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La ejecucion del presente demuestra la incidencia de la gestion
administrativa y financiera en la liquidez, la ejecucion del presente trabajo
se baso en la recoleccion de informacion mediante encuestas; las mismas
que fueron aplicadas al personal administrativo y financiero de la
Cooperativa, de esta forma se realiz6 una evaluacion previa al problema
planteado, con el objeto de definir areas criticas para luego aplicar una
evaluacion especial que permita dar soluciones efectivas y oportunas a la
inadecuada recuperacion de cartera.

Con estos resultados se determina que la gestion administrativa y
financiera de la Cooperativa no lleva a cabo una metodologia adecuada,
para el cumplimiento de politicas procesos Yy objetivos establecidos para
el cobro de cartera, lo cual genera morosidad afectando directamente a la
liquidez.

Para ello se ha planteado como propuesta la aplicacion de una auditoria
de gestién al procesos de cobranza, la cual nos dara como resultado final
recomendaciones que permitirdn una pauta para la mejora el cumplimento
de las politicas procesos y objetivos, ademas, un mejor desarrollo
econdémico y social para la Cooperativa.
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INTRODUCCION
El presente trabajo esta estructurado en capitulos, referidos a:

Capitulo I. EI Problema a investigar, el cual incluye: planteamiento,
objetivos y justificacion del por qué y, la importancia del estudio. Los
objetivos del trabajo, sustentan la necesidad que tiene la Cooperativa de

realizar una Auditoria de Gestion al proceso de cobranza.

Capitulo Il. Marco Teorico. En el mismo se indican los antecedentes del
problema, aspectos teoricos, teorias que sustentan la investigacion,
categorias fundamentales y red de inclusiones conceptuales y su
fundamento tedrico, para realizar un analisis sobre los diferentes aspectos

tedricos para consolidar las metas de este trabajo.

Capitulo Ill. Metodologia, en este capitulo se hace referencia al enfoque

de investigacion, modalidad y tipo de investigacion.

Capitulo IV. Andlisis e Interpretacién de Resultados, se presenta a
través de cuadros y gréficos estadisticos los resultados obtenidos en la
guia de observacion y encuestas aplicadas al personal administrativo y

financiero de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones, corresponde a las
conclusiones y recomendaciones para la aplicacién de la propuesta y las

conclusiones de los resultados que se esperan lograr.

Capitulo VI. La Propuesta, trata sobre la metodologia del programa y las

actividades a realizar para desarrollar la propuesta.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. TEMA

La gestion administrativa y financiera en la liquidez de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Contextualizacion

1.2.1.1. Contexto Macro

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son de gran importancia
socioeconémica para el pais, fueron creadas con el objetivo de entregar
soluciones efectivas al sistema micro financiero con nuevas propuestas
fundamentadas en la solidaridad y el servicio, constituye una fuerza de
progreso independiente del gobierno. En nuestro pais el cooperativismo
de ahorro y crédito se ha convertido en el sector de mayor relevancia,
agrupando a familias de bajos y medianos recursos econdémicos, que
buscan encontrar mediante la cooperacibn un acceso a recursos

financieros de los que de otra manera no podrian disponer.

En los ultimos afios las cooperativas estan experimentando varios
procesos de cambios adhiriéndose a nuevas leyes nacionales reguladas
por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria la cual busca el
desarrollo, estabilidad, solidez y correcto funcionamiento de este sector.
Esta situacion, de constantes transformaciones del ambiente de negocio

hace necesario que para mantener e incrementar su participacion en



mercado, deban tener claro la forma de cémo analizar y evaluar y mejorar

los procesos de su negocio.

Segun el (Art. 1 de la Ley Orgéanica de la Economia Pupular y Solidaria,
2011, pég. 2):

La economia popular y solidaria es la forma de organizacion
econdémica, donde sus integrantes, individual o colectivamente,
organizan y desarrollan procesos de produccion, intercambio,
comercializacién, financiamiento y consumo de bienes y servicios, para
satisfacer necesidades y generar ingresos. Esta forma de organizacion
se basa en relaciones de solidaridad, cooperacion y reciprocidad,
privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su
actividad, orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza, por
sobre la apropiacion, el lucro y la acumulacion de capital.
Las cooperativas en el Ecuador deben reflejar, democracia, reciprocidad y
solidaridad en las actividades econdmicas que realizan y establecer
mecanismos de rendicién de cuentas de los directivos hacia los socios,
impulsando la participacion en el control y toma de decisiones dentro de
Sus organizaciones, este trabajo esta relacionado con la adecuada con la
gestion administrativa y financiera. La mayoria de las organizaciones
estan buscando mecanismos para que lo anterior mencionado se cumpla
no solo por estar reguladas y legal mente establecida sino mas bien para

poseer solvencia y liquidez factores importantes para su desarrollo.

1.2.1.2. Contexto Meso

Tungurahua es considerada como la tercera provincia a nivel nacional,
después de Guayas y Pichincha, con mayor nimero de Cooperativas de
Ahorro y Crédito, en su mayoria indigenas, que se han convertido en una
alternativa de apoyo financiero para emprender o potenciar cualquier tipo
de comercio, este sistema financiero ha tenido una gran acogida
especialmente aquellas entidades que estan administradas por indigenas,
gue vieron como un referente a las primeras cooperativas que nacieron a

nivel nacional a raiz de la crisis bancaria que soporté Ecuador en los afios



1990-2000. Las primeras cooperativas crecieron en funcion de dar
oportunidades de desarrollo para el sector medio-bajo, donde les
brindaban los ciudadanos garantias en sus créditos y por sobre todo

oportunidades de crecer a través de ellos

Segun (Diario EI Comercio, 2012)en su articulo Tungurahua se

congestiona de cooperativas de ahorro y crédito manifiesta:

En la ciudad de Ambato de 329 000 habitantes, operan 370
cooperativas de ahorro y crédito que ofertan servicios, para el
consumo, la vivienda y la produccion. En el afio 2002 eran 16, hoy 402,
entre cooperativas, corporaciones de desarrollo y cajas de crédito.
Ofertan créditos a los 504 583 habitantes de Tungurahua. Eso significa
que por cada 1 255 personas hay una entidad crediticia.

En nuestra provincia existen una sobrepoblacion de Cooperativa de
Ahorro y Crédito, segun las nuevas regulaciones solo las entidades que
cumplan con una adecuada gestion administrativa y financiera podran
seguir con sus actividades sin duda es un gran reto para los
emprendedores tungurahuenses, sabiendo que este tipo de empresas
brindan apoyo a artesanos y pequefios comerciantes que aprovechan las
oportunidad de créditos que les brindan, muchas sin la necesidad de una
base, ni garante; todo depende del monto del préstamo. Siendo este un
gran riesgo y considerando a la morosidad como uno de los grandes
problemas que nacen en este tipo de negocios, la administracion debe
implementar mecanismos de control de crédito y recuperacion de cartera,

y un diagndstico continuo, que permitan que exista solvencia y liquidez.

1.2.1.3. Contexto Micro

En la ciudad, especialmente en la avenida 12 de Noviembre, es facil mirar
que lo que antes fue un pequefio local comercial es hoy una empresa
cooperativa que nace fruto de la iniciativa de 27 jovenes no mayores de

20 afos, aquellos que, no teniendo nada, juntaron sus ideas Yy



pensamientos en la busqueda de un firme rumbo que aliviara sus
penumbras y tormentos en dificiles momentos en que se veian rodeados

las clases menos privilegiadas de nuestro pais.

Su gerente general (Llambo, 2013) en su mensaje publicado en la pagina
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo nos asegura:

Somos parte de un ejemplo y de una historia que protagonizé un
cambio de actitud y trato hacia los pueblos y comunidades indigenas
de la provincia y la region. Desde sus inicios la Cooperativa Chibuleo
extendié un lazo de confianza y responsabilidad a los ahorristas que
mas que clientes fueron un grupo de respaldo y apoyo para consolidar
este suefio grande.

