamento Financiero, clientes morosos
1.3.  JUSTIFICACION
Segun Martinez (2011, pag. 1) define al crédito como:

‘“un activo de riesgo, mediante el cual la entidad
financiera, asumiendo el riesgo de su recuperacion,
provee 0 se compromete a proveer fondos u otros bienes
0 garantiza frente a terceros el cumplimiento de
obligaciones contraidas por su cliente”.

En la misma linea de pensamiento segun Fernandez(2011, pag. 1):

“el crédito es un préstamo de dinero que el Banco otorga

a su cliente, con el compromiso de que en el futuro, el

cliente devolvera dicho préstamo en forma gradual o en

un solo pago y con un interés adicional que compensa al

Banco por todo el tiempo que no tuvo ese dinero”.
Las cooperativas de ahorro son importantes, en primer lugar porque son
la principal fuente de crédito para microempresas como una forma de
apoyo para que las mismas cumplan sus objetivos de produccion o
perfeccionamiento empresarial y segundo porque a través de sus
servicios llegan a grandes cantidades de personas de bajos recursos, por
la misma razén como son instituciones que captan y colocan dinero corren
riesgos crediticios en cuanto a la insolvencia de muchas personas que
puede afectar a la liquidez y rentabilidad de la institucién a causa de los

altos indices de morosidad.

Por tal motivo, la presente investigacion se fundamenta en el hecho de
gue la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda., no cuenta con politicas bien definidas para un adecuado andlisis al

proceso de crédito y reducir los indices de morosidad.

La presente investigacion se justifica porque es la primera vez que se va a

efectuar este tipo de investigacion en la cooperativa sobretodo porque va
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a ser de conocimiento para todo el personal administrativo y directivo, es
decir a los clientes internos que forma parte de la Cooperativa y de esta
manera reducir los niveles de morosidad que le permita alcanzar los
objetivos y metas institucionales y por ende lograr la satisfaccién de los
clientes externos siendo estos los principales beneficiarios asi como

también los accionistas.

Desde esta perspectiva, el actual trabajo de investigacion se propone
analizar el estudio y andlisis de la problematica que tiene la empresa en el
presente segun el tema mencionado con anterioridad que bien puede
tomarse en cuenta, con el fin de mejorar el andlisis al proceso crediticio y

reducir la morosidad en la cooperativa.

Por otra parte, en cuanto a su alcance, esta investigacion abrird nuevos
caminos para empresas que presenten situaciones similares a la que aqui

se plantea, sirviendo como marco referencial a estas.

Se dispone de todos los recursos tecnoldgicos, econémicos y humanos
para la realizacion de la presente investigacion, sobretodo del tiempo que
es lo fundamental, por otro lado, existen fuentes primarias y secundarias
gue sea Unica y original; asi también se alinea a la misién y la vision de la

cooperativa para la optimizacion de los resultados.

Para concluir, ésta investigacibn es importante también porque los
beneficios seran para los socios propietarios, los clientes y empleados de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio Ambato Ltda.,
obteniendo los mejores resultados para implantar la eficiencia en los
manejos crediticios, y servicio al cliente; se pondra en manifiesto los
conocimientos adquiridos durante la carrera y permitir asentar las bases
para otros estudios avanzados que surjan partiendo de la problematica

aqui especificada.

14



1.4. OBJETIVOS
14.1. General

Determinar cdmo incide el andlisis al proceso de crédito en la
morosidad, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de
Comercio de Ambato LTDA., para la optimizacion de los procesos

internos.

1.4.2. Especifico

Analizar el proceso de créditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Céamara de Comercio de Ambato Ltda.

Analizar la manera en que la cooperativa recupera los créditos que
ingresan al sistema de morosidad, para la optimizacion de sus
resultados.

Proponer wuna Restructuracion del Manual de Politicas vy
Procedimientos Crediticios conforme a las normas ISO 9001:2008
aplicado al proceso de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Camara de Comercio de Ambato, con el propdsito de establecer
estandares de calidad para mejorar la colocacién de créditos y reducir

la morosidad.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Con la finalidad de obtener informacion sobre el Andlisis del Proceso de
Crédito y la Morosidad, se ha recurrido a las siguientes fuentes

bibliograficas:

En el trabajo investigativo de Oto (2011) sobre “Modelo de Gestion
Financiera y Reduccion de Morosidad en el Departamento Financiero de

la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.” se plante6 como objetivos

‘a) Fundamentar cientificamente el Modelo de Gestion
Financiera y la Morosidad, mediante el apoyo bibliografico
y los enfoques de varios autores. b)ldentificar las
necesidades de contar con el Modelo de Gestion
Financiera mediante la aplicacion de instrumentos
metodoldgicos de investigacion tendientes a diagnosticar
la situacion actual frente a la reduccion de la morosidad
gue se registra en el Departamento Financiero de la
Empresa Eléctrica Riobamba S.A., c)Desarrollar los
componentes del Modelo de Gestibn Financiera
atendiendo a los resultados obtenidos durante el proceso
investigativo para lograr reducir la morosidad en la
Empresa Eléctrica Riobamba S.A.”(Oto, 2011, pag. 14)

La autora se apoya en la técnica de la encuesta para la recoleccion de la
informacion aplicando un cuestionario de 9 preguntas debidamente
formuladas que le permitieron abordar las variables sobre la Gestion
Financiera y Reduccién de Morosidad en el Departamento Financiero de
la Empresa Eléctrica Riobamba S.A., los datos fueron tabulados
procesados y analizados estadisticamente; con este andlisis la autora

formula, entre otras, las siguientes conclusiones:
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‘a) La empresa no cuenta con el personal suficiente
destinado a la recuperacion de cartera, lo cual se
convierte en una debilidad no solo para el departamento
Financiero sino para toda la empresa en si. b)La opinion
de los clientas en las encuestas realizadas se centran
mas a la mala atencién que reciben por parte del personal
de la Empresa al momento de acercarse a las respectivas
ventanillas a realizar sus pagos, lo cual se ven obligados
a acogerse a otras medidas que la empresa sugiera para
ponerse al dia en sus pagos. c) El problema de la
empresa es la falta de un Modelo de Gestion Financiera
dentro del Departamento Financiero, misma que se ha ido
generando la acumulacion 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 Gestion Financiera” (Oto,
2011, pag. 145)

La Gestion Financiera consiste en maximizar el patrimonio de los

accionistas de una empresa a través de una correcta consecucion de

manejo y aplicacion de los mismos lo cual incrementaria su rentabilidad.

En el trabajo investigativo de Flores (2012)sobre "Manual de Crédito y
Cobranza y Mejoramiento de la Gestidn Financiera en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, Agencia Ambato”

se plante6 como obijetivos:

‘a)Fundamentar cientificamente el proceso contable,
cobranzas y la Gestibn Financiera b)Diagnosticar la
Gestion Financiera en la Cooperativa de ahorro y Crédito
de la Pequeiia Empresa de Pastaza, Agencia Ambato y
las razones por las cuales es deficiente c) Disefar los
componentes de Manual de crédito y cobranza para
mejorar la Gestion Financiera”. (Flores, 2012, pag. 16)
La autora se apoy6 en la técnica de la encuesta para la recoleccion de la
informacion aplicando un cuestionario de 7 preguntas debidamente
formuladas que le que le permitieron abordar las variables sobre Gestion
Financiera y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza, Agencia
Ambato, con este andlisis la autora formula, entre otras, las siguientes

conclusiones:
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“‘a) Al entrevistar al Sr gerente de la CACPEP, indica que
la cooperativa no dispone de un manual de crédito y
cobranza caracterizado por flujo gramas que regule los
procesos de recuperacion de cartera y las unciones del
personal del departamento de crédito y cobranza lo que
confirma que la idea a defender es positiva .b) ElI Sr
gerente también ratifica que no se emite de forma
continua politicas de pronta recuperacion de cartera por
parte de sus directivos. ¢) Una vez realizado el
cuestionario a los directivos y funcionarios el resultado fue
gue un manual de crédito y cobranza si mejorara la
gestion financiera lo que demuestra que este manual sera
de utilidad para la entidad”. (Flores, 2012, pag. 168)

En el trabajo investigativo de Zufiga(2012) sobre "Plan de Politicas
Internas de crédito y cobranza y su incidencia en la recuperacion de la
cartera de la cooperativa San Martin de Tisaleo LTDA” planteé como

objetivos:

“a) Determinar los principales problemas que ocasiona la
falta de una adecuada un Plan de Politicas Internas de
Crédito y cobranzas; b) Diagnosticar las politicas internas
de créditos que utilizan las cooperativas para otorgar un
crédito; c) Desarrollar un Plan de Politicas internas de
créditos y cobranzas para mejorar la eficiente
recuperacién de cartera vencida en la cooperativa San
Martin de Tisaleo Ltda.”. (Zufiga, 2012, pag. 10)

La autora se apoy6 en la técnica de la encuesta para la recoleccion de la
informacion aplicando un cuestionario de 11 preguntas debidamente
formuladas que le que le permitieron abordar las variables sobre Politicas
Internas de crédito y cobranza y la recuperacion de la cartera, con este

analisis la autora formula, entre otras, las siguientes conclusiones:

“‘a) La falta de un adecuado Plan de Politicas internas de
Crédito y Cobranzas, para que el personal administrativo,
asi como los clientes de la cooperativa de Ahorro y
Crédito San Martin Ltda., puedan enfrentarse a nuevos
cambios como es, el uso de nuevas propuestas crediticias
gue permitan mejorar la recuperacion de cartera vencida;
b) Los clientes no cuentan con una capacitacion previa
antes de recibir el dinero el cliente, y cumplir con su
obligacion, no cuenta con una adecuada formacion para
utilizar el dinero recibido sin ser gastado en actividades
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diferentes a lo que ha requerido, consecuencia de no
poder cumplir con sus pagos a tiempo, mientras tanto que
los clientes internos no realizan una gestion de crédito
adecuado; c¢) En la Cooperativa no existe un Plan
estratégico donde se encuentre claramente definida su
Mision, Vision, Valores y Politicas; d) Los socios
accionistas de la Cooperativa no tienen un seguimiento
previo acerca de las actividades que realizan los asesores
de crédito, ya que se retunen cada mes a informarse de lo
sucedido en ese lapso de tiempo”. (Zufiiga, 2012, pag. 53)

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Segun Lugo (2010, pag. 4) indica que la filosofia se encarga del “Estudio
de la verdad, de la investigacion, analisis y como llegar a la verdad; por el

cual, formula y propone metodologias siendo utiles a toda ciencia”

Siguiendo la misma linea de pensamiento Callado(2012, pag. 1)define a

la Filosofia como el:

“conjunto de conocimientos que, de manera racional,

intenta determinar las nociones fundamentales que

constituyen y rigen la realidad y el fundamento de la

accion humana, ademas estudia las propiedades, causas,

efectos y esencia de las cosas, la verdad, la moral, la

belleza, la mente, el conocimiento, la existencia y el

lenguaje’.
La presente investigacion estd basada en la Fundamentacion Filosofica
porque busca transmitir la realidad y el conocimiento basado en las dos
variables sobre el Analisis del Proceso de Crédito y la Morosidad en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda.,
ademas sera transmitido a toda el personal del area financiera, gerencia y
créditos, para que tenga transcendencia en el tiempo, ademas a través de
un estudio se podra llegar a la verdad y encontrar soluciones al problema

principal de la investigacion.
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Fundamentacion Epistemolégica

Segun Carrasquillo (2008, pag. 2) la Epistemologia es el “estudio filoséfico
del origen, estructura, método y validez del conocimiento cientifico; una

afirmacion es verdadera cuando corresponde a los hechos”
Por consiguiente segun Guillermo (2003, pag. 1) la epistemologia:

“estudia la génesis de las ciencias; que escudrifia como el
ser humano ha transformado o comprendido su entorno
por la via de métodos experimentales o hermenéuticos en
el deseo o0 necesidad de explicar fenbmenos en sus

causas y en sus esencias’.

La presente investigacion estd basada en la fundamentacion
epistemoldgica porque se investigara el origen de la problematica que
esta atravesando la cooperativa sobre la inadecuada colocacion de
créditos, para conocer las causas que han llevado a este problema,
buscando la verdad centrado en las dos variables de la investigacion
sobre el Analisis al Proceso de Crédito y la Morosidad en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda.
Fundamentacién Ontoldgica

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola (2010)la ontologia

estudia;

“el ser en tanto lo qué es y como es, establece las
categorias fundamentales de las cosas a partir del estudio
de sus propiedades, sistemas y estructuras, estudia los
seres en la medida en que existen y no se basa en los
hechos o las propiedades particulares que se obtienen de
ellos”

La ontologia segun Lugo (2010, pag. 9) hace referencia a:

“(...) tiene que ver con la naturaleza de la realidad: ¢Qué
es realidad?, existen dos posiciones ontoldgicas: la que
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ubica la realidad en un plano supernatural (Platén) y la
realidad es inherente o reside en el presente, en el mundo
externo y natural (Aristoteles)”
La presente investigacion desde el punto de vista ontoldgico busca
encontrar y transmitir conocimiento basado en las variables de la
investigacion, pues la realidad es esencial para buscar alternativas de
solucion al o los problemas que se pueden presentar en la Cooperativa
Camara de Comercio para la toma de decisiones acertadas por parte de

las personas que hagan uso de la investigacion.
Fundamentacién Axiolbgica

Segun Lugo (2010, pag. 11) la axiologia “tiene que ver con los problemas
de los valores; se cuestiona: ¢Qué es bueno?, ¢Qué debe preferir el

hombre? ;Qué es lo deseable?”.

Segun Carrasquillo (2008, pag. 3)define a la Axiologia como el “estudio de
los valores, estos se refieren a la importancia, preferencia y seleccion que
se le atribuye a una cosa; existen valores, morales, estéticos, educativos,

sociales y econémicos”.

Por tal razén la presente investigacion desde el punto de vista Axiol6gico
buscara estar centrado en los valores propios de la investigacion y del
autor como: la honradez académica, responsabilidad, respeto,
puntualidad y la ética, ademds formar un juicio propio basado en hechos
reales como una manera de sustentar la veracidad de la informacion
basada en las dos variables, el Analisis del Proceso de Crédito y la

Morosidad.
2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

Segun la Ley Orgéanica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector
Financiero Popular y Solidario, en el Titulo Ill que corresponde al Sector
Financiero Popular y Solidario se detallan los siguientes articulos

referentes a las cooperativas de ahorro y crédito:

21



“Capitulo | 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 o0 solidarias, cajas y bancos
comunales, y cajas de ahorro.

Art. 79.- Tasas de interés.- Las tasas de interés maximas
activas y pasivas que fijaran en sus operaciones las
organizaciones del Sector Financiero Popular y Solidario
seran las determinadas por el Banco Central del Ecuador.

Art. 80.- Disposiciones supletorias.- Las cooperativas
de ahorro y crédito, entidades asociativas o0 solidarias,
cajas y bancos comunales, y cajas de ahorro, en lo no
previsto en este Capitulo, se regiran en lo que
corresponda segun su naturaleza por las disposiciones
establecidas en el Titulo Il de la presente Ley; con
excepcion de la intervencidon que sera solo para las
cooperativas de ahorro y crédito

Seccion I: DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y
CREDITO

Art. 81.- Cooperativas de ahorro y crédito.- Son
organizaciones formadas por personas naturales o
juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de
realizar actividades de intermediacion financiera y de
responsabilidad social con sus socios Yy, previa
autorizacion de la Superintendencia, con clientes o
terceros con sujecién a las regulaciones y a los principios
reconocidos en la presente Ley.

Art. 82.- Requisitos para su constitucion.- Para
constituir una cooperativa de ahorro y crédito, se requerira
contar con un estudio de factibilidad y los demas
requisitos establecidos en el Reglamento de la presente
Ley.

Art. 83.- Actividades financieras.- Las cooperativas de
ahorro 'y crédito, previa autorizacion de la
Superintendencia, podran realizar las siguientes
actividades: a) Recibir depésitos a la vista y a plazo, bajo
cualquier mecanismo o modalidad autorizada; b) Otorgar
préstamos a sus socios; c¢) Conceder sobregiros
ocasionales) Efectuar servicios de caja y tesoreria; e)
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Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi
como emitir giros contra sus propias oficinas o las de
instituciones financieras nacionales o extranjeras; f)
Recibir 'y conservar objetos muebles, valores vy
documentos en depdsito para su custodia y arrendar
casilleros o cajas de seguridad para depoésitos de valores;
g) Actuar como emisor de tarjetas de crédito y de débito;
h) Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de
aceptaciones, endosos o avales de titulos de crédito, asi
como por el otorgamiento de garantias, fianzas y cartas
de crédito internas y externas, o cualquier otro
documento, de acuerdo con las normas y practicas y usos
nacionales e internacionales; i) Recibir préstamos de
instituciones financieras y no financieras del pais y del
exterior; j) Emitir obligaciones con respaldo en sus
activos, patrimonio, cartera de crédito hipotecaria o
prendaria propia o adquirida, siempre que en este ultimo
caso, se originen en operaciones activas de crédito de
otras instituciones financieras; k) Negociar titulos
cambiarios o facturas que representen obligacion de pago
creados por ventas a crédito y anticipos de fondos con
respaldo de los documentos referidos.

Art. 84.- Certificado de funcionamiento.- Las
cooperativas de ahorro y crédito tendran, tanto en matriz,
COmMo en sus agencias, oficinas o sucursales, la obligacion
de exhibir en lugar publico y visible, el certificado de
autorizacion de funcionamiento concedido por la
Superintendencia.

Art. 85.- Solvencia y prudencia financiera.- Las
cooperativas de ahorro y crédito deberan mantener
indices de solvencia y prudencia financiera que permitan
cumplir sus obligaciones y mantener sus actividades de
acuerdo con las regulaciones que se dicten para el efecto,
aspectos: a) Solvencia patrimonial; b) Prudencia
Financiera; c) Indices de gestion financiera vy
administrativa; d) Minimos de Liquidez; e) Desempefio
Social; y, f) Transparencia.

Art. 86.- Cupo de créditos.- Las cooperativas de ahorro y
crédito manejaran un cupo de crédito y garantias de
grupo, al cual podran acceder los miembros de los
consejos, gerencia, los empleados que tienen decision o
participacion en operaciones de crédito e inversiones, sus
cényuges o convivientes en unién de hecho legalmente
reconocidas y sus parientes dentro del segundo grado de
consanguinidad y afinidad”(Pozo , 2011, pag. 15.18)
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES
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Gréfico 4: Red de Inclusiones Conceptuales

Elaborado por: Cristina Moreta
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Gréfico 6: Constelacion de Ideas: La morosidad
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26



2.4.1. Contextualizacion de la variable Independiente: Analisis del

Proceso de Crédito
ADMIINISTRACION DEL CREDITO

La administracion del crédito “debe ejercer control sobre la: Concesién de
créditos, periodo de cobranza o plazo, cobro efectivo de las cuentas y el
monto o nivel de la inversion en cuentas por cobrar’(Beaufond, 2012, pag.
3)

Segun Bafuelos (2014, pag. 1) indica que la administracion del crédito:

“Maneja las cuentas por pagar y las cuentas por cobrar;

tiene como objetivo primordial el delinear con eficacia las

politicas y procedimientos que brinden a sus clientes

opciones cuando no pueden pagar en su totalidad dentro

de los términos de crédito autorizados”.
En conclusion la administracion del crédito se encarga en la eficiencia de
la utilizacion de los recursos monetarios para disminuir la morosidad,
mejorar la liquidez y reducir al maximo el riesgo crediticio, por tal razon las
instituciones debe tener la capacidad de decidir hasta qué punto la

empresa va a poder superar el riesgo por morosidad y falta de pago.
POLITICAS CREDICTICIAS

De acuerdo a (2005, pag. 36) una politica “es el curso general de accion
para situaciones concurrentes, encaminadas a alcanzar los objetivos

establecidos; es una regla que norma.”

Las politicas son “guias para orientar la accion, son criterios, lineamientos
generales a observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se
repiten una y otra vez dentro de una organizacién”(Valle Cérdova , 2005,

pag. 36)
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Por tal razén, en la misma linea de pensamiento segun Bafiuelos
(2014)“las politicas de crédito eficaces proporcionan un esquema o plan
que le permitira proveer adecuadamente los limites de crédito razonables

para los clientes que gocen de crédito en la empresa’.

