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RESUMEN EJECUTIVO
El presente trabajo de investigacion tiene como punto de partida el proceso de crédito
y cobranza en el drea de microcrédito v el riesgo crediticio en las cooperativas de
ahorro vy crédito de la ciudad de Ambato. Ecuador es un pais que tiene mas
cooperativas de ahorro y crédito. dentro de ellas se encuentran las cooperativas de
ahorro v crédito. mismas que se encuentra bajo el control de la superintendencia de
cconomia popular y solidaria. las cuales son consideradas de suma importancia
dentro de la economia del pais. La investigacion se fundamenta en el proceso de
crédito v cobranza en el area de microcrédito que se ha ejecutado en la ciudad de
Ambato. en distintas areas como el transporte. el consumo. el comercio entre otros
impulsando el emprendimiento v con ello permitiendo que en la ciudad de Ambato
actualmente en cuanto a créditos otorgados. Por lo anteriormente mencionado en la
presente investigacion se ha considerado ejecutar una encuesta al personal del area
de microcrédito y gerentes de las COAC con el propésito de conocer que procesos y
procedimientos si, se maneja al momento de otorgar los créditos y la recuperacion de
cartera para evitar ¢l riesgo crediticio y recuperar su cartera para evitar el riesgo

crediticio
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ABSTRACT
This research has as its starting point the process of credit and collection in the area
of microcredit and credit risk in the credit union of the city of Ambato. Ecuador is
one country that has more credit union within them they are the credit union. same as
under the control of the superintendence of popular and solidarity economy. which
are considered important within the country's economy. The research on the process
of credit and collection in the area of microcredit has been executed in the city of
Ambato. in dilferent arcas such as transport. consumption. trade and others
promoting entreprencurship and thus allowing the city of Ambato now in terms of
loans. For the above mentioned in this research it has considered running a staff
survey the area ol microcredit and managers of COAC with the purpose of knowing
that processes and procedures ves, it is handled when granting credit and portfolio
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KEYWORDS: CREDIT. COLLECTION. MICRO-CREDIT. CREDIT RISK.
CREDIT UNION.



INDICE GENERAL

CONTENIDO PAGINA
PAGINAS PRELIMINARES

T 1
APROBACTON DEL TUTOR .....covoveieeeetveeeeeeeteeeeese e eeese st i
DECLARACION DE AUTORIA ...cooooooeoeoee e iii
CESION DE DERECHOS ... iv
APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO ..ot v
DEDICATORIA Lottt bbb vi
AGRADECIMIENTO ..ottt sae s e vii
RESUMEN EJECUTIVO .ottt ceeecensssrecenssssessesssesssesssssssasssssssensssenseenssrnes viii
ADE L B e s o eI i s S A A BB snars iX
TNV GEITBIRIAL sxsiseussnussssosssssnesorss sssssoss orees asssss s s ssw3sss 2550 VSR SRR X
LB RS e c I U —— Xiii
INDICE DE CUADROS ... XIV
INDICE DE GRAFICOS 1.t ossssssessessssesssssesssss s XV
INTRODUCCION w1ttt |
CAPITULO oo 2
PROBLEMA DE INVESTIGACION ......oooovoeteerseeeeesseeeeseesseeeeee s saenene 2
1.1 Analistsy g estrpeTor sl PORIIR, ...ocs e S S et iasian binsAnssnmontsy 2
Lol d o Fovmnlavion del proBleil s o e 5
L PO R vsvwswanmrnvsmomesn ms mmumonim s o o T SR B 5
LB AR IR smmrsnnssmmsasss o s s R B S RS 5555 7
2.3.1. ObJetivo ENETAL.cvviiieiiceccec e e 7
2.3.2. ObJetivos eSPRCITICOS ittt e 7
CAPITULO L oo 8
MARCO TEORICO ...t 8
2.2, Fundamentacion cientilico téenica (revision de la teoria o literatura) .o.ooeveeen.... 10
2.2 L Frndarmesnaeion [eBal . o ... oo crmernesssmonsommenn s i s ittt dnam s sman e oo 10
222 ungamentacion TosoD88 v e s s 12
ol Pnamiertacion SlemiITISN wuavsmmms v s s s S PTG 12
224, Preguntagdireetrices (Interrogantes) ..o wmumsrmsimsmmsnmasmsss 26

28 TTPOIORIR. cuncimscsvssmmsssimssm st ST S B A SV S 27



CAPITULO LI oo e et 28

L £ T T U — 28
3.1 Madilidad, enfogue 3 sivel de invesHBaeion ..o 28
3.1.1 Modalidad de inveSUZACION ..ovviviiiiieee et 28
F T2 ENTOQUE ot 30
3130 Nivel de iNVESTHZACTON cviiiiiiiiiie et srbeeeansa e 31
3.2 Poblacion, muestra, unidad de investigacion ..o 32
RN, oL e e 1 e T — 37
3.3 Operacionalizagion de varTables..owwmmmunmmmassmaamm s S0

3.3.1. Variable Independiente: El proceso de crédito v cobranza en microcrédito.... 38

3.3.2. Variable dependiente:  Riesgo crediticlo ..ooooiiiiinrcncieiicceecneieee e 38
3.4. Descripcion detallada de la informacion de fuentes primarias y secundarias......40
CAPITULO IV e 49
RESLLTAIIS. .....oocommenmsomatomomssnssonss s nmnssis i it bensnnesssasanssbps MG ST anspmenesds 49
4] Prncipales e OBEIOR oo oo s e e e T 49

4.1.1. Encuesta parcialmente estructurada para colaboradores de crédito y cobran.. 50

4.2, Verificacitn de THpotesis.. womamsmonesmssmvonsiasssossms s 74
4.2.1. Estudio de la verificacion de hipOtesiS. oo 76
4.3, Limitaciones del @StUAIO oo 78
G CONCIUSTONES ..ottt ettt ettt et et s bt st et e abeb s b e e s en e b et esesannsenereen 79
4.5, RECOMENUACIONES .. eevieeerieteitctcitit etttk e e ese st e st st ebe bt eseseenseae s s 79
SUMARIG PROPOSITIVO.......comememsmsssnsisssisbosiiismns sasamsssns snsnesiis ST ansansbonnis 83
IXetess AT ORTRAHND: (i arinm G ianssiss v i s T S S P TR S s 88
THIE v s o SR e ST A YN SR A A s 88
Tyt a1 1o B ——— 83
Bemeliclirios  simrsvemacmmaimammomissesss sy s s s s s 83
Cemniing oo e S T ST ST 83
Equipo téenico reSpomsable .o 83
Antecedente PrOPOSTLIVO .iiiiiiiiiiisie ettt a e e ae b 89
JUSHTICACION 1ttt e e st e et e s e s e e e eee e e saaaesrae e e 90
OBJEUIVOS  oeeeitiite ettt et e e e et e et e e e b e e s b e e 90

Diagrama de analisis de PrOCESOS ..oooviiiieriiiiie it e e 91



Politicas para [0s sujetos de erédito o 92
Flujograma para la concepcion de eréditoS. .o, 93
Flujograma para realizar [a cobranza .........occoooiiiieeii e 94
Flujograma para el manejo del riesgo erediticio oo, SRR G5
Politicas de espera en cada Hempo de CODIANZA ...vovveeveivirieeniincniiiieci e Q7
Palitics pars redueir £ T1eSE0 CIRMINRIE. ... s R 98
a1 T — 98
OBIEIOTE  suspemmmemmmmmenrsonss s Ty o o s RS SRS oS 98
Refereneinz biblisprdficas...c.onmumnmmmessmsmnnmensmmasrassrsensnsserss 96
R TREEE TR o ccscomsionnascosscsos s o 05 A 4R 3 S S 98



INDICE DE TABLAS

CONTENIDO PAGINA
Tabla 1 Organizaciones de las de la Superintendencia de EPS ... 2
Tabla 2 Organizaciones del Sistema Financiero Popular y Solidario ..........cccccveeiennnnn 3
Tabla 3 Entidades del Sector Financierc Popular Solidario......... oo semmmssisosionsiss 3
Tabla 4 Manejo de Politicas del proceso de crédito v cobranza .........ccceecvieiininennnnn. 50
Tabla 5 Existencia del manual de etalle ..o....cocmisiimmmimmmressiinaonsnnesssisianmessssstassansnnns 51
[abla 6 Politicas y Procedimientos sujetos al SEPS.......ooiiiiin . 52
Tabla 7 Politicas para el proceso de crédito y cobranza .......oecvevvevevviiieie e, 55
Tabla 8 Instalacion del comité de crédito .oooiviviiiiiiiiiiiici i 34
Tabla Q' Procesodecrédito y vobranza.. s uswasmnimmmepsen s 90
Taidls, TO apae Ao ns PR IDIRS oo s S B R 56
Tabla 11 Evaluacion para el otorgamiento de créditos . ....oovvveiieiieeciiiienncreresinenenn. 57
Tabla 12 Departamento de gestion fINanCICI. . .civvirveeceeirieneseeeesnsereeseeeeaaane 58
Tabla 13 Apropiada formacion profesional .......ccocviiiiiiviiiiiiiiiiiiicicieiieen . 39
Tabla 14 Requisitos para la emisién de microcrédilo .......ooceeiiveeeieieviieiieceeeeeen, 60
Tabla 15 Morasided de elietes s asmpsmsmnmvmgpmmss s 61
Tabla 18 Procesy de ealifigarionsredifivin. couvsmmmmsamasussmns s 62
Tabla 17 Nivel de cumplimiento de los clientes.oumasamnasnasasmmses 63
Tabla 18 Créditos Ul1IZAtOS. . coovo i 64
Tabla 19 Departamento de riesgo de crédito e 65
Tabla 20 Personal de recuperacion de Cartera.......cooeuviierrrerineeisienneseeeeereeresnnans 60
Tabla:2] Desempeifiodel personal derecuperacidn de carter...cuwsimeammmns 67
Tabla 22 Informacion periodics s QEreTia . omwiivmsonissoissmismsssvsmsmmirmsss i 68
Tabla 23 Mentosestablecidos parg eredilas couumnamnnonmansnammmrnaais 69
Tabla 24 Gestion de CODIANZA ....c...oooeiiiiiei et 70
Tabla 25 Proceso de otorgamiento de erédito ..iiiiioeneaiceeee e, 71
Tabla 26 Manual para el otorgamiento de créditloS.....ovvvreeviiiirereeieircse e 72
Tabla 27 Verilicacion de datos para el Crédito......ooeiceiiiieiieiiiiiiieei e 73
Tabla 28 Freeuersias Observadas ..o T —— 74
Tabla 29 Frevuenelns Bsperaday vusimmmmme o iriss i st i i 74
Tabla 30 Calculo de Chi —Cuadrado Calewlado.....cooviiiiiiceiiii e 75
Tabla 31 Chi —Cuadrado en 1ablas ........cccocviiiiiieee et 76



iINDICE DE CUADROS

CONTENIDO PAGINA
DB D e s s s R T S A S A 25
Cuadro 2 COAC ~AMDBALO oot 33
Cuadro 3 Poblacién del area administrativa de las COAC-Ambato ..., 35
Cuadro 4 Poblacion del area de microcrédito de las COAC-Ambato........ccovveeein. 35
Cuadirg 3 Verlable Independiente. uvumuummnsmmnsssmmaansasany o 38
Cuntdryy § Vantable depeniemmbe o s sy s s s e 38
Cugdeg 7 Recoleceion 0@ 1o i ioriacion e issvesssss i o ss s imasisiismmisses 43
Cuadro 8 TEcnicas € INSIIUMCIILOS woviiiriireiie et e e e et e e e e e e e e e e 44
Cuadro 9 Procedimientos de reColeCCION ittt 46

Cuadro 10 Relacion objetivos especiticos-conclusiones recomendaciones.............. 48



INDICE DE GRAFICOS

CONTENIDO PAGINA
Grafico 1 Manejo de Politicas del proceso de crédito y cobranza.............ccoveininn. 50
Grafico 2 Existencia del manual de detalle.......c.oovevveveiieieniniiineceeeeceecne 51
Grafico 3 Politicas v Procedimientos sujetos al SEPS......oooiiiiiie 32
Grafico 4 Politicas para el proceso decrédita y COBIANZE ..o mmsmammmmsvmsssssaseors 53
Grifico5: Grafien: 5 Instalacidndel comilé deerdditt sy S0
LGrafico 6 Provesode credite ¥ DOBIMINEL .o v ss s asssss s 55
CIrllen 7 e T T D IR oo msnnnains oo sm s SR S 56
Grafico 8 Evaluacion para el otorgamiento de eréditos........covviiinerrcnncnncncnninnnnns 57
Gratico 9 Departamento de gestion MANCICIA . vuuirvivivreereeeeee e 58
Grafico 10 Apropiada formacion profesional ... 59
Giréfico T1 Requisitos para la emision de microer8difo ..o 60
Oridfice. 12 Muorosidad de elienites senpmmusmmsarssosssanmognosnmies s 61
Grafica 13 Proessodecalilicacion ereditiCifl s i s 62
Crratics  14-Nivel de-cumplimiemode 165 Clighies oo mu s smm 63
Gratico 135 Créditos utilizados .....oooceeeeiiviiiiiicee e ST o4
Grafico 16 Departamento de 1iesgo de erédito oo 65
Grafico 17 Personal de recuperacion de cartera.......ooeveverceceeiiiiinnceneeneesieeen 66
Gratico 18 Desempefio del personal de recuperacion de cartera...........ccooeevviinnene 67
Grafien 19 Indormacion periodics 8 gerenviflv s saanssssvsiremmumommesssss 68
Grahics 20 Moitos estubletidoy Dans BIeaiins . e s s st 69
Giaties 21 GeEsiin Qe ORI ..o ormsmmmesmnertsnssssmassmmssthnsss i bnnnss smmaid s AsiiEs 70
Gratico 22 Proceso de otorgamiento de crédito . 71
Grafico 23 Manual para el otorgamiento de eréditos. ..o, 72
Grafico 24 Verificacidn dedaios para-el erédite ...ovmmnransmmmomams 3
Geafice 25 Zovas de Aceplacitn ¥ 1eehize .onmumsmmrsmminsespuapmemiessisowis 77



INTRODUCCION

Para que una organizacion sobreviva debe responder a los cambios del entorno. este
proyvecto de investigacion surge de la necesidad de contar con un instrumento
administrativo y financiero. que contenga procesos, procedimientos. politicas a
seguirse para la gestion del crédito y cobranza en las COAC de la ciudad de Ambato,
para que el personal del area de crédito v gerencia tengan como un aporte el término
del proceso de esta investigacion, v logren cumplir con sus objetivos en la
organizaciones que han sido asignados.

La problematica que existe en las COAC de la ciudad de Ambato. se encuentra
latente en la prestacion de sus servicios. especialmente lo relacionado al proceso de
crédito v cobranza y el riesgo crediticio que han ocasionado ciertos aspectos que se
estudiara en este trabajo de investigacion. el mismo que consta de cuatro capitulos.
que se detallan a continuacion.

En el Capitulo I, se desarrolla con el andlisis de descripcion del desarrollo de
problema de estudio existente en las COAC. se efectua la formulacion del problema
y se proyecta la justificacion para la ejecucion del propésito sobre la tematica y luego

se enuncian los objetivos a conseguir con su desarrollo.

En el Capitulo Il, se expone el marco teodrico sobre las variables que interviene,
planteando como referencia. antecedentes investigativos sobre la problematica. se
realiza la fundamentacion cientifico-técnica (revision de la teoria literatura). tomando
en cuenta las teorias que intervienen y s¢ fundamentan en la investigacion, y por

altimo se concluye con el planteamiento de una hipotesis.

El Capitulo 111, se compone por la metodologia con la cual se va a desarrollar la
investigacion, el enfoque y nivel de la misma. la poblacion de estudio. la muestra y la
unidad de investigacion. se platea la operacionalizacion de variables que intervienen

en el tratamiento que se va a dar a la informacion

El Capitulo 1V, contempla los resultados del estudio, sus limitaciones y se formulan

conclusiones v recomendaciones para finalmente sugerir una propuesta de solucion

(papers)



CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Tema

“El proceso de crédito v cobranza en el area de microcrédito y el riesgo crediticio en

las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Ambato™
1.1. Analisis y descripeion del problema

-cuador es uno de los paises donde mas desarrollo tiene las COAC que son
controladas por la Organizacion de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria. No obstante. todas estas instituciones se ven golpeadas duramente por un
alto indice del riesgo crediticio. apareciendo. se reitera que el control de las
cooperativas en la actualidad se ha registrado 18.141 organizaciones de la economia
popular v solidaria en el pais. de esta cifra. 947 son instituciones cooperativistas las
cuales manejan aproximadamente $6.206 millones de activos y tienen 4.9 millones

de clientes (ver tabla 1.).

Tabla 1 Organizaciones de las de la Superintendencia de Economia Popular v
Solidaria

Instituciones Numero Supervisadas
Asociaciones 2.879 SI
Cooperativos del sector 231y Si
rural
Cooperativas del sector 947 S
financiero
Cajas y bancos 12.000 NO
comunales

Total general 18.141

Fuente: Copyright © 2015 El Telégrafo & Sarco Pamela (2016)
Elaborado por: Decano de la Prensa Nacional | Ecuador



De las 947 COAC. 39 COAC v 1 caja central se trasladaron a la Superintendencia de

bancos y seguros restando asi 907 a la direccion nacional de cooperativas (Ver

Tabla 2)

Tabla 2 Organizaciones del Sistema Financiero Popular v Solidario

SEGENTO # COAC ACTIVOS (MMS) # SOCIOS PROMEDIO ACTIVOS
(MMS)
Segmento 1 489 242,69 116.000 0.50
Segmento 2 335 606.7 656.000 1.81
Segmento 3 83 1527.50 1.200.000 18.40
| _Segmento 4 40 3.829.85 2.900.000 95.75
| Total 947 6.206,00 4.900 6.55

Fuente: Copyright © 2015 El Telégrafo & Sarco Pamela (2016)
Elaborado por: Decano de la Prensa Nacional | Ecuador

En ¢l estudio realizado se ha podido observar que las Organizaciones controladas por
el Sistema Financiero Popular y Solidario estan divididas en 4 segmentos de acuerdo

al ntumero de socios v de acuerdo a sus activos actuales

Actualmente se cuenta con una Norma de Segmentacion de las entidades del sector

financiero popular v solidario. la misma que se conserva el método de segmentacion

(ver tabla 3)

Tabla 3 Super-economia popular solidaria-organizaciones del sistema financiero

Segmento ACTIVOS (USD)
1 Mayor a 8§0.000.000,00
I Mayor a 20.000.000.00 hasta 80.000,000.00
3 Mayor a 5.000,000.00 hasta 20.000.000,00
4 Mayor a 1.000.000.00 hasta 5.000,000.,00
5 Hasta 1.000.000,00 Cajas de ahorro, bancos, comunales y cajas
comunales.