A pesar de su rapido crecimiento logros y aporte a la sociedad, la
cooperativa no cuenta con una adecuada gestion administrativa y
financiera relacionada a la recuperacion de cartera, lo cual afecta
directamente a la liquidez de la institucion y al cumplimiento de objetivos
operacionales. Es necesario el control y la evaluacion permanente de
estos aspectos claves del éxito organizacional logrando la satisfaccion de
la Gerencia y todas las personas involucradas en la actividad crediticia
cumpliendo de esta manera con los pardmetros sociales de desarrollo,

propuestos por la Cooperativa.



1.2.2. Anélisis Critico

1.2.2.1.

Arbol de Problemas

GRAFICO 1. Arbol de problemas
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créditos
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capacitado Comité de cobranza
Créditos
Fuente: Informacién de la Cooperativa
Elaborado por: Raquel Abril
1.2.2.2. Relacién Causa- Efecto

La inadecuada recuperacion de cartera de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Chibuleo, Matriz Ambato se genera por que el personal de

créditos no tiene la suficiente capacitacion, demostrando que existe poca

planificacion y ejecucién capacitaciones a esta area lo que da como

efecto que el personal maneje de manera equivocada la colocacion de

créditos.

Ademas, no hay un adecuado andlisis por parte del comité de créditos,

otorgando préstamos de una forma ineficiente y poco efectiva, ya que no




se da un seguimiento adecuado a todo el proceso antes de la decidir su
aprobacion, dando como efecto un aumento constante y considerable de

morosidad.

Otra causa es que la institucion maneja equivocados procesos de
cobranza con normas no tan claras para el personal, el cual no tienen
definidas cuales son las exigencias que deben cumplir en la gestion de
cobro de créditos, obteniendo poca informacion necesaria para tomar
decisiones apropiada sobre la necesidad de adoptar medidas preventivas

para el correcto funcionamiento del departamento de cobranza.

Siendo la cauda de mayor peso para que se origine este problema la
inadecuada gestion administrativa y financiera por parte de la gerencia
variable que se escogié como principal debido a que se considera como
un pilar fundamental para el correcto funcionar de la institucion el cual al
no ser cumplido recae principalmente en la disminucion de liquidez,
elemento financiero que se debe mantener estable para obtener el
beneficio esperado.

1.2.3. Prognosis

El no contar con una adecuada gestién administrativa y financiera debido
a la inadecuada recuperacion de cartera en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chibuleo, Matriz Ambato afectaria en gran medida la
determinacién, satisfaccion y cumplimiento de muchos objetivos
econdmicos, sociales y politicos que deben ser utilizados para facilitar el
control y descansan en la competencia del personal administrativo de la
institucion, provocando ademas que los recursos materiales econémicos
y humanos asociados directamente a esta gestion no sean aprovechados
correctamente generando pérdidas irrecuperables, de manera general la
institucion mostraria una organizacion deficiente por parte de la gerencia

debido a la poca atencidn que se ha puesto a los procesos de cobranza



de cartera sabiendo que este aspecto es muy importante para el correcto
desarrollo de la actividad econémica, sin un proceso adecuado no podra n
obtener resultados favorable y tomar linimentos a futuro, lo cual afectara
a la liquidez de la institucion reflejada en la disminucion de la capacidad
de afrontar sus obligaciones a corto plazo, con el riesgo de un aumento

constante del indice de morosidad existente.

La institucion con el tiempo se veria afectada por una infinidad de
problemas no solo en su crecimiento esperado, sino afectando la
adecuada toma de decisiones orientadas al mejoramiento del accionar de
la cooperativa. Por otro lado traera descoordinacion en el tranquilo
desarrollo de sus funciones institucionales, lo que generaria la
incertidumbre de sus socios y podria ocasionar una pérdida de
credibilidad en la institucion. De mantenerse estos problemas y no mejorar
sus procesos de cobranza de cartera la cooperativa sufrird pérdidas

econdémicas muy significativas.

1.2.4. Formulacién del Problema

¢,Como la inadecuada gestién administrativa y financiera provocada por la
inadecuada recuperacion de cartera incide en la liquidez de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambatoen el afio 2013

1.2.5. Interrogantes

- ¢Existen deficiencias de la gestidbn administrativa y financiera de la

cooperativa?

- ¢ Se ha evaluado la liquidez de la institucién periédicamente?

- ¢Como una auditoria de gestion al proceso de cobranza mejoraria la

liquidez de la cooperativa?



1.2.6 Delimitacion del objetivo de investigacion

Campo: Auditoria
- Area: Auditoria de Gestion
- Aspecto: Gestion Administrativa y Financiera

- Espacial: EI presente trabajo se realizara en Cooperativa de
Ahorro 'y  Crédito Chibuleo, Matriz  Ambato RUC:
1891710328001Representante Legal: Ing. Rodrigo Llambo. Actividad
econdmica principal:  Actividad de intermediacibn  monetaria
realizada por cooperativa. Direccidon  principal: Canton  Ambato,
Parroquia La Matriz, Av 12 de Noviembre y Mariano Eguez,
Teléfono 2828489 / 2422526

- Temporal: Esta investigacion se la realizara con la informacion del
afio 2013.

- Poblacion: Personal Administrativo y Financiera de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato.

1.3. Justificacioén

El presente proyecto justifica su desarrollo en la importancia practica del
mismo, los resultados obtenidos serdn de mucha ayuda tanto para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo. Como para aquellas
instituciones que se encuentren con las mismas falencias que la
investigada presenta, debido a que puede ser considerada como una
guia para mejorar procedimientos administrativos en cuanto a la gestién
Administrativa y Financiera para de esta manera brinden servicios de
calidad a sus clientes y se obtengan los beneficios esperados de los

mismos.



La utilidad de la presente investigacion se vera reflejada en mejorar el
proceso de recuperacion de cartera, que fortalecera el cumplimiento de
sus procedimientos administrativos, operativos y contables, cumpliendo
los objetivos operacionales y el nivel de liqguidez a fin de asegurar la

continuidad del funcionamiento de la institucion.

La investigacion que se propone justifica su desarrollo por el impacto que
ésta informacion representa, debido a que los beneficios econémicos que
se van alcanzar con el mejoramiento de la gestion administrativa y
financiera en los procesos de recuperacion de cartera, serviran para tener
una vision hacia el futuro cuyos resultados se veran reflejados en el
crecimiento y fortalecimiento de la institucion como consecuencia de la
utilidad obtenida por el buen manejo de los recursos; dando lugar a que la
organizacién cuente con un mejoramiento en la inversion, que tanto al
gerente y demas personal les proporcionara estabilidad econdémica, social
y emocional, reflejada en una mejor calidad de vida para todas las

personas que conforman la institucion.

La presente investigacion que se propone se justifica por la factibilidad
gue tiene para su realizacion, se cuenta con la disponibilidad de tiempo
para su desarrollo, la apertura de las fuentes de informacion y posibilidad
de aplicar los diferentes instrumentos de investigacion. Ademas, se
cuenta con los recursos humanos, materiales, tecnolégicos y sobre todo la
plena voluntad existente del investigador para cumplir con los objetivos

propuestos.
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1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Analizar la gestibn administrativa y financiera en la liquidez de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato, con el fin de

mejorar el proceso de recuperacion de cartera.

1.4.2. Objetivos Especificos

- ldentificar las deficiencias de la gestibn administrativa y financiera,

para tomar medidas correctivas y sugerir a la gerencia.

- Indagar si se evalla la liquidez de la Institucion periédicamente a
través de la utilizaciébn de herramientas financiera para la toma de

decisiones.

- Proponer una auditoria de gestion al proceso de cobranza para
fortalecer los controles que permitan una adecuada recuperacion de

cartera y verificar la eficiencia y eficacia de sus operaciones.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, no se ha efectuado una
investigacion similar a la propuesta, esta razén permite asegurar que el
trabajo investigativo planteado tiene un enfoque de originalidad y sus
resultados permitiran poner las bases para un futuro exitoso de la

empresa.

En el ambito internacional, en la investigacion efectuada al listado de los
proyectos y tesis que reposan en la Biblioteca de la Universidad de San
Carlos de Guatemala Facultad de Ciencias Econdmicas se puede
observar que no existe especificamente un proyecto con las
caracteristicas del que se va a desarrollar, sin embargo se ha encontrado
trabajos cuyos contenidos puede guiar en el desarrollo del proyecto

planteado.