Las politicas crediticias permiten a la institucién conocer y decidir hasta
gué punto puede ofrecer sus recursos a terceras personas conociendo su
capacidad de pago e historial crediticio, asi también el cliente podra

decidir hasta qué punto puede hacer frente a las obligaciones contraidas

Cuando las instituciones financieras no cuentan con politicas es dificil
recuperar legalmente el dinero, esto se debe principalmente por clientes
morosos, clientes que no cancelan por una largo plazo y sobre todo
cuando la cancelacion es por medio de cheques sin fondos; es importante
siempre mantener un contacto oportuno con los clientes; ‘estos
procedimientos ayudaran a ser conscientes de qué cuentas estan
cayendo en mora y, sobre todo, actuar a tiempo para evitar 0 minimizar

los montos que se van a cuentas incobrables”(Bafiuelos, 2014, pag. 1)
COLOCACION DE CREDITOS

Los bancos “son organizaciones que tienen como funcion tomar recursos
de personas, empresas u otro tipo de organizaciones y, con estos
recursos, dar créditos a aquellos que los soliciten; es decir: la captacion y

la colocacion de dinero”(Arango, 2012, pag. 1)

La captacién, como su nombre lo indica, “es captar o recolectar dinero de
las personas u organizaciones; este dinero, dependiendo del tipo de
cuenta que tenga una persona, cuenta de ahorros, cuenta corriente,

certificados de depdsito a término fijo gana unos intereses”(2012).

“La colocacion es lo contrario a la captacion, la colocacion
permite poner dinero en circulacion en la economia, ya
gue los bancos toman el dinero o los recursos que
obtienen a través de la captacién y, con éstos, otorgan
créditos a las personas, empresas u organizaciones que
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los soliciten; por dar estos préstamos los bancos cobran,
dependiendo del tipo de préstamo, una cantidad
determinada de dinero llamada intereses (intereses de
colocacion), la cual se define a través de la tasa de interés
de colocacion’(Arango, 2012, pag. 2).

ANALISIS DEL PROCESO DE CREDITO

Segun Tubo6n (2012, pag. 41) define al proceso crediticio como el:

“conjunto de etapas que organizan las actividades de la
instituciéon en torno a un crédito, abarca todo el “ciclo de
vida” del mismo, desde antes del contacto inicial con el
cliente o beneficiario, hasta el cobro total o parcial de las
acreencias”.

Créditos

De acuerdo a Gallegos (2012, pag. 1) un crédito bancario “es un voto de
confianza que un cliente recibe al obtener dinero de una entidad

financiera, ya sea publica o privada”.

Ventajas del Crédito

En la misma linea de pensamiento segun Valle (2005)las principales

ventajas de un crédito son:

e ‘Elevacion del consumo, ya que permite a
determinados sectores socioecondmicos adquirir
bienes y servicios que no podrian pagar al contado
Hace mas productivo el capital

Acelera la produccion y la distribucion

Ampliaciéon y apertura de nuevos mercados

Facilita la trasferencia del dinero”(Valle Coérdova |,
2005, pag. 4)

Desventajas del crédito

La principal desventaja del uso del crédito ‘“radica en el sentido de que
cuando aumenta el volumen de crédito aumenta la oferta monetaria, lo
que redunda en el alza de precios, lo que produce la inflacion”.(Valle
Cérdova , 2005, pags. 8-9)
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En la misma linea de pensamiento segun Mosquera(2010, pag. 2) las
principales desventajas de una institucion financiera en la otorgacion del

crédito son:

e “Aumento del riesgo de que la compafia se quede sin
liquidez (disponibilidad del efectivo).

e Se puede perder el capital de la empresa, si se otorga
crédito sin analizar al cliente.

e Aumento de los costos en caso de seguimiento de las
cuentas por cobrar”.(Mosquera, 2010, pag. 2)

Tipos de Créditos

De acuerdo a Cisneros (2011) existen tres tipos de crédito conocidos

como los mas comunes:

“Creditos de Consumo: monto de dinero que otorga el
Banco a personas para la adquisicién de bienes o pago
de servicios, y que normalmente es pactado para ser
pagado en el corto o mediano plazo (1 a 4 afos).

Créditos Comerciales: monto de dinero que otorga el
Banco a empresas de diverso tamafo para satisfacer
necesidades de Capital de Trabajo, adquisicion de bienes,
pago de servicios orientados a la operacién de la misma o
para refinanciar pasivos con otras instituciones vy
proveedores de corto plazo y que normalmente es
pactado para ser pagado en el corto o mediano plazo (1 a
4 anos).

Créditos Hipotecarios: Crédito que otorga el Banco para
la adquisicion de una propiedad ya construida, un
terreno, como también para la construccion de viviendas,
oficinas y otros bienes raices, con la garantia de la
hipoteca sobre el bien adquirido o construido;
normalmente es pactado para ser pagado en el mediano o
largo plazo (8 a 40 afios, aunque lo habitual son 20
anos)”.(Cisneros, 2011, pag. 1)

Categorias

De acuerdo a Buero(2014, pag. 3) existen cinco categorias del crédito de

acuerdo al deudor:
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“CATEGORIA NORMAL (0).- El deudor: Presenta una
situacion financiera liquida, con bajo nivel de
endeudamiento patrimonial y adecuada estructura del
mismo con relacién a su capacidad de generar utilidades.
El flujo de caja no es susceptible de un empeoramiento
significativo ante modificaciones importantes en el
comportamiento de las variables tanto propias como
vinculadas con su sector de actividad; y, Cumple
puntualmente con el pago de sus obligaciones.

CATEGORIA CON PROBLEMAS POTENCIALES (1).- El
deudor presente cualquiera de las caracteristicas
siguientes: Una buena situacion financiera y de
rentabilidad, con moderado endeudamiento patrimonial y
adecuado flujo de caja para el pago de las deudas por
capital e intereses. El flujo de caja tiende a debilitarse
para afrontar los pagos, dado que es sumamente sensible
a modificaciones de variables relevantes; o,
Incumplimientos ocasionales y reducidos que no excedan
los 60 dias.

CATEGORIA DEFICIENTE (2).- El deudor presente
cualquiera de las caracteristicas siguientes: Una situacion
financiera débil y un nivel de flujo de caja que no le
permite atender el pago de la totalidad del capital y de los
intereses de las deudas, pudiendo cubrir solamente estos
ultimos. La proyeccion del flujo de caja no muestra
mejoria en el tiempo y presenta alta sensibilidad a
modificaciones menores y previsibles de variables
significativas, debilitando aln mas sus posibilidades de
pago. Tiene escasa capacidad de generar utilidades; o,
Incumplimientos mayores a sesenta (60) dias y que no
exceden de ciento veinte (120) dias.

CATEGORIA DUDOSO (3).- El deudor presente
cualquiera de las caracteristicas siguientes: Un flujo de
caja manifiestamente insuficiente, no alcanzando a cubrir
el pago de capital ni de intereses; presenta una situacion
financiera critica y muy alto nivel de endeudamiento, y se
encuentra obligado a vender activos de importancia para
la actividad desarrollada y que, materialmente, son de
magnitud significativa con resultados negativos en el
negocio; o, Incumplimientos mayores a ciento veinte (120)
dias y que no exceden de trescientos sesenta y cinco
(365) dias;

CATEGORIA PERDIDA (4).- El deudor presente
cualquiera de las caracteristicas siguientes: Un flujo de
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caja que no alcanza a cubrir los costos de produccion. Se
encuentra en suspension de pagos, siendo factible
presumir que también tendra dificultades para cumplir
eventuales acuerdos de reestructuracion; se encuentra en
estado de insolvencia decretada o esta obligado a vender
activos de importancia para la actividad desarrollada, y
gue, materialmente, sean de magnitud significativa; o,
Incumplimientos mayores a trescientos sesenta y cinco
(365) dias”(Buero, 2014, pag. 3)

Calificacion crediticia
La calificacién crediticia o también llamada las 5 “C” del crédito, permite

analizar el proceso de crédito y hacer una evaluacién propia, segun

Mosquera (2010) son las siguientes:

“Caracter.- Disposicion del cliente a cumplir sus

obligaciones crediticias

e Capacidad.- Capacidad del cliente para cumplir
obligaciones crediticias mas alla de los flujos de
efectivo de operacién

e Capital.- Reservas Financieras del cliente

e Colateral.- Activo entregado en garantia en caso de
incumplimiento

e Condicién.- Las condiciones econdémicas generadas

sobre la empresa’(Mosquera, 2010, pag. 2)

Fases del Proceso de Crédito

De acuerdo a Alezones (2011)el proceso crediticio se compone de cinco

fases:

“La Planificaciéon implica que el Analista de Crédito, al
inicio del dia, debera elaborar una hoja de ruta donde
debe indicar las labores que desarrollara durante todo el
dia, la que tendra que contar obligatoriamente con visitas
de promocion, evaluaciébn 'y recuperacion. La
improvisacion ya no es parte del dia a dia.

La Promocion lo constituyen las visitas de oferta de
productos a clientes potenciales o recurrentes, para lo
cual debera ir con todo las herramientas necesarias:
merchandising, calculadora, tarjetas de presentacion, etc.
La Evaluacion comprende el levantamiento de
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informacion de la unidad econémico— familiar del potencial
prestatario y la visita a la garantia.

Larecuperacion es la visita a los clientes en mora, desde
el primer dia de vencimiento, pudiendo ser antes del
vencimiento, para el caso de los clientes “dificiles”.

La aprobacion es la sustentacion de la operacion
crediticia ante el Comité de Créditos, la cual es analizada,
a fin de detectar las deficiencias que, parten de la mala
Evaluacion del cliente”.(Alezones, 2011, pag. 2)

En la misma linea de pensamiento segun Mayo (2013)el analisis al

proceso de crédito se basa en las siguientes etapas:

“Solicitud del crédito bancario.- Esta comprende desde
la accién del sujeto de crédito de hacer efectiva la
solicitud en la sucursal bancaria, segun corresponda de
acuerdo al fin especifico para el que se solicita el crédito,
ademas de acomparfar documentos establecidos por la
institucion.

Evaluacion de las solicitudes.- La evaluacion de la
solicitud se realiza directamente por el gestor de negocios
gue atiende al cliente que realiza la misma. En el analisis
se comprueba la existencia oficial del usufructuario, es
decir, si estd inscripto en el registro establecido de
acuerdo con su forma de propiedad y la actividad que
ejerce. En la evaluacién se realiza examen detallado de la
solicitud y se analizar4 exhaustivamente cada uno de los
aspectos que se relacionan en la proforma de solicitud,
teniendo en cuenta el destino especifico del préstamo.

Evaluacion y aprobacion del crédito.- A continuacion el
gestor de negocios realiza informe de crédito que
presenta para su evaluacion al Comité de Crédito segun
los distintos niveles de aprobacién, en el mismo se
explican los siguientes aspectos: Informe sobre el
prestatario, Tipo e importe del crédito, Destino o propdsito
del crédito, Plazos, Condiciones y vigencia del crédito,
Forma de amortizacibn y pago, Tasa de interés y
modalidades, Garantias, Condiciones previas a la
formalizacion y disposicion del crédito, Condiciones a
observar durante la vigencia del préstamo, Perspectivas,
Recomendaciones.
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Control y seguimiento del crédito.-El control y
seguimiento del crédito se realiza mediante la
comprobacion fisica y documentaria mediante visitas de
seguimiento que permiten comprobar el estado de las
producciones financiadas, para verificar el destino de los
fondos otorgados, el andlisis econémico y financiero de la
actividad que ejerce el prestatario, asi como el
cumplimiento de las condiciones acordadas en el contrato
de crédito y lo establecido en el reglamento de crédito.
Esta etapa se ejerce a partir de la aprobacion de los
créditos y hasta su liquidacion, mediante la vigilancia del
cabal cumplimiento de los términos y condiciones
establecidos en el contrato del financiamiento autorizado y
de los procedimientos establecidos por el Banco en las
distintas etapas de la entrega y recuperacion de los
préstamos otorgados, incluyendo el cobro de las
comisiones e intereses bancarios, segun el cronograma
de pagos autorizado las condicionantes a que se sujeta el
financiamiento autorizado.

Recuperacion del crédito.- En cada crédito, se cobran
primero los intereses y luego el principal. Cuando por
cualquier circunstancia el importe no puede ser cobrado
puede ser transferido a préstamos vencidos, llegada la
fecha de su vencimiento o antes de esta de avizorarse la
imposibilidad de cumplir con el pago de la deuda y de
existir las condiciones establecidas esta puede ser
renegociada o0 reestructurada. La renegociacion y
reestructuracion de las deudas de los clientes se efectua
analizando el financiamiento correspondiente en su
conjunto y no por plazos de vencimiento, y en ningln caso
puede revestir la forma de nuevos
financiamientos, (Mayo, 2013, pags. 3-6)

2.4.2. Contextualizacion de la Variable Dependiente: La Morosidad

ADMINISTRACION DEL RIESGO

Segun Moreau (2015)la Administracion del Riesgo es el “proceso por el
cual la direccién de una empresa u organizacion administra los riesgos a

los cuales estd expuesto, y a cuales estan dispuestos a exponerse segun

Sus objetivos estratégicos”

Siguiendo la misma linea de pensamiento de Morales (2014) indica que la

administracion de riesgos “es el proceso de identificacion, medida y
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administracion de los riesgos que amenazan la existencia, los activos, las
ganancias o al personal de una organizacién, o los servicios que ésta

provee”
RIESGO CREDITICIO
Segun Campoverde (2008, pag. 1)el riesgo crediticio:

“Es la posibilidad de pérdida debido al incumplimiento del
prestatario o la contraparte en operaciones directas,
indirectas o de derivados que conlleva el no pago, el pago
parcial o la falta de oportunidad en el pago de las
obligaciones pactadas”’.

Es importante que las entidades bancarias o crediticias deban juzgar
adecuadamente la solvencia presente y futura de sus prestatarios y
administrar eficientemente su cartera, teniendo en cuenta que “al

Conceder Crédito” se puede incurrir en tres tipos de riegos:

“1) Riesgos de lliquidez.- se evoca a la falta de dinero
por parte del deudor para el pago, reflejandose en el
incumplimiento de no poder efectuar el pago dentro del
periodo predeterminado o de efectuarlo con posterioridad
a la fecha en que estaba programada de acuerdo al
contrato.

2) Riesgo de Instrumentacion o legal.- por la falta de
precaucidbn o conocimiento en la celebracion de
convenios, contratos, elaboracién de pagarés, letras de
cambio, o instrumentos de tipo legal que obliguen al
deudor al pago (asimetria de informacion)

3) Riesgos de Solvencia.- por falta de un verdadero
andlisis e identificacion del sujeto de crédito; que no tenga
activos o colaterales para el pago de sus obligaciones”.
(Campoverde, 2008, pag. 1)

LA MOROSIDAD BANCARIA

Segun Améan (2012) “en morosidad bancaria se habla de ratios de mora

contable y temprana, de reservas de liquidez, de intermediacion financiera
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e instituciones de inversion, de dotaciones especificas y genéricas, de

daciones en pago, de refinanciaciones, compensacién convencional, etc.”

Al referirnos de la morosidad bancaria es importante conocer las tasas de
morosidad y cuantas existe, para que al momento de hacer un andlisis de

la morosidad, se interprete de mejor manera:

“La tasa de morosidad nos informa del porcentaje de
créditos dudosos sobre el total de créditos;

La tasa de morosidad del crédito se refiere a la tasa de
morosidad de crédito a la clientela.

La morosidad de balance se refiere a los riesgos en
crédito a la clientela, depésitos de entidades de crédito y
valores representativos de deuda.

La tasa de morosidad total afiadiendo a la morosidad de
balance, los riesgos y compromisos contingentes.

Los primeros son los de mayor riesgo de crédito, lo que
se traduce en una tasa de morosidad de crédito
generalmente superior a la tasa de morosidad de balance
y a la tasa de morosidad total”(Torrent, 2010, pags. 1-3)

LA MOROSIDAD
De acuerdo a Mena(2010) indica que la morosidad:

‘hace referencia al incumplimiento de las obligaciones de
pago; en el caso de los créditos concedidos por las
entidades financieras, normalmente se expresa como
cociente entre el importe de los créditos morosos y el total
de préstamos concedido’.

Tasa de Morosidad

En la misma linea de pensamiento Mena (2010) define la tasa de
morosidad de la siguiente manera: “Tasa de morosidad = Créditos

impagados/Total de créditos”
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Efectos de la morosidad

De acuerdo Gonzalez (2012) los principales efectos sobre los acreedores

son.

e ‘Pérdida de valor de los activos financieros donde
figura representado el crédito moroso. Esta pérdida
afectara al valor de la empresa que se vera reducido
en la misma medida que pierdan valor los activos que
posee.

e Dafa la cuenta de pérdidas y ganancias del acreedor
como consecuencia del reconocimiento de la pérdida
del valor de ciertos activos.

e Provoca un aparente e inicial perjuicio fiscal al
acreedor, quién debera liquidar el correspondiente
impuesto del valor afiadido de la venta no cobrada con
el consiguiente perjuicio financiero.

e La demora en el pago, aunque no sea definitiva,
supone siempre una merma de liquidez (temporal o
definitiva) en el acreedor, al verse retrasadas o
truncadas las expectativas de cobro previstas.

e Como consecuencia del apartado anterior,
entendemos que en situaciones de mora se plantearan
unas necesidades de recursos financieros para cubrir
esas expectativas fracasadas de liqguidez que generan
los morosos. Esto naturalmente conllevara tener que
asumir unos costes financieros que redundaran
negativamente en la cuenta de resultados”. (Gonzalez,
2012, pag. 8)

Medidas preventivas para evitar la morosidad en las entidades

financiera

Segun Royo (2013) la morosidad es un problema para las entidades
financieras, que si bien no se puede eliminar, si se puede prevenir con
una adecuada politica de riesgos. Para evitar el aumento del ratio de
morosidad se puede tomar una serie de medidas con respecto a los

clientes morosos o potencialmente morosos:

“Actualizar la ficha comercial de los clientes: Es muy
importante, saber donde, cudndo y como se localiza al
cliente en cuestion. La gestion de la morosidad sera mas
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rentable si se dedica el menor tiempo posible con la
mayor eficiencia.

La gestion proactiva de la morosidad.- consiste en
adelantarse a los problemas que pueda tener un cliente
para hacer frente al pago de sus compromisos, con el fin
de garantizar el cobro en la forma y plazos pactados.

Comprobar la solvencia del cliente.- antes de iniciar
cualquier operacion Se debe conocer cual es el flujo de
cobros recibidos y de pagos a los que el cliente debe
hacer frente de su solvencia patrimonial.

Limite méximo de riesgo.-Se debe tener en cuenta que
no todos los clientes son susceptibles de asumir el mismo
riesgo, es decir, en funcion de su solvencia patrimonial en
términos cuantitativos.

Documentar todas las operaciones.- pues la gestion de
la morosidad es mas eficaz cuanta mas informacion
tengamos del cliente, de su actividad profesional, del
origen de sus ingresos y del destino de los fondos”(Royo,
2013, pag. 2)

2.5. HIPOTESIS

El Analisis Del Proceso De Crédito incide significativamente en la
Morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de
Ambato Ltda., en el afio 2012.

2.6. SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES

e Variable Independiente
Analisis Del Proceso De Crédito
e Variable Dependiente
La Morosidad
e Unidad de observacion
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda.
e Términos de relacién

Inciden
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizara el paradigma
critico propositivo; porque ayudara a diagnosticar causas y soluciones
mediante técnicas de investigacion, sobre todo en lo que se refiere a
solucionar los problemas presentes, ademas de ser cualitativa por la
participacion de todos los involucrados como una manera de conocer la
situacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de
Ambato Ltda., facilitando de esta manera encontrar las causas y efectos

gue rodean al problema.