Fuente: Resolucion N7 038-2015-F. La Junta de Politica y Regulacion Monetaria v Financiera
Elaborado por: Eco. Patricio Rivera Yanez

En el pais se ha fortalecido desde hace anos el Procedimiento Cooperativo de Ahorro

y Crédito como un soporte al adelanto social




Estas entidades de aspecto solidario popular florecen como un procedimiento
analogo al sistema bancario en el cual ayudan a los productores agricola. artesanos.
comerciantes. minoristas. obreros en general. que necesitan de situaciones para ser
sometidos de crédito en los bancos.

Tungurahua es una provincia comercial y turistica. v de gran pujanza para la minoria
y mayoria de sectores que se¢ benefician de bancos. financieras. mutualistas v
cooperativas de ahorro y crédito. aqui en Tungurahua es notorio encontrar una
diversidad de cooperativas de ahorro y crédito, que hasta la actualidad dan mucha

facilidad en la concepcion de toda clase de créditos

En la contextualizacion micro. las COAC de Ambato. en sus reuniones de trabajo sus
colaboradores, estan completamente interesados en adquirir métodos, procedimientos
0 procesos para evitar el riesgo crediticio v lograr en optar por niveles de
competencia muy altos para alcanzar niveles de rentabilidad que los mismos seran
transtormados en verdaderas utilidades para sus colaboradores y grandes beneficios

justo a tiempo en el otorgamiento de los créditos del area de microcrédito...

Las COAC. en la reunion de trabajo que se tuvo con la SPES. consideraron que si
estan otorgando créditos a sus socios. pero siempre respetando las normativas y a la
vez administrando que el crédito concedido sea para inversiones de: produccion. de
beneficio familiar. social. corporativo. patrimonial. microempresas, artesanos.
agricultores. elc. a la vez manifestaron que la Gnica falla es poseer colaboradores en
un mayor comun denominador sin conocimiento sobre como gestionar el tramite de
créditos en las arcas de microcréditos. v es lo que pasa con las COAC de los

segmentos 3. 4, 5 de la ciudad de Ambato.

Analisis critico: La mala administracion y control que manejan en el drea de
microcrédito que impiden la satistaccion de los clientes de las COAC de la cindad de
Ambato. en cuanto a procesos. procedimientos y politicas para la cobranza de las
organizaciones cooperativista es otro factor producente. el personal no se encuentra
capacitado y atn mas el manejo del proceso de crédito y cobranzas para no llegar a

un riesgo crediticio.



Prognosis: Si las cooperativas no manejan las medidas correctivas en solucionar el
problema suscitado por la descoordinacion interna de sus colaboradores en el area de
microcrédito. la informacion entre dirigentes y restantes componentes de trabajo serd
infructifera prorrogando los know-how internos de crédito y cobranza. asimismo si
los colaboradores no son competentes incitara que las estructuras de las COAC. estén
llenas de personal incompetente que no admitiran superar los oposiciones que en este
momento se manifiestan en el servicio de crédito. a si mismo al no detallar
apropiadamente el proceso de crédito y cobranza, ha sobrellevado a retardas en las
etapas de otorgacion de créditos incitando en el usuario cliente molestias por la
espera. prefiriendo por optar a la competencia por la saturacion en las actividades de
crédito v aln mas los colaboradores de cobranzas no tienen el suficiente
conocimiento para manejar v controlar, lo cual ha sido perjudicial para las entidades
cooperativistas. ya que la existencia de las COAC y de su rentabilidad depende de lo
mencionado anteriormente. va que por estos procesos ha provocado usuarios-
clientes descontentos de diversas formas, tal vez una queja verbal. una queja escrita.
existen clientes insatisfechos que no se exteriorizan directamente y prefieren guardar
silencio v simplemente no vuelven a recibir el servicio perdiendo asi la fidelidad del

cliente. que a futuro afecta en la estabilidad de la organizacion cooperativista.

1.1.1  Formulacion del problema

.Como el inadecuado proceso de crédito y cobranza en el arca de microcrédito
influye en el riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de

Ambato?

1.2 Justificacion

Este trabajo de investigacion ¢s importante porque permitird la perfeccion en el area
de microcrédito de las COAC. a través del manejo de procesos. procedimientos,
politicas con el fin de obtener una ventaja competitiva en el mercado. cuyo proposito
serd lograr permanentemente la eficacia v eficiencia de la institucion con un

personal preparado con conocimientos para el desempeno de sus funciones v el buen



servicio a sus clientes externos. pues si se planifican. depuran v controlan los
procesos de crédito v cobranzas. aumentard la capacidad de las COAC. su

rendimiento v su liquidez.

La aplicacion de procesos de créditos v cobranza en el drea de microcrédito sera de
gran impacto porque se manegjara dentro de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de
la ciudad de Ambato. ya que mediante esto se lograra mejorar ¢l riesgo crediticio y
por ende la rentabilidad de las mismas. beneficiandose las COAC de herramientas
valiosas para una adecuada toma de decisiones. por lo que se ha visto necesario tener
en cuenta que al implementar un disefio de politicas y procedimientos de crédito y
cobranza en el drea de microcrédito, sera apropiado va que puede ayudar de
sobremanera a definir un proceso adecuado y evitar los riesgos o que en su lugar
¢éstos se mantenga en niveles razonables que permitan un buen manejo del dinero de
los socios. siempre vy cuando ejerzan los directivos de las cooperativas un adecuado
control en el area de créditos v cobranzas. identificando y midiendo los riesgos a que
cubran todos los eventos que se consideren importantes, para dar una efectiva
respuesta al modelo de supervision, por lo es necesario controlar la calidad de crédito
v los riesgos operativos. legales. de mercado. de liquidez y el riesgo de lavado de
activos. va que las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Ambato: no se
dispone de politicas y procedimientos definidos que puedan contribuir de manera

efectiva y eficiente en la gestion exitosa a la organizacion.

Consiguientemente el area de Microcrédito de las cooperativas y cobranzas. deben
establecer procedimientos adecuados por las COAC. la investigadora en la
indagacion efectuada no se cumplen de forma adecuada el proceso de crédito y
cobranza en todas las COAC de la ciudad de Ambato v ain mas se ha visto notorio
en las del segmento 3.4. 5. que han generado cartera vencida y hasta el momento es
muy dificil recuperar. el motivo es por el no cumplimiento de las normativas
existentes sobre microcréditos. sus colaboradores tienen desconocimiento en

procesos y procedimientos para poder cobrar en la cooperativas mencionadas.



1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar como el inadecuado proceso de crédito y cobranza en el area de

microcrédito influye en el riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro y crédito de

la ciudad de Ambato.

1.3.2 Objetivos especificos

v' Diagnosticar la eficiencia en el proceso de crédito y cobranzas en el area de

microcrédito.

v" Lstablecer procesos, politicas para evitar el riesgo crediticio en las COAC de la

ciudad de Ambato.

v' Proponer una herramienta para el area de microcrédito para lograr mejorar el
proceso de crédito y cobranza y evitar el riesgo crediticio en las COAC de la

ciudad de Ambato



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos

Como antecedente investigativo se ha podido citar una tesis de la especialidad de
economia de (Morocho. 2015-08-17), sobre: “El riesgo crediticio y su influencia en
la liquidez de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Union Popular. en la ciudad de

Ambato™ (p.32)

El objetivo de este proyecto fue analizar el incremento del riesgo crediticio v su
relacion con la liquidez aplicando diferentes herramientas. analizando reportes.
calculando variables. investigando conllictos es investigar el aumento del riesgo
crediticio y su relacion con la liquidez. aplicando diferentes herramientas. analizando
reportes. calculande variables. investigande conflictos. v de los resultados
encontrados se busca las alternativas de solucion. Con el desarrollo de este provecto
la autora de este informe logra establecer las siguientes conclusiones. que:

v El riesgo crediticio se provoca por el incumplimiento en la recuperacion de
los créditos otorgados, afectado la liquidez v los fondos se han visto
reducidos provocando baja cartera de rentabilidad.

v" El riesgo de la cooperativa Union Popular se puede considerar alarmante
debido al comportamiento de la cartera vencida.

v" La liquidez de la cooperativa se puede considerar poco adecuado ya que para
otorgar créditos el tiempo que utilizan en su mayoria oscila entre 15 y 30
dias. lo que obedece a la poca disposicion de los recursos para entregar a sus
clientes.

En las COAC de la ciudad de Ambato. no existe un estudio alguno realizado
anteriormente. por lo que las recomendaciones expuestas seran de gran beneficio

para las cooperativas. creando un nuevo ambiente de innovacién dentro de ella. para



lo cual se ha tomado como referencia la informacion proporcionada por gerentes y
personal del area de microcrédito de las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad
de Ambato. dentro del estudio que plantea la investigadora para el desarrollo de este
proyecto de investigacion. que son detallados y que a continuacion se seguird

detallando otros antecedentes a continuacion.

“El sistema de crédito v cobranzas para el mejoramiento de la gestion del
departamento de créditos de la Cooperativa de Ahorro v Crédito Educadores de
Tungurahua T.tda. Facultad de Contabilidad v Auditoria. Universidad Técnica de
Ambato”, (Gaibor. 2015. p.4). Para mejorar la gestion y administracion. en este
estudio analizado ¢l autor del informe de tesis acuerda llevar por este procedente. un
sistema de politicas de crédito para corregir el proceso de créditos en el problema y
ain mas del desarrollo del problema que al no ser capacitados los clientes internos
con procesos y procedimientos de los diferentes tipos de créditos que la cooperativa
oferta. esto ayudaria a que la organizacion no llegue a tener riesgo crediticio y una

baja liquidez.

Otro de los trabajos de investigacion es el: “Estudio del control interno en los
procesos de colocacion y recuperacion de créditos v su incidencia en la situacion
financiera de la cooperativa de ahorro y crédito de la produccion Lida. Matriz

Ambato.” (Gavilanes. 2016-01.15-14H50)

Otro de los informes de estudio que se ha encontrado v que se detalla a continuacion
sobre el control del proceso contable y la liquidez. es solo el analisis financiero que
le permitira que la contabilidad sea util a la hora de tomar las decisiones. puesto que
la contabilidad leida simplemente no dice nada y menos para un directivo que poco
conoce de contabilidad, luego el analisis financiero es imprescindible para que la
contabilidad cumpla con el objetivo mas importante para la que fue ideada para la
toma de decisiones con créditos identificados. que bdsicamente son generados por
[allas en los procesos de las personas. para lo cual es necesario que se lleve politicas
y ctapas de preseleccion y las politicas que se deben manejar. esto permitira a las
instituciones u organizaciones minimicen errores y mds bien se asignen

responsabilidades claras con un mecanismo de trabajo en equipo para que al estar al



tanto de las actividades [os resultados sean positivos v sobre todo que a través del
trabajo en equipo efectuado se pueda alcanzar los objetivos planteados por la

institucion u organizacion.

2.2. Fundamentacion cientifico técnica (revision de la teoria o literatura)
2.2.1. Fundamentacion Legal

2.2.1.1 Constitucion de la Reptiblica del Ecuador

Incluye las reformas aprobadas en el Releréndum y Consulta Popular de 7 mayo de
2011 v las Enmiendas Constitucionales publicadas en el Registro Oficial N°653 del
de diciembre del 2015.

Capitulo Cuarto. soberania econémica. seccion octava. sistema financiero

Art.309.-El sistema financiero nacional se compone de los sectores publico.
privado. v del popular v solidario. que intermedian recursos del publico. Cada
uni de estos sectores contara con normas v entidades de control especificas v
diferenciadas. que se encargaran de preservar su seguridad. estabilidad.
transparencia y solidez. Estas entidades seran autonomas. Los directivos de las
entidades de control seran responsables administrativa. civil v penalimente por
sus decisiones.

Art. 311.- El sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas
de ahorro y crédito. entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos
comunales. cajas de ahorro. Las iniciativas de servicios del sector financiero
popular v solidario. y de los micros. pequenas y medianas unidades productivas.
recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial del Estado. en la medida en
que impulsen el desarrollo de la economia popular solidaria
(www.asambleanacional.gob.ec/sites/. 2016).

2.2.1.2 Decreto N°194. Rafael Correa Delgado presidente Constitucional de la
Republica del Ecuador
Capitulo Quinto del Comité de Crédito

Art. 44.- Cada cooperativa tendra uno o varios comités de crédito en razon de
sus necesidades geograficas v logislicas. cuya integracion se estableceran de
acuerdo a lo dispuesto en su normativa interna. Estaran integrados por tres
miembros. dos de los cuales seran designados por el consejo administracion de
entre los funcionarios de la entidad. v por el gerente general de la cooperativa
quien lo presidira. La funcion de comité sera resolver sobre las solicitudes de
crédito en el marco de las politicas, niveles v condiciones determinadas por el
consejo de administracion en reglamento de credito. Las solicitudes de crédito
de los vocales del consejo de administracion. de los miembros de los comités.
del gerente general. y de los demas funcionarios vinculados de la cooperativa v
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de las personas vinculadas de acuerdo a los criterios constantes en la Ley v en la
normatividad aprobada por la Junta Bancaria. seran resueltas por el consejo de
administracion. E informe sobre el estado de dichos créditos sera puesto en
conocimiento del organismo de control cuando éste lo solicite.
(http://www.sbs.gob.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/. 2016).

2.2.1.3 Libro L.- Normas generales para las instituciones del sistema
financiero

Titulo X.- De la Gestion y Administracion de Riesgos

Capitulo V. De la Gestion del Riesgo operativo (Resolucion N° 1B-2005-834 DI 20 de

Octubre del 20035)

Seccion I1.- Factores del Riesgo Operativo.

Art.4.- Con el propésito de que se minimice la probabilidad de incurrir en
pérdidas financiera atribuibles al riesgo operativo. deben ser
adecuadamente administrados los siguientes aspectos. los cuales se
interrelaciona entre si: 4.1. Procesos.- Con el objeto de garantizar la
optimizacion de los recursos v la estandarizacion de las actividades. las
instituciones controladas deben contar con procesos detinidos de
conformidad con la  estrategia v las  politicas  adoptadas
(http://www.sbs.gob.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/normativa/nu
eva_codificacion/todos/I.1_X_cap_V.pdf. 2016).

2.2.1.4 Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017

Objetivo 2: Auspiciar la igualdad. la cohesion. la inclusion. y la equidad social y
territorial. en fa diversidad.

RO.577 24/04/2009: Mediante decreto Ejecutivo N° 1668 del 7 de abril de
2009, se crea el (IEPS), adscrito al Ministerio de Inclusion Econdmica v Social
(MIES).

Estatuto Organico de gestion organizacional por procesos del IEPS.- Dentro de
los objetivos estratégicos. el literal a) determina que el IEPS debe proponer e
implementar politicas y normas para el desarrollo del EPS. que contribuyan a
generar condiciones para el buen vivir. debera considerar las potencialidades de
los territorios. las enfoques de genero, interculturalidad. intergeneracional.
ambiental. étnicos v culturales. Asi mismo. el literal ¢ senala que debe organizar
v gestionar programas y provectos de ejecucion directa dirigidos al desarrollo
de la economia popular y solidaria. y verificar el cumplimiento de los objetivos
previstos (Plan Nacional del Buen Vivir. 2015).



2.2.2. Fundamentacion filosofica

El estudio se fundamentd en el Paradigma Critico Propositivo en lo que respecta con
las COAC. este paradigma permite a la investigadora a enfocarse en la critica de
falencias existentes. sino de sugerencias posibles de soluciones o alternativas
eficaces que ofreciéndose aportes se construve una realidad. en igual forma estas
instituciones tienen que mejorar su gestion desde gerencia que administra hasta en
todas sus dreas o procesos de gestion. desde luego siempre y cuando la cabeza
principal (gerencia-administrador), cambie los paradigmas en los que se ha venido
manejando las COAC y buscar acciones o politicas que se pongan las mismas de

maniliesto con eficiencia.
2.2.3. Fundamentacion cientifica
2.2.3.1. Proceso de crédito y cobranza en el area de microcrédito.

2.2.3.1.1. Proceso

En la investigacion realizada se encuentra en estos autores la version sobre proceso.
que segun Vergara (2011). afirma que: = Proceso describe el sistema de gestion de
calidad a llevarse en la empresa u organizacion para garantizar (...). la atencion al
cliente™ (p.110). en igual forma otro de los autores sobre proceso es Bravo (2010).
aclara que “La gestion por proceso permite ver el todo. aprciar sus componente y
decubrir sus caracteristicas especificas. asi cpomo la responsabildad social con la

sociedad donde interactia™ (p.214).

Lxisten dilerentes definiciones para referirse al significado de proceso. a
continuacion se citan varias deliniciones: La Norma [SO 9000-2000 al referirse a un
proceso dice: es "Cualquier actividad o grupo de actividades que toman entradas les
agregan valor y proveen salidas a un cliente interno o externo” (p.59): los elementos
de salidas en productos o servicios.

Marifio (2002) sugiere la siguiente definicion: ~Sistema interrelacionado de causas

que entregan salidas. resultados. bienes o servicios a unos clientes que los demandan:



transformando entradas o insumos suministrados por unos proveedores y agregando
valor a la transformacion™ (p.10). Esta definicion encierra todos los aspectos
relacionados con procesos pero fundamental es entender que al realizar un proceso se

esta desarrollando una transformacion que agrega valor

El autor antes mencionado (2002). hace una retlexion interesante y dice:

“Todo trabajo en una organizacion es un proceso™ (p.13). Por otra parte Villacis
(2011). dice: “Un proceso se visualiza normalmente en forma de diagrama o
esquema. que describe en forma grafica el modo en que las personas desempenan su
trabajo. Estos diagramas o esquemas pueden aplicarse a cualquier secuencia de
actividades que se repita y que pueda medirse. independientemente de la longitud de
su ciclo o de su complejidad. aunque para que sea realmente Gtil debe permitir cierta

sencillez v flexibilidad™ (pp.18-20)

José Antonio Pérez Fernandez de Velasco (2010) ~Secuencia de actividades que

tiene un producto con valor™ (51)

Por lo expuesto el concepto de proceso puede resumirse. tomando en consideracion a
varios autores de la siguiente manera: Proceso, Hammer. M. y Champy. J. (1994).
afirma que: “Es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea insumos. les
agrega valor y suministra un producto o servicio a un cliente interno o externo”
(p.533). En otras palabras. considero por proceso que es un conjunto de actividades

que recibe uno 0 mas insumos y crea un producto de valor para el cliente.

2.2.3.1.1.1. Ventajas de la Administracion por Procesos

Una Gestion de Procesos estructurada (Calapina. 2010). permite optimizar de forma
significativa la utilizacion de los recursos v mejorar la calidad. A continuacion se
presenta las ventajas mas representativas de la administracién por procesos:
v Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades de los
clientes
v" Muestra como se crea valor en la organizacion

v" Senala como estan estructurados los flujos de informacion y materiales



v' Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones

proveedor cliente entre funciones (p.133).