Segun (Morales, 2007) en su tesis “La Administracion del Riesgo de
Crédito en la Cartera de Consumo de una Institucion Bancaria” se

concluye lo siguiente:

El Consejo de Administracién y la Gerencia General por medio del
Departamento de Riesgos de una Institucion Bancaria, son los
responsables de medir y evaluar constantemente el Riesgo de Crédito,
tomando acciones preventivas y correctivas que minimicen las pérdidas
gue puedan afectar substancialmente la situacion financiera.

Las Instituciones Bancarias que no logran controlar adecuadamente
sus niveles de morosidad, consecuentemente aumentan sus costos de
operacion y no logran mejorar las condiciones financieras para sus
clientes, obteniendo una desventaja competitiva. Ya que existe un
traslado excesivo de riesgos hacia el prestamista, que se traduce en
mayores tasas de interés e incremento en las restricciones del crédito.
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El Reglamento para la Administracion del Riesgo de Crédito,
Resoluciéon JM93-2005 debe ser una ayuda para la autorregulacion y
no solo una norma de cumplimiento general de las Instituciones
Bancarias, estableciéndose politicas, practicas y procedimientos
propios, mas conservadores que el estandar.

La Adopcion de un Modelo de Calificacion que incluya politicas
preventivas desde el otorgamiento de un Crédito de Consumo,
aumenta la posibilidad de encarar el problema de la Administracion del
Riesgo de Crédito de una forma planificada y reduce la necesidad del
trabajo correctivo.

En el dmbito nacional, en la investigacion efectuada al listado de los
proyectos y tesis que reposan en la Biblioteca de la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo Facultad de Administracion de Empresas se
puede observar que no existe especificamente un proyecto con las
caracteristicas del que se va a desarrollar, sin embargo se ha encontrado
trabajos cuyos contenidos puede guiar en el desarrollo del proyecto

planteado.

Segun (Caiza, 2011) en su tesis “Auditoria de Gestién Aplicada al
Departamento de Crédito y Cartera del Banco Nacional de Fomento -
Sucursal Riobamba durante el periodo comprendido de enero a diciembre
del Ano 2010”se concluye lo siguiente:

Mediante la aplicacion de los cuestionarios de control interno se evalué
la misiébn misma que se esta cumpliendo en su totalidad, en el talento
humano la carencia de incentivos ocasiona que el personal no
desempefie de manera 6ptima sus funciones; en el area de crédito se
detect6 la falta de un control fisico de los expedientes.

La inexistencia de un Manual de Recuperacion de Cartera ocasiona
gue no tengan criterios de cobranza bien fundados, lo que implica que
el personal no realice adecuadamente su gestion de cobranza
ocasionando acumulacion en la cartera vencida.

La entidad no maneja indicadores de gestion propios debido a la
inexistencia de politicas de calidad que exijan la creacion y aplicacién
de indicadores en los procesos del departamento. Esta carencia causa
qgue la institucion no pueda conocer la eficiencia y efectividad de sus
operaciones en determinado momento.
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La demora en el proceso en la otorgacion de créditos se produce
debido a que los encargados de realizar la aprobacion de los mismos
no lo realizan en el tiempo reglamentado, provocando la inconformidad
de los socios que buscan acceder a créditos rapidos y seguros.

En el ambito local, en la investigacién efectuada al listado de los
proyectos y tesis que reposan en la Biblioteca de la Universidad Técnica
de Ambato Facultad de Contabilidad y Auditoria se puede observar que
no existe especificamente un proyecto con las caracteristicas del que se
va a desarrollar, sin embargo se ha encontrado trabajos cuyos contenidos

puede guiar en el desarrollo del proyecto planteado.

Segun (Arias, 2013) en su tesis “La Gestién del Riesgo de Crédito y su
relacion con la liquidez en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina
Ltda. de la Ciudad de Latacunga en el Primer Semestre del Afo 2012” se

concluye lo siguiente:

Existe una correlacién muy débil entre el riesgo de crédito y la liquidez,
como asi lo determina el indice de Pearson de 0,0075 resultado que
obedece a factores externos como fondeo externo de recursos liquidos
para garantizar la operatividad de la institucion, y los elevados indices
de captaciones a través de una fuerte estrategia de marketing.

El Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda.
Manifiesta que la institucibn estd comprometida con el desarrollo
socioeconémico y su meta es llegar hacer la institucién financiera de
mayor competitividad, su servicio con mas demanda es el crédito de
consumo, otro de los servicios con mayor acogida son los depésitos a
plazo que ratifica la confianza de sus clientes. Los indices de
morosidad los considera que tienen un promedio del 8% (medio)
tendiendo a la baja; manifiesta que el que el nivel de riesgo que existe
en la cooperativa es moderado y los efectos del mal otorgamiento del
credito se deben a errores humanos y una politica inadecuada.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacién se fundamenta en el paradigma positivista, el

mismo que segun (Zayas, 2009):
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Entre las principales caracteristicas se encuentra la orientacion
nomotética de la investigacion, la formulacion de la hipétesis, su
verificacion y la prediccion a partir de las mismas, la sobrevaloracion
del experimento, el empleo de métodos cuantitativos y de técnicas
estadisticas para el procesamiento de la informacion, asi como niega o
trata de eliminar el papel de la subjetividad del investigador. (parr. 27)

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

Segun (Ley de Economia Popular y Solidaria, Seccion 1 - De las

Cooperativas de Ahorro y Crédito, Registro Oficial 444 de 10-may-2011)

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

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

Art. 83.- Actividades financieras.- Las cooperativas de ahorro y
crédito, previa autorizacion de la Superintendencia, podran realizar las
siguientes actividades:

a) Recibir depésitos a la vista y a plazo, bajo cualquier mecanismo o
modalidad autorizada;

b) Otorgar préstamos a sus socios;

c) Conceder sobregiros ocasionales;

d) Efectuar servicios de caja y tesoreria;

e) Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como
emitir giros contra sus propias oficinas o las de instituciones financieras
nacionales o extranjeras;

f) Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en
depdsito para su custodia y arrendar casilleros o cajas de seguridad
para depositos de valores;

g) Actuar como emisor de tarjetas de crédito y de débito;

h) Asumir obligaciones por cuenta de terceros a travées de
aceptaciones, endosos o avales de titulos de crédito, asi como por el
otorgamiento de garantias, fianzas y cartas de crédito internas y
externas, o cualquier otro documento, de acuerdo con las normas y
practicas y usos nacionales e internacionales;
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i) Recibir préstamos de instituciones financieras y no financieras del
pais y del exterior;

j) Emitir obligaciones con respaldo en sus activos, patrimonio, cartera
de crédito hipotecaria o prendaria propia o adquirida, siempre que en
este Ultimo caso, se originen en operaciones activas de crédito de otras
instituciones financieras;

k) Negociar titulos cambiarios o facturas que representen obligacion de
pago creados por ventas a crédito y anticipos de fondos con respaldo
de los documentos referidos;

[) Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero
Popular y Solidario, sistema financiero nacional y en el mercado
secundario de valores y de manera complementaria en el sistema
financiero internacional;

m) Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales; vy,

n) Cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por la
Superintendencia.

Las cooperativas de ahorro y crédito podran realizar las operaciones
detalladas en este articulo, de acuerdo al segmento al que
pertenezcan, de conformidad a lo que establezca el Reglamento de
esta Ley.

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

Art. 85.- Solvencia y prudencia financiera.- Las cooperativas de
ahorro y crédito deberan mantener indices de solvencia y prudencia
financiera que permitan cumplir sus obligaciones y mantener sus
actividades de acuerdo con las regulaciones que se dicten para el
efecto, en consideracién a las particularidades de los segmentos de las
cooperativas de ahorro y crédito.

Las regulaciones deberan establecer normas al menos en los
siguientes aspectos:

a) Solvencia patrimonial;

b) Prudencia Financiera;

c) indices de gestion financiera y administrativa;

d) Minimos de Liquidez;

e) Desemperfio Social; y,

f) Transparencia.

Art. 86.- Cupo de créditos.- Las cooperativas de ahorro y crédito
manejaran un cupo de crédito y garantias de grupo, al cual podran
acceder los miembros de los consejos, gerencia, los empleados que
tienen decisién o participacién en operaciones de crédito e inversiones,
sus conyuges o0 convivientes en union de hecho legalmente
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reconocidas y sus parientes dentro del segundo grado de
consanguinidad y afinidad.