Permitira también poner en practica la teoria de una manera flexible y
participativa solucionando los problemas reduciendo los niveles de
morosidad, es cuantitativa porque la informacién recogida a través de las
encuestas dirigidas al personal de la cooperativa y a clientes externos
Morosos seran sometidas a un proceso de tabulacién para una correcta
interpretacion y poder conocer las condiciones reales de la institucion,
ademas con el Marco Tedrico servira de soporte para la investigacion, por
tal razén permitird conocer como incide el andlisis del proceso de crédito

en la morosidad.
3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION
3.2.1. Investigacién De Campo

Segun Mendoza (2014) define a la Investigaciébn de Campo como un:
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“Proceso sistematico, riguroso y racional de recoleccion,
tratamiento, analisis y presentaciéon de datos, basado en
una estrategia de recoleccion directa de la realidad de las
informaciones necesarias para la investigacion’.
De acuerdo a Mineros (2014, pag. 1) denomina a la investigacion de
campo como “aquella donde el investigador trabaja directamente en el
entorno, ya sea natural o social, del asunto o problema sobre el que esta

indagando”

La presente investigacion es una investigacion de campo porque se
acudird al lugar de los hechos, es decir a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda., para recolectar
informacion y dar solucién al problema principal que esta atravesando la
cooperativa acerca de la inadecuada colocacion de créditos y conocer
como influye el andlisis del proceso de crédito en la morosidad de la
institucion. La Investigaciéon de campo esta dirigida al personal del
departamento interno de crédito y a los socios morosos de la cooperativa
gue en el transcurso del afio que se les ha otorgado créditos y se
encuentran en la lista de morosidad, con un cuestionario de 10 preguntas,
ademas una investigacion de campo es factible y da buenos resultados
siempre y cuando exista la colaboracién de todos los involucrados y que

la informacién que expongan sea verdadera.
3.2.2. Investigacién Bibliografica Documental

Segun Mineros (2014)define a la investigacion documental como aquella

que:

‘basa su meétodo de estudio en la recogida de la
informacion, disponible en libros, articulos, documentos o
medios audiovisuales, que se ha desarrollado
previamente, de manera directa 0 conexa, en torno al
tema o asunto investigado, y que le permite al
investigador conocer los antecedentes del problema, ya
sea para ampliar su conocimiento sobre el tema, ya para
desarrollar un nuevo enfoque”. (Mineros, 2014, pag. 1)
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De acuerdo a Avila (2014, pag. 1) la investigacion documental es:

“Una técnica que consiste en la seleccion y recopilacion

de informacion por medio de la lectura y critica de

documentos y materiales bibliograficos, de bibliotecas,

hemerotecas, centros de documentacion e informacion”
El presente trabajo investigativo es una investigacion bibliogréfica-
documental, porque para profundizar y conocer cientificamente las
variables de investigacion se acude a fuentes primarias, secundarias y
terciarias, ademas con el marco teérico que basicamente es originado por
estas fuentes permite al investigador conocer, profundizar y ampliar el
conocimiento, porque a través de estas fuentes el investigador
recolectard, seleccionard, clasificara, evaluara y analizar4 el contenido
que abarque las dos variables de la investigacion: Analisis del Proceso de

Crédito y la Morosidad
3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION
3.3.1. Investigacién Exploratoria

Segun Mendoza (2014) la investigacion exploratoria esta constituida por
“aquellos estudios que tratan de describir la situacion sin intentar explicar

0 predecir las relaciones que se encontraran en ella’.

Segun Brouyere (2014) la investigacion exploratoria es “usada para
resolver un problema que no ha tenido claridad, impulsa a determinar el
mejor disefio de la investigacién, el método de recogida de datos y la

seleccion de temas”.

El presente trabajo es una investigacién exploratoria porque a través de
esta permitira resolver el problema que esta presente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda., y dar
alternativas de solucion, que mediante el Marco Tedrico permitira recoger
los datos pertinentes y seleccionar temas que brinde las mejores

soluciones para contrarrestar la Inadecuada colocacion de créditos,
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ademas ésta investigacion permite aplicar hipétesis para conocer la
veracidad de la investigacion, es decir si es o no factible de realizarse
mostrando la incidencia entre las variables: Analisis del Proceso de

Crédito y la Morosidad.
3.3.2. Investigacion Descriptiva
Segun Meyer (2010)indica que la Investigacion Descriptiva:

“consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres
y actitudes predominantes a través de la descripcién
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas;
su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la
prediccion e identificacién de las relaciones que existen
entre dos o mas variables”.(Meyer, 2010, pag. 2)

En la misma linea de pensamiento, Barrera (201l)indica que la

investigacion descriptiva busca:

“especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fen6meno que sea
sometido a analisis Miden o evalGan diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno o fendmenos a
investigar. Desde el punto de vista cientifico, describir es
medir”.(Barrera, 2011, pag. 1)
El presente trabajo es una investigacion descriptiva porque permite
responder las preguntas quién, donde, cuando, como y porqué el sujeto
de estudio, esto puede ser a través de la recoleccion de datos realzada al
personal interno de crédito y a los socios morosos que forman parte de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato, esto se
realizara a través de un cuestionario de 10 preguntas, el cual sera
tabulada, analizada e interpretada la informacion recogida para luego
emitir conclusiones y recomendaciones; en conclusion la investigacion
descriptiva permite al investigador describir de manera flexible los hechos
sucedidos en la institucion abordando las variables: El Analisis del

proceso de Crédito y la Morosidad.
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacioén

Se habla de poblacion al “numero de habitantes que integran un estado
ya sea el mundo en su totalidad, o cada uno de los continentes, paises,

provincias o municipios que lo conforman”.(Davalos, 2013, pag. 2)

En definitiva la poblacién es el conjunto de individuos es estudio de las
cuales van a servir como una manera referencial para extraer una

muestra que represente a la poblacién y emitan un juicio sobre el total.

Para la presente investigacion se ha considerado como poblacion a todos
los clientes externos morosos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Camara de Comercio de Ambato Ltda., de acuerdo a las carpetas de
créditos en el afio 2012 y del personal del Departamento de Crédito y

Cobranza.

Tabla 2: Descripcion de la poblacion

Tipo de Producto NUMERO
Departamento de Créditos 10

y Cobranza

Clientes Externos morosos 203
TOTAL 213

Fuente: Cooperativa Camara de Comercio de Ambato Ltda.

Elaborado por: Cristina Moreta

3.4.2. Muestra

Segun Guevara (2012, pag. 2)la muestra es “un subconjunto, extraido de
la poblacion mediante técnicas de muestreo, cuyo estudio sirve para

inferir caracteristicas de toda la poblacion”
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Para el desarrollo de la presente investigacion se calculara la muestra
sobre los 203 clientes externos morosos, porque el cuadro de morosidad

es muy amplio.

Férmula
. Z*pxq=N
~ Z%pq + Ne?
Simbologia:
n= Muestra

N=Tamafo Poblacional

Z= Nivel de Confianza

p= Probabilidad de Exito
g= probabilidad de Fracaso

e= Error de Muestreo

Datos para el calculo de la muestra
N=203

Z= 95%

p=0.5

g=0.5

e=0.05

Desarrollo

_ ZI*pxqxN
n= Z2pq + Ne?

~ 1.962(0.5)(0.5)203

™= 1.962(0.5)(0.5) + 203(0.05)2
1949612

"= 14679

n = 132,81=133
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.5.1. Variable Independiente: Analisis del Proceso de Crédito

Tabla 3: Matriz Andlisis del Proceso de Crédito

p DIMENSIONES O P TECNICAS/
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Encuesta

Conjunto de etapas que
organizan las actividades
de la institucién en torno
a un crédito, abarca todo
el “ciclo de vida” del
mismo, desde antes del
contacto inicial con el
cliente o beneficiario,
hasta el cobro total o
parcial de las acreencias.

Solicitud del crédito
bancario.

Transparencia en términos y
condiciones, privacidad y
confidencialidad de la
informacion de los clientes

¢ Cémo califica el proceso de crédito existente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de
Comercio de Ambato Ltda.?

Departamento de
Crédito y Cobranza
y clientes externos
morosos/

Cuestionario
. Andlisis de la ¢Cree usted que el analista de créditos verifica
Evaluacion de las L
- Documentacion presentada | correctamente los documentos para poder otorgar
solicitudes - ‘o
y su veracidad créditos?
Proceso de evaluacion y Analisis del Financiamiento ¢El monto del crédito es analizado y aprobado por la
. L a otorgar por parte del S o Encuesta
aprobacién del crédito. L2 P Comision de Crédito?
Comité de Crédito Departamento de
*Verificar el destino de los Creditos y
Control y seguimiento del | fondos otorgados . . . Cobranza /
¢Una vez otorgado su crédito le dan el seguimiento Cuestionario

crédito.

*Analisis econdmico y
financiero de la actividad
que ejerce el prestatario

necesario para el cobro del mismo?

Recuperacion del crédito.

Analisis de la deuda
renegociada,
restructurada o vencida.

¢Con qué frecuencia se presentan los reportes de
colocacién y recuperacion de crédito?
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Tabla 4: Matriz La Morosidad

, DIMENSIONES O i TECNICAS/
CONCEPTUALIZACION . INDICADORES ITEMS
CATEGORIAS INSTRUMENTOS
Aprobacién de la ficha | Eficiencia en la ¢, Cémo calificaria el tiempo en que demoran
comercial colocacién del crédito en evaluar la solicitud de crédito?
Gestion proactiva de la | Andlisis de la capacidad | ¢ Cudl es el tiempo maximo que se ha
Encuesta a

Es el incumplimiento de la
obligacién en los plazos

establecidos.

morosidad

de pago del cliente

demorado en cancelar su cuota?

Comprobacion de la
solvencia del cliente

Andlisis de la Solvencia

Patrimonial del cliente

¢,Cudl es el motivo del retraso en el pago de

las obligaciones?

Liquidacion maximo

del riesgo

Capacidad del cliente en

asumir riesgos

¢Una vez aprobado el crédito cual ha sido el

destino del dinero?

clientes externos
morosos /

Cuestionario

Documentacioén de las

operaciones.

Andlisis de los ingresos
y destino de los fondos

por parte del cliente

¢,Cudles es la principal causas para que se
dé un alto indice de morosidad?

Encuesta
Departamento de
Créditos y Cobranza
y clientes externos
morosos /

Cuestionario
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3.6. PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Tabla 5: Plan de recolecciéon de informacion

Preguntas Basicas

Explicacion

¢ Para qué?

Para alcanzar el Objetivo General de la
investigacion: “Determinar cémo incide el analisis
del proceso de crédito en la morosidad, de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de
Comercio de Ambato LTDA., para la optimizacién

de los procesos internos”

¢De qué personas

Los elementos que servirdn como fuente de

u objetos? recoleccion de datos seran: Alta Gerencia,
Departamento Financiero, Departamento de
Crédito y Cobranza, Clientes externos morosos.

¢ Sobre qué La recoleccion de datos estara orientada al

aspectos? Andlisis Del Proceso De Crédito y la Morosidad

¢ Quién o quiénes?

Sera responsabilidad de la Investigadora

¢A quiénes?

Los Individuos que proporcionaran la Informacion
seran: Departamento de Crédito y los clientes
externos morosos de la Cooperativa

.Cuando?

Informacién al afio 2012

;Donde?

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara
de Comercio de Ambato Ltda.

¢.Cuantas veces?

Se realizara por una sola vez.

,Como?

A través de una encuesta, que se lo realizara en
los predios de la Institucion.

¢;Con que?

Consiste en un cuestionario debidamente
estructurado de 10preguntas.

Elaborado por: Cristina Moreta
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3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

3.7.1. Plan de procesamiento de informacion

Este plan contempla estrategias metodoldgicas requeridas por los objetos

e hipétesis de investigacion, considerando los siguientes elementos:
Para el caso del presente estudio el procedimiento de datos comprendera:

a) Revision critica de la informacién recogida.- es decir limpieza de

informacion defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

b) Repeticion de la recoleccion.- en ciertos casos individuales para

corregir fallas de contestacion.

c) Tabulacién o cuadro segun variables de cada hipoétesis.-
incluye el manejo de informacién mas estudio estadistico de datos para
presentacion de resultados, es decir para la tabulacion se utilizara la

ayuda del programa Microsoft Excel

Representacion Tabular: se empleard cuando los datos numeéricos
requieran ser ordenados en filas y columnas para una mejorar su

comprension

TABLA 1: Cuantificacion De los resultados

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Si
No

No contesta
TOTAL

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Cristina Moreta

a) Representacion gréfica: Facilitara la presentacion para su respectivo

analisis.
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28%

24%

Tema

30%

M Categoria 1
i Categoria 2

i Categoria 3

Gréfico 1: Cuantificacion de resultados

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Cristina Moreta

3.7.2. Plan de Andlisis e interpretaciéon de resultados

a) Andlisis de los resultados estadisticos.- utilizando Microsoft Office

Excel.

b) Interpretacién de Resultados.- en los aspectos pertinentes al analisis

del proceso de crédito y la morosidad

c) Comprobacién de Hipotesis- Para ello se aplicard el Método

Estadistico que mas se ajuste a la metodologia: Chi Cuadrado

d) Establecimiento de conclusiones y Recomendaciones.-
conclusiones se derivaran del

especificos, mientras que las recomendaciones se derivara a su vez

de las conclusiones establecidas.

cumplimiento de

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

Identificar si la cooperativa realiza
un andlisis al proceso de créditos
como una manera de reducir el
riesgo crediticio

Analizar la manera en que la
cooperativa recupera los créditos
gque ingresan al sistema de
morosidad, para la optimizacion de
sus resultados.

Proponer una Restructuracion del
Manual de Politicas y
Procedimientos Crediticios conforme
a las normas ISO 9001:2008
aplicado al proceso de crédito de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Cémara de Comercio de Ambato,
con el propésito de establecer
estandares de calidad para mejorar
la colocacion de créditos y reducir la
morosidad.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

El proposito principal del andlisis de los resultados es resumir las
observaciones que reflejan las encuestas, mientras que la interpretacion
se basan en los criterios de decision realizadas por el personal
encuestado, este permite comprender en un mejor panorama los
principales defectos o virtudes de los servicios y actividades otorgadas por

la cooperativa.

Para el andlisis e interpretacion de los resultados se acudi6 a la
investigacion de campo a través de una encuesta dirigida al departamento
de crédito y a los clientes externos morosos de la cooperativa, con un
cuestionario debidamente estructurado de 10 preguntas con el objetivo de
conocer la incidencia del Andlisis del proceso de Crédito en la morosidad
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda.

Para la tabulacion de datos se utilizé el Programa Microsoft Excel como
hoja de célculo, de la misma manera se utilizd el método estadistico chi-
cuadrado para la verificacion de la hipotesis, los resultados de la encuesta

son presentados a continuacion:
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1. A su criterio ¢Como califica el proceso de crédito existente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda.?

Tabla 6: Encuesta: Analisis del proceso de crédito

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Eficiente 116 81,1%
Deficiente 27 18,9%
TOTAL 143 100%

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.- Cristina Moreta

Analisis del Proceso de crédito

19% -
° Eficiente

()
81% Deficien
te

Grafico 7: Encuesta: Andlisis del proceso de crédito

Fuente.- Investigacién de Campo
Elaborado por.-Cristina Moreta

ANALISIS.- En la encuesta realizada al Departamento de Crédito y
Cobranza y a los clientes externos morosos de la institucion, el 81,1%
califican que el proceso de crédito existente en la cooperativa es eficiente,
mientras que el 18,9% indica que los procesos crediticios brindados por la

cooperativa han sido deficientes.

INTERPRETACION.- La mayor parte de los encuestados indican que los
procesos crediticios han sido eficientes en la Cooperativa porque se han
cumplido con todos los procesos de crédito que la instituciéon lo indica,
siempre han trabajado arduamente en equipo con la finalidad de mejorar
la productividad y desarrollo cooperativo, cada integrante del
Departamento de Crédito y Cobranza cumplen con sus funciones, aun a
costa de que los procesos crediticios no estén bien definidos y necesiten

inclusive incrementar politicas rigidas para contrarrestar el problema.

51



2. A su criterio ¢Cuédles es la principal causas para que se dé un alto

indice de morosidad?

Tabla 7: Encuesta: Causas de la morosidad

ALTERNATIVAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Falta de seguimiento continuo a los deudores 108 75,5%
Escaso personal de cobro 8 5,6%
Deficiente actualizacién de datos del cliente 19 13,3%
Todas las anteriores 8 5,6%
TOTAL 143 100%

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.- Cristina Moreta

Causas de la morosidad

= Falta de seguimiento

0,
6% continuo a los deudores

6% -

= Escaso personal de cobro

Deficiente actualizacion
de datos del cliente

Todas las anteriores

Gréfico 8: Encuesta: Causas de la morosidad
Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.-Cristina Moreta

ANALISIS.- En la encuesta realizada al Departamento de Crédito y
Cobranza y a los clientes externos morosos, el 75,5% indican que la
principal causas para que se dé un alto indice de morosidad es la falta de
seguimiento continuo a los deudores, mientras que el 13,3% indican que
es por la deficiente actualizacién de datos, el 5,6% indican que una causa
es el escaso personal de cobro, y todas las anteriores en la misma

proporcion.

INTERPRETACION.- De acuerdo al personal del Departamento de
Crédito y Cobranza y a los clientes externos morosos, indican que, no es
necesario esperar que se presenten problemas de pago por parte de los
clientes para empezar a tomar medidas, es importante estar al tanto de
ellos y hacerles sentir lo importante que son para la institucion y que el

progreso de la misma va a ser un beneficio mutuo.
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3. ¢Cree usted que el analista de créditos verifica correctamente los

documentos para poder otorgar créditos?

Tabla 8: Encuesta: Verificacion de Documentos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 2 20,0%
Casi siempre 6 60,0%
Nunca 2 20,0%
TOTAL 10 100%

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.- Cristina Moreta

Verificacién de documentos

20% ‘ = Siempre

= Casi siempre

Nunca

Grafico 9: Encuesta: Verificacion de documentos

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.-Cristina Moreta

ANALISIS.- Del total de los encuestados al personal de créditos y
cobranza, el 60% indica que el Analista de créditos casi siempre verifica
correctamente los documentos para poder otorgar créditos, mientras que
el 20% muestran que siempre verifica la documentacion mientras que el

20% indican que nunca lo verifica correctamente.

INTERPRETACION.- La mayor parte de los encuestados indican que el
analista de créditos casi siempre verifica correctamente los documentos
para poder otorgar créditos esto se debe principalmente porque a veces
existen créditos emergentes los cuales no son analizados a profundidad, y
gque a pesar de la solvencia moral y econ6mica demostrada por el
beneficiario siempre se presenta una incertidumbre del riesgo que se

puede correr ya sea en la recuperacion o no del dinero.
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4. ¢El monto del crédito es analizado y aprobado por la Comisién de

Crédito?

Tabla 9: Encuesta: Comision de Crédito

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA |PORCENTAJE

Si 8 80,0%

No 2 20,0%
TOTAL 10 100%

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.- Cristina Moreta

Comisién de Créditos

=

= Si

= No

Gréafico 10: Encuesta: Comision de Crédito

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.-Cristina Moreta

ANALISIS.- Del total de los encuestados del Departamento de Créditos y
Cobranza, el 80% indica que la Comision de Crédito si analiza y aprueba
el monto de crédito, mientras que el 20% indica que el monto de crédito
no es analizado pero si aprobado por la Comisién de Crédito.

INTERPRETACION.- De los datos recogidos, el personal de Créditos y
Cobranza indican que la Comision de Crédito si analizan y aprueban el
monto de crédito porque indican que es necesario siempre verificar que el
proceso de crédito este bien analizado y sea viable la otorgacion del
crédito, es decir que esté toda la documentacion, que tanto el beneficiario
como los garantes cumplan con los requisitos y presenten solvencia
financiera, cuando no se lo ha hecho, es en el caso de los préstamos

emergentes.
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5. ¢Una vez otorgado el crédito le dan el seguimiento necesario

para el cobro del mismo?