2.2.3.1.1.2. Clasificacion de un Proceso

Es provechoso especificar los procesos. asumiendo en observacion su impacto en
estos ambientes. Los procesos catalogan en tres tipos: estratégicos. clave, de apoyo.
“los procesos de una estructura tienen la misma atribucion en la complacencia de los
compradores. en los precios. en la habilidad. en la perfil corporativo. en el bienestar

del personal™ (p.134)
2.2.3.1.1.3. Procesos Estratégicos

La elaboracion de una estrategia no es un fendmeno individual. envuelve a toda la
organizacion. Hoy probablemente ni siquiera un provecto de desarrollo personal
pueda lanzarse obviando que existen partes interesadas. que haremos alianzas o
dependeremos de varios proveedores de apoyo: con todas estas personas necesitamos
alinearnos en algun momento. compartir informacion v criterios a fin de arribar a un
plan dinamico y coherente que ofrezca un minimo de garantias de éxito, que intente
ser registrada en el mercado por el enaltecido adiestramiento de sus consultores. los
procesos de orden y gestion de comprension compensarian ser razonados

estratégicamente.

“Procesos que estan relacionados con la direccion. Se refieren a la politica.
estrategia. planes de mejora. etc.. que consiguen armonizar los procesos operativos

con los de apoyo™ (http://ayci3.blogspot.com/. 2016)

Si examinamos la personalidad del estratega nos queda claro un rasgo sin el cual no
podria continuar adelante: tiene la capacidad de influir sobre los demas. logra
convencer v vender su propuesta. contagia su vision y entusiasmo a otros que
deciden sumarse aportando talento, esfuerzos y recursos para alcanzar la meta. Esta

también la suerte de la estrategia empresarial. nace de un proceso de reflexiones y



acciones compartidas que alectan a muchas personas en la organizacion. Y este. asi

Ilamado Proceso Estratégico. puede adquirir las mas diversas formas.

La Alta Direccion puede ubicarse en un continuo cuyos extremos tocan por un lado
al General. que formula la estrategia de manera consciente v la comunica al resto de
la organizacion: v del otro al Patrocinador. que reconoce y apoya la estrategia que ha

emergido de la empresa.

Adivinamos que en un entorno complejo. de rapida velocidad de cambio y maltiples
arupos de interés. donde se precisa intuir el futuro y mejorar sin descanso. el proceso
estratégico adquiere formas peculiares. la funcion estratégica va no puede ubicarse
privativamente en la cuspide de la organizacion, sino que se requicre en todo
trabajador como manera de pensar y actuar. para que asi mismo colabore.

(Castellanos. 2009. pag. 36).

=
=

“Procesos estratégicos son los que permiten definir y desplegar las estrategias y
objetivos de la organizacion. Los procesos que permiten definir la estrategia son
genéricos y comunes a la mayor parte de negocios (marketing estratégico y estudios

de mercado. planificacion y seguimiento de objetivos, revision del sistema. vigilancia

=

tecnologica.  evaluacion  de  la  satisfaccion de  los  clientes...)".

(http://gestionprocesos2013.blogspot.com/, 2016).

2.2.3.1.1.3.1 Proceso Clave

Son aquellos que aumentan valor al cliente o trasgreden concisamente en su bienestar
o complacencia. Combinan la cadena del valor de la estructura. Ademas logran

imaginar procesos clave aquellos que. no obstante no aumenten valor al cliente.

gasten muchos recursos.

2.2.3.1.1.3.2. Proceso de Apoyo

Se incluven los procesos obligatorios para el control v el progreso del sistema de

gestion. que no logren suponer acciones estratégicas ni clave. Regularmente estos



procesos existen muy correspondidos con exigencias de las normas que instituyen
guias de gestion. Intrinsecamente los componentes distinguidos de la indagacion
estdn en precisar visiblemente cudles seran los procesos estratégicos, clave y de
apoyo de tal perfil que estos admitan a la empresa generar un adecuado control y a su

vez optimizar la calidad del producto.

a)  Control de la Documeniacion
v" Auditorias Internas
v' No conformidades. correcciones v acciones correctivas
v' Gestion de productos no conformes

v' Gestion de equipos de inspeccion. medicion y ensayo. otros.

h)  Composicion del proceso
Son auténomos del lugar o personas que lo claboran. Son parecidos de acciones. a la
vez son alterados en un grado. en donde los componentes del proceso estan

establecidos por otros compendios.

Un procedimiento es el agregado de reglas e conocimientos que establecen el modo
de descender para obtener una deduccion. Un proceso define "qué™ se hace. y un
procedimiento. “como™ hacerlo.

Tienen términos bien definidos (alcance del proceso).
¢) Caracteristica de un proceso

Posee una mision o intencion clara. Los procesos sujetan entradas y salidas: ademas
se pueden identificar los clientes. proveedores v el producto o servicio final. Una

actividad es una accion que tience lugar dentro de un proceso.

[Las acciones de un proceso deben ser idoneas en trastornar operaciones o tareas,
logran ser vigiladas mediante el estudio de una metodologia de gestion (tiempo.

recursos. costos., y entre otros. ).



Debe estar en toda ordenacion un colaborador determinado como garante del
proceso. va que las incomparables representaciones de componer un proceso al
interior de la estructura son establecidas para relatar con herramientas de gestion que
permitan establecer las metas al interior de cada drea. de igual forma nos permite
proyectar el compromiso diario. lo que hace viable que alta gerencia disponga los
efectos al darse cuenta de la organizacion.

Hammer & Champy (2008). definen que el proceso de negocios es  como un
conjunto de operaciones estratégicas de cual se recoge costos de uno 0 mas y sobre
todo crea un beneficio de valor para el socio o cliente. en igual representacion (Rojas
& Salazar. 2010.. p.23). aclara que: ~Los procesos son un agregados de acciones
¢jecutadas en una serie o cierto logico para lograr un beneficio o resultado™ (p.56).
por lo expuesto se reflexiona que proceso es la transformcion de ciertos insumos
(material o informacion). de los cuales se los va agregandose valor con cada accion.

hasta lograr el producto final o resultado demandado.

La caracterizacion o descripcion de los procesos permite que todos los involucrados
en la organizacion adquieran una vision integral v entiendan para qué sirve lo que
individualmente hace cada uno. esto favorece de manera contundente la calidad de

ios productos (bienes y servicios).

a) A los gerentes les permite Ilevar un control sobre las operaciones que se
realizan dentro de una empresa. con el fin de evaluar el desempeno.

b) Todo proceso administrativo es flexible. lo que significa que es susceptible
de adaptarse a diferentes circunstancias dentro de la empresa.

¢) Este proceso ofrece la particularidad de que se aplique a un proposito en
especifico.

d) Este proceso esta e funcion del tiempo para realizar las actividades que se
desarrollaran en diferentes departamentos de la empresa. (Castellanos. 2009.
pag. 38)

Lstos procesos pueden ser:

1. Medible: Debemos ser capaces de medir el proceso en forma relevante. Los
gestores quieren medir el costo. la calidad y otras variables mientras los
profesionales estan preocupados por la duracion y la productividad.
Resultados especificos: La razon de ser de un proceso es dar un resultado
especifico.  Este resultado debe ser individualmente identificable y
cuantificable.

(3]



3. Entregable a los clientes. cada proceso entrega sus resultados principales a
un cliente o patrocinador, podrian ser internos o externos a la organizacion
pero el proceso debe satisfacer sus expeciativas,

4. Corresponde a un evento especifico. un proceso podria estar en curso o ser
iterativo. pero debe ser atribuible a un desencadenante concreto.
(Castellanos. 2009, pag. 39)

La caracterizacion es la identificacion de todos los factores que intervienen en un

proceso v que se deben controlar. por lo tanto es la base misma para gerenciarlos.

e) Jerarquia del proceso

Los procesos tienen una jerarquia asentada en ctapas o pasos, como el macro-
procesos. procesos, Sub-procesos. actividades. y tareas. Los procesos simbolizan a
una entidad u estructura pretenda v desembolse valor a sus clientes. establecen su
trabajo real, el tendencia de procesos es disparejo: multifuncional y encaminado a
mercados y con orientacion al cliente. Una apariencia de procesos es fundamental
para acrecentar la obtencion. la calidad. flexibilidad y velocidad.

Recuerda que el corazén de dirigir un negocio es gestionar sus procesos. es
significativo la mejora de conceptos y componentes de un proceso por en cuanto a
ser utilizado como respaldo hipotético para dominio del cumplimiento con el

ceneral y con los objetivos especificos del presente proyecto de

=
(=

objetivo

investigacion

2:2:3.1.2. Creédito

“El crédito es una manifestacion en especie o en capital donde una individuo se
obliga a restituir el coste preciado en el tiempo o plazo determinado segin las
situaciones instituidas para dicha prestacion mas los haberes percibidos. convenios y

costos relacionados si los acaeciera”™ (Bastiat. 2012., p 178)

Mencionamos crédito a una cantidad de dinero que se le debe a una entidad

financiera que puede ser un banco. cooperativa. mutualista. etc.. 0 a una persona.
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2.2.3.1.2.1. Tipos de microcréditos

a) Crédito de consumo

“Son los créditos otorgados a personas naturales para financiar la adquisicion de
bienes de consumo o el pago de servicios para fines no comerciales 0 empresariales.

independientemente de su monto™ (Ballou.P.. et al. 2009, p.98).

b) Créditos de comercio

Es aquél que extiende una organizacion a otra empresa de negocios. Puede
ocurrir en forma explicita por medio de la emision de una letra de cambio, o es
posible gue surja de retrasos en los recibos y pagos por servicios realizados.
puede tencr una influencia importante sobre la politica econémica, porque comao
un todo es una fuente importante de recursos de financiamiento. comparable por
ejemplo con los créditos bancarios: aunque a diferencia de ¢stos, los créditos
comerciales no entran bajo el control directo de las autoridades; entrega de
bienes o servicios a una persona 0 empresa. cuyo pago se realiza con
posterioridad en un plazo previamente convenido.

El crédito comercial sirve para facilitar y adecuar fa produccion a [a circulacion
de mercancias. a la vez viene a facilitar las ventas. la produccion. el desarrollo
del capital v ¢l incremento de ganancias v es generalmente de corto plazo: 30.
60 v 90 dias: v es convencional en tiempos de alta inflacion
(https://.scribd.com/doc/23409924/FINANCIAMIENTO-EMPRESARIAL.
2016)

2.2.3.1.2.2. Etapas en la Concesion de Crédito

“Las ctapas de concesion de crédito son las siguientes™ (Gavilanes. 2016-01.15-
14H50)
v Identificacion del Mercado

- Investigacion de mercado y clientes potenciales

- Estrategia para colocacion de créditos

- Infraestructura con la que se cuenta para las operaciones (Gavilanes. 2016-

01.15-14H50)

v" Origen del Crédito
- Solicitud del cliente

- Referencia Externa



- Ubicacion de clientes por investigacion de mercado (Gavilanes. 2016-01.15-

14H50)

v" Negociacion
- Tipo. plazo v costo del erédito
- Forma de pago

- QGarantias ofrecidas (Gavilanes, 2016-01.15-14H50)

Condiciones especiales
v Evaluacion

- Proposito del crédito

- Situacion economica del cliente y su trayectoria

- Evaluacién de estados financieros (Gavilanes. 2016-01.15-14H50)
v Aprobacion

- Gerencia general

Comité de crédito

- Comité ejecutivo

Directivo (Gavilanes, 2016-01.13-14H350)

v Documentacion

Documentos legales requeridos
- Revision de la documentacion

- Inspeccidn: avaluo de garantias (Gavilanes, 2016-01.15-14H30)

v" Desembolso
- Autorizacion apropiada
- Forma de desembolsos existentes
- Esfuerzo de cobranza

- Registro contable (Gavilanes. 2016-01.15-14H50)

v Administraciéon
- Seguimiento de crédito

- Evaluacion para renovaciones



Actualizaciones de documentacion
Re avalios de las garantias

Control de repago (Gavilanes, 2016-01.15-14H350)

Eventos imprevistos

v" Situacion de crisis del cliente

Deteccidn oportuna

Estrategia para la recuperacion
Esfuerzo de cobranza

Posible renegociacion de términos

Ejecucion de garantias existentes (Gavilanes. 2016-01.15-14H50)

2.2.3.1.3. Cobranza

[a cobranza es el proceso mediante el cual se recupera el capital invertido en la

otorgacion de crédito. la organizacion determina su politica de cobro mediante la

combinacion de procedimientos de cobranza que lleva a cabo. “Estos procedimientos

incluven cartas. Hamadas telefénicas. visitas personales v accton legal. Después de

un punto en el tiempo. a menudo de 90 dias de la fecha de pago™ (Cordova. 20009,

p.208).

“La cobranza es un sistema administrativo que recupera el importe de la cartera en su

fecha de vencimiento para que el departamento de cobranza presione al cliente en

forma adecuada v logre la recuperacion del crédito pendiente™ Antillon (2008). que

demuesra que dentro de esas lacultades. se encuentran las siguientes:

v
v

Enviar cartas de cobranza de acuerdo con el sistema implantado

Notificar al departamento de crédito para reduzca. suspenda o cancele el crédito
otorgado a un cliente moroso. cuando a su juicio de autoridad sea incosteable su
cobro o el crédito sea incobrable o peligroso a seguir manejando.

Aceptar o rechazar los valores utilizados como forma de pago

Aceptar mercancias u otros objetos a clientes. para la recuperacion pareial o total
de sus saldos

Turnar por via legal el cobro de las cuentas morosas que lo ameriten™ (p.57)
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Lo importante de un buen proceso de cobranza radica en la recuperacion de la
cartera. contribuyendo con liquidez, solvencia v rentabilidad para la organizacion
financiera. La cobranza segtin su naturaleza no mantiene desventaja alguna va que es
una herramienta que ayuda a la sostenibilidad de una institucién. por lo que presenta
las siguientes “ventajas para la recobro de cartera.

v" Recupera el capital invertido en la otorgacion de créditos

¥" Proporciona mayor liquidez y solvencia

v" Disminuve el riego de incumplimiento™ (Bastiat. 2012, p.137)

2.2.3.2. Riesgo crediticio

Es la probabilidad de que un prestatario (cliente activo) no devuelva ¢l principal de
su préstamo o crédito v/o no pague los intereses de acuerdo con lo estipulado en el
contrato. El riesgo de crédito. deriva de la posibilidad de que una de las partes de un

contrato financiero no realice los pagos de acuerdo a lo estipulado en el contrato.

“El riesgo sobre créditos concedidos. normalmente denominados “riesgo crediticio™
¢s la posibilidad de quebranto o pérdida que se produce en una operacion financiera

cuando una contraparte incumple una obligacion pactada™ (Morocho., 2015-08-17)

Se puede definir también (Morocho, 2015-08-17). define: “al riesgo de crédito como
un suceso inesperado de incumplimiento por parte del deudor hacia una institucion
financiera™ (.48). va que no cumple con las obligaciones. como no pagar o retrasarse
en los pagos. las pérdidas que se pueden sufrir engloban pérdida de principales.
pérdida de intereses. disminucion del flujo de caja o derivado del aumento de gastos

de recaudacion,

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito en ocupacion a su accion el importante riesgo
al cual estd sumergido son al riesgo crediticio. va que tiene la eventualidad de que
incurra en desventajas v se reduzca el valor de sus activos. como resultado de que sus
insolventes o contraparte fracasen en el acatamiento pertinente o efectiien

incorrectamente los procesos convenidos



2.2.3.2.1. Tipos de Riesgo Crediticio

Se tienen los siguientes riesgos de crédito:

v’ El riesgo de Default (incumplimiento) Fallo en devolver el dinero prestado
cuando la fecha se ha vencido. o cuando se han llevado a cabo los términos de
un acuerdo.

v’ El riesgo de concentracion exposicion de una significante porcion del negocio a
una compaiia o grupo de compaiias que son impactadas de manera similar por
clertos eventos.

v Ll riesgo de garantia es la pérdida de valor o la imposibilidad de asegurar el

control de un activo entregado a la entidad como garantia.

2.2.3.2.2. Politicas crediticias

“Son reglas conductuales de actuacion ejecutiva que el administrador (gerente.
director ejecutor. jefe) debe emplear para visualizar e criterio discrecional, a fin de
decidir sobre situaciones complejas, dificiles o eventuales que se presentan en el

desempeiio del ejercicio funcional™ (Guadalupe. 2008.. p.69).

2.2.3.3. Administracion del riesgo

L.a administracion de riesgos financieros es una rama especializada de las finanzas

corporativas. que se dedica al manejo o cobertura de los riesgos financieros.

“Iis una funcion derivada del estudio de las finanzas. que tiene como fin especial el
mancjo v la cobertura de los riesgos [inancieros. para mantener a la compaiiia en
direccion de sus objetivos de rentabilidad. promoviendo la eficiencia de las

operaciones y el mantenimiento del capital™ (Jorion, 2011. pdg. 56)

“Es el conjunto de objetivos. politicas. procedimientos y acciones que se llevan a
cabo para identificar. medir, vigilar, limitar. controlar. informar y revelar los

o, 31)

=

distintos riesgos™ (Fragoso, 2010, pa



Por esta razon. un administrador de riesgos financieros se encarga del asesoramiento
y manejo de la exposicion ante el riesgo de corporativos o empresas a través del uso
de instrumentos financieros derivados. La administracion del riesgo se puede precisar
como la composicion de recursos humanos. financieros. materiales v técnicos de una
establecimiento. esta pauta se concierne con los objetivos del establecimiento los
mismos que se den acatamiento en un periodo definitivo. segun Moreau (2015). en la
nota de boletin publicada en Argentina se dice que la Administracion del Riesgo
Empresarial (Enterprise Risk Management-ERM) es el “proceso por el cual la
direccion de una empresa u alineacion administra la extensa aparicion de los riesgos
a los cuales estda mostrado. de acuerdo al nivel de riesgo al cual estan situados a

presentar segun los objetivos estratégicos™ (16).

[L.a administracion de riesgos en un marco extenso de estrategias, procesos. personas.
tecnologia y discernimiento estan reglados para manipular toda la inseguridad que
una estructura enfrenta. se debe despojar de los riesgos que van de la mano con las
oportunidades siempre y cuando se determine los beneficios potenciales sobre los

mismos (Catarina, 2010, p.134).

2.2.3.3.1. Importancia de la Administracion del Riesgo

La importancia de administrar el riesgo es imposible ignorar en una entidad
financiera. el simple hecho de otorgar crédito a una persona natural o juridica expone
inmediatamente al establecimiento de crédito al riesgo de no recibir el pago de dinero
desembolsado. ~El objetivo es garantizar la solvencia v estabilidad de la empresa.
con un manejo adecuado de los riesgos financieros. que permitan lograr equilibrio
entre la rentabilidad v el riesgo asumido en las operaciones. de tal forma optimizar la
relacion riesgo- rendimiento™ (Fragoso. 2010, pag. 49)

La revision de algunas experiencias permitira detectar posibles causas de la
ocurrencia en riesgo. las consecuencias que deben asumir las entidades financieras
por la exposicién al mismo v la importancia de definir politicas claras para la

administracion de dicho riesgo.