El cupo de crédito para el grupo no podra ser superior al diez por ciento
(10%) ni el limite individual superior al dos por ciento (2%) del
patrimonio técnico calculado al cierre del ejercicio anual inmediato
anterior al de la aprobacion de los créditos.

Las solicitudes de crédito de las personas sefialadas en este articulo
seran resueltas por el Consejo de Administracion.

No aplicaran los criterios de vinculacion por administracion para las
Cajas Centrales.

Art. 87.- Ordenes de pago.- Las cooperativas de ahorro y crédito
podran emitir 6rdenes de pago en favor de sus socios y contra sus
depoésitos, que podran hacerse efectivas en otras cooperativas
similares, de acuerdo con las normas que dicte el regulador y los
convenios gque se suscriban para el efecto.

Igualmente podran realizar operaciones por medios magnéticos,
informaticos o similares, de conformidad con lo dispuesto en la
legislacion de comercio electrénico vigente y las normas que dicte el
regulador.

Art. 88.- Inversiones.- Las cooperativas de ahorro y crédito,
preferentemente deberdn invertir en el Sector Financiero Popular y
Solidario. De manera complementaria podran invertir en el sistema
financiero nacional y en el mercado secundario de valores y, de
manera excepcional, en el sistema financiero internacional, en este
caso, previa la autorizacion y limites que determine el ente regulador.

Art. 89.- Agencias y sucursales.- Las cooperativas de ahorro y crédito
para el ejercicio de sus actividades, podran abrir sucursales, agencias
u oficinas en el territorio nacional previa la autorizacion de la
Superintendencia. Para la apertura de nuevas sucursales, agencias u
oficinas se requerird de un estudio de factibilidad que incluya un
andlisis de impacto econdémico geografico con relacion a otras
existentes previamente, con la finalidad de salvaguardar las
instituciones locales.

Los créditos en las sucursales, agencias u oficinas, seran otorgados
preferentemente a los socios de éstas sucursales, agencias u oficinas.

Art. 90.- Capitalizacion.- Las cooperativas de ahorro y crédito podran
resolver a través de la Asamblea General, capitalizaciones con nuevos
aportes de los socios. Sin embargo, si la asamblea general resuelve
capitalizacion que involucre la transferencia de ahorros o depdsitos,
requerira de la autorizacion escrita del socio.
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Art. 91.- Redenciéon de certificados.- Ninguna cooperativa podra
redimir el capital social, en caso de retiro de socios, por sumas que
excedan en su totalidad el cinco por ciento (5%) del capital social
pagado de la cooperativa, calculado al cierre del ejercicio econémico
anterior.

La redencion del capital, en caso de fallecimiento del socio, sera total y
no se computara dentro del cinco por ciento (5%) establecido en el
inciso anterior; la devolucion se realizara conforme a las disposiciones
del Codigo Civil.

La compensacion de certificados de aportacion con deudas a la
cooperativa serd permitida solo en caso de retiro del socio, siempre
dentro del limite del cinco por ciento (5%).

No se podra redimir capital social si de ello resultare infraccion a la
normativa referente al patrimonio técnico y relacion de solvencia o si la
cooperativa se encontrare sujeta a regularizacion en los términos
establecidos por la Superintendencia.

Art. 92.- Administracién y calificacion de riesgo.- Las cooperativas
de ahorro y crédito deberan contratar calificadoras de riesgo y realizar
la administracion integral de riesgos de acuerdo al segmento al que
pertenezcan, de conformidad a lo dispuesto por el 6rgano regulador.

Art. 93.- Prevencion de lavado de activos.- Las cooperativas de
ahorro y crédito implementardn mecanismos de prevencion de lavado
de activos conforme a las disposiciones constantes en la legislacion
vigente.

Los informes anuales de auditoria, deberan incluir la opinion del
auditor, referente al cumplimiento de los controles para evitar el lavado
de activos provenientes de actividades ilicitas.

Las organizaciones del sector financiero popular y solidario estan
obligadas a suministrar a las entidades legalmente autorizadas para la
prevencion del lavado de activos, la informacién en la forma y
frecuencia que ellas determinen.

Art. 94.- Informacion.- Las cooperativas de ahorro y crédito pondran a
disposicion de los socios y publico en general, la informacion financiera
y social de la entidad, conforme a las normas emitidas por la
Superintendencia.

Las organizaciones del sector financiero popular y solidario, estan
obligadas a suministrar a la Superintendencia, en la forma y frecuencia
gue ella determine, la informacién para mantener al dia el registro de la
Central de Riesgos. La Superintendencia coordinara junto con la
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Superintendencia de Bancos y Seguros la integracion de la informacion
de la central de riesgos.

Art. 95.- Sigilo y Reserva.- Los depdésitos y demas captaciones de
cualquier indole que se realicen en las organizaciones del sector
financiero popular y solidario, determinadas por la Superintendencia,
excluyendo las operaciones activas, estaran sujetos a sigilo, por lo cual
las instituciones receptoras de los depoésitos y captaciones, sus
administradores, funcionarios y empleados, no podran proporcionar
informacion relativa a dichas operaciones, sino a su titular o a quien lo
represente legalmente.

Las organizaciones del sector financiero popular y solidario con el
objeto de facilitar procesos de conciliacion, dardn acceso al
conocimiento detallado de las operaciones anteriores y sus
antecedentes a la firma de auditoria externa contratada por la
institucion, que también quedara sometida al sigilo bancario.

Las organizaciones del sector financiero popular y solidario podran dar
a conocer las operaciones anteriores, en términos globales, no
personalizados ni parcializados, solo para fines estadisticos o de
informacion.

Las organizaciones del sector financiero popular y solidario tendran la
obligacion de proporcionar a la Superintendencia la informacién sobre
las operaciones que determinadas por ésta, por su naturaleza y monto,
requieran de un informe especial. La Superintendencia proporcionara
esta informacion a otras autoridades que por disposicidon legal expresa,
previa determinacién sobre su causa y fines, puedan requerirla,
quienes también estaran sujetas al sigilo hasta que se utilice la
informacion en los fines para los cuales se la requirié.

Art. 96.- Auditorias.- Las cooperativas de ahorro y crédito deberan
contar con auditoria externa anual y auditoria interna, de conformidad
con lo establecido en el Reglamento de esta Ley.

Los auditores internos y externos deberan ser previamente calificados
por la Superintendencia, desarrollardn su actividad profesional
cumpliendo la Ley y su Reglamento.

Los auditores internos y externos seran responsables administrativa,
civil y penalmente de los dictamenes y observaciones que emitan.

Art. 97.- Calificacion.- Los vocales de los consejos, el gerente y los
auditores externo e interno, para ejercer sus funciones deberan ser
calificados previamente por la Superintendencia, conforme a las
disposiciones contenidas en la presente Ley y en su Reglamento.
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Art. 98.- Revocatoria de calificacién.- La Superintendencia podra
revocar, en cualquier momento, la calificacion de los vocales de los
consejos, del gerente o de los auditores, cuando hayan incurrido en el
incumplimiento de los requisitos que sustentaron su calificacion.

Art. 99.- Intervencidn.- Sin perjuicio de las causales de intervencion
establecidas en el articulo 68 de esta Ley, cuando una cooperativa de
ahorro y crédito por cualquier causa no cumpliese con la ley o
regulaciones en particular las referidas a las normas de solvencia y
prudencia financiera o cuando se presuma la existencia de practicas
ilegales de tal magnitud que pongan en grave peligro los recursos del
publico o incumpliere los programas de vigilancia preventiva o de
regularizacién establecidos por la Superintendencia, este 6rgano de
control podrd ordenar su intervencion, disponiendo todas aquellas
medidas de caracter preventivo y correctivo que sean necesarias e
impondr& las sanciones pertinentes, sin perjuicio de las acciones civiles
y penales a que hubiere lugar.

Art. 100.- Falta de subsanacion.- La Superintendencia dispondra la
disolucién y liquidacion de una cooperativa si luego de la intervencién
no se han subsanado las causas que la motivaron.