Tabla 10: Encuesta: Seguimiento del Crédito

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 3 30,0%
Frecuentemente 6 60,0%
Nunca 1 10,0%

TOTAL 10 100%

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.- Cristina Moreta

Seguimiento del Crédito

10%

= Siempre
= Frecuentemente

Nunca

Grafico 11: Encuesta: Seguimiento del Crédito
Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.-Cristina Moreta

ANALISIS.- En la encuesta realizada al Departamento de Crédito y
Cobranza, el 60% indica que frecuentemente se da el seguimiento
necesario para el cobro del crédito otorgado, mientras que el 30% indica
que siempre se lo hace, pero el 10% en cambio opinan que nuca se da

seguimiento esto depende del tipo de crédito y cliente.

INTERPRETACION.- De acuerdo a los encuestados indican que
frecuentemente se da el seguimiento para el cobro del crédito debido a
que no siempre los deudores se atrasan o ingresan al sistema de
morosidad, pero respecto a esto hay que tomar en cuenta que no hay que
esperar que el deudor o beneficiario se atrase para dar su respectivo
seguimiento, es importante que el encargado del cobro del crédito realice
recordatorios de las fechas de pago a sus socios de manera que se evite

gue caigan en morosidad.
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6. ¢Con qué frecuencia se presentan los reportes de colocacion y

recuperacion de crédito?

Tabla 11: Encuesta: Colocacion y recuperacion del crédito

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Diario 0 0,0%
Semanal 1 10,0%
Quincenal 3 30,0%
Mensual 5 50,0%
Otro 1 10,0%

TOTAL 10 100%

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.- Cristina Moreta

Reportes de colocacién y recuperacion
del crédito

10% 0% 10%

" H Diario
30% W Semanal

] / Quincenal

= Mensual
= Otro
Gréfico 12: Encuesta: Colocacion y recuperacion del crédito

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.-Cristina Moreta

ANALISIS.- En la encuesta realizada al Departamento de Crédito y
Cobranza, el 50% indica que los reportes de colocacién y recuperacion de
crédito lo hacen mensualmente, mientras que el 10% indican que lo hacen
semanal, asi también en la misma proporcién indican que los reportes de
colocacion y recuperacion de crédito lo hacen en otro lapso de tiempo

dependiendo del tipo de crédito.

INTERPRETACION.- De acuerdo a los encuestados, la frecuencia con la
gque se presentan los reportes de colocacion y recuperacion de crédito es
en forma mensual, dependiendo el tipo de crédito y las condiciones por
las cuales fue adquirido, ademas porque cada mes se aumenta o se
disminuye la meta de colocacion de créditos, asi también, se verifica el

indice de morosidad.
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7. ¢Como calificaria el tiempo en que demoran en evaluar

solicitud de crédito?

Tabla 12: Encuesta: Evaluacion solicitud del crédito

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 10 7,5%
Bueno 69 51,9%
Regular 48 36,1%
Malo 6 4,5%

TOTAL 133 100%

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.- Cristina Moreta

Evaluacion solicitud crédito

M Excelente

M Regular

H Malo

Bueno

Gréafico 13: Encuesta: Evaluacion solicitud del crédito

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.-Cristina Moreta

ANALISIS.- Del total de los clientes externos morosos encuestados, el

51,9% califican como bueno el tiempo en que demoran en evaluar la

solicitud de crédito, mientras que el 36,1% califican como regular,

mientras que el 7,5% califican como excelente y el 4,5% califican como

malo el tiempo que demoran en evaluar la solicitud del crédito.

INTERPRETACION.- Segun los encuestados califican el tiempo en que

demoran en evaluar la solicitud de crédito como “bueno”; porque el tiempo

maximo que se han demorado en aprobar la solicitud en un mes, esto se

debe porque es dentro de los departamentos que no agilitan los papeles

correspondientes.
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8. ¢Cual es el tiempo méximo que se ha demorado en cancelar su

cuota?

Tabla 13.Encuesta;: Cancelacion de cuota

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
1 - 3 dias 108 81,2%
4 -7 dias 19 14,3%
8 - 11 dias 4 3,0%
Mas de 12 dias 2 1,5%
TOTAL 133 100%

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.- Cristina Moreta

Cancelacion de cuota
3% 2% m 1-3dias

14% 4 -7 dias
m8-11dias

H masde 12
dias

Gréfico 14: Encuesta: Cancelacion de Cuota

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.-Cristina Moreta

ANALISIS.- En la encuesta realizada a los clientes externos morosos, el
81,2% indican que el tiempo méximo que se han demorado en cancelar
su cuota va en un rango de 1-3 dias, por otra parte, el 14,3% indican que
el rango ha sido de 4 a 7 dias, mientras que el 3% el rango que se han
demorado en pagar su cuota ha sido de 8 a 11 dias, por ultimo el 1,5%

argumentan que se han demorado en cancelar su cuota mas de 12 dias.

INTERPRETACION.- En lo que se refiere al tiempo méaximo que los
clientes externos se han demorado en cancelar su cuota ha sido de 1 a 3
dias, dependiendo el mes de pago, por ejemplo en los meses de agosto,
diciembre y mayo siempre existe mora porque son los meses que mas

gasto se hace, muchas veces deliberadamente.
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9. ¢Cudl es el motivo del retraso en el pago de las obligaciones?

Tabla 14: Encuesta: Retraso en el pago de las obligaciones

ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
Falta de efectivo 67 50,4%
No se acuerda la fecha de 42 31.6%
pago
Deficiente gestion por 24 18,0%
parte de la Cooperativa
TOTAL 133 100%

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.- Cristina Moreta

Retraso Pago de obligaciones

M Falta de efectivo

No se acuerda la
fecha de pago

M Deficiene gestidn por
parte de la
Cooperativa

Gréfico 15: Encuesta: Retraso en el pago de las obligaciones
Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.-Cristina Moreta

ANALISIS.- En la encuesta realizada a los clientes externos morosos, el
50,4%, indican que el motivo del retraso en el pago de las obligaciones es
por falta de dinero, mientras que el 31,6% indican que esto se debe
porque no se acuerdan de la fecha de pago, finalmente el 18% exponen

gue esto se debe por la deficiente gestion por parte de la Cooperativa.

INTERPRETACION.- La mayor parte de los encuestados indican que el
motivo del retraso en el pago de las obligaciones se debe principalmente
por la falta de dinero, esto depende de las condiciones econémicas por
las cuales se encuentran, a veces existen imprevistos que no estan en las
manos de ellos, o se presentan problemas de cualquier indole que se

olvidan de la fecha de pago.
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10.¢Una vez aprobado el crédito cuél ha sido el destino del dinero?

Tabla 15: Encuesta: Destino del Crédito

ALTERNATIVAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Se ha cumplido con lo solicitado 73 54,9%
Ha sido utilizado para otros fines 60 45,1%
TOTAL 133 100%

Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.- Cristina Moreta

Destino del Crédito

Se ha cumplido
45% con lo solicitado
55% , .
HA sido
utilizado para
otros fines

Gréfico 16: Encuesta: Destino del Crédito
Fuente.- Investigacion de Campo
Elaborado por.-Cristina Moreta

ANALISIS.- En la encuesta realizada a los clientes externos morosos, el
54,9% indican que el destino del se ha cumplido con lo solicitado,
mientras que el 45,1% indican que el crédito ha sido utilizado para otros

fines.

INTERPRETACION.- De acuerdo a los datos expuestos indican que del
total de los créditos otorgados por la instituciéon no han sido utilizados para
los fines que se ha solicitado, esta decision lo realizan debido a las tasas
de interés que aplican dependiendo el tipo de crédito, por ejemplo en los
microcréditos las tasas de interés son mas elevadas en comparacién a los
de consumo; no han tenido problemas al respecto porgue no existe un
seguimiento del crédito por parte de la institucion. Es importante que la
persona que realice la colocacién del crédito sea la encargada de verificar
y dar un seguimiento para confirmar en que se esta utilizando el dinero

otorgado.

60



4.2. VERIFICACION DE HIPOTESIS

Una vez analizado e interpretado los datos arrojados mediante la
encuesta realizada al Departamento de Crédito y Cobranza y clientes
externos morosos, se procede a comprobar la hipotesis, el cual se
aplicara la prueba que mas se ajuste a la investigacion es decir; se

aplicara la prueba de Chi Cuadrado.
4.2.1. Combinacion de Frecuencias

Se relacionard la pregunta N°1 y la pregunta N° 2 el cual estan
relacionadas con la variable dependiente e independiente; detalladas a

continuacion:

Pregunta 1.- ¢(Como califica el proceso de crédito existente en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda.?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Eficiente 116 81,1%
Deficiente 27 18,9%
TOTAL 143 100%

Pregunta 2.- A su criterio ¢ Cuales es la principal causa para que se dé un

alto indice de morosidad?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA | PORCENTAJE

Falta de seguimiento continuo a los 108 75.5%
deudores
Escaso personal de cobro 8 5,6%
Deflc!ente actualizacion de datos 19 13.3%
del cliente
Todas las anteriores 8 5,6%

TOTAL 143 100%
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MATRIZ FRECUENCIAS OBSERVADAS

Tabla 16: Frecuencias Observadas

VARIABLE INDEPENDIENTE
¢ Como califica el proceso de crédito existente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de
Comercio de Ambato Ltda.?
Alternativas
Eficiente Deficiente TOTAL

Falte_l de seguimiento 14 29 36

continuo a los deudores
VARIABLE % Escaso personal de 17 14 31
DEPENDIENTE = ‘S)t;.ro. P ——
¢Cudles es la principal |  |Deficiente actualizacién 5 26 a1
causa para que se dé un @ € catos de’ cente
alto indice de morosidad? i Todas las anteriores 16 29 45

TOTAL 52 91 143

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Cristina Moreta

MATRIZ FRECUENCIAS ESPERADAS

Tabla 17: Frecuencias Esperadas

VARIABLE INDEPENDIENTE
¢, Como califica el proceso de crédito existente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de
Comercio de Ambato Ltda.?
Alternativas
Eficiente Deficiente TOTAL
Falta_l de seguimiento 13,00 2201 36
continuo a los deudores
VARIABLE & |Escaso personal de 1127 1973 31
DEPENDIENTE 2 |cobro N ' '
¢Cudles es la principal | 8 Sef(liutemil alctl:ahiamon 1127 19.73 31
causa para que se dé un | i (d€datos delcliente
alto indice de morosidad? i Todas las anteriores 16,36 28,64 45
TOTAL 52 91 143

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Cristina Moreta

4.2.2. PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

4.2.2.1. Modelo Légico

Ho= El Analisis Del Proceso De Crédito NO incide significativamente en la

Morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de

Ambato LTDA, en el afio 2012

H,= El Andlisis Del Proceso De Crédito Sl incide significativamente en la

Morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de

Ambato LTDA, en el afilo 2012
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42.2.2. Modelo Estadistico

¥2 = z (Fo;Fe)

Dénde:

X?= Chi cuadrado

Y= Sumatoria

Fo= Frecuencia Observada
Fe=Frecuencia Esperada

4.2.2.3. Nivel de confianza y Nivel de Significancia

Para este calculo se ha trabajado con un nivel de confianza del 95%, que
es lo que recomiendan los estadisticos. NC= 95% es decir 0.95 mientras

que el nivel de significancia sera a= (1 — 0.95); es decir; a= 0.05
4.2.2.4. Grados de Libertad

gl = (renglones — 1) (columnas -1)

gl=(2-1) (4-1)

gl=3

4.2.2.5. Estimador Chi cuadrado X2

Xot=7,8147

4.2.3. REGLA DE DECISION

Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alternativa si el valor
de chi cuadrado calculado es menor a 7,8147 con una confiabilidad de

0,05 y tres grados de libertad
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Se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa si el valor
de chi cuadrado calculado es mayor a 7,8147 con una confiabilidad de

0,05y tres grados de libertad.
4.2.4. CALCULO DEL CHI CUADRADO

Tabla 18: Calculo del Chi cuadrado

O E O-E (O-E)*2 | (O-E)*2/E
14 13,0909 0,9091 0,8264 0,063
22 22,9091 -0,9091 0,8264 0,036
17 11,2727 5,7273 32,8017 2,910
14 19,7273 -5,7273 32,8017 1,663
5 11,2727 -6,2727 39,3471 3,490
26 19,7273 6,2727 39,3471 1,995
16 16,3636 -0,3636 0,1322 0,008
29 28,6364 0,3636 0,1322 0,005
143 X2=%[(Fo-Fe)2]/Fe 10,170
Elaborado por: Cristina Moreta
Y
" — "
/ '“‘\H Se acepta Ho Seacepta H,

.
< »
\

jl . SerechazaH, Se rechaza H,

¥= 78147 x:= 10,17

Grafico 17: Chi cuadrado
Elaborado por: Cristina Moreta

4.2.5. DECISION FINAL

Una vez calculado la prueba del chi cuadrado, el valor presentado es de
10,17; es decir que esta mayor a 7,8147, por tal razon se acepta la
hipotesis alternativa lo que significa que el Analisis del Proceso de Crédito
si incide significativamente en la Morosidad de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Cadmara de Comercio de Ambato LTDA, en el afio 2012, por tal

razén la investigacion es factible a realizarse.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Después del andlisis e interpretacion de datos realizados al Departamento

de Crédito y Cobranza y a los clientes externos de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda., se ha llegado a

las siguientes conclusiones:

En lo que se refiere al andlisis del proceso de crédito, la Cooperativa
ofrece un sin nimero de servicios, pero desde el punto de vista de los
encuestados el andlisis del proceso de crédito actual de la cooperativa
es eficiente, pero aun asi no han podido mejorar la colocacion de
créditos y disminuir los niveles altos de morosidad y poder medir el
cumplimiento de los objetivos y metas institucionales.

Por otra parte, la cooperativa ofrece un sin nimero de crédito, pero
algunos de ellos son solicitados de manera urgente por lo que no
pasan por un adecuado analisis y verificacion de la documentacion,
peor aun existe un seguimiento continuo del destino del dinero
otorgado por la institucion; asi mismo los reportes de colocacion y
recuperacion de crédito son presentados de manera mensual, esto
depende de la persona que esté a cargo el crédito solicitado.

En lo que se refiere a la morosidad se puede concluir, que una de las
causas principales es porque de parte de la institucibn no existe un
seguimiento continuo a los deudores, el tiempo maximo que se han
demorado en pagar la cuota ha sido de uno a tres dias, no se les
recuerdan sus fechas de pago ya sea mediante citaciones entregadas
en sus domicilios, por llamadas telefonicas o mensajes de texto,

ocasionando inconformidad en los clientes.
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5.2.

Finalmente, la cooperativa cuenta con un manual de procesos de
crédito, pero las politicas son escasas en comparacion a los
problemas presentes, por tal razéon la idea de Restructuracion del
Manual de Politicas y Procedimientos Crediticios conforme a las
normas ISO 9001:2008 aplicado al proceso de crédito de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato, con
el proposito de establecer estandares de calidad para mejorar la
colocacién de créditos y reducir la morosidad es aceptada por todos

los de la organizacion.
RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de
Comercio de Ambato Ltda., implemente flujogramas de proceso de
crédito para disminuir la inadecuada colocacion de créditos, ademas
permite detallar cada uno de los pasos que deben seguir los
encargados del Departamento de Crédito y Cobranza, esto también
amerita toma de decisiones en cada uno de los procesos.

Para mejorar la recuperacion de cartera se sugiere que la Cooperativa
incremente politicas crediticias al Manual de Créditos de manera que
contribuyan a mejorar la estabilidad economica y financiera de la
institucion, para mejorar la colocacién de créditos, dentro de estas
politicas es indispensable argumentar seguimiento continuo a los
deudores.

Se recomienda una Restructuracion del Manual de Politicas y
Procedimientos Crediticios conforme a las normas ISO 9001:2008
aplicado al proceso de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Camara de Comercio de Ambato, con el propdsito de establecer
estandares de calidad para mejorar la colocacién de créditos y reducir

la morosidad.
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CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1. DATOS INFORMATIVOS
Titulo:

Restructuracién del Manual de Politicas y Procedimientos Crediticios
conforme a las normas ISO 9001:2008 aplicado al proceso de crédito de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato, con
el propésito de establecer estandares de calidad para mejorar la

colocacién de créditos y reducir la morosidad.

Institucién Ejecutora:

Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda.
Beneficiarios:

La empresa beneficiaria sera la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara
de Comercio de Ambato Ltda., sobre todo el Departamento de Crédito y

Cobranza.
Ubicacion:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato

Ltda., se encuentra ubicado en la calle Montalvo 03-43 y Rocafuerte.
Tiempo estimado para la ejecucion:

El tiempo estimado para la ejecucion de esta propuesta es a partir del

mes de julio del 2015.
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Equipo Técnico Responsable:

Investigador y el Departamento de Créditos y Cobranza de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda.
Costo:

El costo estimado de la propuesta sera $ 1750

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

La cooperativa cuenta con politicas que deben ser estructuradas con
politicas mas rigidas que permita reducir la morosidad en la institucion por
tal motivo una Reestructuracion del Manual de Politicas y procedimientos
Crediticios para mejorar la colocacion de créditos en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato LTDA., mejorara la
colocacion de créditos y la estabilidad financiera de la institucion y un
desarrollo sostenible en el mercado; por ello se ha considerado que la
propuesta va a ser una herramienta administrativa para la concesion del
crédito y prevencion de un alto porcentaje de morosidad de clientes

dentro de la empresas.

La presente propuesta ha sido factible desde varias investigaciones

aplicadas en las empresas, asi tenemos:

En el trabajo de investigacion de Oto (2011)propone un “Modelo de
Gestion Financiera y Reduccion de Morosidad en el Departamento
Financiero de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.” de la Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo de la Facultad de Administracion de
empresas, el cual ha desarrollado su tesis proponiendo los siguientes

objetivos:

‘a)Cumplir cada una de las etapas del ciclo
presupuestario en el tiempo y formas requeridos, para
la buena marcha de la accion financiera y el
mejoramiento del control de la morosidad, dentro de la
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Empresa Eléctrica Riobamba S.A.; b) Determinar las
causas que han originado variaciones al presupuesto
inicial y tomar las medidas necesarias para que las
resoluciones se rijan a la base legal, sirviendo de guia
para contribuir al cumplimiento de metas y objetivos, c)
Asegurar que la ejecucibn se  desarrolle
coordinadamente y en base a los requerimientos
legales y a la programacion presupuestaria, utilizando
el registro contable y presupuestario con técnicas
apropiadas que faciliten el control interno por parte de
los organismos internos y externos”(Oto, 2011, pag.
77)

En el trabajo de investigacion de Gualancafiay(2012)propone un “Modelo
de gestion de crédito y cobranza para prevenir un alto porcentaje de
cartera vencida en la empresa HIDROTECNOLOGIA de la ciudad de
Ambato”, de la Universidad Técnica de Ambato de la Facultad de Ciencias
Administrativas, el cual ha desarrollado su tesis proponiendo los

siguientes objetivos:

‘a)Plantear un reglamento interno de crédito y
cobranza, que facilitaran el control de las gestiones
crediticias 'y su cumplimiento, b) Identificar los
procesos de otorgamiento de crédito y cobranza para
la realizacion del modelo de gestién, c) Establecer un
proceso guia de crédito y cobranza para la empresa
gue prevenga un alto porcentaje de cartera vencida de
clientes.”(Gualancafay, 2012, pag. 103)

En un estudio realizado por Gomez (2011)propone un “LA MOROSIDAD;
un acuciante problema financiero de nuestros dias”, de la Universidad
Técnica de Ambato de la Facultad de Ciencias Administrativas, el cual ha

desarrollado su tesis proponiendo los siguientes objetivos:

‘a) Verificar la cuestion de la morosidad en la
coyuntura econOmica actual; b) Analizar cudles son las
perspectivas futuras de la economia como generadora
de confianza y origen de condiciones que atendan o
provocan causas de morosidad, c) Conocer las
diferentes recomendaciones propuestas tanto por
autores, d) Observar la importancia del control y
seguimiento de los impagos; e) Analizar algunos de los
métodos propuestos en la literatura especializada para
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el analisis del riesgo crediticio y examinar con mas
detalles los dos que consideramos mMAas
relevantes.(Gomez, 2011, pag. 87)
En conclusién la presente propuesta permitird optimar el analisis del
proceso de crédito y mejorar la colocacion de créditos reduciendo la
morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de

Ambato Ltda.
6.3. JUSTIFICACION

La presente propuesta tiene connotaciones que permite realizar un
proceso adecuado de créditos asi como también el proceso de cobro,
previniendo a largo plazo que la empresa registre porcentajes altos de

morosidad.