La importancia de la administracion del riesgo radica en que. a través del
entendimiento de lo que afecta a un negocio. usualmente no es dificultoso identificar
qué factores pueden hacer que se tenga un desemperio bajo el esperado (Andocilla
Vega. 2008, p.219). la autora en su trabajo cita el siguiente ¢jemplo “estamos
hablando de una cartera de instrumentos de renta fija. entonces nuestra exposicion a
la tasa de interés esta medida por el valor de nuestro portatolio™

Es muy importante conocer los tipos de riesgos a los que se enfrenta una empresa o
institucion a continuacion se detalla los tipos de riesgos financieros mas comunes:

(Ver Tabla 4)

Cuadro 1: Tipos de Riesgo

# | Tipo deriesgo | Definicion
|
[ 3 . 3 .
1 ' Se deriva de cambios en los precios de los activos y
pasivos financieros y se mide a través, de los cambios
2 Riesgo de Se presenta cuando las contrapartes estan poco
nieresdo d1S].)ueslas o imposibilitadas para cumplir = sus
obligaciones contractuales.
3 | Riesgo de erédito | Se refiere a la incapacidad de conseguir obligaciones de

flujos de efectivo necesarios. lo cual puede forzar a una
liquidacion anticipada, transformando en consecuencia
las pérdidas en “papel” en pérdidas realizadas.

4 | Riesgo de liquidez | Se refiere a las pérdidas potenciales resultantes de
sistemas inadecuados. fallas administrativas. Controles
defectuosos. traude. o error humano.

5 Riesgo legal Se presenta cuando una contraparte no tiene la autoridad
legal o reguladora para realizar una transaccion
6 | Riesgo Asociad con la transaccion individua depominada en

——_—__T momd‘a extranjera Importaciones, exportaciones. capital
extranjero y préstamos.

7 | Riesgo traduccion | Surge de la traduccion de estados financieros en moneda
extranjera a la moneda de la empresa matriz para objeto
de reportes financieros.

8 | Riesgo cconomico | Asociad con la pérdida de ventaja competitiva debido a
movimientos de tipo de cambio

Fuente: (Lewnet 2002, pp.178-180)
Investigado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra




Cabe recalcar que al instante de conferenciar de los tipos de riesgos nos hallamos con
varias adaptaciones de acentuados protagonistas que se hallan implicados en el
mundo de la economia y finanzas como es el M.F Malpica que en su articulo
argumenta que existen a) riesgos cuantificables: v b) riesgos no cuantificables. los
primeros que se enfocan en los antes va explicados siendo estos los: i) riesgos
discrecionales, v los ¢) riesgos no discrecionales. asi como hallamos por otro lado a
los riesgos no cuantificables ya que se proceden de acontecimientos inesperados para
los cuales no se puede atender una base estadistica propia que logre evaluar las

pérdidas potenciales (Malpica Mora. 2014, p.48).
2.2.3.4. Manual de procedimientos

Es un documento de apoyvo y consulta integrado por procedimientos de caracter
técnico y administrativo v de atencion al usuario debidamente estructurado. para
sustentar el funcionamiento v la prestacion de los servicios asegurados a las distintas

unidades administrativas. en base a una normatividad y metodologia autorizada

2.2.3.5. Manual de crédito vy cobranzas

Se refiere a la determinacion por escrito de procedimientos y normas de esta
actividad. entre los aspectos mds importantes que puede contener este tipo de manual
estan las siguientes operaciones de crédito y cobranzas. control y cobro de las

operaciones. v entre otros
2.2.4. Preguntas directrices (Interrogantes)

v ;Como mejorar la eficiencia en el proceso de crédito y cobranzas en el area de
microcrédito?

v' Como establecer procesos. politicas para evitar el riesgo crediticio en las
COAC de la ciudad de Ambato?

v :De qué modo se conseguira los recursos para facilitar el proceso de crédito y
cobranzas en el area de microcrédito para evitar el riesgo crediticio en las

COAC de la ciudad de Ambato?



2.2.5. Hipaotesis

v Ho (Hipotesis nula)
El proceso de crédito v cobranza en el area de microcrédito no influye en el
riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de
Ambato

v Hi (Hipdtesis inicial o alternativa)
El proceso de crédito y cobranza en el drea de microcrédito intluye en el
riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro v crédito de la ciudad de

Ambato.
2.2.5.1.Senalamiento de las variables

v Variable independiente: EI proceso de crédito v cobranza en el area de
microcrédito

v" Variable dependiente: Riesgo crediticio

v" Unidades de observacion: Personal del arca de microcrédito vy gerentes de

las COAC de la ciudad de Ambato.



CAPITULO 111

METODOLOGIA
3.1 Modalidad, enfoque vy nivel de investigacion
3.1.1 Modalidad de investigacion

La modalidad a realizarse es combinada por cuanto se utiliza una investigacion de
campo v documental o bibliogratica para procesar la informacion v el correcto
desarrollo de la investigacion planteada. que a continuacion se detalla las siguientes

modalidades de investigacion:

3.1.1.1 Investigacion de campo

LLa investigacion de campo segun  Arias (2009). afirma que: “Es la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados, o es la realidad donde ocurren los
hechos o sucesos (datos primarios). sin haber manipulado o controlado variable
alguna. es decir, el investigador adquiere la informacion pero no altera las
condiciones existente™ (p.123). Esta modalidad es aplicable en el desarrollo de la
investigacion por que permite la aplicacion de las encuestas a los clientes internos del
area [inanciera v a los gerentes. con la finalidad de realizar el estudio sobre el
proceso de crédito y cobranza que se maneja en el area de microcrédito v el riesgo

crediticio en las Cooperativas de Ahorro v Crédito de la ciudad de Ambato.

En el desarrollo del provecto se utiliza una investigacion de campo (primaria).
debido a que todos los antecedentes se recoge de la base de datos de la SEPS, con el
fin de que los mismos sean liables v veridicos con el proposito de que la

investigadora pueda acercase a la realidad y buscar una alternativa de solucion.



La investigadora realiza una indagacion directa en el lugar de los hechos. observando
¢l comportamiento de los clientes internos en los procesos de gestion del area de
crédito y cobranzas. con la finalidad de comprobar la idea a defender o hipotesis. al
involucrarse de manera directa da cumplimiento con los objetivos planteados en el
proyecto. y propone una alternativa de solucion a la problematica existente. este
estudie contribuird en un mayor comin denominador a las entidades cooperativista

de ahorro y crédito de la ciudad de Ambato

3.1.1.2 Investigacion bibliografica-documental

Para Rivero (2009) afirma que: “Es una investigacion apoyada en fuentes de caracter
documental de cualquier especie™ (p.5): como subtipos de esta investigacion se
encuentra la investigacion bibliogratica. la hemerografica v la archivistica: la primera
sc basa en la consulta de libros. la segunda en articulos o ensayos de revista y la
tercera en documentos que se encuentra en archivos, como cartas. oficios. circulares.

expedientes, entre otros.

Para procesar la investigacion del presente provecto y realizar el estudio sobre el
proceso de crédito y cobranza que se maneja en el drea de microcrédito y el riesgo
crediticio en las Cooperativas de Ahorro v Crédito de la ciudad de Ambato que son
existentes. la investigadora se vale del sistema de acopio de las Organizaciones
Supervisadas por la Superintendencia de Economia Popular Solidaria (SEPS),
siendo esta informacion de 67 cooperativas financieras que se encuentran en los

segmentos 1.2.3.4.5 de la ciudad de Ambato.

Adicionalmente se toma como base la informacion del proceso de crédito v cobranza
que se maneja en el area de microcrédito v el riesgo crediticio en las Cooperativas de
Ahorro y Crédito de la ciudad de Ambato. que se reportan con la SEPS. de igual
manera se emplea técnicas e instrumentos basicos como son:

v" Encuestas con un cuestionario

v" Observacion con una ficha en el area de gestion de créditos y cobranzas



En definitiva una investigacion documental es la recopilacion de datos que son el

reporte de antecedentes sobre el topico en estudio.

3.1.2 Enfoque

Ll proceso de la investigacion para este proyecto se desarrolla dentro del enfoque
mixto cualitativo y cuantitativo, pocrque presenta valores absolutos y relativos. Segun
Herrera E. et al (2009). “Es importante recordar que el enfoque epistemoldgico
asumido por el investigador guia todo ¢l proceso de estudio esto es. la seleccion del
problema. el marco tedrico. tambien la metodologia. y el proceso en si. de la

investigacion™ (p.94).

Al utilizarlo el enfoque cualitativo. se puede aclarar que no se basa en una
informacion medible, susceptible v a un estudio estadistico. mas bien viene a resaltar
caracteristicas o cualidades del objeto de estudio. buscando explicar las razones de
los diferentes aspectos v de la toma de muestras pequenas. un enfoque cualitativo
tambien e¢s una observacion de grupos de poblacion reducidos. a la vez esta
investigacion al manejarlo durante ¢l proceso se vuelve humanista e inductivo porque
entiende el contexto y a las personas bajo una perspectiva holistica, es sensible a los

efectos que la investigadora causa a las personas que son el objeto de su estudio.

Se ha utilizado tambien la investigacion con un enfoque cuantitativo. este entfoque de
investigacion cuantitativa trato de determinar la fuerza de asociacion o correlacion
entre variables. la generalizacion y objetivizacion de los resultados a traves de una

muestra para hacer inferencia a una poblacion de la cual toda muestra procede.

En este trabajo de investigacion se ha utilizado como herramienta al método de
observacion. ¢l mismo que se ha manejado en la investigacion de campo en el lugar
en el cual se desarrollaron los hechos para pretender dar una alternativa de solucion

al problema detectado.



3.1.3. Nivel de investigacion

De acuerdo al tipo de investigacion del problema formulado. es predominante
cuantitativa: es decir. lo cualitativo sera de apoyo en el objeto de estudio. La eficacia
de esta investigacion indica el resultado. lo que se lograra a partir de ella para
establecer el método que se perseguira y conseguir resultados. por eso ha sido
necesario identificar acertadamente dicho alcance antes de empezar a desarrollar la
investigacion. A continuacion se presentan tres tipos de alcance para la investigacion.

que a continuacion se detalla.
1) Investigacion exploratoria

“La investigacion exploratoria se efectiia normalmente cuando el objetivo a examinar
un tema o problema de investigacion poco estudiado del cual se tienen muchas dudas

0 no se ha abordado antes™ (Hernandez. Fernandez Baplista, 2010, p. 115)
2) Investigacion descriptiva

Para Bernal (2009). aclara que: “A través de esta investigacion se resefian las

caracteristicas o rasgos de la situacion o fenomeno objeto de estudio™ (p.34).

El provecto de estudio descriptivo permite a la investigadora llegar a conocer el
contexto. las practicas v actitudes predominantes a través de la descripeion correcta

de las acciones. objetos. procesos. procedimiento y personas.

“La Investigacion descriptiva. también conocida como la investigacion estadistica.
describen los datos v cste debe tener un impacto en las vidas de [a gente que le
rodea.” (Morales. 2008. pag. 60). A través de la mvestigacion descriptiva se podra
comprobar la hipdtesis en estudio. la cual afirma que el proceso de crédito y
cobranza en el area de microcrédito incide en el riesgo crediticio en las COAC de la
ciudad de Ambato

Su meta no se limita solo a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e

identificacion de las relaciones que existen entre el tema de la investigacion



3) Investigacion correlacional

La utilidad y el proposito principal de los estudios correlacionados son saber como se
puede comportar un concepto o variables conociendo el comportamiento de otras
variables relacionadas. este tipo de estudio mide las dos o mas variables que se desea

conocer si estan o no relacionadas con el mismo sujeto y asi analizar la correccion

Es un tipo de estudio que tiene como proposito evaluar la relacion que
exista entre dos 0 mas conceptos. categorias v variables (en un contexto
en particular). Los estudios cuantitativos correlacionados miden el grado
de relacién entre esas dos o mas variables (cuantifican relaciones). Es
decir. miden cada variable presuntamente relacionada y después tambien
miden y analizan la correlacion: tales correlaciones se expresan en
hipotesis sometidas a prueba (Hernandez. Fernandez Baplista. 2010.
p.61)

Lste proyecto de investigacion estard basado en una investigacion descriptiva, y
correlacional. si hablamos descriptiva porque describe el tema de investigacion con
sus variables v correlacional persigue medir el grado de relacion existente entre dos o
mas conceptos o variables. al aplicar estos tipos de investigacion los resultados van a
ser de gran apovo para las COAC de la ciudad de Ambato. ya que mediante estos
tipos de investigacion se recolectaran varios conceptos refiriéndose a las variables.
aspectos del proyecto a investigar con el fin de poder describir y correlacionar lo que
se investiga. al aplicar estos tipos de investigacion los resultados van a ser de gran
avuda y apoyo para las COAC de la ciudad de Ambato. para que asi pudieran

verificar el comportamiento de las mismas.

3.2 Poblacion, muestra, unidad de investigacion

3.2.1 Poblacion

De acuerdo con Cascant. M (2012). aclara que: la poblacion es el conjunto de

sujetos en el que se quere estudiar un fendmeno determinado (...). puede ser una

comunidad. una region. los beneficiarios de un proyecto, etc “(p.167)

b=



La poblacion para el actual estudio lo conforman las fuentes internas del drea o

unidad financiera v los gerentes de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad

de Ambato (COAC). el universo se tomo de los datos correspondientes en el periodo

201

del sistema

de acopio de las Organizaciones

Superintendencia de Economia Popular Solidaria (SEPS).

Cuadro 2. COAC -Ambato

| 1o —

| 4=

9
10

16

17
18

19

20

COAC-AMBATO
EDUCADORES DE TUNGURAHUA
LUZ DE AMERICA

| AMBATO LTDA.

SEMBRANDO UN NUE m PAIS

| FINANCREDIT LTDA.,

CAMPESINA COOPAC
CARROCEROS DE TUNGURAHUA

El SAGRARIO LTDA.

~ UNION POPULAR LTDA.
| LLAKANK RUNA LTDA.

MULTICULTURAL [T\D[GE\A LTDA.

SAIT MICHEL LTDA.
CACPET TUNGURATIUA

COORAMBATO LIDA.

" MIGRANTES DEL ECUADOR

KULLKY WUASI LTDA.

BUEN S:\\Iﬂ\RI I'L\\()
CREDI YA LTDA.

KISAPINCIIA LTDA.
INDIGENA SAC LTDA.
INTERCULTURAL TARPUK RUNA

OSCUS

3 | SANFRANCISCO

MUSHUC RUNA

CAMARA DE COMERCIO

AMBATO

GERENTE/A
PABLO NICOLAS APRAEZ TUFINO

JIOST, DAVID CHANGO TOCALEM. A

JOSE S \\ITOS CHAN UNO(J
MANUEL TOALOMBO QU INATOA

MARTHA SERAFINA AINAGUANO
SISA

LUIS HERNAN FREIRE
SOLORZANO

SYLVIA  ELIZABETH  SACON
CHANGO

FREDY PATRICIO VELASTEGUI
MORE

ANGELICA MARIA (JORDO‘\I PAZ

JOSE CARLOS CHANGO

CHACHIPANTA

JOSE MANUEL CEPLDA GUALAN

| JOSE CEPE m,\iUM\A
CRISTINA

EI1IZABETH
SANTAMARIA CASTRO

SEGUNDO  JOSE  QUINATOA |
QUINATOA
JOSE  SEGUNDO  TOALOMBO

CHIMBORAZO

ANGEL LEONARDO MASABANDA |
| DE LA CRUZ

FREDY BL ,\\ €2 \]_Ll"(u()\ VAYAS

ESTUARDO RIQUELMEN

| PAREDES LOPEZ
- LUIS ALFONSO CHANGO PACHA

RAMIRO  MARCELO

PORTERO |

ANGEI DAVID TICHL
TELENCHANA
ROBERTO  MAURICIO LARREA
VIVERO
MIGUEI, ANGEL  CAIZA
TOCALEMA

HUGO  RODRIGO  CALAPINA
LAGUA
IUAN  MANUEL.  ANDAGANA |
GUALO

Supervisadas por la

 SEGMENTO

Ll ] Lh | W

4=



26

27

28 [

'SERVIDORES

LTDA.

| LA MERCED- AMBATO LTDA

ACCION TUNGURAHUA LTDA.
SUMAK RUNA LTDA.
CHIBULEO LTDA. B
TAWANTINSUYO LIDA.
MUNICIPALES  DE
AMBATO LTDA.

| VENCEDORES DE  TUNGURAHUA |
| 1tDA.

| UNION DESARROLLO O SOCIEDAD
" INKA KIPU

48

60

| CREDIAMBATO LTDA.

PAKARYMUY-AMANECIENDO

| ALIANZA INDIGENA

U)DESF IL[ \D(‘)R

CRECER WINARI

ESCENCIA H‘\DICJE\'

INDIGENA
TUNGURAHUA

DEL ECUADOR

SUMAK SAMI 1.TDA.

KURINAN
UNIVERSITARIA LTDA.
CREDI FACIL LTDA.

PREST. AMOS DEL SUR LTDA

SUMAK N I\LTDA
TRES ESC SQU INAS

REY DAVID LTDA.

JOSE GUALBER IO SEVILLA LARA 4
JOSE ELIAS PACARI TIGSILEMA 4
JOSE ANTONIO  POMBOZA 5
YANCIHAPATA
ANGEL  RODRIGO  LLAMBO 5
CHALAN
" JULIO CESAR PUALACIN CHISAG 5
| NELLY  JUDITH GAMBOA 4
' GUAMANQUISPE .
SEGUNDO  MANUEL  TUSA | 4
| CHISAG
' losi}?\BcL CHACH\ M/\LILA N
JOSE SANTOS  MALIZA 5
FOALOMBO
EDWIN ROBERTO PANCHI PANDI E
ANGEL SERATIN MALIZA MALIZA 5
FRANCISCO PUALACIN GUAMAN 5
HOLGUER  GEOVANNY 4
GUAPISACA ESPIN
| JORGE ANTONIO CORDOVEZ | 3
| MERINO
'MARCELO MANOTOA TOAPANTA 5
'"M}\RcoVINI(i(i"E;T\'l_{Eif\_mco ____ 5
" MARIA ELENA ~JINDE 3
AGUAGALLO
MIGUEL GUACHO ILLAPA 5
JOSE APOLINARIO SISA PUT\[\A B T R
LUIS CARLOS QUISPE YANCHA | 5
SEGUNDO FRANCISCO TISALEMA | 4
POAQUIZA
CEDUCADORES  SECUNDARIOS DE | ERNESTO EFRAIN ALBANPINTO | 5
| TUNGURAHUA LTDA. .
DESARROLLO POPULAR LTDA. | CESAR [IERMENEGILDO CHOCO | 5 1
CHANO
PRODEPA LTDA. | EDGAR  ISAAC  NAVARRETE | 5
MARCIAL |
RUNA  LIDA.  (PROCESO  DE

LIQUIDACION)
CREDI PRONT LTDA.