Art. 101.- Segmentacion.- Las cooperativas de ahorro y crédito seran
ubicadas en segmentos, con el propésito de generar politicas y
regulaciones de forma especifica y diferenciada atendiendo a sus
caracteristicas particulares, de acuerdo con criterios tales como:

a) Participacion en el Sector;

b) Volumen de operaciones que desarrollen;

c) Numero de socios;

d) Numero y ubicacion geografica de oficinas operativas a nivel local,
cantonal, provincial, regional o nacional,

e) Monto de activos;

f) Patrimonio; vy,

g) Productos y servicios financieros.

Segun el (Capitulo VI Contabilidad y Estados Financieros Art. 19,20,21 de
la ley de Régimen Tributario Interno , Codificacion No. 2004-026)

Art. 19.- Obligacion de llevar contabilidad.-(Reformado por el Art. 79
de la Ley s/n, R.O. 242-3S, 29-XlIl-2007).- Estan obligadas a llevar
contabilidad y declarar el impuesto en base a los resultados que arroje
la misma todas las sociedades. También lo estaran las personas
naturales y sucesiones indivisas que al primero de enero operen con un
capital o cuyos ingresos brutos o gastos anuales del ejercicio inmediato
anterior, sean superiores a los limites que en cada caso se establezcan
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en el Reglamento, incluyendo las personas naturales que desarrollen
actividades agricolas, pecuarias, forestales o similares. Las personas
naturales que realicen actividades empresariales y que operen con un
capital u obtengan ingresos inferiores a los previstos en el inciso
anterior, asi como los profesionales, comisionistas, artesanos, agentes,
representantes y demas trabajadores autbnomos deberan llevar una
cuenta de ingresos y egresos para determinar su renta imponible.

Nota: Por medio de la fe de erratas publicada en el Registro Oficial 478,
9-XI1-2004, se modifico el texto de este articulo, previo a su reforma.

Art. 20.- Principios generales.- (Reformado por el Art. 80 de la Ley
s/n, R.O. 242-3S, 29-XlII-2007).- La contabilidad se llevara por el
sistema de partida doble, en idioma castellano y en dolares de los
Estados Unidos de América, tomando en consideracion los principios
contables de general aceptacion, para registrar el movimiento
econémico y determinar el estado de situacion financiera y los
resultados imputables al respectivo ejercicio impositivo.

Art. 21.- Estados financieros.- Los estados financieros serviran de
base para la presentacion de las declaraciones de impuestos, asi como
también para su presentacion a la Superintendencia de Compafias y a
la Superintendencia de Bancos y Seguros, segun el caso. Las
entidades financieras asi como las entidades y organismos del sector
publico que, para cualquier tramite, requieran conocer sobre la
situacién financiera de las empresas, exigiran la presentacion de los
mismos estados financieros que sirvieron para fines tributarios.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1. Superordinacion conceptual

GRAFICO 2. Red de Inclusién

ADMINISTRACION
FINANCIERO

ADMINISTRACION

ANALISIS

ADMINISTRACION FINANCIERA
DE EMPRESAS

CONTROL DE

GESTION
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ADMINISTRATIVAY
FINANCIERA

Variable independiente Variable dependiente

Fuente: El Autor
Elaborado por: Raquel Abril
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2.4.2. Subordinacién conceptual (Variable Independiente)

GRAFICO 3. Constelacién de ideas VI
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Fuente: El Autor
Elaborado por: Raquel Abril
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2.4.3. Subordinacién conceptual (Variable Dependiente)

GRAFICO 4.Constelacion de ideas VD
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2.5. FUNDAMENTACION TEORICA
2.5.1 Variable Independiente (Gestién Administrativa y Financiera)
ADMINISTRACION

La administracion es una ciencia universal, se la encuentra en todos los
tiempos y lugares. No existe, ni existid, una organismo social que no lleve
implicito un concepto administrativo, sea en forma expresa o téctica.
Todas agrupaciones de individuos que desea conseguir un proposito

necesita de la administracion para lograrlo.

Segun (Muncil, 2010) “La administracion es una actividad indispensable
en cualquier organizacion de hecho es la manera mas efectiva para
alanzar la efectividad para garantizar su competitividad. Existen varios
conceptos de administracion, coloquialmente se dice que administracion

es hacer algo a través de otros” (pag. 23)

En conclusion la administracion es un proceso muy particular consistente
en las actividades de planeacion, organizacion, ejecucion, y control,
desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados con el

uso de seres humanos y otros recursos.
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Segun (Herndndez & Rodriguez, 2008, pag. 7)

La empresa es una organizacion social que mas requiere de la
utilizacion de conocimientos administrativos. La mayoria de los
conocimientos administrativos que utilizan las organizaciones sociales
se desarrollan para fines empresariales sin embargo no son exclusivos
de ellas. Algunas técnicas administrativas de la empresa provienen de
otras organizaciones sociales como: las iglesias, el ejército y el Estado.

La administracion de empresas es una actividad destinada a organizar
los recursos humanos y materiales, en dirigidas a la consecucion de sus

objetivos. Para ello es necesario la elaboracion y cumplimiento de un plan
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estratégico en miras a la mision o fin a largo plazo que la organizacion se
propone. Para planificar se deben tomar en cuenta las fortalezas y
debilidades de la organizacion, y su relacion con otras empresas, en
cuanto a su posicionamiento, combinar ademas otros aspectos como una

investigacion del mercado.

CONTROL DE GESTION

Para (Pérez & Veiga, 2013) EIl control de gestion “no solo ha de permitir
valorar el comportamiento de las actividades y las actuaciones de sus
respectivos gestores, sino que ademas constituye un instrumento para

modelar los procesos de coordinacion y participacion”. (pag. 15)

El control de gestion es un sistema importante para el logro de metas
organizacionales, dichas metas provienen inicialmente del proceso de
planeacién como requisito basico para el disefio y aplicacion del mismo,
dentro de ciertas condiciones organizacionales. Sirve ademas para guiar
la gestibn empresarial hacia los objetivos de la organizacion y es un
instrumento para evaluarla, centra su atencibn por igual en la

coordinacion como lo menciono el autor.

GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

La Gestibn Administrativa y Financiera se encarga de la eficiente
administracion del capital de trabajo dentro de un equilibrio de los criterios
de riesgo y rentabilidad. Ademas, de orientar la estrategia financiera para
garantizar la disponibilidad de fuentes de financiacion y proporcionar el
debido registro de las operaciones como herramientas de control de la

gestion de la Empresa.

Segun (Gitman, 2003, pag. 3) La Gestion Administrativa y Financiera:

Se refiere a los deberes del administrador financiero en la empresa.
Los administradores financieros administran activamente los asuntos
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financieros de todo tipo de empresas financieras y no financieras,
privadas y publicas, grandes y pequefas, lucrativas y no lucrativas.
Desempefia una gran variedad de tareas financieras como planeacion,
extension de créditos a los clientes, evaluacion de grandes gastos
presupuestos y la consecucion de dinero para financiar las operaciones
de la empresa.

Segun (Riedi, Ibafiez, & Martino, 2009, pag. 5) la gestion administrativa:

Abarca todo lo relacionado con el proceso mediante el cual se realizan
y se finalizan actividades eficientemente con y a través de otras
personas, éste proceso representa las funciones primarias con las que
los administradores estan comprometidos y cuyas funciones principales
son tradicionalmente clasificadas en: planificacién, organizacion,
direccion y control.

Para (Riedi, Ibafiez, & Martino, 2009, pag. 6) la gestion financiera:

Trata lo concerniente a implementar politicas y acciones tendientes a
lograr la eficiente administracion de los recursos econémicos asignados
0 generados por parte de la organizacion, y la perfeccién de la forma
en que la empresa produce y vende conforme las necesidades del
mercado, garantizando el equilibrio y la estabilidad econémica de la
organizacion.

También (Cordoba, 2012) defina a la gestion financiera como” la manera

como el gerente financiero debe visualizar los aspectos de la direccion

general y la combinacion de factores como la competencia, la inflacion y

los avances de la tecnologia que suelen exigir un capital abundante”.