El desarrollo del presente modelo es esencial para el area de créditos y
cobranza ya que el personal encargado obtendra un proceso guia en la
concesion del crédito y su recuperacion, brindando una atencién técnica
al cliente y previniendo tasas pasivas de clientes, se lograra una
estabilidad econdémica interna, se establecera una relacion acreedor

deudor activa.

El crédito es una de las actividades principales donde las empresas
obtienen ingresos, el éxito de una organizacion depende de entender,
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, usuarios finales
y potenciales, mediante el presente modelo.

Es importante recalcar que con la presente propuesta se espera
contribuir, a prevenir un alto porcentaje de morosidad, lograr una
estabilidad financiera rentable y lograr una mejor relacion acreedor deudor
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda.

Finalmente la presente investigacion se justifica porque goza de

originalidad, pues es la primera vez que se implementara en la institucion
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esta propuesta, se cuenta con el tiempo suficiente y necesario para que
se lleve a cabo la propuesta, se dispone de los recursos necesarios y el

apoyo del personal de la Institucion.

6.4. OBJETIVOS
6.4.1. General

e Reestructurar del Manual de Politicas y Procedimientos Crediticios
conforme a las normas ISO 9001:2008 aplicado al proceso de crédito
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de
Ambato, con el propésito de establecer estdndares de calidad para
mejorar la colocacion de créditos y reducir la morosidad.

6.4.2. Especifico

e Descripcion de la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Camara de Comercio de Ambato.

e Analizar los procesos y tipos de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda., con el propdsito de
establecer estandares de calidad basados en la Norma ISO
9001:2008.

e Diseflar un sistema de gestién de la calidad aplicada al proceso de
crédito, con la finalidad de dar cumplimiento a la clausula 4. de la
Norma ISO 9001:2008

e Ampliacion de politicas para la medicion, analisis y mejora de los
procesos de crédito, y que busquen el cumplimiento de la Norma ISO
9001:2008
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6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD
Socio-econémico

Es factible porque no atenta contra la ética del personal ni de los clientes
externos , ademas se pretende que mejore las condiciones financieras de
la institucion beneficiando tanto al personal interno como al externo, pues
se favorecerian de los servicios y garantias que ofrezca la cooperativa,
ademas se cuenta con los recursos monetarios necesarios para el

desarrollo de la investigacion.
Organizacional

Se cuenta con la colaboracion de los miembros involucrados en la
propuesta es decir con los operarios, el personal del Departamento de
Crédito y cobranza, sobretodo de los clientes externos para la recoleccion

de la informacion.
Tecnoldgico

Se cuenta con los equipos y tecnologias necesarias para el proceso y
desarrollo de la propuesta como: suministros de oficina, equipos de
oficina, muebles y enseres, software, calculadora, programas, acceso a

internet, etc.
6.6. FUNDAMENTACION

La Restructuracion del Manual de Politicas y Procedimientos Crediticios
se elaborara de acuerdo a los requisitos que establece las NORMAS ISO
9001-2000 lo que se refiere al “Sistema de Gestion de Calidad -

requisitos”.

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de

gestion de la calidad, cuando una organizacion:
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“(a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar
de forma coherente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, y

(b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través
de la aplicacién eficaz del sistema, incluidos los procesos
para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de
la conformidad con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables”(Dubal, 2013)

Requisitos generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional; por lo cual la

organizacién debe:

“a) Redactar los puntos basicos por los cuales se regira
el Sistema de Calidad de la empresa.

b) Identificar y concretar como se ordenan y se
interrelacionan los procesos necesarios para el SGC,
determinar los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que la operacién y el control de estos
procesos sean eficaces,

c) Asegurar la gestion de calidad de procesos para apoyar
la operacion y el seguimiento de los procesos,

d) Implementar las acciones necesarias para lograr los
resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos.(Dubal, 2013)

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una

decision estratégica de la organizacion.

“El disefio y la implementacion del sistema de gestion de
la calidad de una organizacion estan influenciados por:

a. el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno
y los riesgos asociados con ese entorno,

sus necesidades cambiantes,

sus objetivos particulares,

los productos que proporciona,

los procesos que emplea,

® 00T
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f. su tamafio y la estructura de la organizacion’(Secretaria
Nacional 1ISO, 2008, pag. 6)

Enfoque basado en procesos

De acuerdo a la Secretaria Nacional ISO indica que esta Norma

Internacional promueve:

“‘la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando

se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. Para que una organizacion funcione de manera
eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si. Una actividad o un
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado
de un proceso constituye directamente el elemento de
entrada del siguiente proceso. La aplicacibn de un
sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con
la identificacion e interacciones de estos procesos, asi
como su gestién para producir el resultado deseado,
puede denominarse como "enfoque basado en procesos".
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi
como sobre su combinacion e interaccion”(Secretaria
Nacional ISO, 2008, pag. 6)
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El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos se

muestra a continuacion:

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

|l — — — — - Responsabilidad
de la direccion
Medicion analisis
¥ mejara

ZW/

_lﬂealnzacldm Producte Salidas
@

Clientes

Gestién de los
recursos

Clientes = — — — - Salisfaccion

Entradas

Requisitos

Leyenda

—= Aclividades gue aportan valor
— — —m= Flujo de informacion

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Por tal razon se basa en custro funciones principales que son:

“Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios
para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los
procesos y los productos respecto a las politicas, los
objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el

desemperfio de los procesos”(Secretaria Nacional SO,
2008, pag. 7)
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Sistema de gestion de la calidad

b)
c)

d)

f)

‘La organizacion debe establecer, @ documentar,
implementar y mantener un sistema de gestiéon de la
calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacibn a través de la
organizacion

determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
determinar los criterios y los métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion como el control de
estos procesos sean eficaces,

asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de
estos procesos,

realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable
y el andlisis de estos procesos,

implementar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacidon opte por contratar
externamente cualquier proceso que afecte a la
conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion debe asegurarse de controlar tales
procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos
procesos contratados externamente debe estar definido
dentro del sistema de gestion de la calidad.

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de
gestién de la calidad a los que se ha hecho referencia
anteriormente incluyen los procesos para las actividades
de la direccion, la provision de recursos, la realizacion del
producto, la medicién, el analisis y la mejora.

NOTA 2 Un ‘proceso contratado externamente” es un
proceso que la organizacién necesita para su sistema de
gestion de la calidad y que la organizacion decide que sea
desempeiiado por una parte externa.
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NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos
contratados externamente no exime a la organizacion de
la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del
cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de
control a aplicar al proceso contratado externamente
puede estar influenciado por factores tales como:

el impacto potencial del proceso contratado externamente
sobre la capacidad de la organizacién para proporcionar
productos conformes con los requisitos,

el grado en el que se comparte el control sobre el
proceso,

la capacidad para conseguir el control necesario a través
de la aplicacion del apartado”(Secretaria Nacional SO,
2008, pag. 12)

Requisitos de la documentaciéon

b)
c)

d)

a)
b)
c)

“La documentacion del sistema de gestion de la calidad
debe incluir:

declaraciones documentadas de una politica de la calidad
y de objetivos de la calidad,

un manual de la calidad,

los procedimientos documentados y los registros
requeridos por esta Norma Internacional, y

los documentos, incluidos los registros que la
organizacion determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control
de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento
documentado” dentro de esta Norma Internacional,
significa que el procedimiento sea establecido,
documentado, implementado y mantenido. Un solo
documento puede incluir los requisitos para uno o mas
procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento
documentado puede cubrirse con mas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de
gestion de la calidad puede diferir de una organizacion a
otra debido a:

el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,

la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
la competencia del personal.

77



NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier
formato o tipo de medio”(Secretaria Nacional 1SO, 2008,
pag. 22)

Manual de |la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que

incluya:

a) ‘el alcance del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier
exclusion

a) los procedimientos documentados establecidos para el
sistema de gestion de la calidad, o referencia a los
mismos, y

b) una descripcion de la interaccion entre los procesos
del sistema de gestion de la calidad” (Secretaria
Nacional ISO, 2008, pag. 22).
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6.7. METODOLOGIA. MODELO OPERATIVO
Tabla 19: Modelo Operativo
ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4
Objetivo 1. Descripcién de la | Objetivo 2. Analizar los procesos y | Objetivo 3: Disefiar un sistema | Objetivo: Ampliacion de politicas para la

situacién actual de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Céamara de
Comercio de Ambato.

tipos de crédito de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Camara de Comercio
de Ambato Ltda., con el propésito de

de gestion de la calidad aplicada
al proceso de crédito, con la
finalidad de dar cumplimiento a la

medicién, andlisis y mejora de los procesos
de crédito, y que busquen el cumplimiento
de la Norma ISO 9001:2008

establecer estdndares de calidad | clausula 4. de la Norma ISO
basados en la Norma ISO 9001:2008. 9001:2008
Contenido: Contenido: Contenido: Contenido:
¢ Resefia Histérica Andlisis de las lineas de crédito ¢ Informacion y negociacion e Solicitud De Crédito
e Base Legal ¢ Recepcién de documentos e Evaluacién De Las Solicitudes
e  Mision e Comercial e Actualizacion y procesos de e Procesos De Evaluacion Y Aprobacion
e Vision e Consumo datos De Credito
e  Compromiso e Micro empresarial ) Créditq Cor!sumo, Vivienda, e Control Y Seguimiento Del Crédito
e Servicios o Productos e Vivienda Negocio (Microempresa Y e Recuperacion Del Crédito

Financieros

Lineas de Crédito
Organigrama

De La Autorizacion, Aprobacion
Y Responsabilidad
Formalizaciéon de las
responsabilidades de la
direcciéon

Pymes)
e  Aprobacion De Crédito -
Comité De Crédito

Elaborado por: Cristina Moreta
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OBJETIVO 1. Descripcion de la situacion actual de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato.
Resefia histérica

La creacion de la Cooperativa de la Camara de Comercio de Ambato
empieza en 1960 cuando nace la idea de formar una cooperativa y es en
el afio de 1963 donde el Directorio de la Camara de Comercio resuelve
establecer el servicio de una cooperativa poniendo en circulacion una
encuesta relacionada con la posibilidad de organizar una Cooperativa de

Ahorro y Crédito, sin embargo esta iniciativa pasé por desapercibida.

En la sesién del 30 de agosto de 1973, el Sefior Oswaldo Barrera,
Presidente presenta la idea de propiciar la fundacién de una Cooperativa
de Ahorro y Crédito de la Cadmara de Comercio, e indica que la Camara
cuenta con la suma de 130.000 sucres como parte inicial. Con esta
finalidad, se design6 al Sr. Rodrigo Andrade Vidal la elaboracion del
proyecto de Cooperativa, el mismo que se basaria en estudios hechos a
la Cooperativa de la Camara de Comercio de Cuenca, la que tuvo buenos
resultados, lamentablemente al igual que en al afio 1963 esta idea no

pudo llevarse a cabo.

En el afio de 1984 esta idea se convierte en realidad, vieja aspiracion de
la Camara para que todos, directivos y afiliados tengan la seguridad de
que bajo el sistema cooperativista se encuentren hermanados para
solucionar los problemas emergentes con verdadero sentido de
solidaridad humana; entonces los Directores de la Camara de Comercio
se relnen y se realiza una asamblea general de Socios de la Camara de
Comercio y con el asesoramiento del Dr. Luis Torres Carrasco se decide

crear la Pre - Cooperativa designandole Asesor Juridico.

De acuerdo al Art. 7 del Reglamento de la Ley de Cooperativas se

designa al Directorio Provisional redactandose una Acta Constitutiva para
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luego y con el apoyo de varios profesionales aprobar definitivamente el

proyecto de Estatuto.
Base Legal

Por acuerdo ministerial N° 1149 DE Noviembre 28 de 1984 firmado por el
Sr. Dr. Jorge Egas Pefia, Ministro de Bienestar Social, y publicado en el
Registro Oficial N° 206, se aprueba el estatuto de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda., inscrita en el
Registro General de Cooperativas con el No. 3927, de fecha Noviembre
28 de 1984.

Registro de la Superintendencia de Bancos No. 019Q. Ley 122 de
Regulacion Econdmica y Control del Gasto Publico y Regulacién No. 266-
85 de fecha Julio 3 de 1985, expedida por la Junta Monetaria y
Reglamentadas por Resolucion de la Superintendencia de Bancos No. 85-
143 de fecha Octubre 14 de 1985.

Por acuerdo ministerial N° 005 — SDRCC — 2006 de Marzo 04 del 2006
firmado por el Sr. Dr. Juan Villarroel, Subdirector Regional de
Cooperativas Central, se aprueba el estatuto de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Cadmara de Comercio de Ambato Ltda., inscrita en el Registro
General de Cooperativas con el No. 3927, de fecha Noviembre 28 de
1984.

Registro de la Superintendencia de Bancos No. 019Q. Ley 122 de
Regulacion Econdmica y Control del Gasto Publico y Regulacién No. 266-
85 de fecha Julio 3 de 1985, expedida por la Junta Monetaria y
Reglamentadas por Resolucion de la Superintendencia de Bancos No. 85-
143 de fecha Octubre 14 de 1985.

Misidn

Propender al desarrollo socio - econdémico de nuestros afiliados,

superando las expectativas de los asociados.
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Visién

Liderar en el mercado financiero con servicios de calidad y gama de

productos a bajo costo.
Compromiso

La Gerencia General se compromete a liderar el cumplimiento continuo
del Sistema de Gestion de Calidad, con la implementacion del mismo a

través de:

e Determinacion de la politica y objetivos de calidad
e Establecer un plan de capacitacion sobre el sistema
e Establecer un cronograma planificado de revision y control periddico

e Presupuestar asignacion de recursos para su ejecucion
Servicios o Productos Financieros

La cooperativa ofrece varias lineas de Servicios o Productos Financieros

como son:

e LINEAS DE AHORROS

e AHORROS A LA VISTA

e AHORROS ESPECIALES
e PLAZOFIJO

e CHEQUERA

Lineas de Créditos

e Comercial
e Consumo
e Vivienda

e Micro empresarial
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Organigrama Estructural
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De La Autorizacion, Aprobacion Y Responsabilidad

Para la autorizacion, aprobacion, asesoria y control del proceso de crédito

se establecen los siguientes entes de responsabilidad:

CONSEJO DE ADMINISTRACION

El Consejo de Administracion adicional al establecimiento de la normativa
institucional de crédito y cobranza aprobara, previo informe favorable del
nivel que corresponda de acuerdo al monto, las solicitudes de crédito de
los miembros del Consejo de Administracion, Gerente General y
Trabajadores que intervengan en el proceso de aprobacion de créditos y
autorizacion de inversiones; y/o de personas vinculadas a estas hasta el
segundo grado de consanguinidad (padres, hijos, abuelos, nietos y
hermanos), primero de afinidad (nuera, yerno y suegro(a) y el cényuge).

Aprobard las operaciones de crédito directas o indirectas de los
Trabajadores y/o sus conyuges que no sean vinculados, cuando el monto
solicitado sea mayor a 10.000 unidades de valor constante (UVC, la Ley
para la Transformacion econdmica del Ecuador, establece que la UVC
tendra un valor equivalente a USD$ 2,62894), es decir cuando el monto
del crédito sea igual o superior a USD$ 26.289, su resolucion constara en
actas y debera ser puesta en conocimiento de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria dentro de los ocho dias siguientes a la

fecha de aprobacion.

Como dispone el Art. 73 de la Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero, se establece un cupo de crédito de grupo, al cual podran
acceder los miembros de Consejo de Administracion, los administradores,
empleados y las personas naturales y juridicas vinculadas a éstos, asi
como se establece un limite individual de crédito para aquellas personas
vinculadas por propiedad o administracion. El cupo de crédito para el

grupo no podra ser superior al diez por ciento (10%), ni el limite individual

84



superior al dos por ciento (2%) del patrimonio técnico calculado al cierre

del ejercicio anual inmediato anterior al de la aprobacion de los créditos.
GERENCIA GENERAL

Administrara la gestion de crédito, en base al presupuesto y a la
normativa institucional que el Consejo de Administracion determine para

el cumplimiento del presente Reglamento.
SUBGERENCIA OPERATIVA

Sera responsable de analizar y asesorar los procedimientos para la

recuperacion de cartera.

Subgerencia Operativa conformara el tercer nivel de aprobaciones de
Comité de Crédito.

DIRECCION DE NEGOCIOS FINANCIEROS Y OPERACIONES

Sera responsable de la planificacion, direccidn, coordinacion, supervision
y control del cumplimento de las disposiciones internas y de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria referentes al area del
negocio, llevara una estadistica por Oficial de Créditos y Cobranzas de los
casos que han sido enviados a recuperacion por la via judicial y realizara
un continuo seguimiento del estado en el que se encuentren todos los
casos en etapa de cobro judicial, de acuerdo al informe mensual remitido

por el Asesor Juridico.
COMITE DE CREDITO

Seré el encargado de conocer, analizar, suspender, aprobar o negar las
solicitudes de crédito de matriz y de las Agencias destinadas a la
actividad: Comercial, Consumo, Vivienda y Microcrédito, de acuerdo al
monto establecido en los niveles descritos en el articulo 5, los mismos que

poseen autonomia e independencia entre si. El Oficial proponente del
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crédito, podra ser requerido con voz informativa, en el segundo y tercer

nivel.

e En el caso de existir en alguno de los niveles de aprobacion conflicto
de intereses entre las partes, el involucrado deberd comunicar y
excusar su intervencion; en su lugar actuara el reemplazo designado
por la Direccion de Negocios Financieros y Operaciones

e En caso de ausencia de alguin Miembro de Comité de Crédito del
primer al tercer nivel, se solicitara mediante soporte técnico, la
creacion de un usuario de reemplazo, al Departamento de Sistemas, vy,
la asignacién de ruta a la Direccion de Negocios Financieros y
Operaciones.

e En ausencia de algun miembro del tercer nivel sera reemplazado por
la Subgerencia de Operaciones.

e Las reuniones de Comité de Crédito se realizaran en la oficina CFC
diariamente para el primer y segundo nivel, y una vez por semana para
el tercer nivel, habiendo la posibilidad de reuniones extraordinarias si
el caso lo amerita.

e EI Comité de Crédito analizara cada solicitud revisando las variables
de evaluacion y el comentario escrito en el Informe emitido por el
Oficial de Crédito y Cobranzas y el memorando de la Unidad de
Riesgos de acuerdo a lo que manda la normativa.

e EI Comité de Crédito llevara actas de los asuntos tratados y de las
resoluciones adoptadas en el mismo, debiéndose mantener un archivo
de cada comité bajo la responsabilidad de la Secretaria.

e En los comités que se realicen en el Centro Financiero Cooperativo de
CCCA, existira un Secretario a Doc., y una Secretaria de Comité la
misma que formara parte de dichos comités y sera responsable del
proceso de digitacion de todas las solicitudes que se aprueban, niegan

0 son devueltas con observaciones.
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RESPONSABILIDADES

Los niveles de aprobacion que intervengan en el proceso crediticio
seran responsables del cumplimiento de la normativa legal e
institucional establecida.

Los Oficiales de Crédito y Cobranzas seran responsables de la
recopilacion de la informacion, documentacién e informes para la
concesion y envio a Comité de Crédito y también de la recuperacion
de créditos otorgados.

Comité de Mora.- Sera responsable de conocer, analizar, asesorar y
resolver sobre el procedimiento a aplicarse para la recuperacion de un
crédito moroso; estara integrado: por Gerencia General quien
presidira, Subgerencia Operativa, Direccion de Negocios Financieros y
Operaciones, Jefe de Cobranzas, Jefe de Créditos y Oficial de
Créditos y Cobranzas responsable de la gestion y Abogados de

Cobranzas.

El Comité de mora debera reunirse una vez al mes o cuando el caso lo

amerite, el informe respectivo debe remitirse a la Subgerencia Operativa

en un plazo maximo de 3 dias laborables. El comité llevara actas de los

asuntos tratados y de las resoluciones adoptadas en el mismo,

debiéndose mantener un archivo bajo la responsabilidad de la Jefatura de

Cobranzas

El Departamento de Control.- Serd responsable de revisar la
informacion y documentacion del crédito y enviar a Comité de Crédito
para la aprobacion debiendo velar por que se cumpla estrictamente lo
sefialado en la normativa interna vigente asi como lo establecido por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y demas Leyes

conexas emitidas para dicho efecto.