INDIGENAS UNIDOS LTDA.

PUSHAK RUNA (HOMBRE LIDER)

SUMAK SISA
JUVENTUD LUCHADORA
NUEVOS EMPRENDEDORES
PRESTO

SEGUNDO
[ (/\P[ IZ
| JOSE MANUEL

LOPEZ

CIELMO EFRAIN MOPOSITA DIAS

SEGUNDO GREGORIO QUINATOA

QUINQUINTUNA

CLUPE RU mf SAMANIEGO LOPEZ

SEGUNDO FAUSTINO BALTAZAR |

GALARZA
JUAN

PUNINA

ROSA CECILIA SISA MALIZA

TELMO ALFREDO PUNINA AZAS

" GUAPISACA |

PADA CHINA |

MARCIA LORENA PUNINA AZAS |

- ROSA ISABEL PALZ TITE

P \ I'Rl( 10

1V, \\J

-4
-

M ASAQUIZA |

T LIQUIDACION




JEREZ

61  KICHWAS CASAR ANGEL JIMENEZ ALDAS | 5
62 | UNICUENCA (EN LIQUIDACION) MARIFLA DEL PILAR CARRERA | LIQUIDACION
- MILLAN ‘
63 | AYNI-SUIZA HECTOR EDUARDO POAQUIZA | 5
; TOAPANTA ;
64 NULEVOS | UCHADORES LUIS AURELIO PUNINA 5
QUISINTUNA _
65 TECNOCREDITO R LUIS ENRIQUE GUAMANQUISPE | 5
BELTRAN ‘
66 | NUEVA FUERZA ALIANZA DE | SEGUNDO CESAR AZAS PUNINA T
TUNGURAIIUA
67 | CORDESFIN - DAVID  ULISES  ALVARADO s

» - VILLEGAS
Fuente: (SEPS) Cooperativas de Ahorro v Crédito de Ambato
Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra

Cuadro 3 Poblacion del area administrativa de las COAC-Ambato

COAC-AMBATO AREA SEGMENTO
FINANCIERA
67 400 1,2.3.4.,5

Fuente: Cooperativas de Ahorro y Crédito de Ambato
Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra

Cuadro 4 Poblacion del area de microcrédito de las COAC-Ambato

CANTIDAD SUJETOS DE HERRAMIENTAS
INVESTIGACION

67 Gerentes de las COAC de la Encuesta
ciudad de Ambato

400 Personal del darea financiera de Encuesta
las COAC de La ciudad de

i Ambato.
1 1

Fuente: Cooperativas de Ahorro v Crédito de Ambato

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra

3.2.2 Muestra

Por tratarse de un ntimero considerablemente grande el del personal de la unidad o
area financiera de 400 de las 67 cooperativas existentes en la ciudad de Ambato. se

procedio aplicar la tformula del muestreo para obtener una muestra que permita




indagar. en este caso. es importante determinar ¢l tamano adecuado de una muestra v
no se debe actuar con ligereza. por cuanto si tomamos una muestra mas grande de lo
necesario ¢s un desperdicio de los recursos. v muestras muy pequenas a menudo nos
lleva a tener resultados sin uso practico. nada confiable: para determinar el tamafo

de la muestra se debe tener en cuenta lo siguiente:

El objeto y ¢l objetivo de la investigacion

v El nivel de confiabilidad con el que se desea trabajar. se recomienda entre el
95% y el 99%.

v" Las probabilidades reales de que ciertas caracteristicas a investigar estén
presente (P) el universo frente a las probabilidades de que no lo estén (Q)

v" Para seleccionar el tamano de la muestra se aplico la siguiente formula:

Fn donde:

n = Poblacion linita

7 = Nivel de confiabilidad (93% b 0.953/2=04750Db Z =1.96)
P = Probabilidad de ocurrencia (0.3)

(Q = Probabilidad de no ocurrencia | - 0.5 =10.3

N = Poblacion

e = Error de muestreo 0.05 (5%)

Poblacion Finita

N
(enero-diciembre
N Z P Q 2015) e
i 1,96 0,5 0,5 400 0,05
muestra n= 196

El tamano de la muestra en esta investigacion es de 196 empleados (Clientes
Internos). del area o unidad de gestion financiera y de 67 gerentes que se les aplico
una encuesta, los mismos que pertenecen a las Cooperativas de Ahorro y Crédito que

se encuentran ubicadas en la ciudad de Ambato. para poder interpretar su percepcion



sobre el proceso de crédito v cobranza en el area de microcrédito y el riesgo

crediticio en las COAC de la ciudad de Ambato.

3.2.3 Unidad de investigacion

La presente investigacion esta delimitada por los siguientes aspectos.

v Contenido o ciencia:

- Campo: Contabilidad

- Area o unidad: Desarrollo territorial y empresarial

- Aspecto:
Tiempo: El periodo de duracion del estudio sera de 6 meses
Espacios: Los espacios para la presente investigacion son las COAC de la
ciudad de Ambato controladas por la Organizacion de la Superentendia de
Economia Popular y Solidaria. las mismas que va se detallaron (Ver Cuadro
1: Poblacion gerentes de las COAC -Ambato y en el Cuadro 2: Personal del
area de microcrédito de las COAC).

v" Lugar: Ambato - Ecuador

3.3 Operacionalizacion de variables

Es un proceso de inicio que a continuacion se detalla.



3.3.1. Variable Independiente: El proceso de crédito y cobranza en el area de

microcrédito

Cuadroe 5: Variable independiente

r Conceptualizacion

Dimensiones

indicadores

items

| Proceso de crédito v
~ cobranza:
Es el estudio de la

concesion de créditos y
cobranzas desde la
consideracion  de  los
objeticos hasta el
establecimiento de
criterios  basicos  para
otorgar o determinar el
crediticio.
2009.

rechazo
(Ballou.P.. et al.
pag. 89)

Concepeion de
creéditos v
cobranzas

Rechazo
crediticio

Plan de politicas
financieras
Politicas de crédito
Politicas de
cobranza
Estructura
organizativa

Acumulacion de
deudas
Inexperiencia
crediticia

Cuentas por cobrar
Control interno
Cuentas por pagar

]

lad

(Considera que la gestion ¢
mas eficiente si contara coi
para la recuperacion de cari
. Cree necesario que se deb
proceso de otorgamiento de
de microcrédito de acuerdo
evitar el riesgo crediticio?

JExiste un adecuado proce:
crediticia antes de otorgar

. El personal involucrado es
calificado para realizar las :
recuperacion de cartera v e’
crediticio?

. El desemperio del persona
recuperacion de cartera es |
.Se encuentran documentac
para el otorgamiento de cré
través de un manual de pols
las COAC de la ciudad de
(Considera que la verificac
a la entrega del crédito dire
correctamente en el area de

Fuente: Cooperativas de Ahorro y Crédito de Ambato
Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra

Cuadro 6: Variable dependiente

Conceptualizacién

Dimensiones

Indicadores

Items




Riesgo crediticio

Es el analisis cualitativo
del riesgo de peérdida o
de insolvencia al
momento de contraer
una deuda con una
tercera persona. Es la
probabilidad de
incumplimiento en  los
terminos de una deuda
(Ballow.P.. et al. 2009,
pag. 34)

Analisis

cualitative ———
del riesgo
crediticio

De gestidn

cExiste un adecuado proceso de calili
antes de otorgar un crédito”?

(Seriale cuidl de estos creditos son los
los clientes?

La cooperativa de ahorro v crédito
departamento de riesgo de credito?

AEl personal involuerado estd debida
para realizar las actividades de recupe
vevitar el riesgo crediticio?

;Gerencia es informada periodicament
crediticios que ha ocasionado la cartera
(Cree necesario que se debe actualiz:
olorgamiento de crédito en el drea de
acuerdo al cliente para evitar el riesgo ¢
.Se han establecido controles internos
de colocacion v captacion de recursos

Fuente: Cooperativas de Ahorro v Crédito de Ambato

Elaborado por: Gavlanes, Andrea (2016)-Relacion causa-electo
Investigado por: Sanchez, Mayra Alexandra



3.4. Descripcion detallada del tratamiento de la informacién de fuentes
primarias y secundarias

1) Plan de Recoleccion de Informacion

Para la Descripcion vy la recoleccion de la informacion se realizo un andlisis en la
operacionalizacion de las variables. deduciendo la utilizacion de las siguientes
técnicas en el presente estudio. con la contemplacion del proceso de crédito y
cobranza en ¢l area de microcrédito y el riesgo crediticio en las COAC de la ciudad

de Ambato. requerida. se ha considerado los siguientes elementos:

v" Esclarecimiento de las unidades de investigacion (personas. que son
encuestadas.

v' Seleccion de las técnicas a emplear en el proceso de recoleccion de encuesta.

v" Herramientas escogidas para ¢l sondeo.

v' Escogimiento para apoyo (equipos de trabajo).

v' Indicacion de procedimientos para la encuesta, aplicacion, situaciones de

periodo v area, y entre otros.
Entre las técnicas de recoleccidn de datos se utiliza:

v' Encuesta.- Técnica predestinada a conseguir datos de diversas personas: para
esta investigacion se aplica dos encuestas a través de su respectivo instrumento
el cuestionario. a los clientes internos (gerentes y empleados del area tinanciera).
que laboran en las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Ambato: con
el proposito de considerar. si. las COAC manejan procesos y procedimientos de

crédito y cobranza en el drea de microcréditos para evitar el riesgo crediticio.

v La observacion, sirvio para acumular datos. a fin de realizar un analisis e
interpretacion de factores endogenos y exogenos que beneficiaran a la
institucion v a sus clientes internos. externos con el estudio de procesos de

crédito y cobranza en el drea de microcrédito para evitar el riesgo crediticio de



las COAC de la ciudad de Ambato. que son Organizaciones Supervisadas por la

Superintendencia de Economia Popular Solidaria (SEPS).

v" Cuestionario, se aplico este instrumento con preguntas aplicadas v especificas.
dirigido a Fuentes Internas (gerentes & empleados). de las COAC que son
Organizaciones Supervisadas por la Superintendencia de Economia Popular
Solidaria (SEPS). las mismas que abarcan el area requerida de como estan
manejando los procesos de crédito v cobranza para el drea de microcrédito y
evitar el riesgo crediticio. este estudio servira para la entrega de alternativas de

solucion en el marco propositivo del presente estudio (papers)..

Ll estudio y la recopilacion de datos se realizo en el tiempo comprendido de enero
hasta junio del 2015, las encuestas estructuradas se aplicé a los clientes internos por
tener relacion directa con los procesos de crédito y cobranza y el riesgo crediticio.
esta indagacion se ejecuto en la misma techa en mencidn a partir de las 15HO00 hasta
las 18HOO: para lo cual. se planifico con anterioridad en llevar algunas estrategias

CcOmo:

La recoleccion de datos necesarios para la investigacion

a) LEnla primera fuse. La Superintendencia de Economia Popular Solidaria (SEPS).
habia realizado dos reuniones de trabajo en la ciudad de Quito. solo con los
gerentes de las COAC de la ciudad de Ambato para dar a conocer normas y
reglamentos. a medida de esta reunion .la investigadora de este proyecto
proponente se encontraba involucrada en la reunion por prestar servicios
profesionales en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario™. al término de
la reunion de trabajo. solicito un espacio de tiempo para solicitar apovo al
desarrollo de un proyecto de investigacion de procesos de crédito v cobranza en
el area de microcrédito de las COAC de la ciudad de Ambato. a la vez se
comprometio que al término del estudio la proponente entregara una guia o
manual  de proceso de crédito y cobranza para el area de microcrédito
manifestando que ese manual serfa un aporte y ayudaria a evitar el riesgo

crediticio al procesar procedimientos en las cooperativas que han sido



seleccionadas cn la ciudad de Ambato. el apoyo fue unanime y que cllos estan
prestos a colaborar. por cuanto tienen muchas necesidades por desconocimiento y
aun mas por no poseer talento humano contratado con afinidad de conocimientos
para el arca de microcrédito. al final de la reunion hubo compromiso por parte de

los gerentes

Los gerentes comprometidos de la gestion administrativa. como también de la

gestion y del crecimiento empresarial: se recibio el apoyo y el compromiso dado en

la reunion en mencion para el cumplimiento vigente del presente provecto de

factibilidad. en llevar dos encuestas a las Fuentes Internas (gerentes vy personal del

area de microcrédito). de las cooperativas de estudio pertenecientes a las COAC de la

ciudad de Ambato que son Supervisadas por la Superintendencia de Economia

Popular Solidaria (SEPS)

b) En la segunda fase se verifica vy se selecciona el instrumento de medicion que

demuestra estar de acuerdo con los objetivos planteados en la presente
investigacion. del cual se planteo las encuestas a los (67) Gerentes. ya que no se
aplicé ningin muestreo se tomo los estratos mencionados después de haber
aplicado. se manej6 la variable como una medida acercada. sin una depreciacion
exacta. Si son mayores de 100. como en el caso de 400 empleados del area de
microcrédito de las 67 cooperativas existentes en la ciudad de Ambato no existio
inconveniente en utilizar pruebas paramétricas para la realizacion de una muestra
grande o numerosa como es el de empleados (Clientes Internos del arca de
microcrédito).  de las cooperativas que son que son Supervisadas por la
Superintendencia de Economia Popular Solidaria (SEPS). de la ciudad de
Ambato. para lo cual se utilizo en esta investigacion el programa SPSS. también

estadistico por cuanto la poblacion fue numerosa.

Aplicacion del instrumento respectivo por una sola vez. de una manera directa o

indirecta al investigado en sus respectivas cooperativas de la ciudad de Ambato.

Se aplico las siguientes técnicas para recolectar la informacion, de las cuales se

detalla a continuacion:



Cuadro 7 Recoleccion de la informacion

PREGUNTAS

EXPLICACION

. Para qué?

Referirse el tema de estudio con materiales tedricos
cientificos. v aclarar los hechos y fendmenos del

inconveniente proyectado.

(A qué personas o

sujetos?

La recoleccion de informacion se realizo a los Gerentes,
empleados del drea de microcrédito de las cooperativas de

ahorro y crédito de la ciudad de Ambato.

. Sobre qué aspectos?

Sobre el proceso de crédito y cobranza en el area de
microcrédito y el riesgo crediticio en las cooperativas de

ahorro v crédito de la ciudad de Ambato.

. Quién?

Los colaboradores que cuenta la actual investigacion.

;Cuando?

Se recolectard la encuesta en el Segundo Semestre del aiio

2015 (enero a junio).

.Lugar de recoleccion

de la informacion?

Cooperativas de la ciudad de Ambato. que son
Supervisadas por la Superintendencia de  Economia

Popular Solidaria (SEPS)

., Cuantas veces?

Por una sola ocasion

. Qué técnicas de

recoleccion?

Encuestas (2)

e ]
. Con que*

Cuestionario (2)

. En qué situacion?

En un ambiente de total colaboracion por parte de los
gerentes y talento humano del drea de microcrédito de las

COAC de la ciudad de Ambato.

Fuente: Cooperativas de Ahorro v Crédito de Ambato
Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra




2) Plan de Procesamiento y Andlisis de la Informacion

Para realizar el proceso se tomo en cuenta la técnica de la encuesta como el
cuestionario para Fuentes Internas (gerentes, empleados del area de microcrédito).
con preguntas especificas. como también se utilizo la observacion. a través de estos
instrumentos se conocid la necesidad que tienen las cooperativas en lo que respecta
al proceso de crédito y cobranza en el area de microcrédito v el riesgo crediticio en
las COAC de la ciudad de Ambato: de los resultados obtenidos se viabiliza la
factibilidad del provecto v por ende la aplicacion de alguna alternativa de solucion
como propuesta al crecimiento v organizacion empresarial en las cooperativas
evitando el riesgo crediticio y especialmente en las del segmento 3.4. 5 que son las
mas vulnerables llegando a la liquidacion y cierre de las mismas como es el caso de
las cooperativas Unisuena que se encuentra ubicada en la Avenida Cevallos Y
Olmedo de la ciudad de Ambato. que hasta el momento esta en liquidacion segun los
datos de la Superintendencia de  Economia Popular Solidaria (SEPS). esta

investigacion se efectua de la siguiente manera:

Cuadro 8 Técnicas e instrumentos

téenicas de informacion instrumentos de técnicas de recoleccion
recoleccion de la de la informacion
informacion
[nformacion primaria Campo-cuestionario Observacion-encuesta
Informacién secundaria [ibros-revistas-folletos. Lectura cientifica
internet

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra

Para poder conocer los datos que se pretenderan al llevar a cabo la investigacion se
ocupara fuentes primarias y secundarias. Dichas fuentes se encuentran descritas a

continuacion. como las:

1) Fuentes primaria
Que se utilizaran para obtener informacion general sobre el proceso de crédito v
cobranza que manejan las COAC de la ciudad de Ambato y el como evitar el

]




riesgo crediticio. Por ello se ha realizado una investigacion cualitativa y
cuantitativa. para el estudio cualitativo se ha realizado una observacion individual

por parte de la investigadora empleando los pasos claves de la observacion como:

v" Determinando el objeto. situacion. caso que se va a observar (visita a las
COAC en el area financiera sobre que procesos de crédito y cobranza se
maneja internamente en cada cooperativa de ahorro y crédito de la ciudad

de Ambato.

v" Determinar objetivos de la observacion (para qué se va a observar):
Para implementar procesos de crédito y cobranza en el area de
microcrédito y minimizar el riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro

v crédito de la ciudad de Ambato.

v Determinar forma con que se van a registrar los datos. para esta
indagacion se ha utilizado la encuesta-cuestionarios, la ficha de
observacion los mismos que se encuentran en los apéndices al final del

proyecto de imvestigacion.

V' Observar cuidadosa v critica en ¢l area de microcrédito sobre los procesos

de crédito que manejan y el procedimiento de cobranza para evitar el

o

riesgo crediticio en las COAC de la ciudad de Ambato.
v' Analizar e interpretar los datos obtenidos
v Elaborar conclusiones

v" Elaborar el informe final de observacién

Para la investigacion cuantitativa se aplico dos cuestionarios. que se explican
detalladamente mas adelante en el capitulo cuarto (encuesta-cuestionario

estructurada).



2) Fuentes Secundarias
Las fuentes secundarias a la investigadora les ha proporcionado datos de primera
mano v forman el objetivo de la investigacion: en este estudio se hard el uso de
libros, articulos y revistas especializadas en procesos y procedimientos de crédito.
politicas de crédito v cobranza. seleccion del personal en el area financiera.
gestion y recuperacion de cartera. indicadores de gestion. estrategias para evadir el

riesgo crediticio en la banca financiera. y entre otros.