Es por ello que, el objeto de la Gerencia Financiera y Administrativa es el
manejo optimo de los recursos humanos, financieros y fisicos que hacen
parte de las organizaciones a través de las areas de Contabilidad,

Presupuesto y Tesoreria, Servicios Administrativos y Recursos Humanos

ADMINISTRACION DE RECURSOS

Segun (Reyes , 1995) “El éxito de toda funcién social, en particular de las

gue se realizan en una empresa, depende de dos elementos distintos: las
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personas que son las que llevan a cabo y las dirigen, y las cosas o
bienes que se valen para realizarlas” (pag. 36)

Por lo tanto La administracion de recursos, consiste en el manejo eficiente
y eficaz de los elementos antes mencionados, los cuales pueden ser tanto
tangibles como intangibles. El objetivo de esta administracion es la
satisfaccion de los intereses, algunos de los recursos aptos a ser
administrados son las personas, el dinero, la tecnologia y hasta el tiempo,
si asignamos funciones de forma correcta a cada uno de estos recursos

ayudard a que la gestién de un conjunto sea mas eficiente y eficaz.

Eficacia

Segun (Chiavenato, 2007) la eficiencia de una organizacién “Se refiere a
la capacidad de satisfacer una necesidad de la sociedad mediante los

productos (bienes o servicios) que proporciona”. (pag. 24)

Segun el autor la eficacia hace referencia a los recursos empleados y los
resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy
apreciada por empresas debido a que en la practica todo lo que éstas
hacen tiene como propdsito alcanzar metas u objetivos, con recursos
humanos, financieros, tecnolégicos, fisicos, de conocimientos, etc.

limitados y en muchos casos.

Eficiencia

Para (Chiavenato, 2007) “La eficiencia se preocupa de los medios,
métodos y procedimientos mas indicados que sean debidamente

planeados y organizados a fin de lograr la utilizacion 6ptima de recursos

disponibles” (pag. 24)
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Ademas podemos mencionar que la eficiencia se refiere al uso racional de
los medios para alcanzar un objetivo predeterminado es decir, cumplir un

objetivo con el minimo de recursos disponibles y tiempo.

ELABORACION Y CUMPLIMIENTO DE PLANES

Plan Operativo

Segun (Bateman, 2009) “El plan operativo identifica los procesos y
procedimientos especificos requiere de los niveles mas bajos de
organizacién. Los gerentes por lo general, se enfocan en tareas rutinarias
como las corridas de produccion, las entregas programadas y los

requerimientos de recursos humanos” (pag. 138)

Por lo antes mencionado por el autor el Plan Operativo es un instrumento
de gestion muy util para cumplir objetivos y desarrollar la organizacion.
Permite indicar las acciones que se realizaran, establecer plazos de
ejecucion para cada accion, definir el presupuesto necesario, y nombrar
responsables de cada accion. Permite ademas, realizar el seguimiento
necesario a todas las acciones y evaluara la gestiébn anual, semestral,

mensual, segun se planifique.

Plan Estratégico

Segun (Bateman, 2009, pag. 137) El Plan Estratégico:

Involucra la toma de decisiones acerca de las metas y estrategias de
largo plazo de la organizacion. Los planes estratégicos tienen una
orientacién extrema muy fuerte y cubre grandes proporciones de la
organizacion. Los ejecutivos experimentados son los responsables del
desarrollo y la ejecucién de planes estratégicos, a pesar de que, por lo
general, no formulan ni implementan el plan completo de forma
personal.

Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus objetivos y

metas planteadas, esto planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo,
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segun la amplitud y magnitud de la empresa, es fundamental la aplicacién
conocimiento y ejecucion de los planes de forma correcta definiendo los
objetivos para poder lograr las metas trazadas por las empresas.
También es importante precisar con exactitud y cuidado la misién que se

va regir la empresa, la mision es fundamental.

Plan de Inversion

Para (Medina & Correa , 2009) “El plan de inversion consiste en presentar
una relacion detallada de los diversos elementos que son necesarios para
la puesta en marcha de un proyecto y para su adecuado funcionamiento,

registra también su valoracion economica.” (pag. 112).

Un plan de inversion es una necesidad, porque define ingresos con
precision, identifica metas, ayuda a asignar los recursos de forma
apropiada, manejar complicaciones imprevistas y ayuda a tomar buenas
decisiones para el negocio. Un plan de inversion exhaustivo y bien
elaborado es de una gran importancia y depende mucho de la

administracion de sus operaciones y finanza el logro de metas y objetivos.

ELABORACION Y ANALISIS DE INFORMES

Informes Financieros

Un Informe Financiero para (Hernandez & Rodriguez, 2008)

Es el conjunto de instrumentos contables de medicion financiera
(balance general, estado de resultados, origen y aplicacién de los
recursos etc.) que muestran la sintesis o resumen de las transacciones
econdémicas de una entidad a una fecha o periodo establecido (anual,
semestral, mensual. etc.) de acuerdo a los diferentes objetivos de
analisis y requerimientos legales.

Balance General.- es el EF que presenta la situacién de una entidad
segun sus registros contables en un momento determinado.
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Estado de Resultados.- es el EF que muestra los ingresos, costos y
gastos, asi como la utilidad o pérdida neta, resultados de una entidad
durante un periodo determinado.

Por lo tanto, los Informes financieros son el conjunto de informes
preparados bajo la responsabilidad delos administradores del negocio,
con el fin de darles a conocer a los usuarios la situacion financiera y los
resultados operacionales de la empresa en un periodo determinado. Se
encontrara todas las referencias necesarias para conocer la situacion de

la empresa.

Informes de Gestion

Segun (Alcala, 2005) es importante:

Dentro de una entidad econémica que se tenga informacion precisa de
lo que es la empresa con la finalidad de poder mostrar a la sociedad,
en sus diversas areas, que esta, como esta operando, y todo lo
relevante que pueda servir para decidir en torno a ella, ademas que no
solo es utilizada dicha informacion para el exterior, sino también
internamente, ya que en base a esta informacion proporcionada, los
accionistas tendran una amplia visibn de como esta trabajando su
capital, los rendimientos que se estan obteniendo y en base a esto
tomar decisiones bien fundamentadas.(parr. 1)

Por lo tanto, los informes de gestion se presentan una sintesis de las
actividades desarrolladas en el marco de los diferentes planes, programas
y proyectos y se consolida la informacion sobre los avances en cada uno
de los de ellos. Asi mismo, los informes son herramientas que hacen
publicos los principales logros obtenidos por empresa durante el afio,

convirtiéndose en instrumento importante para la toma de decisiones.

PROCESO ADMINISTRATIVO

Para (Muncil, 2010) “El Proceso Administrativo es un conjunto de faces o

etapas sucesivas a través de las cuales se efectua la administracion.”
(pag. 26)
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Es decir, el proceso administrativo es el conjunto de pasos o etapas
necesarios para llevar a cabo una actividad, una metodologia que permite
al administrador, manejar eficazmente una empresa, y consiste en
estudiar la administracibn como un proceso integrado por varias etapas
empezando por la planeacién seguido organizacion ejecucién y para

finalizar el control.

Planeacién

Segun (Hernandez & Rodriguez, 2008, pag. 134) nos dice

En forma general, planeacion es una proyeccion impresa de la accion,
toma en cuenta informacion del pasado de la empresa, y de su entorno,
lo cual permite organizarla, dirigir y medir su desempeiio total y el sus
miembros, a través de controles que comparan lo planeado con lo
realizado.

Planear implica que los administradores piensen con anticipacion en sus
metas y acciones, y que basan sus actos en algin método, plan o légica,
y No en supuestos, es el primer paso del proceso administrativo donde se
determina los resultados que se pretende alcanzar, asi como los planes
mas especificos que se refieren a cada uno de los departamentos de la

empresa.