87



e Perito Evaluador.- Sera responsable de la valoracion que se realice al
bien a hipotecarse o prendarse por parte del socio o cliente, asi como
de la entrega del informe técnico en el formato establecido por la

cooperativa incluido en los procedimientos.

El Perito Avalador debera presentar anualmente al Consejo de
Administracién a través de la Gerencia General, la calificacion actualizada
segun fechas establecidas por la Superintendencia de Economia Popular

y Solidaria.

En caso de incumplimiento de sus responsabilidades, previo informe de la
Direccion de Negocios Financieros y Operaciones, Consejo de
Administracion resolvera la terminacion del contrato y se notificara a la

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Los Peritos Evaluadores tendran la obligacion de mantener en reserva la
informacion proporcionada por la Cooperativa, y asumiran la reparacion
del dafio que se ocasionard por la divulgacién no autorizada, sin perjuicio
de las sanciones que establece la Ley General de Instituciones del

Sistema Financiero.

Los Peritos Avaladores seran responsables del contenido total y parcial
del avalud. En el documento se hara constar el nombre y la firma de cada
uno de los técnicos que participaron en la elaboracién del mismo los que

compartiran solidariamente la responsabilidad.

e Asesoria Juridica.- Sera responsable de la elaboracion de contratos
de mutuo, minutas, informes juridicos en Matriz y en las demas
Agencias; de la recuperacion judicial de los créditos a su cargo, asi
como del control y seguimiento a la gestion efectuada por los
Abogados de Cobranzas de las Agencias.

En lo posible se asignara un Abogado por cada localidad
Independientemente del nUmero de Agencias Operativas aperturadas

en la misma.
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Auditoria Interna.- Sera responsable de vigilar, monitorear y evaluar
la correcta aplicacion de los procesos y procedimientos en la
concesion y recuperacion de la cartera, asi como del cumplimiento a
las disposiciones internas y de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, emitidas para dicho efecto.

Comision Calificadora de Activos y Riesgos.- Verificara el
cumplimiento a las politicas de crédito, calificara la cartera e informara
los resultados a Consejo de Administracion.

Comité de Administracion Integral de Riesgos.- Debera asegurarse
gue el proceso establecido para la administracion del riesgo de crédito
se cumpla dentro de los parametros definidos y que le permita
monitorear las exposiciones de riesgo de contraparte y las pérdidas
esperadas. El Comité definira los limites en cuanto al riesgo de crédito
y de mercado en todo su contexto, los que serdn analizados vy fijados

como politicas por el Consejo de Administracion.

FORMALIZACION DE LASRESPONSABILIDAD EN LA DIRECCION

En la actualidad la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio

de Ambato LTDA. No cuenta con un manual de funciones vy

procedimientos exclusivamente para el proceso de Créditos y Cobranzas,

es por ellos que se estd elaborando un dicho manual en base a

competencias.

Las personas que intervienen en el departamento de crédito se detallan a

continuacion y se describiran sus responsabilidades de cada puesto asi

como también su perfil:

e Asistente de Front de Créditos
e Oficial de Créditos y Cobranzas
e Asiste de Control de Créditos

e Comité de Crédito

e Asesor Juridico
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ASISTENTE DE FRONT DE CREDITOS
MISION

Realizar actividades de informacion y guia interinstitucional todo
relacionado con informacién de créditos, asi como también receptar la

documentacion necesaria de los socios y clientes que desea realizar un

crédito.
ACTIVIDADES ESCENCIALES CLIENTES
Atencion al Cliente Cooperativa
Informacion de Créditos Cooperativa
Negociacion del Crédito Cooperativa
Recepcion de Documentos Cooperativa

OFICIAL DE CREDITOS Y COBRANZAS
MISION

Determinar la metodologia, para colocar créditos, controlar y lograr la
recuperacion total de la cartera de crédito vencida a partir del primer dia
que el socio de la Cooperativa esta en mora.

ACTIVIDADES ESCENCIALES CLIENTES

Colocar mensualmente créditos de | Cooperativa
acuerdo a las metas propuestas.

Andlisis de solicitudes de préstamo | Cooperativa
y verificar referencias personales del
socio y garantes

Exigir, cobrar, acordar o transar con
los socios morosos el pago de sus
obligaciones aplicando el manual y
reglamento; con el proposito de
mantener un indicador bajo

Cooperativa
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Actualizar en el sistema datos
clientes socio y datos -crediticios
(situacion socio- econdmica) para la
efectiva accion de cobranzas en el
cronograma de actividades.

Cooperativa

Realizar la verificacion de los datos
y documentos ingresados por los
socios y del domicilio de los mismos.

Cooperativa

OFICIAL DE CONTROL DE CREDITO

MISION

Controlar la metodologia de cada

verificando la veracidad del mismo.

uno de los procesos de créditos

ACTIVIDADES ESCENCIALES CLIENTES
Revisar la documentacion Cooperativa
Andlisis de la capacidad de pago Cooperativa
Revisar datos en el sistema de los | Cooperativa
deudores conyuges y/o garantes.

Analisis del patrimonio Cooperativa
Revisar politicas de Créditos Cooperativa

MIEMBROS DE COMITE DE CREDITO

MISION

Los miembros de comité de Crédito deberan analizar y aprobar los

creditos eficientes de cada uno de los tipos de créditos.

INTEGRANTES

Presidente(a)
[}

Secretario(a)

Vocal
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ACTIVIDADES ESCENCIALES CLIENTES

Revisar la documentacion Cooperativa
Andlisis de la capacidad de pago Cooperativa
Andlisis del patrimonio Cooperativa

Revision y andlisis de buro de crédito Cooperativa

Revision y analisis de Funcion Judicial | Cooperativa

ASESOR JURIDICO
MISION

Proporcionar opiniones y criterios de caracter juridico, asi como
asesoramiento y apoyo de caracter legal en las actividades de la

cooperativa.

ACTIVIDADES ESCENCIALES CLIENTES

Asesorar legalmente en los negocios, operaciones
que realice la Institucion conforme a las
disposiciones legales vigentes cuando lo requiera el
Consejo de Administracion, Consejo de Vigilancia, y
Gerencia General.

Cooperativa

Elaborar la normativa societaria béasica: Estatuto,
reglamento de Elecciones, Reglamento de Crédito,
y los demas que dispongan los organismos de
control interno y externo. Cooperativa

Asistir a las sesiones de Asambleas Generales

Ordinaria y Extraordinarias :
Cooperativa
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Objetivo 2.- Analizar los procesos y tipos de crédito de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda., con el propdsito

de establecer estandares de calidad basados en la Norma 1SO 9001:2008.

Lineas de Créditos

— Comercial

—_— Consumo

— Microempresarial

— Vivienda

COMERCIAL
COMERCIAL CORPORATIVO
A. MONTO: Desde $ 400 hasta USD 130.000.00

Son créditos directos y/o contingentes otorgados a personas juridicas,
destinados a financiar diversas actividades productivas y de
comercializacion a gran escala, con ingresos por ventas u otros conceptos
redituables anuales, directamente relacionados con la actividad productiva
y/o de comercializacion, que en conjunto sean iguales o superiores a
cinco millones de dolares de los Estados Unidos de América (US$
5.000.000,00) y cuya fuente de pago provenga de dicha actividad.

B. FINANCIA: Capital de Trabajo, Activos fijos
|.  Para Capital de Trabajo hasta un 80% del Activo Total

Il.  Activos Fijos hasta el60% de la inversion.
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C. REQUISITOS:

El deudor, garantes y sus respectivos cényuges o convenientes en union

de hecho deberan presentar los siguientes documentos:

o 0 A~ wDhPE

Fotografia,

Solicitud de crédito y verificacion domiciliaria

Copia a color de cédula de identidad

Copia papeleta de votacion del dltimo proceso electoral,

Copia planilla de servicio basico dentro de los ultimos tres meses

Justificativo de ingresos tal como:

Estados financieros auditados

Declaraciones de impuesto a la renta de los ultimos tres (3) afios, si
aplica. Es exigible balances auditados para clientes con total de
activos igual o mayor a US$ 1 millébn de délares de los Estados
Unidos de América;

Si los activos son menores a US$ 1 millén de délares de los
Estados Unidos de América y no cuenta con balances auditados,

debera adjuntar los balances internos;

7. Informacion complementaria segun la actividad del sujeto de crédito:

Anexo de cuentas por cobrar comerciales que incluya edad de la
cartera y concentracion de clientes;

Anexo de inventarios que incluya materia prima, producto en
proceso, producto terminado e informacion sobre la obsolescencia
de los inventarios;

Detalle de deuda bancaria (montos, bancos, tasas, garantias, fecha
de vencimiento, forma de pago);

Detalle de cuentas por pagar y cuentas por cobrar a accionistas y
compafias relacionadas (montos, fecha de vencimiento, forma de
pago, incluir condiciones de pago);

Andlisis horizontal y vertical de los estados financieros, y

determinacién de principales indicadores financieros;
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e Flujo de caja proyectado minimo de un (1) afio, y en el caso de
operaciones que financien proyectos de factibilidad, por el periodo
del proyecto; presupuesto de ventas e informacion proyectada
gue se considere relevante;

e Estudio de factibilidad para el caso de préstamos otorgados para
el financiamiento de un plan de inversiones y/o proyectos; v,

e Autorizacion para acceder a informacion de burds de informacion
Crediticia.

8. Justificativos de estado patrimonial tales como: pago de predio,
escrituras, copia de matriculas de vehiculos, titulos de propiedad, si
aplica.

9. Permiso de funcionamiento, si aplica;

10. Solicitud de avallo para ejecucion por perito calificado

11. Escritura original

12. Certificado de gravamen del Registro de la propiedad

13. Certificado de avallios y catastros; vy,

14.Cartas de pago predial actualizadas.

COMERCIAL EMPRESARIAL
A. MONTO: Desde $ 400 hasta USD 130.000.00

Son créditos directos y/o contingentes otorgados a personas juridicas,
destinados a financiar diversas actividades productivas y de
comercializacién a mediana escala que las empresas corporativas, con
ingresos por ventas u otros conceptos redituables anuales, directamente
relacionados con la actividad productiva y/o de comercializacion, que en
conjunto sean mayor o igual a un millén de ddlares de los Estados Unidos
de América (US $ 1.000.000,00) y menor a cinco millones de dolares de
los Estados Unidos de América (US $ 5.000.000,00) y cuya fuente de

pago provenga de dicha actividad.
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B. REQUISITOS:

El deudor, garantes y sus respectivos conyuges deberan presentar y
cumplir los requisitos detallados en el literal “D” Art 12 del presente

reglamento.
COMERCIAL PYMES (Pequeiias y Medianas Empresas)
A. MONTO: Desde $ 400 hasta USD 130.000.00

Son créditos directos y/o contingentes otorgados a personas naturales o
juridicas, destinados a financiar diversas actividades productivas y de
comercializacion a menor escala que el segmento empresarial, con
ingresos por ventas u otros conceptos redituables anuales, directamente
relacionados con la actividad productiva y/o de comercializacion, que en
conjunto sean mayor o igual a cien mil délares de los Estados Unidos de
América (US$ 100.000,00) y menor a un millén de dolares de los Estados
Unidos de América (US$ 1.000.000,00) y cuya fuente de pago provenga
de dicha actividad.

B. REQUISITOS:

Segmento pymes (personas juridicas), informaciébn economica y

financiera:

Para el socio en calidad de persona juridica el deudor, garantes y sus
respectivos conyuges deberdn presentar los documentos y cumplir los
requisitos establecidos en el literal “D” Art. 12 del presente reglamento con

excepcion del numeral 6 del articulo en referencia.

e Balances internos de los ultimos dos (2) afios, si aplica y del trimestre
actual;

e Declaraciones del impuesto a la renta de los dltimos tres (3) afios;

e Detalle de cuentas por cobrar, por pagar y de las cuentas

representativas del balance;
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Flujo de caja proyectado minimo de un (1) afio;

Declaracion del impuesto al valor agregado - IVA de los ultimos seis
(6) meses;

Estados de cuenta de tarjetas de crédito corporativa del deudor, de los
ultimos tres (3) meses, si aplica;

Autorizacion para acceder a informacion de burés de informacién
crediticia; y,

Andlisis horizontal y vertical de los estados financieros, Yy

determinacion de principales indicadores financieros.

Segmento pymes (persona natural), informacion econdmica y

financiera:

Para el socio en calidad de persona natural el deudor, garantes y sus

respectivos conyuges deberan presentar los documentos y cumplir los

requisitos que se detallan:

C.

Declaraciones anuales del Impuesto a la renta de dos (2) ultimos afios,
si aplica;

Declaracion del impuesto al valor agregado - IVA al menos del dltimo
ano;

Balances internos al menos de los dos (2) ultimos trimestres;

Flujo de caja proyectado minimo de un (1) afio;

Estados de cuenta de las tarjetas de crédito del deudor de al menos
los ultimos tres (3) meses, si aplica;

Autorizacion para acceder a informacion de burds de informacion
crediticia; y,

Analisis horizontal y vertical de los estados financieros, vy
determinacion de principales indicadores financieros.

NOVACION

La Fidelizacién o renovacion de un crédito comercial en la facilidad de

Pymes, Empresarial y Corporativo se realizara una vez cancelado por lo
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menos el menos el 40% del monto original, con excepciones aprobadas

por Comité de Crédito.
CONSUMO - DEPENDIENTES
A. MONTO: Desde USD 400.00 Hasta USD 130.000.00

Son créditos otorgados a personas naturales destinados al pago de
bienes, servicios o gastos no relacionados con una actividad productiva,
cuya fuente de pago es el ingreso neto mensual promedio del deudor,
entendiéndose por éste el promedio de los ingresos brutos mensuales del
nuacleo familiar menos los gastos familiares estimados mensuales
obtenidos de fuentes estables como: sueldos, salarios, honorarios,

remesas y/o rentas promedios.
B. REQUISITOS:

El deudor, garantes y sus respectivos conyuges deberan presentar los

siguientes documentos:

Fotografia (deudor)

Solicitud de crédito y croquis.

Copia a color de cédula de identidad

Copia papeleta de votacion del ultimo proceso electoral;

Copia planilla de servicio basico dentro de los dltimos tres meses;

o gk~ wbdh P

Justificativo de ingresos:

e Para dependientes: certificado de trabajo con sello y firma de
responsabilidad especificando tiempo de trabajo; rol de pagos, o
estado de cuenta donde se evidencie las acreditaciones realizadas
por el empleador.

e Jubilados o beneficiarios de montepio: ultimo recibo de cobro,
copia de libreta, copia de carnet de jubilacion, u otros ingresos
verificables;

7. Justificativos de estado patrimonial tales como:
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e Pago de predio, si aplica
e Copia de matricula de vehiculo, si aplica

e Escrituras, titulos de propiedad, si aplica;

En los montos mayores a 30.000 el crédito sera hipotecario y con un

garante
MICROCREDITO
A. MONTO: Desde USD 400.00 hasta USD 20000,00

Es todo crédito hasta veinte mil délares de los Estados Unidos de América
(US$ 20.000,00) concedido a un prestatario, persona natural
microempresario, con un nivel de ventas inferior a cien mil délares de los
Estados Unidos de América (US$ 100.000,00), su niumero de empleados
no supera los diez (10 empleados) incluido familiares con remuneracion, o
el valor de los activos totales del negocio no supera los cuarenta mil
dolares de los Estados Unidos de América (US$40.000,00), para
determinar el valor de los activos totales no se incluye casa o terrenos.
Los beneficiarios también pueden ser un grupo de prestatarios con
garantia solidaria. Este tipo de crédito esta destinado a financiar
actividades de microempresa asi: produccion, comercializacion o
servicios, cuya fuente principal de pago la constituye el producto de
ventas 0 ingresos generados por dichas actividades, adecuadamente
verificada por la institucion; y, cuyo saldo adeudado en el sistema
financiero, incluyendo la operacion que esta siendo calificada o evaluada
para su otorgamiento, no supere los cuarenta mil dolares de los Estados
Unidos de América (US$ 40.000,00).

En el caso de los sujetos de crédito que, cumpliendo las condiciones
econdmicas anteriormente descritas, mantengan un saldo de deuda en el
sistema financiero, incluyendo la operacion que esté siendo calificada o

evaluada para su otorgamiento, superior a los cuarenta mil dolares de los
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Estados Unidos de América (US$ 40.000,00), dicha operacion se

entendera como crédito PYMES.

En las operaciones clasificadas como microcréditos, no se podran incluir
operaciones de crédito de vivienda otorgadas a los microempresarios, las

cuales deberan registrarse como créditos de vivienda.

En el proceso de administracion del microcrédito se debera dar especial
importancia a la politica que la institucion aplica para la seleccion de los
microempresarios, incluida la tecnologia crediticia para la determinacion
de la capacidad de pago del deudor y a la estabilidad de la fuente de sus

recursos, provenientes de los ingresos relacionados con su actividad.

Para el otorgamiento de estas operaciones no se requerird la
presentacion del balance general ni del estado de pérdidas y ganancias
del microempresario solicitante. La informacion financiera del deudor sera
levantada por la institucion prestamista con base en su propia

metodologia de evaluacion del deudor.

Los microcréditos seran calificados en funcién de la morosidad en el pago

de las cuotas pactadas.

“Las garantias pagadas por las entidades pertenecientes al sistema de
garantia crediticia y registradas en la cuenta 1609 “Garantias pagadas
pendientes de recuperacion’, por las fianzas otorgadas a los
microempresarios o micro empresas, dentro del contexto legal referente al
articulo 106 del “Reglamento a la Estructura de Desarrollo Productivo de
Inversién”, contenido en el Decreto Ejecutivo No. 753, publicado en el
suplemento del Registro Oficial No. 450 de 17 de mayo de 2011, se
calificaran y constituiran provisiones utilizando los parédmetros de

morosidad previstos para los microcréditos.”
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B. REQUISITOS:

El deudor, garantes y sus respectivos conyuges deberan presentar los
documentos y cumplir los requisitos detallados en literal “A” del Art. 15

excepto el numeral 6, que se sustituye por lo siguiente:

1. Justificativos de actividad econdmica:
e Copiadel RUC0ORISE, 0
e Tres Ultimas declaraciones de ventas y/o facturas de compras, 0
e Entrega de informacion socio econdmica al Oficial de Crédito;

2. Justificativo de todos los ingresos declarados como unidad familiar, si
aplica;

3. El Oficial de Crédito aplicard la metodologia de crédito para
microempresa.

4. Para ejecutar la visita socioeconémica el oficial aplicara el formulario
segun el caso requerido, los mismos que estan anexos a la

metodologia de crédito.

C. NOVACION

La Fidelizacion o renovaciéon de un crédito consumo en la facilidad de
consumo dependiente y consumo microempresarios se realizard una vez
cancelado al menos el 40% del monto original, con excepciones

aprobadas por Comité de Crédito.
VIVIENDA
A. MONTO: Desde USD$ 3.000.00 hasta USD$ 130.000.00

Son los créditos otorgados a personas naturales para la adquisicion de:
casa 0 departamento; construccion; reparacion; remodelacion vy
mejoramiento de vivienda propia, siempre que se encuentren amparados
con garantia hipotecaria abierta y a favor de la institucion y a los

fideicomisos mercantiles de garantia de vivienda propia; y, que hayan sido
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otorgados al usuario final del inmueble, independientemente de la fuente
de pago del deudor; caso contrario, se consideraran como créditos
comerciales, consumo o0 microcrédito, segun las caracteristicas del sujeto

y su actividad.

También se incluyen en este grupo los créditos otorgados para la
adquisicién de terreno, siempre y cuando sea para la construcciéon de

vivienda propia y para el usuario final del inmueble.

En aquellos casos que exista la obligacion de la presentacion de la
declaracién de impuesto a la renta de parte de la persona natural, se
requerira la copia de la declaracion anual de los tres ultimos ejercicios

econdmicos.