Para el procesamiento de la informacion se seguiran los siguientes pasos:

¢) Plan de Procesamiento de Informacion

v’ Investigacion critica de la encuesta acopiada. revision incorrecta: opuesta,

incompleta. no oportuna. etc.

v Duplicacion para corregir fallas de contestacion.

v' Mangjo de informacion para tabular. estudio estadistico para revelacion de

resultados.

v' Aplicacion de procedimientos para manejar la informacion, aplicacion de los

instrumentos. situaciones de periodo y drea. etc.

Procedimiento de recoleccion de informacion

Cuadro 9. Procedimientos de recoleccion

TECNICAS PROCEDIMIENTO

(Como? Método inductivo

.Donde? En las instalaciones de las

| . cooperativas de la ciudad de Ambato
ncuesta
L ¢Cuando?13 de junio 2015.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
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d) Plan de Analisis e Interpretacion de Resultados

Para el procesamiento del plan de analisis e interpretacion de resultados se siguid los

siguientes pasos.

v Estudio de los resultados estadisticos: Recalcando directrices de los
objetivos e hipdtesis.
- Revision de instrumentos aplicados

- Tabulacion de datos con relacion a los items

Valor de las frecuencias absolutas simples del item v de la alternativa
de contestacion.
- Procesamiento de datos de las frecuencias relativas simples, con

relacion a fias frecuencias absolutas simples.

v Elucidacion de los resultados: a través del marco teorico

El estudio ¢ interpretacion se efectud por el marco tedrico v en analogia con
los objetivos. las variables ¢ indicadores y Irecuencias preceptos de la

investigacion.

v" Comprobacion de hipdtesis: Para el desarrollo de la presente investigacion.

se utiliza el método estadistico chi cuadrado con programa Spss

Allen Webster (2008), afirma que: “Una de las herramientas no paramétricas mas
ttiles es la prueba chi- cuadrado. es toda una familia de distribuciones. existe una

distribucion para cada grado de libertad™ (p.157).

v Establecimiento de conclusiones v recomendaciones: Explicacion del
procedimiento de obtencion de las conclusiones ¥ recomendaciones. las
conclusiones se derivan de la ejecucion y cumplimiento de los objetivos

especificos de la indagacion.



El benelicio del estudio implantd las conclusiones improcedentes que sirvio

para la elaboracién de las conclusiones finales v las recomendaciones.

Relacion de objetivos especificos, conclusiones y recomendaciones

Cuadro 10 Relacion objetivos especificos-conclusiones recomendaciones

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

Mejorar la eficiencia en

el proceso de crédito y

cobranzas en el drea de
microcrédito

A través de la observacion
directa en el area de crédito v
cobranza. se puede concluir
que las COAC del segmento
3. 4. 5 no manejan procesos
de crédito y cobranza para
evitar el riesgo crediticio por
falta de conocimientos del
personal seleccionado para su
desempefio en las funciones
designadas por el lider de
talento humano

La fijacion de politicas claras es
muy  fundamental para el
cumplimiento de los objetivos y
metas planteadas que tienen las
COAC de la ciudad de Ambato.
se recomienda proponer politicas
de manejo de colocacion de
crédito  para asi  lograr las
puntualidades de los pagos de los
clientes en sus deudas a fin de
climinar la morosidad v evitar el
riesgo crediticio a nivel de las
COAC de la ciudad de Ambato

Establecer procesos.
politicas para evitar el
riesgo crediticio en las
COAC de la ciudad de

Ambato.

En esta area se determina que
los clientes internos del drea
de crédito de las COAC no
tienen  conocimiento  sobre
procesos  de  crédito v
cobranza. y aun mas no hay
existe control de gestion vy
seguimiento al socio o cliente
externo para evitar el riesgo
crediticio.

Toda Organizacion Supervisada
por la  Superintendencia de
Economia  Popular  Solidaria
(SEPS), en este caso las COAC
de [a ciudad de Ambato. .deben
implementar  un  mapeo  de
procesos para la calificacion de
los créditos, esto  dentro de
mecanismos para encontrar la
factibilidad de recuperacion del
crédito por parte de los clientes. v
asi asegurar el reembolso que este
dentro de los  reglamentos
generales de la institucion,

Proponer una
herramienta para el area
de microcrédito para
lograr mejorar el proceso
de crédito y cobranza y
evitar el riesgo crediticio
en las COAC de la
ciudad de Ambato

El lider de 1alento humano no
maneja actividades de
preseleccion para incorporar al
personal y ubicarle de acuerdo
al perfil y a HIE
conocimientos, en el puesto de
trabajo que le corresponde al
personal contratado para el
area de crédito y cobranzas

El desconocimiento de los
procesos genera desperdicio
de recursos y hace que se
desaprovechen oportunidades
de negocio

El lider de talento humano debe
aplicar matrices de preseleccion
para el area de crédito v
cobranzas, el cual permita ganar
una aceptacion y satisfaccion. en
el servicio por parte del area de |
crédito v cobranzas.

Proporcionar  un  manual  de
politicas de microcrédito en las
Cooperativas de Ahorro y Crédito
de la ciudad de Ambato.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra




CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Principales resultados

En el presente capitulo se muestra los resultados logrados y su interpretacion
adecuada de las dos encuestas que se ejecuto a los gerentes v al personal del drea de
gestion financiera de las COAC de la ciudad de Ambato que pertenecen a las
Organizaciones Supervisadas por la Superintendencia de Economia Popular Solidaria

(SEPS).

Se efectud una encuesta estructurada con un cuestionario enfocado a conocer el
proceso de crédilo y cobranza en el area de microcrédito y la otra encuesta con un
cuestionario sobre el riesgo crediticio. esto coadyuva a manejar procesos en las
COAC de la ciudad de Ambato y sobre todo hacer una relacion entre proceso de
crédito y cobranza en el drea de microcrédito v el riesgo crediticio con la aplicacion
de las encuestas v el método estadistico SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences). que admitio a la investigadora a administrar un banco de datos de manera
eficiente v desarrollar pertfiles de usuarios. hacer proyvecciones y andlisis de las
tendencias permitiéndole planificar actividades a largo plazo y. en general, hacer un
mejor uso de la informacion capturada en forma electronica.

A continuacion se detalla el analisis e interpretacion del primer cuestionario de la
Variable Independiente: El proceso de crédito y cobranza en el drea de microcrédito
dirigido al personal del area de gestion financiera de las COAC de la ciudad de

Ambato



4.1.1. Encuesta parcialmente estructurada para los colaboradores del area de

crédito y cobranza en las COAC de Ia ciudad de Ambato.

PREGUNTA 1: ;La instituciébn maneja politicas para el proceso de crédito y

cobranza en el area de microcrédito?

Anailisis: De las encuestas efectuadas el 52.6% de los encuestados expresan que la
institucion a veces maneja politicas para el proceso de crédito v cobranza en el 4rea
de microcrédito: mientras que el 35.2% consideran que siempre v el 12.2% senalan

que nunca.

Tabla 4 Manejo de Politicas del proceso de crédito y cobranza

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
- Siempre 69 352%
' A veces 103 52.6%
Nunca 24 12.2%
Total 196 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grifico 1 Manejo de Politicas del proceso de crédito y cobranza
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Elaborade por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra

Fuente: Tabla <4 pregunta: |

Interpretacién: Se puede determinar que la institucion a veces maneja politicas para
el proceso de crédito v cobranza en el drea de microcrédito: por lo que. se deberia
mejorar dicha practica para el adecuado desarrollo de las actividades crediticias y de

cobranzas de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad de Ambato.
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PREGUNTA 2: ;Existe un manual que detalle paso a paso el proceso a seguir para

otorgar un microcrédito?
Anilisis: E1 48% de los encuetados senalan que a veces existe un manual que detalle
paso a paso el proceso a seguir para otorgar un microcrédito. en tanto que el 32.7%

manifiestan que nunca v el 19.4% consideran que siempre.

Tabla 5 Existencia del manual de detalle

“ CATEGORIA ‘ FRECUENCIA PORCETAJE
| Ritmpne 38 | 19.4%
‘ A s 94 48.0%
l Nuies 64 | 32.7%
" Total 196 100%

Elaborado por: Sianchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 2 Existencia del manual de detalle
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 5 pregunta: 2

Interpretacion: El que a veces exista un manual que detalle paso a paso el proceso a
seguir para la otorgacion de un microcrédito. se da lugar a que se proceda
desorganizadamente debido a que al no basarse siempre en un lineamento especifico
de crédito se deja a relucir vacios que al no ser consolidados generaran problemas
como una cartera vencida y otros factores que afectardn la imagen de las

Cooperativas.



PREGUNTA 3: ;Las politicas v procedimientos de otorgar microcréditos estan
sujetos a las leyes. reglamentos v decretos de las Organizaciones Supervisadas por la

Superintendencia de Economia Popular Solidaria (SEPS)?.

Analisis: El 49.5% de los encuestados senalan que las politicas v procedimientos de
otorgar microcréditos siempre estan sujetos a las leyes. reglamentos y decretos de las

20/

(SEPS): mientras que el 33,2% sefalan que nunca y el 17.3% consideran que nunca.

Tabla 6 Politicas y Procedimientos sujetos al SEPS

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 97 49.5% |
; A veces 65 33.2%
Hnen 34 17.3%
Total 196 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 3 Politicas v Procedimientos sujetos al SEPS
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
3

Fuente: Tabla 6 pregunta: 3

Interpretacion: Las politicas y procedimientos de otorgar microcréditos siempre
estan sujetos a las leyes. reglamentos v decretos de las (SEPS): por lo que. se debe
respelar en su totalidad dicho cumplimiento con la finalidad de que lo que se predica

teoricamente sea llevado a la practica.



PREGUNTA 4: ;La institucion maneja politicas para el proceso de crédito y

cobranza en el drea de microcrédito?
Analisis: El 45.9% de los encuestados sefialan que la institucion a veces maneja
politicas para el proceso de crédito v cobranza en el area de microcrédito: en tanto

que el 36.7% consideran que nunca vy el 17.3% manifiestan que nunca.

Tabla 7 Politicas para el proceso de crédito y cobranza

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Spmpro 34 17.3%
A veces l 9() 45.9%,
| P 72 | 36.7%
Total 196 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 4 Politicas para el proceso de crédito v cobranza
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mavra Alexandra
Fuente: Tabla 7 pregunta: 4

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos. la institucion a veces maneja
politicas para el proceso de crédito y cobranza en el drea de microcrédito: por lo que.
se infiere la necesidad de fomentar a cabalidad dicha practica en sus clientes internos
para que en el caso de suscitarse alguna controversia a futuro éstos puedan sustentar
sin problema alguno el proceso de sus actividades encomendadas de acuerdo a la Ley

vigente.



PREGUNTA 5: ;La instalacion del comité de crédito sigue un proceso para la

aprobacion de un crédito?
Analisis: El 52.6% sefalan que la instalacion del comité de crédito siempre sigue un
proceso para la aprobacion de un crédito. en tanto que el 30.6% sefialan que a veces

y el 16.8% nunca.

Tabla 8 Instalacion del comité de cerédito

CATEGORIA I FRECUENCIA PORCETAJE
AISHIES 103 52.6%
ki 60 30.6%
N 33 16.8%
Total 196 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 5 Instalacion del comité de crédito
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Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra

Fuente: Tabla 8 pregunta: 5

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos, la instalacion del comité de
crédito siempre sigue un proceso para la aprobacion de un crédito. lo cual es un
tactor positivo que refleja seriedad profesional al momento de otorgar o no un crédito

al cliente externo de acuerdo su puntaje en el sistema financiero.




PREGUNTA 6: ;La instituciéon maneja politicas para el proceso de crédito y

cobranza cn el area de microcrédito?

Analisis: EI 50.5% de los encuestados consideran que la institucion siempre maneja

politicas para el proceso de crédito v cobranza en el area de microcrédito. el 30.1%

consideran que a veces y el 19.4% nunca.

Tabla 9 Proceso de crédito y cobranza

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre | 99 50.5%

2 weees 59 30.1% '
Mg 38 19.4%
Total [ 196 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 6 Proceso de crédito v cobranza
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 9 pregunta: 6

Interpretacion: Scgin los resultados obtenidos, se puede determinar que la
institucion siempre maneja politicas para el proceso de crédito v cobranza en el drea

de microcerédito. lo que favorece el cumplimiento de lineamientos en el area

financiera.



PREGUNTA 7: ;Ha recibido capacitaciones referentes a su area de trabajo en el

altimo ano?
Analisis: D¢ los encuestados el 61.2% senalan que nunca han recibido
capacitaciones referentes a su area de trabajo en el Gltimo afio. mientras que el 28.6%

manifiestan que a veces v el 10.2% senalan que siempre.

Tabla 10 Capacitaciones recibidas

| CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 20 10.2%
A veces ' 56 | 28.6%
Nunca | 120 | 61.2%
Total 196 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas
Grifico 7 Capacitaciones recibidas
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Siempre A veces Nunca
Elaborado por: Sinchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 10 pregunta: 7
Interpretacion: Se puede determinar que la mayoria de encuestados nunca han
recibido capacitaciones referentes a su darea de trabajo en el ultimo afo. lo cual es
muy alarmante porque el talento humano que labora en las Cooperativas de Ahorro y
Crédito siempre deben estar actualizadas y sobre todo capacitados para poder brindar

un mejor servicio empresarial.




PREGUNTA 8: ; Realiza una evaluacion para el otorgamiento de créditos a clientes?
C =)

Analisis: El 67.3% de los encuestados consideran que siempre sc realiza una

evaluacion para el otorgamiento de créditos a clientes: mientras que ¢l 25% sefalan

que a veces v el 7.7% consideran que nunca.

Tabla 11 Evaluaciéon para el otorgamiento de créditos

‘ CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
‘ Siempre 132 67.3%
A veces 49 25.0%
Nunes | 15 7.7%
N Total ; 196 100%

Elaborado por: Sianchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 8 Evaluacion para el otorgamiento de créditos
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 11 pregunta: 8

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos. siempre se realiza una evaluacion
para el otorgamiento de créditos a clientes: lo cual es un parametro muy favorable
para poder analizar si esa persona cumple o no con los requerimientos de garantia
crediticia para un endeudamiento financiero. y de esa forma se pueda procurar de que
no caiga en mora con la finalidad de evitar una cartera vencida y un mal historial

crediticio por parte del cliente externo.




PREGUNTA 9: ;En ¢l Departamento de gestion financiera manejan politicas para el

proceso de crédito y cobranza en el area de microcrédito?
Analisis: De los encuestados el 48.5% sefialan que en el Departamento de gestion
financiera a veces manejan politicas para el proceso de crédito y cobranza en el area

de microcrédito: en tanto que el 33.7% consideran que nunca y el 17,9% siempre.

Tabla 12 Departamento de gestion financiera

CATEGORIiA Il FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 33 17.9%
A veces 05 : 48,5%
et 66 \ 33.7%
Total 196 J 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grifico 9 Departamento de gestion financiera
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Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 12 pregunta: 9

Interpretacion: Se puede determinar que en el Departamento de gestion financiera a
veces manejan politicas para el proceso de crédito y cobranza en el area de
microcrédito: por lo que. se infiere la necesidad de que se las aplique de acuerdo a
cada proceso ejecutado. con la finalidad de que puedan tener sustentacion legal y no

hava posibles problemas con los clientes externos.



PREGUNTA 10: ;Su formacion es aplicada para el cargo que desempena?

Analisis: El 62.2% de los encuestados manifiestan que la formacién es acorde para

el cargo que desempenia: mientras que el 30.1% consideran que a veces y el 7.7%

consideran que nunca.

Tabla 13 Apropiada formacion profesional

| CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 122 62,2%
A veces . 59 30.1%
Nunca ! 15 7.7%
Total | 196 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 10 Apropiada formacion profesional
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 13 pregunta: 10

Interpretacion: El mayor comun denominador de encuestados consideran que su
formacion profesional siempre es apropiada para el cargo que desempeian: por lo
que. se puede denotar que se sienten capacitados para dicho puesto laboral. y por ello
esto debe ser evaluado periodicamente para saber si el personal cumple o no con los

requerimientos de la Cooperativa en relacion a las actividades que desempeiian.



PREGUNTA 11: ;Conoce los requisitos para la emision de los microcréditos?
Analisis: El 37.1% de los encuestados manifiestan que siempre conocen los
requisitos para la emision de los microcréditos: mientras que el 33.7% expresa que a

veces v el 9.2% senalan que nunca.

Tabla 14 Requisitos para la emision de microcrédito

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 112 | 57.1%
A veces J 66 33.7%
Nunca ' 18 . 9.9,
Total 196 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayvra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grifico 11 Requisitos para la emision de microcrédito
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Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 14 pregunta: 11

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos. la mayoria del personal que
labora en el drea de créditos siempre conocen los requisitos para la emision de los
microcréditos: razon por la que. pueden facilmente dar a conocer a los usuarios con

la finalidad de que éstos puedan beneficiarse sin problema alguno.



PREGUNTA 12: ;La COAC ha tenido pérdidas significativas debido a la tasa de

morosidad de sus clientes?
Analisis: De los encuestados el 69.4% sefialan que la COAC siempre ha tenido
pérdidas significativas debido a fa tasa de morosidad de sus clientes: mientras que el

24.5% consideran que a veces han tenido pérdidas y el 6.1% consideran que nunca.

Tabla 15 Morosidad de clientes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 136 69.4%
2 Viites | 48 | 24.5%
Nunca ' 12 6.1%
Total ; 196 100%

| |
Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 12 Morosidad de clientes
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Elaborado por: Sinchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 13 pregunta: 12

Interpretacion: Se puede determinar que la mayoria de encuestados siempre han
tenido pérdidas significativas debido a la tasa de morosidad de sus clientes: por lo
que se infiere la necesidad de un mejor andlisis previo del nivel de endeudamiento de
los posibles beneficiados, vy en forma especial que se asegure que la direccion y
teléfono del usuario sea evidente al igual que ¢l de su garante pata una mejor gestion

de cobro.



4.1.2. Encuesta parcialmente estructurada de la variable dependiente Riesgo
crediticio para los Gerentes de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la

ciudad de Ambato.

PREGUNTA 1: ;Existe un adecuado proceso de calificacion crediticia antes de

otorgar un crédito?

Analisis: Dc las encuestas efectuadas el 62.7% expresan que siempre existe un

adecuado proceso de calificacion crediticia antes de otorgar un crédito: mientras que

Tabla 16 Proceso de calificacion crediticia

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 42 62.7%
A veces 16 23.9%
Nunca ) 13.4%
Total 67 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Griafico 13 Proceso de calificacion crediticia
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Elaborado por: Sinchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 16 pregunta: 1

Interpretacion: Se puede determinar que siempre existe un adecuado proceso de
calificacion crediticia antes de otorgar un crédito. por lo que. esta aseveracion
proyecta seriedad profesional la cual deberia ser reflejada en el estado de resultados

evitando una alta cartera vencida por parte de los beneficiarios de los créditos.