Organizacion

Segun (Hernandez & Rodriguez, 2008) Organizaciébn es “la accion
administrativa — técnica de dividir las funciones por areas, departamentos,
puestos, jerarquia conforme a la responsabilidad delegada, definida y
expresada en los organigramas, manuales y descripciones de puestos.
Asi como las relaciones de comunicacion formal entre las unidades o

areas” (pag. 134)
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Es decir, que organizacién es el proceso de disponer y destinar el trabajo,
la autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacion en una
forma tal que pueda lograr los objetivos de la organizacibn de manera
eficiente. Los administradores deben adecuar la estructura de la
organizacibn con sus objetivos y recursos, ademas garantizar la
asignacion de todas las tareas necesarias para el cumplimiento de las
metas, asignacion que debe hacerse a las personas mejor capacitadas

para realizar estas tareas.
Ejecucion

Segun (Ayala, 2006) nos dice que:
La ejecucion comprende la mistica de la subordinacién y no de
sometimiento. Los subordinados son debidamente orientados y el
superior tiene una continua responsabilidad para hacerles conocer sus
diferencias y orientarles para el mejor desenvolvimiento y cumplimiento
de sus tareas, a la vez para motivarlo a trabajar con celo y confianza.
Para esto el superior harda uso de sus métodos especificos, con la
tonica de liderazgo. (parr. 17)
En conclusion, la ejecucion es la etapa en la que se debe tomar medidas
0 iniciativas que impulsen y pongan en movimiento las acciones
pertinentes para que los miembros del grupo lleven a cabo las tareas en
forma concreta y dirigir para que se haga lo que se pauté segun lo
planificado. Las tareas de dirigir no se reducen a dar érdenes sino a la
motivacion de la propia creatividad de los actores del plan son parte

integrante e indivisible del proceso administrativo.

Control

Segun (Robbins & Coulter, 2000) “El control puede definirse como el
proceso de monitorear las actividades con el fin de asegurar de que se

realice de acuerdo a lo planificado y corregir todas las desviaciones

significativas.” (pag. 554)

33



Por lo tanto, el control es una etapa muy importante en la administracion,
pues, aunque una empresa cuente con magnificos planes, una estructura
organizacional adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podra
verificar cual es la situacién real de la organizacion si no existe un
mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con
los objetivos. Resumiendo el control evaluar el desempefo general frente

a un plan estratégico.
PRESUPUESTOS

Segun (Goxens & Goxens, 2008) “El presupuesto es la definicion de los
objetivos y la valoracion de los medios necesarios para alcanzar

previsiones”. (pag.545)

Podemos tomar al presupuesto como el calculo aproximado de los
ingresos y gastos que se obtendran tras la realizacion de la actividad.
Ademas, podemos decir que es una meta para la empresa que ha de
cumplir para la consecucion de sus objetivos y marcar las prioridades, se
basan en proyectos concretos, por ellos, cuanto mas grande sea la
empresa, mas dificil serd crear una vision general de todos los

acontecimientos econdémicos que tendrén lugar a lo largo del periodo.
Control de Presupuestos

Segun (Pere, 2000, pag. 15) es necesario:

Para llevar a cabo su actividad los directivos necesitan instrumentos
que le faciliten la tarea. Planificar la actividad futura, obtener
informacion sobre la actividad realizada, establecer vias de
comunicacién con directivos y subordinados, etc. Son algunos de los
trabajos de los directivos que se facilitan enormemente mediante un
sistema de Control presupuestario. De hecho el Control presupuestario
es la herramienta cualitativa de gestion mas utilizada.

El eje fundamental del control presupuestario se centra en obtener la
informacién necesaria acerca del nivel deseado de rendimiento. Ademas

es necesaria la accion para poner en marcha los planes y modificar las
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actividades futuras. En consecuencia el control presupuestario va mucho
més alla de una localizacion de una variacion. Es decir, todo lo que ha
sido objeto de una programacion debe ser objeto de control y toda
desviacion entre programas y ejecucion del presupuesto tiene un motivo
que hay que analizar y que puede deberse a una falla en la programacion,

en la ejecucion o a ambas.

2.5.2 Variable Dependiente (Liquidez)

ADMINISTRACION FINANCIERA

Para (Gallagher & Andrew, 2001, pag. 3) “La administracion financiera
esencialmente es:

Una combinacién de contabilidad y economia. En primer lugar los
gerentes financieros utilizan informacion contable balances generales,
estados de resultados etc. Con el fin de analizar, planear y distribuir los
recursos financieros. En segunda instancia, ellos emplean los
principios econémicos como guia para la toma de decisiones
financieras que favorezcan los intereses de la organizacion.

La administracion financiera es muy importante en toda organizacién, se
encarga de aspectos especificos como la inversion, el financiamiento y las
decisiones sobre las utilidades de una empresa basada en la rentabilidad
y la liquidez, es decir hacer que la inversion sea recuperada de manera
efectiva y esta refleje activos liquidos, indispensables en cualquier

organizacion

ANALISIS FINANCIERO

Para el autor (Zapata Sanchez, 2008, pag. 446) El Analisis Financiero es:

Un conjunto ordenado de acciones, generalmente aceptadas, que se
hace mediante la lectura critica, el analisis objetivo y la interpretacion
coherente de los datos que constan en los estados financieros y otros
elementos complementarios como los presupuestos que permiten
obtener indicadores que debidamente interpretados ayudarian a
describir la situacion econdémica y financiera presente y futura de la

35



empresa, con lo que facilita la toma de decisiones para corregir
falencias actuales y prevenir acontecimientos que pudieran afectar los
intereses o estabilidad de la empresa.

Sin el andlisis financiero no es posible hacer un diagnostico actual de la
empresa, y sin ello no se podra sefalar una guia a seguir en el futuro.
Muchos de los problemas de la empresa se pueden anticipar
interpretando la informacién contable, pues esta refleja cada sintoma
negativo o positivo que vaya presentando la empresa en la medida en que
se van sucediendo los hechos econdmicos. Existe un gran namero de
indicadores y razones financieras que permiten realizar un completo y

exhaustivo analisis de una empresa.

INDICADORES

Segun ( Hernandez J. L., 2005) asegura que:

Los indicadores financieros agrupan una serie de formulaciones y
relaciones que permiten estandarizar e interpretar adecuadamente el
comportamiento operativo de una empresa, de acuerdo a diferentes
circunstancias. Asi, se puede analizar la liquidez a corto plazo, su
estructura de capital y solvencia, la eficiencia en la actividad y la
rentabilidad producida con los recursos disponibles. (parr. 6)

Por lo tanto, los indicadores financieros son resultados numeéricos
basados en relacionar dos cifras o cuentas bien sea del Balance General
o del Estado de Resultados. Los resultados asi obtenidos por si solos no
tienen mayor significado; sélo cuando los relacionamos unos con otros y
los comparamos con los de afios anteriores o con los de empresas
similares y a su vez el analista se preocupa por conocer resultados mas
significativos y sacar conclusiones sobre la real situacion financiera de

una empresa.
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LIQUIDEZ

Segun (Wild , Subramanyam, & Halsey, 2007, pag. 500) nos dice que:

La liquidez es la capacidad de convertir activos en efectivo, o de
obtener efectivo para cumplir obligaciones a corto plazo. De manera
convencional el coto plazo se considera como un periodo de hasta un
afio, aunque se identifica como el periodo normal de operaciones de
una compainia.

Para (Cordoba, 2012, pag. 17) la liquidez de una empresa:
Se mide por su capacidad para satisfacer sus obligaciones a corto
plazo, conforme estas se vencen. Se refiere a la solvencia de la
posicion financiera global de la empresa es decir, a la facilidad con la
cual se le puede cumplir a quien se le adeuda.
Segun (Escribano & Jiménez , 2011) liquidez es la “disposicion inmediata
de fondos financieros y monetarios con el fin de afrontar las obligaciones
contraidas. Desde el punto de vista financiero, sera la propiedad que

poseen los productos para transformarse en efectivo” (Pag. 29).

Para (Pampillon & Cuesta) la liquidez de una Institucién Financiera es “la
facilidad y certidumbre de su rapida conversién en dinero sin sufrir
pérdidas, es decir, la posibilidad de recuperar, en cualquier momento y de

manera inmediata, su valor en el mercado”.(Pag. 23).

La liquidez es la capacidad de la empresa de hacer frente a sus
obligaciones de corto plazo. Se define como la capacidad que tiene una
empresa para obtener dinero en efectivo. Es la proximidad de un activo a

su conversion en dinero.

ANALISIS DE LIQUIDEZ

Segun(Wild , Subramanyam, & Halsey, 2007) “El andlisis de liquidez esta
dirigido a la actividad de operacion de las empresas, la capacidad de

generar utilidades a partir de ventas de los productos y servicios y la

necesidad de medir el capital de trabajo.” (pag. 499)
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Para medir la liguidez de una empresa se utiliza el ratio o razén de
liquidez. La cual mide la capacidad de la empresa para hacer frente a sus
obligaciones de corto plazo. Del analisis de estas razones se puede
conocer la solvencia de efectivo de la empresa y su capacidad de

permanecer solvente en caso de acontecimientos adversos.