Estos créditos se evaluaran en funcién de la antigiiedad de los dividendos
pendientes de pago, y la calificacion resultante se extendera a la totalidad
del monto adeudado, tanto por vencer, vencido y que no devenga

intereses.

. REQUISITOS:
Fotografia.

Solicitud de crédito y croquis.

S A e ¥

Fotocopia de cédula de identidad y papeleta de votacion a color del

altimo proceso electoral,

4. Justificativo de ingresos: Para dependientes:

e Certificado de trabajo con sello y firma de responsabilidad
especificando tiempo de trabajo; rol de pagos, o estado de cuenta
donde se evidencie las acreditaciones realizadas por el empleador.

¢ Jubilados o beneficiarios de montepio: ultimo recibo de cobro, copia
de libreta, o copia de carnet,

e En caso de tener negocio propio copia del RUC o tres ultimas
declaraciones impuesto al valor agregado (IVA).

5. Copia planilla de servicio basico dentro de los ultimos tres meses;
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6. Justificativos de estado patrimonial tales como:
e Pago de predio, si aplica
e Copia de matricula de vehiculo, si aplica
e Escrituras, titulos de propiedad, si aplica;

7. Escritura original a hipotecar o copia certificada de la misma.

8. Solicitud de avallo o reevallo para ejecuciéon por perito calificado.

9. Certificado de gravamen del registro de la propiedad;

10. Certificado de avalué y catastros;

11.Carta de pago predial actualizado;

12.Linea de Fabrica o Planimetria abalizada por el Municipio; si el caso
amerita.
En casos de construccion se debe solicitar justificativos tales como:
planos aprobados, presupuesto de obra, permiso de construccion,

contrato con el profesional de obra.

En cumplimiento de la ley Orgénica para la Regulacion del crédito para

vivienda se debe considerar las siguientes disposiciones:

1. Que el socio se endeude para adquirir o construir la Unica vivienda
familiar o para la remodelacién o readecuacion de la Unica vivienda
familiar.

2. Que el monto inicial de créditos no exceda 500 salarios béasicos
unificados para los trabajadores privados; v,

Que se construya hipoteca en garantia del crédito concedido

4. Los contratos que se suscriban no podran caucionar con fianza,
garantias solidarias, ni con garantias reales, sobre otros bienes
inmuebles distintos de los que son objeto del financiamiento.

5. Tampoco podran suscribirse otros documentos de obligacion
autonomos en respaldo a la deuda hipotecaria.

6. Las garantias constituidas podran extenderse para cubrir otros créditos
contraidos exclusivamente para mejorar, remodelar, ampliar o reparar

el bien principal financiado.
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Objetivo 3. Disefiar un sistema de gestion de la calidad aplicada al
proceso de crédito, con la finalidad de dar cumplimiento a la Norma
ISO 9001:2008

1- INFORMACION Y NEGOCIACION

No. | RESPONSABL ACTIVIDAD
E
1 SOCIO/CLIENT Solicita informacion sobre los productos de
E credito.
2 ASISTENTE DE | Saluda, pregunta si es socio/cliente, y solicita
CREDITOS numero de identificacion.
3 ASISTENTE DE Revisa datos del cliente en sistema de
CREDITOS informacion con el numero de identificacion y
verifica si es Socio.
3.01 | ASISTENTE DE Si el socio/cliente es nuevo, verifica si esta
CREDITOS observado o consta en la base de sindicados
del CONSEP.
3.02 | ASISTENTE DE Si el cliente no registra ninguna novedad
CREDITOS proporciona informacién para ser socio:
Apertura de libreta de ahorros, depdsito en
certificado de aportacién, documentacion
base.
3.03 | ASISTENTE DE | Libreta de ahorros, no esta activa, informa al
CREDITOS Socio/Cliente que debera activar su cuenta de
ahorros realizando un depésito Si esta activa;
verifica si posee el Socio el valor minimo en
Certificados de Aportacion.
3.04 | ASISTENTE DE
CREDITOS Certificado de aportacién, No posee el valor
minimo; informa el valor minimo a depositar en
Certificados de Aportacion.
3.05 | ASISTENTE DE
CREDITOS Certificado de aportacién, Si posee el valor
minimo, verifica si el Socio/Cliente tiene
operaciones vigentes y su historial crediticio en
la Cooperativa
3.06 | ASISTENTE DE
CREDITOS El Socio/Cliente registra en el historial
crediticio de la Cooperativa una calificacion
desfavorable.
3.07 | ASISTENTE DE
CREDITOS Registra una calificacion baja en el historial
crediticio de la Cooperativa y corresponde
visita y verificacion por Oficial de crédito.
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3.08 | ASISTENTE DE | Si registra una calificacion alta en el historial
CREDITOS crediticio; verifica si registra el Socio/Cliente
garantias  otorgadas sobre firmas e
hipotecarias vigentes.
3.09 | ASISTENTE DE | No registra garantias otorgadas sobre firmas e
CREDITOS hipotecarias vigentes.
3.10 | ASISTENTE DE | Si registra garantias otorgadas vigentes; la
CREDITOS garantia sobre firmas se encuentra al dia.
3.11 | ASISTENTE DE | No se encuentra al dia la garantia otorgada;
CREDITOS solicita que se ponga al dia para acceder a la
operacion nueva de crédito solicitada.
4 ASISTENTE DE | En caso que este observado, direcciona a la
CREDITOS persona reportada ante la Subgerente
Operativa. Pasa al proceso manejo de
excepciones.
5 ASISTENTE DE | Si el cliente/socio es activo o es nuevo y no
CREDITOS esta observado, pregunta sobre la necesidad,
el destino del crédito y que actividad realiza.
6 ASISTENTE DE | Proporciona la informacion requerida sobre los
CREDITOS productos de crédito, las condiciones,
requisitos y beneficios, aplica politica vigente.
6.1 | ASISTENTE DE | Requisitos de créditos. Justificativos: actividad
CREDITOS econdmica, patrimonio, ingresos, gastos,
segun aplique sobre garantia: personal y/o real
(prenda e hipoteca)
6.2 | ASISTENTE DE Elabora proforma de crédito de acuerdo a
CREDITOS necesidad del socio o cliente y negocia
condiciones de la operacion (monto, plazo,
frecuencia de pago, tipo de garantia, tasa,
seguros y relacion base en caso de que
aplique) y entrega al socio.
6.3 | ASISTENTE DE | Informa al Socio/Cliente que la operacion
CREDITOS posee un seguro de desgramen, explica en
qué consiste el mismo, sus costos y que estos
se prorratearan en la tabla de pagos por la
vigencia del crédito, informaciéon que consta al
reverso de la proforma que es entregada al
socio/cliente.
6.4 | ASISTENTE DE De ser conforme con lo requerido por el

CREDITOS

cliente, procede a entregar solicitud, para
deudor y garante (si aplica), croquis, y de ser
el caso, requisitos para garantia real (hipoteca
abierta o prenda industrial).

Pasa a la siguiente actividad.
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Flujograma 1: Informacion-Negociacion

1 - INFORMACION, NEGOCIACION

hipoteca)

Apertura de libreta de
ahorros, depésito en
certificado de aportacion,
documentacién base

Justificativos actividad
econdmica, patrimonio,
ingresos, gastos, segin
aplique sobre garanti:
personal y/o real (prenda y

ASISTENTE DE
SOCIO - CLIENTE CREDITO
INICIO 1/16
@ 2
4 N
SALUDA, Estado crediticio, libreta
SOLICITA PREGUNTA SI ahorro activa, cantidad
™ | INFORMACION | [ * | ESSOcCiOY certificados de aportacion,
NUMERO DE riesgo, estado y
IDENTIDAD comportamiento, garantias
3 otorgadas, certificados a
plazo, cuentas como
representante, garantias
v reales.
REVISA
DATOS DE 4
CLIENTE y
PROCESO
MANEJO
EXCEPCION
ES
Y
S|
ESTA
OBSERVADQ
A 4
1/16
REQUISITOS
PARA SER
SOCIO
PREGUNTA SOBRE
NECESIDAD,
ACTIVIDAD,
CANTIDAD DE -
CREDITO Crédito de consumo,
vivienda, microcrédito y
comercial, condiciones,
6 beneficios, tasa, plazo,
4 encaje y promociones, aplica
REQUISITOS INFORMA politca vigente
PRODUCTO |« SOBRE
\{\ PRODUCTOS
PROFORMA DE
CREDITO v
\_{—\ 12
SOLICITU,CROQ
— UIS, ETC.
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2 - RECEPCION DE DOCUMENTOS

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 SOCIO/CLIENT Entrega documentos para acceder a un
E crédito.
ASISTENTE DE Recepta los documentos solicitados segun
2 CREDITO indice de Recepcién, asi como la solicitud de
crédito y todos sus anexos. Revisa el
contenido y las firmas.
2.01 | ASISTENTE DE | Si, el crédito es con Garantia personal: Revisa
CREDITO los documentos del garante.
2.02 | ASISTENTE DE | El garante en caso de tener crédito debe estar
CREDITO al dia, presentar toda la documentacién
personal, actividad econdmica y respaldo
patrimonial.
2.03 | ASISTENTE DE Si, el crédito es con Hipoteca: Revisa los
CREDITO documentos para constituir una hipoteca
2.04 | ASISTENTE DE | Constituira hipoteca abierta: escritura original,
CREDITO certificado de gravamenes, historial 15 afos,
carta pago predio, se procedera hacer el
avaluo o re-avallo
2.05 | ASISTENTE DE Si, el crédito es con Penda: Revisa los
CREDITO documentos para constituir una prenda
2.06 | ASISTENTE DE | Constituird prenda industrial: factura, proforma,
CREDITO titulo de propiedad, certificado de gravamen,
avaluo o re-avaluo.
2.07 | ASISTENTE DE | Sila documentacién no esta completa, solicita
CREDITO al socio/cliente documente y registra en control
o indice de Recepcién con rojo los
documentos faltantes.
2.08 | ASISTENTE DE Si, el crédito es con documentos auto

CREDITO

liquidable: Revisa los documentos que seran
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utilizados en garantia.

2.09

ASISTENTE DE
CREDITO

Documentos autoliquidarles: solicita fotocopias
de documentos Auto liquidables, plazo del
crédito hasta el vencimiento del documento en
garantia. En caso de ser de terceros,
solicitara el endoso y registro en la entidad

emisora del documento.

3 ASISTENTE DE | Sila informacion entregada esta conforme al
CREDITO tipo de crédito requerido, informa al cliente los
pasos subsiguientes que se realizaran y el
plazo tentativo de aprobacion.
4 ASISTENTE DE

CREDITO

Si la documentacién e informacion receptada y
revisada no son correctas; al finalizar el dia se
traslada al auxiliar de informacion y se

procedera a informar al socio/cliente.

Pasa a la siguiente actividad.
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Flujograma 2: Recepcién de Documentos

P

2 - RECEPCION DE DOCUMENTOS

214

SOCIO - CLIENTE

SOLICITUD Y

El garante en caso de tener
crédito debe estar al dia,
presentar toda la
documentacion personal,
actividad econémica y
patrimonial

Constituira hipoteca abierta:

escritura original, certificado

de gravamenes, carta pago

predio. , se procedera hacer
el avaldo o re-avaltio

Factura, proforma, titulo de
propiedad, certificado de
gravamen, aval(io o re-
avallio

Fotocopias documentos Auto

liquidables (pdliza), plazo del
crédito hasta el vencimiento
del documento en garantia

ASISTENTE DE
CREDITO

ACCESORIOS

o2
@

ENTREGA b OEE%EEPNTTAO s VIABILIDAD DE
DOCUMENTOS > : GARANTIA
PARA CREDITO REVISA CONTENIDO

Y FIRMAS
A
Y
sl REVISA DATOS
GARANTIA Y
PERSONAL ™ | bocuMENTOS
GARANTE
NO
Y
S| REVISA
HIPOTECA >——»] DOCS“SAENT F—
HIPOTECA
NO
Y
sl REVISA
PRENDA >——# | DOCUMENT
OS PRENDA
NO
Y
]

DOCUMENTO
UTOLIQUIDABL

INFORMA AL

CLIENTE, EL

TIEMPO TENTATIVO
DE APROBACION
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3 - ACTUALIZACION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 ASISTENTE DE Procede a la actualizacién de datos;
CREDITOS
1.01 Utiliza el nimero de identidad del
socio/cliente y revisa en el sistema.
Igualmente procede con garante y
conyugues.
2 ASISTENTE DE Revisa la informacién y procede a modificar
CREDITOS si requiere cambios; procesa la informacion
de socio, garante y conyugues
2.01 Registra los datos que han cambiado de los
socios activos e ingresa los datos de los
clientes o socios nuevos y sus respectivos
garantes y conyugues.
3 ASISTENTE DE | Revisa si el socio/cliente, garante y conyuges
CREDITOS tiene vinculacion.
3.01 De ser vinculado por gestion, propiedad,
presuncion y relacionados, aplica proceso de
manejo de excepciones.
4 ASISTENTE DE No es vinculado, prepara el expediente de
CREDITOS crédito
4.1 Prepara acta de operaciones del dia, para

envid para el proceso de crédito a oficiales de

Crédito y Cobranzas.

Pasa a la siguiente actividad.
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Flujograma 3: Actualizacion — Procesamiento Datos

3 - ACTUALIZACION — PROCESAMIENTO DATOS

Utiliza el nimero de
identidad del socio/cliente y
revisa en el sistema.
Igualmente procede con
garante y conyugues.

Registra los datos que han
cambiado de los socios
activos e ingresa los datos
de los clientes o socios
nuevos y sus respectivos
garantes y conyugues.

Vinculacién por gestion,
propiedad, presuncion y
relacionados

ASISTENTE DE
CREDITO

()

PROCEDE A LA
ACTUALIZACION
DE DATOS

CAMBIOS
DATOS

PROCESA LA
INFORMACION DE
SOCIO, GARANTE

Y CONYUGUES

VERIFICA
VINCULACION

PREPARA
EXPEDIENT
EDE
CREDITO

Y

ACTA ENTREGA
OPERACIONES
DIA.

APLICA
PROCESO
MANEJO DE
EXCEPCIONES
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4 (5) - CREDITO CONSUMO, VIVIENDA, NEGOCIO (MICROEMPRESA

Y PYMES)
No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 OFICIAL DE Recibe, revisa y valida expediente del socio /
CREDITOY cliente (en dos dias debera ser proceda y
COBRANZAS entregada al Departamento de Control) el
analisis de crédito.
1.1 OFICIAL DE Revisa que toda la informacion y
CREDITOY documentacién este conforme,
COBRANZAS
2 OFICIAL DE La informacion es insuficiente, busca
CREDITOY informacion den bases de datos, paginas web,
COBRANZAS central de riesgos, registro de propiedades,
confirma datos en registro civil, revisa
demandas en juzgado, etc.
3 OFICIAL DE De no estar conforme, solicita a socio/cliente
CREDITOY toda la informacion pendiente
COBRANZAS
3.1 OFICIAL DE Informa al Balcén de Servicios que el
CREDITOY socio/cliente debe entregar unos documentos
COBRANZAS pendientes
4 OFICIAL DE Verifica el destino del crédito que puede ser
CREDITOY para vivienda, consumo 0 negocio
COBRANZAS (microempresa, pymes o comercial)
5 OFICIAL DE Analiza fuente de pago: Relacion de
CREDITOY dependencia, renta fija.
COBRANZAS
5.1 OFICIAL DE Relacion de dependencia: confirma la
CREDITOY informacion de certificados de trabajo, roles,
COBRANZAS | del socio/cliente, garante (s) y coényuges,
Verifica ingresos (cantidad, frecuencia,
estabilidad, permanencia y egresos
(especiales y generales).
5.2 OFICIAL DE La fuente de ingresos es independiente, de
CREDITOY microempresa, pymes o comercial, realiza el
COBRANZAS | analisis utilizando los instrumentos para
obtener informacién socioecondmica.
6 OFICIAL DE Confirma referencias personales y
CREDITOY | comerciales.
COBRANZAS
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7 OFICIAL DE Revisa y el primer crédito.
CREDITOY
COBRANZAS
8 OFICIAL DE No es primer crédito, el socio/cliente es
CREDITOY recurrente, revisa el historial crediticio
COBRANZAS
8.1 OFICIAL DE Obtiene informe del manejo crediticio con la
CREDITOY | cooperativa.
COBRANZAS
8.2 OFICIAL DE El socio/cliente, registra buen manejo,
CREDITOY actualiza datos socio / cliente, garantia y
COBRANZAS | conyuges. Actualiza datos personales,
referencias, comerciales, ingresos, gastos del
socio/cliente, garante y conyuges.
8.3 OFICIAL DE El socio no registra buen manejo de crédito,
CREDITOY aplica proceso manejo de excepciones.
COBRANZAS
9 OFICIAL DE Emite informe detallado: donde determina
CREDITOY capacidad de pago, experiencia crediticia,
COBRANZAS | cobertura de la garantia, patrimonio vy
condiciones de la actividad econémica.
9.1 OFICIAL DE Escanea toda la documentacién del socio y las
CREDITOY | garantias.
COBRANZAS
10 OFICIAL DE Elabora acta de entrega de entrega recepcion
CREDITOY para control, pasa al proceso de Control.
COBRANZAS
OFICIAL DE Pasa a la siguiente actividad.
CREDITOY
COBRANZAS
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Flujograma 4: Crédito Consumo, Vivienda, Negocio

4 - CREDITO CONSUMO, VIVIENDA, NEGOCIO

En dos dias debera ser
proceda y entregada a al
Departamento de Control.

SOLICITAA
SOCIO/CLIENTE

INFORMA A BALCON
DE SERVICIOS QUE
SE REQUIERE MAS

DOCUMENTOS

Realiza el andlisis utilizando
los instrumentos para
obtener informacién socio
econémica.

Confirma referencias
personales y comerciales,
registra en la solicitud (si o

no)

Pasa al proceso Verificacion
domiciliaria si es por primera
vez o visita al negocio si es
cliente independiente,
microempresario o pyme.

OFCIAL DE CREDITO Y
COBRANZAS

of vV

RECIBE, REVISAY
VALIDA
EXPEDIENTE DEL
SOCIO/CLENTE

O

BUSCA
INFORMACION
VERIFICA CONSUMO,
DESTINO DE VIVIENDA,
CREDITO NEGOCIO

SO

FUENTE DE
PAGO

5

INDEPENDIENTE

MICROEMPRESA
RIO, PYME
@
COFIRMA
REFERENCIAS
PERSONALES Y
COMERCIALES

PRIMER
CREDITO

VERIFICACION
DOMICILIARIA Y
NEGOCIO SI
APLICA

RELACION DE
DEPENDENCIA
O RENTA FIJA

PAGINAS
WEB

CENTRAL DE RIESGOS,
PROPIEDADES,
REGISTRO CIVIL,
DEMANDAS

Confirma la informacion de
certificados de trabajo, roles,
del socio/cliente, garante y
conyuges. Verifica ingresos,
cantidad, frecuencia,
estabilidad, permanencia, y
egresos: especiales,

generales.
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Flujograma 5: Crédito Consumo, Vivienda, Negocio 2

5- CREDITO CONSUMO, VIVIENDA NEGOCIO

Actualiza datos personales,
referencias, comerciales,
ingresos, gastos del cliente,
garante y conyugues.