PREGUNTA 2: ; El nivel de cumplimiento de los clientes en sus deudas le permite a

la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la ciudad de Ambato?

Analisis: De las encuestas efectuadas el 47.8% senalan que el nivel de cumplimiento
de los clientes en sus deudas le permite a la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la
ciudad de Ambato ampliar los créditos en el area de microcrédito. mientras que el
26.9% innovar servicios: el 14.9% mantener flujo de caja v el 10.4% demostrar la
liquidez.

Tabla 17 Nivel de cumplimiento de los clientes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE

Mantener el flujo de caja 10 , 14.9%

| Innovar servicios 18 i 26.9%
Ampliar los créditos en el ' T
area de microcrédito 32 47.8% ]

Demostrar la liquidez 7 10.4%
[ — |

Total | 67 100%

Elaborade por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 14 Nivel de cumplimiento de los clientes
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra

Fuente: Tabla 17 pregunta: 2

Interpretacion: El nivel de cumplimiento de los clientes en sus deudas le permite a
la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la ciudad de Ambato ampliar los créditos en el
area de microcrédito. por lo que. se infiere la necesidad de acrecentar esta area con la
finalidad de tener un mayor nimero de usuarios satisfechos que requieran realizar un

préstamo.
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PREGUNTA 3: ;Senale cual de estos créditos son los mas utilizados por los

clientes?
Analisis: El 43.3% de los encuestados senalan que el crédito de consumo es el
crédito mas utilizado por los clientes. el 31.3% sefialan que es el crédito

quirografario: el 16.4% el microcrédito v el 9% el crédito hipotecario.

Tabla 18 Créditos utilizados

CATEGORIA l FRECUENCIA PORCETAJE
Microcrédito i 11 16.4%
Credito de consumo I 20 i 43.3%

: Credito hipotecario 6 | 9.0%
| Credito quirografario 21 | 31.3%
Total 67 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 15 Creéditos utilizados
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Elabarado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 18 pregunta: 3

Interpretacion: En las COAC de la ciudad de Ambato por ser un sector muy comercial la
poblacion siempre solicitan crédito de consumo: por lo general en las COAC. los
desembolso se efectian mensualmente. hay entidades cooperativistas que prometen a los
clientes que se le va ayudar a que ellos y ellas puedan pagar en el area de microcrédito

periodicamente.
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PREGUNTA 4: ;L.a COAC cuenta con un departamento de riesgo de crédito?
Analisis: De las encuestas efectuadas el 70.1% senalan que la COAC no cuenta con
un departamento de riesgo de crédito: mientras que el 29.9% manifiestan que si

cuentan con un departamento de riesgo de crédito.

Tabla 19 Departamento de riesgo de crédito

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Sl 20 20.9%
NO 47 70.1%
Total |‘ 67 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grifico 16 Departamento de riesgo de crédito
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 19 pregunta: 4

Interpretacion: Se puede determinar en base a los resultados obtenidos por parte de
la mayoria de encuestados que las COAC no cuenta con un departamento de riesgo
de crédito: lo que da lugar a la escasa evaluacion de cada etapa del crédito otorgado;
denotando que deberia existir dicha drea en mencion para llevar un mejor monitoreo

y seguimiento a cada crédito otorgado.



PREGUNTA §: (Ll personal involucrado esta debidamente calificado para realizar
las actividades de recuperacion de cartera y evitar el riesgo

crediticio?

Analisis: E1 50.7% de los encuestados senalan que el personal involucrado siempre
esta debidamente calificado para realizar las actividades de recuperacion de cartera y
evitar el riesgo crediticio. mientras que el 31.3% creen que a veces v el 17.9% que

nunca.

Tabla 20 Personal de recuperacion de cartera

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
i Siempre 34 ‘ 50.7%
A veces 2 31.3%
Nunea 12 1 75%
Total 67 100%

Elaborado por: Sinchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grifico 17 Personal de recuperacion de cartera
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Elaborado por: Séanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 20 pregunta: 5

Interpretacion: [s evidente la confianza que tienen los gerentes en su personal de
crédito, va que consideran que siempre estan debidamente calificados para realizar
las actividades de recuperacion de cartera y evitar el riesgo crediticio, lo cual

favorece el trabajo en equipo y la consecucion de objetivos organizacionales.



PREGUNTA 6: ;L] desempeno del personal responsable de la recuperacion de

cartera es medido?
Analisis: El 53.7% de los encuestados sefialan que el desempeno del personal
responsable de la recuperacion de cartera siempre es medido: mientras que el 23,9%

creen que a veces v el 22.4% creen que nunca.

Tabla 21 Desempeiio del personal de recuperacion de cartera

' CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE |
Sicnpre 36 53.7% |

A veces 16 23.99%,

Nunca | s 22.4%

Total { 67 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grifico 18 Desempeiio del personal de recuperacion de cartera

Desempeno del personal de recuperacion de cartera

30,0% 23,9% 22.4%

A veces Nunca

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla pregunta: 6

Interpretacion: [La mayoria de encuestados consideran que el desemperio del
personal responsable de la recuperacion de cartera siempre es medido; lo cual es un
parametro favorable para la aplicacion de medidas correctivas en el caso de que se

suscite errores en cada puesto de trabajo.



PREGUNTA 7: ;Gerencia es informada peridédicamente de los riesgos crediticios

que ha ocasionado la cartera vencida?
Analisis: El 53.7% de los encuestados senalan que la gerencia siempre es informada
periodicamente de los riesgos crediticios que ha ocasionado la cartera vencida: en

tanto que el 29.9% creen que a veces y el 16.4% senalan que nunca.

Tabla 22 Informacion periodica a gerencia

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 36 ' 53,7%
' A veces 2 | 20.9%
- . 1 16.4%
Total 67 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayvra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grifico 19 Informacion periodica a gerencia
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Elaborado por: Sinchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 22 pregunta: 7

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos. la gerencia siempre es informada
periddicamente de los riesgos crediticios que ha ocasionado la cartera vencida: lo
cual favorece ¢l disefio de estrategias en relacion al cobro oportuno de los usuarios
que s¢ encuentran en mora con la cooperativa en las cual prestan sus servicios

profesionales..



PREGUNTA 8: ;Considera que los valores topes 0 maximos se respetan en ¢l arca

de microcrédito?

Analisis: El 65.7% de los encuestados consideran que siempre en el area de

microcrédito: mientras que el 29.9% creen que a veces v el 4.5% senalan que nunca.

Tabla 23 Montos establecidos para créditos

{ CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 44 63.7%
A veees 20 29.9%
Nunca 3 4.5%
. Tosml 67 100%
Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas
Grafico 20 Montos establecidos para créditos
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra

Fuente: Tabla 23 pregunta: 8

Interpretacion: Segin la mayoria de encuestados a veces en el arca de microcrédito:

por lo que. se infiere la necesidad. de dar un mayor seguimiento a los procesos

establecidos en relacion al cumplimento adecuado de los montos establecidos segun

la capacidad de endeudamiento de cada usuario.
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PREGUNTA 9: ;Considera que la gestion de cobranza seria mas eficiente si contard

con personal exclusivo para la recuperacion de cartera?
Analisis: De los encuestados el 82.1% considera que la gestion de cobranza siempre
seria mas eficiente si contara con personal exclusivo para la recuperacion de cartera.

mientras que el 14.9% senalan que a veces v el 3% creen que nunca.

Tabla 24 Gestion de cobranza

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 55 82.1%
A veces ' 10 14,9%
Nunca 5 3.0%
Total 67 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayvra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 21 Gestion de cobranza
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 24 pregunta: 9

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos por parte de la mayoria de
encuestados. la gestion de cobranza siempre sera mas eficiente si se contara con un
personal exclusivo para la recuperacion de cartera: lo que conlleva a determinar que
si existiese profesionales especializados en cobranza se podria bajar los indices de
morosidad a través de estrategias de cobro oportunos v de acuerdo a la capacidad de

endeudamiento de cada persona después de haberla analizado financieramente



PREGUNTA 10: ;Cree necesario que se debe actualizar el proceso de otorgamiento
de crédito en el area de microcrédito de acuerdo al cliente para

evitar el riesgo crediticio?

Analisis: Bl 83.6% de los encuestados creen que siempre es necesario que se debe
actualizar el proceso de otorgamiento de crédito en el area de microcrédito de
acuerdo al cliente para evitar el riesgo crediticio: en tanto que el 13.4% senalan que a

veces ¥ el 3% creen que nunca.

Tabla 25 Proceso de otorgamiento de erédito

; CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE

‘ Siempre 56 83.6%

i A veces 9 13.4%
Nunca - 3.0%
Total l 67 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grifico 22 Proceso de otorgamiento de crédito
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Elaborado por: Sinchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Tabia 25 pregunta: {0

Interpretacion: La mayoria de encuestados considera que siempre es necesario que
se deba actualizar el proceso de otorgamiento de crédito en el area de microcrédito
de acuerdo al cliente para evitar el riesgo crediticio: por lo que. se inflere la
necesidad de Ilevar una base de datos actualizada y analizada periodicamente la

capacidad de pago oportuno o de mora para poder consolidar de mejor manera ¢sos

datos vy tratar de evitar que los clientes externos caigan en un alto riesgo crediticio.




PREGUNTA 11: ;Se ha establecido controles internos en el proceso de colocacién

v captacion de recursos Financieros?

Analisis: £l 56.7% de los encuestados manifiestan que a veces se ha establecido

controles internos en el proceso de colocacion y captacion de recursos financieros:

mientras que el 25.4% senialan que nunca y el 17.9% creen que siempre.

Tabla 26 Manual para el otorgamiento de créditos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre 12 17.9%
| A veces 38 56.7%
Nunea 17 25.4%
| Total 67 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grifico 23 Manual para el otorgamiento de créditos
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 26 pregunta: |1

Interpretacion: Se puede determinar que a veces s¢ ha establecido

controles

internos para el otorgamiento de crédito y cobranzas: por lo que. se infiere la

necesidad de documentarlos regularmente seglin cada proceso para tener un mayor

orden sistematico y no tener complicaciones en donde pueda haberse afectado la

imagen de la Cooperativa con la finalidad de otorgar un servicio eficiente a los

clientes externos.




PREGUNTA 12: ;Considera que la verificacion de datos previo a la entrega del
credito  directo es realizada correctamente en el area de

microcrédito?

Analisis: [ 52.2% de los encuestados considera que la verificacion de datos previo
la entrega del crédito directo a veces es realizada correctamente en el drea de
microcrédito: mientras que el 31.3% manifiestan que siempre y el 16.4% sefalan que

nunca.

Tabla 27 Verificacion de datos para el erédito

CATEGORIA | FRECUENCIA PORCETAJE
Siempre ! 7] 31.3%
; A veces \l e 52 20,
Nunea I | 16.4%
|
Total 67 \ 100%

Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Encuestas

Grafico 24 Verificacion de datos para el crédito
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Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Tabla 27 pregunta: 12

Interpretacion: [.a mavoria de encuestados considera que la verificacion de datos
previo a la entrega del crédito directo a veces es realizada correctamente en el area de
microcrédito: por lo que, se puede detectar algunas falencias que deben ser
mejoradas para brindar una mayor satisfaccion al usuario y a su vez para evitar

pérdida de recursos.



4.2. Verificacion de Hipdtesis

Para la verificacion de la hipotesis se utilizo el método del Chi-cuadrado para el cual
se escogld dos preguntas de cada encuesta: estas preguntas escogidas son las que
tienen mavor relacion con las variables de estudio.

Las preguntas seleccionadas estan en la siguiente tabla de frecuencias observadas.

Tabla 28 Frecuencias Observadas

Encuestas Siempre A veces Nunca TOTAL
Personal | Pregunta 6 | 99 59 3 196
de gestion | Pregunta 12 | 136 48 ! 12 196
Gerentes Pregunta 5 34 21 I2 67

Pregunta 10 56 9 2 67
TOTAL 325 137 64 526

Elaborado por: Sanchez Barreno. Mavra Alexandra
Fuente: Encuestas

Utilizando la siguiente formula se calcula las trecuencias esperadas en base a los

datos de las frecuencias observadas.

_ TotalColum na( Paradichac elda ) * Total Fila (Paradichac elda)

fe=

Sumaloial

Tabla 29 Frecuencias Esperadas

Encuestas Siempre A veces Nunca TOTAL
Personal Pregunta 6 1211 51,1 23.8 196
de gestion | Pregunta 12 121.1 3.l 23.8 196 \
Gerentes Pregunta 5 41.4 17.5 8.2 67
Pregunta 10 41.4 175 8.2 67
TOTAL 325 137 64 526

Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Frecuencias Observadas Tabla 28

Calculo del Chi — Cuadrado Calculado (ch)

Utilizando los valores de las recuencias observadas y esperadas se tiene:




En donde:

X" = Chi-cuadrado

2. = Sumatoria

O= Frecuencia Observada

E= Frecuencia Esperada o Teorica

Tabla 30 Calculo de Chi —Cuadrado Calculado

0 | E ' O-F (O-E)2 (0-E)2/E
99 121.1 2210 488.33 4,03
136 121.1 14.90 | 221.93 1.83
34 41.4 -7.40 54.72 1,32
356 41.4 14.60 213.24 5.15
59 ' 51.0 7.95 63.21 1.24
48 j 51.0 -3.05 9.30 0.18
21 | 17.5 , 3.35 12.60 0.72
9 17.5 : -8.45 71.41 4.09
38 23.8 ‘. 14.15 200.28 8.40
12 ek -11.85 140.37 5.89
12 8.2 3.85 14.81 1.82
2 8.2 -6.15 37.85 4.64
i X2 39,32

Elaborado por: Sanchez Barreno, Mayra Alexandra
Fuente: Frecuencias Observadas Tabla 28 v Esperadas Tabla 29

Chi Cuadrado en Tablas

a. Nivel de significacion
Se trabaja con el nivel de significacion de 0.05 (5%). que muestra una
probabilidad del 0.95 de que la hipétesis nula sea verdadera.
b.  Grados de libertad
Para calcular el grado de libertad se realiza la siguiente formula utilizando los
datos del cuadro de las frecuencias:
GlL= (filas-1) (columnas-1)
GL=(4-1) (3-1)
GL=3%2
GL=6



¢. Seleccion del Chi Cuadrado en Tablas

Tabla 31 Chi —Cuadrado en tablas

| Probabilidad de un valor superior

Grados de libertad 10% 3% 2.5% 0,01 0,005
2 9.24 11,07 12,83 15.09 16.75
6 10.64 12.59 14.45 16.81 18.55
7 12.02 14.07 | 16.01 | 18.48 | 20.18

Elaborado por: Sinchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: [nvestigacion Directa

Con los cdlculos anteriores se tiene: grados de libertad de 6 y el nivel de

significacion del 3% se escogio un x*t=12.39
4.2.1. Estudio de la verificacion de hipotesis
a) Modelo Logico

Ho (Hipotesis nula)
El proceso de crédito v cobranza en el area de microcrédito no influye en ¢l
riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de
Ambato
H1 (Alternativa o inicial)
El proceso de crédito y cobranza en el drea de microcrédito influye en el

riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de

Ambato.




b) Regiones de aceptacion y rechazo

Grafico 25: Zonas de Aceptacion y rechazo
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Elaborado por: Sinchez Barreno. Mayra Alexandra
Fuente: Verificacion de Hipotesis

¢) Regla de Decision

Si X't > X7¢ se acepta la hipétesis nula (Ho)

S g S s : ; T .
Si X°¢c > X't se acepta la hipotesis de investigacion. (H1)

. . 2 S g} 'l =
Con los resultados obtenidos se tiene que: X°=39.32 > X°=12.59 ¢l valor
calculado esta en la region de aceptacion de la H1 por tanto se rechaza la Ho

v se acepta la hipotesis de investigacion alternativa.

Por consiguiente como 39.32 > 12.59: se acepta la hipotesis de investigacion
alternativa que es “El proceso de crédito y cobranza en el drea de
microcrédito influye en el riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro y

crédito de la ciudad de Ambato™,



4.3. Limitaciones del estudio

Al ejecutar este tipo de investigacion en las COAC, casi siempre se esta expuesto a
que exista cierto tipo de limitaciones para llevar a cabo dicha investigacion Las

limitaciones que s¢ presentaron en ¢l presente proyvecto de investigacion.

En el proyecto de investigacion realizado con el tema: “El proceso de crédito v
cobranza en el arca de microcrédito vy el riesgo crediticio en las Cooperativas de
Ahorro v Crédito de la ciudad de Ambato™. se tuvo cierta limitacion de campo. para

lo cual se especifican a continuacion:

v" No hubo apertura en algunas cooperativas por el temor de pertenecer a segmentos
bajos v sobre todo evadian a la competencia. no querian aportar en un inicio con
los instrumentos de recoleccion que se les entregaba. pero sin embargo por la
insistencia dia a dia se logré interactuar con el personal investigado resultando
satisfactorio. ya que se logro recolectar la informacion mas relevante para dicho

provecto.

v" La situacion de cada COAC es muy compleja en cuanto al manejo del proceso de
crédito y cobranza en el area de microcrédito. el personal no es seleccionado antes
de ser contratado. tienen mucho desconocimiento. en cada COAC de los
segmentos 3. 4. 5. este personal debe ser capacitado v atendido de manera
oportuna a las necesidades encontradas esto contribuira a mejorar  sus

conocimientos y generar cambios.

v" El punto clave es que alta gerencia acoja las recomendaciones brindadas e invierta
en recursos. a [in de obtencr mejoras. va que para trabajar en proceso de crédito vy
cobranza en ¢l area de microcrédito. debe el area de talento humano y gerencia
modificar como primero su proceso de seleccion del personal v a la vez capacitar

en manejo de procesos de crédito v cobranzas para evitar riesgos crediticios.



4.4. Conclusiones

Una vez finalizado el andlisis e interpretacion de las encuestas realizadas a los socios
de las COAC. sobre los procesos para la concepcion de créditos v cobranzas, se

concluye lo siguiente:

v' A través de la observacion directa en el area de crédito v cobranza. se puede
concluir que las COAC del segmento 3. 4. 5 no manejan procesos de crédito
y cobranza para evitar el riesgo crediticio por falta de conocimientos del
personal seleccionado para su desempenio en las funciones designadas por el

lider de talento humano.

v" En esta area sc determina que los clientes internos del area de crédito de las
COAC no tienen conocimiento sabre procesos de crédito v cobranza, v atn
mas no hay existe control de gestion v seguimiento al socio o cliente externo

para evitar el riesgo crediticio.

v El lider de talento humano no maneja actividades de preseleccion para
incorporar al personal y ubicarle de acuerdo al perfil y a sus conocimientos.
cn el puesto de trabajo que le corresponde al personal contratado para el drea

de crédito y cobranzas

v" El desconocimiento de los procesos genera desperdicio de recursos y hace

que se desaprovechen oportunidades de negocio

4.5. Recomendaciones

v' La fijacion de politicas claras es muy fundamental para el cumplimiento de
los objetivos v metas planteadas que tienen las COAC de la ciudad de
Ambato. se recomienda proponer politicas de manejo de colocacidon de
crédito para asi lograr las puntualidades de los pagos de los clientes en sus
deudas a fin de eliminar la morosidad y evitar el riesgo crediticio a nivel de

las COAC de la ciudad de Ambato.



v Toda Organizacion Supervisada por la Superintendencia de Economia
Peopular Solidaria (SEPS). en este case las COAC de la ciudad de Ambato.
.deben implementar un mapeo de procesos para la calificacion de los créditos.
esto dentro de mecanismos para encontrar la factibilidad de recuperacion del
crédito por parte de los clientes. v asi asegurar el reembolso que este dentro

de los reglamentos generales de la institucion.

v" El lider de talento humano debe aplicar matrices de preseleccion para el area
de crédito v cobranzas. el cual permita ganar una aceptacion y satisfaccion.

en el servicio por parte del drea de crédito y cobranzas.

v Proporcionar un manual de politicas de microcrédito en las Cooperativas de

Ahorro v Crédito de la ciudad de Ambato.
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Prologo

La reactivacion del sector productivo de nuestro pais, es muy imporiante para
el desarrollo del sistema financiero, dehido a que este provee los recursos
necesarios para gue olros seclores como agropecuario, industrial, comercial e
inclusive el sector de consumo en el cual estamos inmersos todos. puedan

cumplir con sus propositos.

Es asi como parte de las entidades que integran el sistema financiero
ecuatoriano. se encuentran las COAC, ubicadas en la ciudad de Ambato. no
obstanie el inadecuado manejo v la falta de los recursos financieros, v la falta
de politicas para reducir el riesgo crediticio, obstaculizan que se cumpla en
una forma efectiva sus metas y objetivos. esto debido a que una vez ubicado o
invertido ¢l dinero, cuundo el retorno no se da de acuerdo a lo planificado,
causa dificultades que hacen que estas orgunizaciones tengan que cargar
valores al gasto por provisiones causadus ante la morosidad de los clientes
afectando su rentabilidad estas entidades del segmento 3.4.3 de la ciudad de

Ambato.

Las COAC de la ciudad de Ambato, al igual que otras organizaciones
financieras del pais. tienen que concentrar gran parte de su tiempo en trazar
politicas gque orienien, cada una de sus actividades tendientes a asegurar el
retorno del capital prestado al tiempo pactado de tal forma que se cumpla lo
planificado v responda a los verdaderos interese de sus directivos y socios en

ageneral.

Para contribuir de alguna forma con las COAC de la ciudad de Ambato se ha
desarrollado este papers cientifico, que permitird en primer lugar servir como
un manual (gula). para la recuperacion de la cartera de crédito vencida y
estructuracion de nuevas politicas que aporten a la reduccion del riesgo

crediiicio.
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COAC MANUAL DE POLITICAS DE Cod.-
MICROCREDITO

Segmento 3.4,5 Fecha:

Datos Informativos

v' Titulo: Manual de politicas de microerédito en las cooperativas de ahorro y

crédito de la ciudad de Ambato

v' Institucion ejecutora: Universidad Técenica de Ambato.

v" Beneficiarios: Accionistas. empleados del darea de microcrédito. gerentes de las
COAC del segmento 3.4. 5 de la ciudad de Ambato que en conjunto se
beneficiaran por cuanto se ha realizado un estudio del cual. se ha reflejado que no
manejan adecuadamente las politicas a nivel interno por desconocimiento  del
personal de crédito y cobranzas. generando riesgo crediticio. para lo cual se ha
previsto entregar un manual de politicas que sean un documento de bolsillo para

que el personal pueda guiarse.
v" Ubicacién: En la ciudad de Ambato.

v Equipo téenico responsable: gerentes. personal del drea de microcrédito de las

COAC de la ciudad de Ambato e investigadora.

| . . .
| Firma revisor: Observacion:
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! MICROCREDITO

Seemento 3.4.5 Fecha:

1‘ =

Antecedente propositivo:

Las grandes dificultades que tienen las COAC del segmento 3. 4.5. no saber como
enfrentar al problema de lograr cobrar de manera adecuada a sus socios y conseguir
un {lujo de cobros que les permita funcionar sin tension de liquidez ni sufrir pérdidas
por morosidad o insolvencia de sus deudores. indudablemente la morosidad se ve
influenciada por lo ciclos economicos. puesto que en los ciclos de quietud economica

la morosidad disminuye notablemente.

Por estos motivos encontrados se ha visto necesario considerar los flujos de cobranza
v créditos que tunciones bien. v que las COAC del segmento 3. 4.5 de la ciudad de
Ambato. obtengan liquidez para su buena marcha y no un riesgo crediticio. Las
cooperativas de ahorro v crédito prestan atencion especial a los socios que sufren

muchos retrasos en sus pagos. v les exigen. mayores garantias o les reducen su

capacidad de crédito.

Un manual de politicas para el arca de microcrédito de las COAC del segmento 3,

4.5 serd una herramienta practica que les permita mejorar la calidad de cartera.

Firma revisor: Observacion:

|

l i
|

| |




31 COAC | MANUAL DE POLITICAS DE Cod.:
i [ MICROCREDITO -
| Segmento 3.4.5 Fecha:
L
Justificacion:

La importancia de elaborar el manual de politicas para el drea de microcrédito para
las COAC del segmento 3. 4. 5. es porque requieren de una solucion al problema
encontrado en la indagacion. por lo que se sugiere un manual de politicas como una
mejor alternativa de solucion para llegar a ser una institucion financiera sélida y
cfectiva, con un talento humano calificado, dentro del sector financiero Popular vy
Solidario. con protagonismo en la zona central de la ciudad de Ambato y del pais.
contribuyendo al desarrollo integral de sus socios y clientes. Asi mismo continuar
con su mision de ofrecer productos y servicios financieros de calidad v con eficiencia

orientada v plasmada a un buen vivir de sus socios. en armonia con la naturaleza.

Objetivos

Disenar politicas para el drea de microcrédito que le permita recuperar cartera ¥ no
caer cn ¢l riesgo crediticio. Proporcionar flujogramas apropiadas para el proceso de
crédito y cobranza en el area de microcrédito de las COAC del segmento 3. 4. 3 de la

ciudad de Ambato.

COALC ‘ MANUAL DE POLITICAS DE [ Cgd.:
MICROCREDITO

| Segmento 3.4.5 i Fecha:
:
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COAC MANUAL DE POLITICASDE | Cgd.:
MICROCREDITO

Segmento 3,4.5 Fecha:

Politicas para los sujetos a crédito

| Dilucidacion Politicas
Personas naturales Socios activos hombre -mujer
Personas juridicas Agrupaciones reconocidas juridicamente
. Edad Minimo 19 afios y maximo 75 afios
Nacionalidad Ecuatoriano o extranjero con residencia en el
pais minimo 1 afo
Actividades Personas naturales o juridicas dedicadas a las

actividades de comercio, produccion o, servicio.
asalariado. ingresos por honorarios, rentas

jubilacion.
Ubicacion geografica En la ciudad de Ambato
Estabilidad laboral Minimo de seis meses
Estabilidad domiciliaria Minimo seis meses. para el caso de policias y

militares se debe tomar en cuenta el plazo de
permanencia residual en la ciudad con la
presentacion de una resolucion de plazo
permanencia residencial acreditada por la entidad
en la que trabaja

Calificacion crediticia A. B, C de acuerdo a la calificacion del burd de
crédito, no es necesario experiencia crediticias.
No tener créditos vencidos como: titular o
garante en la cooperativa

Respaldo patrimonial Bienes inmuebles, muebles. (vehiculos,
magquinaria, entre otros.

M= : o
Firma revisor: Observacion:
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Flujograma para la concepcion de crédito

Firma revisor:

‘ Observacion:
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Firma revisor:
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COAC
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MANUAL DE POLITICAS DE
MICROCREDITO

Cod s
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Flujograma para realizar la cobranza

() I




Firma revisor:

Observacion:
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MANUAL DE PQLiTICAS DE
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Cod.:

Fecha:

Flujograma para el manejo de riesgos crediticios
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Firma revisor:

Observacion:

COAC
Segmento 3,4.5
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MICROCREDITO

Fecha:




Politicas de espera en cada tiempo de cobranza

Cobranza Ejecucién Tipo Responsable
Operativa Desde antes de su Visitas Oficial y jefe del
vencimiento y Llamadas drea de
hasta 10 dias telefonicas microcrédito
después Via email Gerente
Administrativa Desde los 10 hasta Memorandos Oficial del area de
los 35 dias microcrédito
Prejudicial Desde los 35 hasta | Cartas judiciales Abogado
los 95 dias Oficial del area de
microcrédito
Judicial Vencimiento por Juicio ejecutivo Abogado
mas de 95 dias Jefe del area de
microcrédito
Gerente

Firma revisor;

Observacion:




MANUAL DE POLITICAS DE | Cdd.-
MICROCREDITO

COAC |
l

Segmento 3.4,5 | Fecha:
1

Politicas para reducir el riesgo crediticio

v" Incentivos a los clientes puntuales
Realizar el seguimiento a los eréditos concedidos
v Aplicacion de flujogramas para el mangjo de riesgos de las COAC del segmento

3.4, 5 de la ciudad de Ambato.

Incentivos

v Enviar una carta o una llamada telefonica notificandole que por sus pagos
puntuales es acreedor a renovar su crédito sin tramites engorrosos.

v' Entrega de regalos como: camisetas. relojes. radios. mochilas. esferos. entre
Otros.

v Realizar rifas cada fin de fin de afio con premios de mayor costo
(electrodomésticos. vehiculos, etc.). se entregara boletos solo a clientes

puntuales para que participe.

Conclusién: El manual de politicas para el area de microcrédito es una herramienta
operativa que aplicando adecuadamente vendrd a mejorar el proceso de crédito y
cobranza v riesgo crediticio. logrando la eficiencia en cuanto a la gestion financiera

de las COAC del segmento 3. 4. 3.

| Firma revisor: Observacion:

T
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ANEXO 1
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA

FICHA DE OBSERVACION No. |

Objeto de estudio:  El proceso de crédito y cobranzas en el area de microcrédito.
Lugar de observacion: Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad de Ambato.
Fecha de la observacién: 15 de junio 2015,

Nombre de la investigadora: Sanchez barreno. Mayra Alexandra.

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION: En las cooperativas de Ahorro y
crédito de la ciudad de Ambato. existen procedimientos y procesos inadecuados
| sobre el manejo de crédito y cobranzas, nunca se realizo una buena investigacion y
seguimiento con procesos sobre los créditos otorgados y cobranzas por el personal
del area de microcréditos, hasta el momento no existen directrices, lineamientos
direccionados con procesos., procedimientos politicas para incursionar en el area de
microcrédito. segun las versiones de los/as gerentes de las COAC de la ciudad de
Ambato. “por mds que se les indica al personal no cumplen los parametros para
otorgar créditos v para cobrar, no tienen su propia toma de decisiones, siempre hay
que estar supervisando pero ya fue tarde, se procedio a la entrega de un crédito que |
no correspondia, v el problema ya llego y fuimos los ultimos en enterarnos™, este
proceso de crédito y cobranza mal manejado por el personal en las COAC, en su
responsabilidad con los ahorristas, inversores o al financiar a terceros han
ocasionado riesgos de crédito, riesgos directos e indirectos, riesgos de liquidez.
riesgos operacionales. riesgos legales, riesgo de tipo de cambio o riesgo cambiario.
riesgo por tipo de interés y el riesgo de contagio que es el que mas se produce en las

COAC de la ciudad de Ambato a través de la existencia de exposiciones con




Femidades de un mismo grupo empresarial (unién de entidades cooperativistas con
independencias internas fuertes), siendo su gravedad directamente proporcional al

1 tamaifio de estos.

INTERPRETACION DE LA OBSERVACION: En las COAC de la ciudad de
Ambato existe una alta incertidumbre en los administradores, por no manejarse un
proceso de crédito y cobranzas adecuado para el drea de microcrédito y el riesgo
crediticio en las COAC de la ciudad de Ambato. por la necesidad observada en la
funcion laboral de la investigadora, se planteé como tema de estudio debido a que las
entidades cooperativistas no cuentan con un proceso de crédito y cobranzas en el area
de microcrédito ocasionando el riesgo crediticio en las mismas: la problematica
existente se baso especificamente en el manejo inadecuado de politicas, procesos y
procedimientos. la deficiente comunicacion interna. dualidad d mando. existencia de
responsabilidades compartidas, cierto desconocimiento de funciones y actividades
importantes al interior de las COAC en su drea de microcrédito. no cuenta en su
estructura organizacional bien definida que presente y detalle el organigrama con su
unidad de gestion financiera - area de microcrédito designado con un proceso de
cobranza y crédito. entre otros, los cuales terminan en pérdidas de tiempo y
desaprovechamiento de importantes oportunidades, es asi que con el presente trabajo
de investigacion, como investigadora pretende brindar a las COAC. una guia de
trabajo oficial y racional que sirva como medio de comunicacién y coordinacion. |
permitiendo al consolidar, formalizar, registrar y transmitir apropiadamente con el

fin de que se cumplan los objetivos planteados al inicio del proyecto

Fuente: COAC —~Ambato
Elaborado por: Sanchez Barreno. Mayra Alexandra



ANEXO 2
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA

ENCUESTA PARCIALMENTE ESTRUCTURADA PARA EL PERSONAL
DEL AREA DE GESTION FINANCIERA DE CREDITO Y COBRANZAS DE
LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DE LA CIUDAD DE
AMBATO.

OBJETIVO: Determinar como ¢l inadecuado proceso de crédito y cobranza en el
area de microcrédito incide en el riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro y

crédito de la ciudad de Ambato.

INSTRUCCIONES
e | cadetenidamente las preguntas y escoja una sola respuesta.
e Marque con una X la respuesta de su eleccion.
e Responda la pregunta con la sinceridad y seriedad que amerita esta

investigacion.
CUESTIONARIO:

1) ;La institucion maneja politicas para ¢l proceso de crédito y cobranza en el drea
de microcrédito?
a) Stempre ()
b) A veces ()

¢) Nunca ()

10



2) Existe un manual que detalle paso a paso el proceso a seguir para otorgar un
(i = [

microcrédito?

a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

el
—

cLas politicas y procedimientos de otorgar microcréditos estan sujetos a las
leyes. reglamentos v decretos de las Organizaciones Supervisadas por la

Superintendencia de Economia Popular Solidaria (SEPS)?.

a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

4) ¢ La institucion maneja politicas para el proceso de crédito y cobranza en el arca
de microcrédito?
a) Siempre ()
b) A veces ()

¢) Nunca ( )

5) ¢La instalacion del comité de crédito sigue un proceso para la aprobacion de un
crédito?
a) Siempre ()
b) A veces ()

¢) Nunca ()

6) ¢ La institucion maneja politicas para el proceso de crédito y cobranza en el area

de microcrédito?

a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

7) (Harecibido capacitaciones referentes a su drea de trabajo en el ultimo afio?
a) Siempre ()

b) A veces ()



¢) Nunca ()

8) ¢Realiza una evaluacion para el otorgamiento de créditos a clientes?

a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

9) (En el Departamento de gestion linanciera manejan politicas para el proceso de

crédito y cobranza en el darea de microcrédito?

a) Stempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

10) ;Su formacion es aplicada para el cargo que desempeia?
a) Siempre ()
b) A veces ()

¢) Nunca ()

11) ;Conoce los requisitos para Ja emision de los microcréditos?
a) Siempre ( )
b) Awveces ( )

¢) Nunca ()

12) ;La COAC ha tenido pérdidas significativas debido a la tasa de morosidad de sus
clientes?
a) Siempre ( )
b) Awveces ( )

¢) Nunca ()

:GRACTAS POR SU COLABORACION!



ANEXO 3
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA
ENCUESTA PARCIALMENTE ESTRUCTURADA DE LA VARIABLE
DEPENDIENTE RIESGO CREDITICIO PARA LOS GERENTES DE LAS
COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DE LA CIUDAD DFE
AMBATO.

OBJETIVO: Determinar como el inadecuado proceso de crédito y cobranza en el
arca de microcrédito incide en el riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro y

crédito de la ciudad de Ambato.

INSTRUCCIONES
e Lea detenidamente las preguntas y escoja una sola respuesta.
e Marque con una X la respuesta de su eleccion.
e Responda la pregunta con la sinceridad v seriedad que amerita esta

investigacion.
CUESTIONARIO:

1) (Existe un adecuado proceso de calificacion crediticia antes de otorgar un
credita?
a) Siempre ( )
b) Awveces ( )

¢) Nunca ()



2)  (El nivel de cumplimiento de los clientes en sus deudas le permite a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la ciudad de Ambato?
a) Siempre ()
b) Awveces ( )

¢) Nunca ()

3) (Senale cudl de estos créditos son los mas utilizados por los clientes?
ay Siempre { )
by Awveces ( )

¢) Nunca ()

4) ;Las COAC cuentan con un departamento de riesgo de crédito?
a) Siempre ()
b) Awveces ( )

¢) Nunca ()

5) ¢El personal involucrado esta debidamente calificado para realizar las
actividades de recuperacion de cartera v evitar el riesgo crediticio?
a) Siempre ()
by Awveces ( )

¢) Nunca .

6) (El desempenio del personal responsable de la recuperacion de cartera es

medido?

a) Siempre ()
h) A veces ()
¢) Nunca ()

7) ¢Gerencia es informada periodicamente de los riesgos crediticios que ha
ocasionado la cartera vencida?
a) Siempre ()

b) A veces (]



L0

Il

¢} Nunca ()

. Se respetan los montos tope 0 maximos establecidos para este tipo de crédito en

¢l area de microcrédito?

a) Siempre ()
by A veces { )
¢) Nunca ()

. Considera que la gestion de cobranza seria mas eficiente st contara con personal
exclusivo para la recuperacion de cartera?

a) Siempre ()

bh) A veces { )

c) Nunca ()

. Cree necesario que se debe actualizar el proceso de otorgamiento de crédito en

el area de microcrédito de acuerdo al cliente para evitar el riesgo crediticio?

a) Siempre ()
b) A veces )
¢) Nunca ()

.Se encuentran documentados los procesos para el otorgamiento de crédito v

cobranzas a través de un manual en las COAC de la ciudad de Ambato?

a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

;Considera que la verificacion de datos previo a la entrega del crédito directo es
realizada correctamente en el drea de microcrédito?

a) Siempre )

b) A veces ()

¢) Nunca ()



:GRACIAS POR SU COLABORACION!

ANEXO 4

EVIDENCIAS (Fotos reuniones de trabajo con las COAC-Ambato)
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