ESCANEA TODA
DOCUMENTACION
DEL SOCIO,
GARANTIAS

Pasa a proceso de control

OFCIAL DE CREDITO Y
COBRANZAS

NO

HISTORIAL
CREDITICIO

MANEJO
CREDITICIO

PROCESO
MANEJO DE
EXCEPCION

ACTUALIZA DATOS
SOCIO/CLIENTE,
GARANTIAY
CONYUGUES

CAPACIDAD DE PAGO,
EXPERIENCIA CREDITICIA,

A 4

EMITE INFORME COBERTURA GARANTIA,
DETALLADO d PATRIMONIO Y
CONDICIONES

ELABORA ACTA
ENTREGA
RECEPCION PARA
CONTROL
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6 — CONTROL DE CREDITO

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 DEPARTAMENTO | Recibe expediente de crédito,
DE CONTROL
1.1 | DEPARTAMENTO | Verifica que el expediente de crédito este
DE CONTROL |armado y actualizado e inclusive en el
sistema de informacion con datos del deudor,
garante (s) conyuges, verificacion econdmica
en caso de microempresa, pymes O
comercial, evaluacién socio economica, en
caso de garantia real documentos de
hipoteca o prenda, de acuerdo a documentos
preestablecidos.
2 DEPARTAMENTO | Analiza consistencia del crédito.
DE CONTROL
2.1 | DEPARTAMENTO | Analiza la fuente de pago y capacidad, revisa
DE CONTROL | el plazo, monto, destino, tipo de garantia
segun politica de crédito vigente y por tipo de
producto o servicio crediticio. Revisa
vinculados o relacionados.
2.2 | DEPARTAMENTO | El crédito es del segmento comercial pasa
DE CONTROL | para analisis de la Unidad de Riesgos
2.3 | DEPARTAMENTO | Verifica si es favorable toda la informacion
DE CONTROL
2.4 | DEPARTAMENTO | La informacion es favorable, pasa a
DE CONTROL | secretaria de comité de crédito, incluye acta
borrador para Comité crédito.
2.5 | DEPARTAMENTO | Segun el nivel de aprobacion prepara acta
DE CONTROL | borrador de comité con los siguientes datos:

numero ordinal, agencia, numero de solicitud

segun sistema de informacién, nombre
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completo del socio, cuenta, descripcion de la
documentacién, puntaje de calificacion,
destino, producto, monto, plazo, flujo neto,
cuota estimada de pago, tasa de interés,
patrimonio (deudor, garante 1, garante n),
valor venta rapida, relacion, historial en la
cooperativa, puntaje buré de crédito. Aplica

desde segundo nivel.

2.6 | DEPARTAMENTO | Organiza expedientes para comité y entrega
DE CONTROL | para el proceso de comité de Crédito.
2.7 | DEPARTAMENTO | De no ser favorable, remite expedientes
DE CONTROL | como observados y mantiene registro de
devolucion para oficial de Crédito vy
Cobranzas, para que proceda a Ila
regularizacion.
2.8 | DEPARTAMENTO | Verifica si es crédito comercial
DE CONTROL

Pasa a la siguiente actividad.
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Flujograma 6: Control Crédito

-

6 - CONTROL CREDITO

El expediente debe estar
armado y actualizado e
inclusive en el sistema de
informaci6n con: datos del
deudor, garante, verificacién
econdmica en caso de
microempresa, 0 pymes,

\ RECIBE
evaluacion socio econémica,

en caso de garantia real
documentos de hipoteca o
prenda, de acuerdo a
documentos
preestablecidos.

DEPARTAMENTO DE
CONTROL

EXPEDIENTE DE |« 6/15
CREDITO

ol

Analiza fuente de pago y
capacidad, plazo, monto,
destino, tipo de garantia

ANALIZA segun politica de crédito y

CONSISTEN por tipo de producto,
CIA DEL vinculados y relacionados
CREDITO

ENTREGA PARA
OFICIAL DE CREDITO
Y COBRANZAS

EXPEDIENTES
OBSERVADOS

FAVORABLE

CREDITO
COMERCIAL

PASA A

SECRETARIA DE
COMITE DE
CREDITO

4

ANALISIS
UNIDAD DE
RIESGOS

ACTA BORRADOR
PARA COMITE DE
CREDITO
EXPEDIENTES
DE CREDITO
PARA COMITE

PROCESO
COMITE DE
CREDITO

6/7

Pasa al proceso andlisis de
crédito comercial por Unidad
de Riesgos

Segun el nivel de aprobacién
prepara acta borrador de
comité con los siguientes

datos: numero ordinal,
agencia, numero de solicitud
segun sistema de
informacién, nombre
completo del socio, cuenta,
descripcion de la
documentacién, puntaje de
calificacion, destino,
producto, monto, plazo, flujo
neto, cuota estimada de
pago, tasa de interés,
patrimonio (deudor, garante
1, garante n), valor venta
répida, relacion, historial en
la cooperativa, puntaje burd
de crédito. Aplica desde

segundo nivel.
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7 (8) - APROBACION DE CREDITO - COMITE DE CREDITO

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 SECRETARIADE | Elabora convocatoria segun nivel de
COMITE aprobacion
1.2 | SECRETARIADE | Convocatoria segun monto de crédito por
COMITE nivel de aprobacion existente.
2 COMITE DE Se reune, de acuerdo a convocatoria en la
CREDITO - NIVEL | fecha y hora indicada para andlisis de los
DE APROBACION | expedientes de crédito.
3 COMITE DE Recibe y revisa expedientes.
CREDITO - NIVEL
DE APROBACION
3.1 COMITE DE Valida la existencia del visto bueno de
CREDITO - NIVEL | Control
DE APROBACION
3.2 COMITE DE Al no existir visto bueno de Control, remite a
CREDITO - NIVEL | control para regularizacion.
DE APROBACION
4 COMITE DE Existe visto bueno de Control, analiza cada
CREDITO - NIVEL | expediente.
DE APROBACION
4.1 COMITE DE Analiza informe de Oficial de Crédito y
CREDITO - NIVEL | Cobranzas, la documentacién de la
DE APROBACION | operacién, la informacién del sistema de
cémputo y el impacto de riesgos en funcion
a la matriz de sectores economicos no
aptos para otorgar operaciones de crédito.
5 COMITE DE Realiza analiza de impacto.
CREDITO - NIVEL
DE APROBACION
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5.1 COMITE DE Analiza el impacto de riesgos en funcion del
CREDITO - NIVEL | destino, viabilidad de la operacion, el
DE APROBACION | impacto a la cooperativa y emite el criterio
mediante informe.
52 SECRETARIADE | De no ser aprobada la operacion, ingresa
COMITE comentario en sistema de informacion.
5.3 | SECRETARIADE | Procede a emitir oficio de negacion para
COMITE socio/cliente.
54 COMITE DE La propuesta es devuelta al oficial de
CREDITO - NIVEL | crédito y cobranzas, para que regularice las
DE APROBACION | observaciones encontradas.
5.5 | SECRETARIADE | De ser aprobada, se ingresa decision en el
COMITE sistema de informacion, se procede a
formalizar acta de comité, incluye
expedientes.
5.6 | SECRETARIADE | Imprime acta, con numero, fecha, legalizan
COMITE los miembros de comité segun nivel de
aprobacion adjuntando los expedientes
aprobados y pagares. Y se procede a
legalizar.
5.7 | SECRETARIADE |Imprime pagares, segun detalle de
COMITE expedientes aprobados
5.8 | SECRETARIADE |Entrega pagares, expedientes y acta de
COMITE aprobacion al proceso de acreditacion.

Pasa a la siguiente actividad.
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Flujograma 7: Aprobacion de Crédito — Comité de Crédito

7 - APROBACION DE CREDITO - COMITE DE CREDITO

SECRETARIA DE
COMITE

ELABORA
CONVOCATORIA
SEGUN NIVEL
DE APROBACION

4

CONVOCATORIA

Convocatoria organiza
segun monto de crédito por
nivel de aprobacién
existente.

NIVEL DE APROBACION

De acuerdo a convocatoria
en la fecha y hora indicada
para andlisis de los
expedientes de crédito

-

Analiza informe de Oficial de
Crédito y Cobranzas, la
documentacion de la
operacion, la informacién del
sistema de computo y el
impacto de riesgos en
funcién a la matriz de
sectores no aptos para
otorgar operaciones de
crédito.

Analiza el impacto de
riesgos en funcién del
destino, viabilidad de la
operacion, el impacto a la
cooperativa y emite el
criterio mediante informe.

Ingresa en el sistema de
informacion el fundamento
de la negacién y en el acta

de comité.

INGRESA

SE REUNE

A

RECIBE'Y
REVISA
EXPEDIENTE

VISTO BUENO
DE CONTROL

ANALIZA CADA
EXPEDIENE

ANALISIS DE
IMPACTO

NO Sl
APROBACION

COMENTARIO |«
EN SISTEMA

OFICIO
NEGACION

NO

DEVOLUCION A
OFICIAL DE
CREDITO Y
COBRANZAS

74
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Flujograma 8: Aprobacion de crédito- Comité de crédito

/ 8 - APROBACION DE CREDITO - COMITE DE CREDITO \

SECRETARIA DE NIVEL DE APROBACION
COMITE

Imprime acta, con nimero,
fecha, legalizan los
miembros de comité seglin
nivel de aprobacién
adjuntando los expedientes
aprobados y pagares. Y se
INGRESA FORMALIZA procede a legalizar.
p ACTADE [
DECISION DE COMITE
APROBACION

IMPRIME
PAGARES

EXPEDIENTES

PAGARES

Y
ENTREGAN
EXPEDIENTES,
ACTAS
PAGARES

l

PROCESO DE
ACREDITACION
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Objetivo 4.- Ampliacion de politicas para la medicién, andlisis y
mejora de los procesos de crédito, y que busquen el cumplimiento
de la Norma ISO 9001:2008.

AMPLIACION DE POLITICAS DE CREDITOS Y COBRANZAS

MANUAL DE POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZAS

INTRODUCCION

Antecedentes

El Manual de Politicas de Créditos y Cobranzas, es una herramienta de
apoyo para el area de crédito y servira para la prestacion del servicio del
crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de
Ambato LTDA., El Manual de Politicas de Créditos y Cobranzas contiene
politicas, normas y procedimientos que establecen los lineamientos a
seguir el proceso de crédito a fin de maximizar el logro de los objetivos

institucionales.
Alcance

La aplicacion y ejecucion corresponde a la Gerencia General, Comités de
Crédito y ademés al personal relacionado. Toda revision y ajustes se
haran, cuando las condiciones de mercado lo ameriten. La Gerencia
General hara llegar las propuestas de modificacion al Consejo de

Administracién para su aprobacion.
Control

El control sobre el cumplimiento de este Manual de Politicas y
Procedimientos, le corresponde al departamento de Auditoria Interna,
quien verificara su cumplimiento y a haré llegar a la Gerencia General sus

observaciones y recomendaciones.
Objetivos

Otorgar créditos sobre una base sélida y recuperable
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Invertir los fondos de la cooperativa en forma aprovechable para su
crecimiento en beneficio de sus socios y para la protecciéon y seguridad de

los ahorristas.

Atender las necesidades reales de crédito de los socios de la

Cooperativa.
Llevar a cabo el proceso de crédito dentro de una concepcion legal y
ética.

Delegar autoridad y responsabilidad del consejo de administracion.

SOLICITUD DE CREDITO

RESPONSABLE:

ASISTENTE DE FRONT DE CREDITOS

a) Actualizar documentos para cada crédito solicitado.

b) Solicitar correo electrénico de deudores y/o garantes.

c) Toda solicitud de crédito debe especificar con claridad el destino que
tendra el mismo.

d) Ningun funcionario o empleado de la Cooperativa podr4a de manera
alga desanimar a un socio de presentar una solicitud de crédito.

e) Asegurar respuestas oportunas, adecuadas y competitivas para las
solicitudes justificadas de préstamo, observando que las mismas
representen formas viables para el empleo de fondos disponibles para
su colocacion. La Cooperativa mantendra la respuesta social
adecuada a los socios en una forma consistente con los principios

solidos de crédito.
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f) Los socios deben tener estabilidad laboral minimo de un afio.
g) Revisar los datos de la solicitud de crédito, la cual no debe tener
tachaduras, borrones o enmendaduras y que los datos sean veridicos

del socio.

EVALUACION DE LAS SOLICITUDES

RESPONSABLE:

OFICIAL DE CREDITOS Y COBRANZAS

a) Tener estabilidad de residencia (propia, arrendada, familiar).

b) Tener movimiento de la cuenta minimo 6 meses.

c) La operacion del crédito debera orientarse hacia una diversificacion
eficiente de las colocaciones, procurando el bienestar econémico de
los socios, la cooperativa evitara concentrar su cartera de préstamos,
asi como en los sectores susceptibles a ser afectados negativamente
por situaciones de mercado y legales.

d) Tener ingresos mayor o igual al sueldo béasico unificado.

e) Realizar el proceso de verificacion e inspeccién domiciliaria cada vez
gue realice créditos en la cooperativa.

f) Realizar verificacion telefonica tanto para las referencias personales
como garantias.

g) Verificar en el burd de crédito que no tenga deudas vencidas en otras

instituciones.

PROCESOS DE EVALUACION Y APROBACION DE CREDITO

RESPONSABLE:

COMITE DE CREDITO

a) Cumplir y hacer que se cumplan todos los requisitos legales (internos y

externos)
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b)

d)

f)

Respetar y mantener el caracter confidencial de la informacion.
Analizar los créditos en forma cuantitativa, cualitativa, riesgos de
sectores economicos, requisitos, verificacion de datos y clase de
clientes.

Calificar al socio (sujeto de crédito), garantes y conyugues para
acceder al crédito.

Mantener la objetividad en el analisis.

Verificar la fecha que sea viable para el socio cancelar el crédito y que

no exista la probabilidad de caer en mora.

CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL CREDITO

RESPONSABLE:

OFICIAL DE COMITE DE CREDITO Y ASESOR JURIDICO

a) El solicitante debera expresar el destino en la solicitud de crédito

b) Es responsabilidad del funcionario de crédito validar el objetivo del
crédito solicitado verificar que los recursos otorgados se utilicen
para lograr dicho objetivo

c) Enviar mensajes de texto recordando la fecha de pago una semana
antes.

d) Solicitar justificativos de cada uno de los diferentes destinos de
crédito.

e) Solicitar proformas o/y documentos antes de ser desembolsado el

credito para financiar el valor que sea necesario para el socio.

RECUPERACION DEL CREDITO

RESPONSABLE:

OFICIAL DE COMITE DE CREDITO Y ASESOR JURIDICO

a) Elaborar las notificaciones para ser enviadas a los socios morosos
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b)

d)

f)

9)

y sus garantes.

A partir del primer dia de mora contactar al socio telefonicamente.
Realizar un formato de compromiso de pago que permita al socio
acceder a un compromiso de pago y suspender el proceso judicial
en tramite en caso de ser.

Realizar reuniones periédicas con los abogados externos y a los
oficiales para evaluar las actividades profesionales y los avances
en cada caso.

El personal de recuperacion debe continuar insistente y de manera
firme en sus gestiones de cobro, aun cuando se haya iniciado un
juicio colaborara en todo momento a las instancias
correspondientes con su especial conocimiento del socio moroso.
Aplicar reestructuracion cuando el deudor presente fuertes
debilidades financieras asi como la capacidad de pago, 0
calamidad domeéstica. Mas no su voluntad de honrar el crédito
recibido.

Enviar notificaciones de cobro de crédito.
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6.8. ADMINISTRACION
6.8.1. RECURSOS

Humanos

Investigadora: Cristina Moreta
Tutor: Ing. Cristina Manzano
Institucionales

Los recursos Institucionales que ha permitido la realizacion de la

Investigacion son los siguientes:

e Universidad Técnica de Ambato
¢ Biblioteca de la Facultad de Contabilidad y Auditoria

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda.

e Ley de Economia Popular y Solidaria

Materiales

e Textos, libros.
e Programas como: Excel, Visio
e Materiales de oficina

e Medios Tecnoldgicos: computadora, firmadora, camara fotografica,

copiadora, impresora
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6.8.2. MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

Tabla 20: Monitoreo y Evaluacion de la Propuesta

FACTORES
CRITICOS

ESTRATEGIAS

RESPONSABLE

MESES

Descripcion de la
situacion actual

Conocer la imagen corporativa
institucional

Departamento de Crédito y
Cobranza

Andlisis de
procesos

Evaluar los procesos crediticios
realizados por la cooperativa

Departamento de Crédito y
Cobranza

Aplicacion de
procesos

Elaboracién de diagramas de
procesos de acuerdo a los
procesos de crédito

Departamento de Crédito y
Cobranza

Ampliacion de
politicas

Ampliar politicas de calidad
para mejorar la colocacién de
créditos

Departamento de Crédito y
Cobranza
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6.9. PREVISION DE LA EVALUACION

Tabla 21: Prevision de la Evaluacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢, Quiénes solicitan evaluar?

La gerencia y directivos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Camara de Comercio
de Ambato Ltda.

¢ Por qué evaluar?

Para corregir y mejorar errores, asi
también optimizar procesos, a través de
un proceso crediticio buscando minimizar

la inadecuada colocaciéon de créditos.

¢ Para qué evaluar?

Para el logro de los objetivos planteados.

¢, Quién evalta?

El gerente y el departamento de Crédito y

Cobranza

¢, Cuando evaluar?

La evaluaciébn empieza cuando inicia la
ejecucion de la propuesta hasta el

momento de su finalizacion.

¢, Como evaluar?

De acuerdo a los resultados que exista en
el momento de aplicar la propuesta,
realizando un seguimiento en el tiempo y

los recursos utilizados en cada actividad.

¢,Con qué evaluar?

A través de criterios de decision y
parametros medibles para conocer el
impacto de la morosidad en la situacion

financiera de la institucion.

Elaborado por: Cristina Moreta
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO ("‘
F

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA g
CARRERA DE INGENIERIA FINANCIERA o®

Encuesta dirigida al Departamento de Crédito y Cobranza de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda.

OBJETIVO

Conocer la incidencia del Andlisis del proceso de Crédito en la Morosidad

INSTRUCCIONES
Marque con una X la respuesta que usted considere.

Solo una respuesta a la vez

CUESTIONARIO

1. A su criterio ¢Coémo califica el proceso de crédito existente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda.?

Eficiente ( )
Deficiente ()
PO QUE?. ..ttt e e e e e

2. A su criterio ¢Cuales es la principal causas para que se dé un alto
indice de morosidad?

Falta de seguimiento continuo a los deudores
Escaso personal de cobro
Deficiente actualizacion de datos del cliente

Todas las anteriores

) ~ —~~ e l

)
)
)
)

GPON QUE ... e
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3. ¢Cree usted que el analista de créditos verifica correctamente los

documentos para poder otorgar créditos?

Siempre ()
Casi siempre ()
Nunca ()
GPON QUE. .. et a e

4. ¢El monto del crédito es analizado y aprobado por la Comisién de
Crédito?
Si ()
No ()
GPON QUE ... ettt e e e e
5. ¢Unavez otorgado el crédito le dan el seguimiento necesario para

el cobro del mismo?

Siempre ()
Frecuentemente ( )
Nunca ()
GPOF QUE? . e

6. ¢Con qué frecuencia se presentan los reportes de colocacion y
recuperacion de crédito?
Diario ()
Semanal ( )
Quincenal ( )
Mensual ( )
Otro ()

GPOI QUE? ..t a e

GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO (“
F

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA g

CARRERA DE INGENIERIA FINANCIERA @,

Encuesta dirigida a los clientes externos morosos de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato Ltda.

OBJETIVO

Conocer la incidencia del Andlisis del proceso de Crédito en la Morosidad
INSTRUCCIONES

Marque con una X la respuesta que usted considere.

Solo una respuesta a la vez

CUESTIONARIO

1. A su criterio ¢(Como califica el proceso de crédito existente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda.?

Eficiente ( )
Deficiente ()
B e B [ U= 2SRRI

2. A su criterio ¢Cudles es la principal causas para que se dé un alto
indice de morosidad?

Falta de seguimiento continuo a los deudores

()
Escaso personal de cobro ()
Deficiente actualizacion de datos del cliente ()
Todas las anteriores ()
B 0 o [ 1= 3
3. ¢Como calificaria el tiempo en que demoran en evaluar la
solicitud de crédito?
Excelente ( )

Bueno ()
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Regular ()

Malo ()

PO QUEB?...c s
. ¢Cudl es el tiempo méaximo que se ha demorado en cancelar su
cuota?

1-3dias ( )

4-7dias ( )

8-1lldias( )

Mas de 12 dias ()

B o o [ 1= 3
. ¢Cual es el motivo del retraso en el pago de las obligaciones?
Falta de efectivo ( )

No se acuerda la fecha de pago ( )

Deficiente gestion por parte de la Cooperativa ()

D o] o [ 1= 3
. ¢Unavez aprobado el crédito cual ha sido el destino del dinero?
Se ha cumplido con lo solicitado ()

Ha sido utilizado para otros fines ()

B o] o [ 1= 3

GRACIAS POR SU COLABORACION
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