INDICADORES DE LIQUIDEZ

Para (Ortiz, 2008) los indicadores de liquidez “surgen de la necesidad de
la capacidad que tiene la empresa para cancelar sus obligaciones a corto
plazo. Sirven para establecer la dificultad que presenta una organizacion
para pagar sus pasivos corrientes con el producto de convertir a efectivos

su activos corrientes” (pag. 216)

La liquidez puede tener diferentes niveles en funcién de las posibilidades
y volumen de la organizacién para convertir los activos en dinero en
cualquiera de sus formas ya sea caja, bancos o titulos exigibles a corto

plazo.

Razoén Corriente

Segun (Zapata Sanchez, 2008) “Esta4 dada por la relacién entre activo

corriente y pasivo corriente” (pag. 452)

Activo Corriente
Razoén Corriente =

Pasivo Corriente

Su resultado indica la cantidad de activos que en corto plazo seran dinero,

con los cuales la empresa cubrira sus deudas corrientes.
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Prueba Acida

Segun (Zapata Sanchez, 2008) “Esta dada por la relacion entre activo
corriente disponible mas las inversiones inmediatas (91 dias o menos) y el
pasivo corriente: es conocida como la prueba de fuego, por la rigidez de

su célculo” (pag. 450)

Activo corriente disponible + Inversiones inmediatas

Prueba Acida =
Pasivo Corriente

Representa la cantidad de dinero con la que cuenta la empresa en ese

instante para cubrir en forma inmediata sus pasivos a corto plazo.

Capital de trabajo

Segun (Zapata Sanchez, 2008) “Esta dado por la diferencia entre activo

corriente y pasivo corriente” (pag. 450)

Capital de Trabajo = Activo Corriente — Pasivo Corriente

Indica la cantidad de recursos monetarios con los que la empresa cuenta

para el desarrollo de sus actividades operativas.

2.6 HIPOTESIS

“La gestion administrativa y financiera incide en la liquidez de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato”.
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2.7 SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable Independiente: Gestion Administrativa y Financiera

Variable Dependiente: Liquidez

Unidades de Observacion: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo,

Matriz Ambato
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CAPITULO llI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE

La presente investigacion sera cuali-cuantitativo, ya que se efectuara una
relacion del problema y de los objetivos en estudio, parte también de la
realidad que se presenta en la institucion de esta manera este enfoque ha
sido estructurado de una manera estadistica en el andlisis de la
informacion el cual narra los hechos de la problemética ademas porque
se propondra una auditoria de gestion al proceso de cobranza para
fortalecer los controles que permitan una adecuada recuperacion de
cartera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato.,
esto se refiere conjuntamente a elevar de esta manera los niveles de

liquidez de la institucion

Segun (Bernal , 2010, pag. 60)asegura que:

La investigacion cualitativa busca entender una situacion social como
un todo, teniendo en cuenta sus propiedades y su dinamica. En su
forma general la investigacién cuantitativa parte de cuerpos técnicos
aceptados por la comunidad cientifica en tanto que la investigacion
cualitativa pretende conceptuar sobre la realidad con base en la
informacion obtenida de la poblacién o personas estudiadas.

3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizara las siguientes

modalidades:

3.2.1. Investigacion de campo

Segun (Herrera, Medina, & Naranjo, 2004) “Es el estudio sistematico de
los hechos en el lugar en que se producen. En esta modalidad el
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investigador toma contacto en forma directa investigador con la realidad,
para obtener informacion de acuerdo con todos los objetivos del

proyecto.” (pag. 95)

Se utilizar4 la investigacion de campo con el proposito de verificar la
hipotesis de trabajo, empleando los instrumentos de observacion y
técnicas de investigacion como son: encuestas, entrevistas, cuestionarios
y fichas de observacion en la institucion y a los empleados quienes son

los involucrados y beneficiarios de la actividad.

3.2.2. Investigacién bibliografica-documental

Para (Hernandez, 1994, pag. 86) La Investigacion bibliogréafica-
documental:

Consiste en analizar la informacién escrita sobre un determinado
problema, con el propdsito de conocer las atribuciones cientificas del
pasado y establecer relaciones, diferencias o estado actual del
conocimiento respecto al problema de estudio, leyendo documentos
tales como libros, revistas cientificas, informes técnicos, tesis de grado
documentales, boletines, periddicos, publicaciones, suplementos, etc.

La investigacion bibliografica se obtuvo mediante la informacién de libros,
revistas, articulos, tesis de grado, en Internet que ayudara a obtener
mayor informacion acerca del problema de nuestra investigacion.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

Para la ejecucion del presente proyecto de investigacion se utilizaran los

siguientes tipos de investigacion:

3.3.1. Investigacién exploratoria

Segun (Herrera, Medina, & Naranjo, 2004) “ La Investigacion Exploratoria

conduce a la formulacion de leyes, estudio altamente estructurado,

42



responde al por qué? (causalidad). Los objetivos son comprobar
experimentalmente una hipotesis, descubrir las causas de un fenébmeno,
determinar los factores determinantes de ciertos comportamientos.” (pag.
97)

La investigacion que se realizara en la empresa se basara en la
investigacion exploratoria ya que nos permitira ubicarnos en el problema
y a formular la hipotesis de trabajo, a la vez estaremos en contacto y
realizaremos visitas a la institucion, dialogaremos con los empleados

para que de esta manera nos permitan familiarizarnos con la realidad.

3.3.2. Investigacion descriptiva

Segun (Bernal , 2010, pag. 112) nos dice que:

La investigacion Descriptiva es uno de los tipos o procesos
investigativos mas populares y utilizados por los principiantes en la
actividad investigativa. Los trabajos de grado, pregrado y muchas
maestrias, son estudios de caracter eminentemente descriptivos. En
tales estudios se muestra, narra y resefian o identifican los hechos,
situaciones, rasgos o caracteristicas de un objeto de estudio o se
disefian productos, modelos prototipos, guias, etc. Pero no se dan
explicaciones o razones del porqué de las situaciones, hechos,
fendémenos, etc.

Se utilizard la investigacién descriptiva, mediante la recoleccion de los
datos o através de la entrevista al gerente de la institucion y al personal
administrativo y operativo, de esta manera ellos nos permitiran tener un

mejor entendimiento del problema motivo de estudio.

3.3.3. Investigacion asociacion de variables

Para (Herrera, Medina, & Naranjo, 2004, pag. 97) La asociacién de
variables:

Permite predicciones estructuradas, analisis correlacional y la medicion

de relaciones entre los mismos sujetos de un contexto determinado.
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Sus objetivos son evaluar las variaciones de comportamiento de
variables en funciones de variables de otra variable, medir el grado de

relacion entre variables, en los mismos sujetos, determinar tendencias.

Para la presente investigacion se aplicara el estudio de la investigacion
correlacional ya que nos ensefla a medir la incidencia en la variable
independiente en el desempefio de la actividad de créditos de la

Institucion.

3.3.4. Investigacion explicativa

Segun (Bernal , 2010, pag. 115)afirma que:

La investigacidon explicativa o causal es para muchos expertos el ideal
el ideal y nivel culmen de la investigacion no experimental, el modelos
de investigacion “no experimental” por antonomasia. La investigacion
explicativa tiene como fundamento la prueba de hip6tesis y busca que
las conclusiones lleven a la formulacion o al contraste de leyes o
principios cientificos.

Este tipo de investigacion nos serd de gran utilidad para encontrar
explicacion del comportamiento de las variables y también para verificar
hipoétesis causales de nuestro problema

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacion

Segun (Herrera, Medina, & Naranjo, 2004)“La poblacion o universo es la

totalidad de elementos a investigar”

La poblacion de la presente investigacion va dirigida a los empleados de

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato
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TABLA 1. Matriz poblacion de la Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz

Ambato
POBLACION N©
ADMINISTRATIVOS 3
MANDOS MEDIOS 15
OPERATIVOS FINANCIEROS 27
TOTAL 45

Fuente: COAC Chibuleo
Elaborador por: Raquel Abril

3.3.2. Muestra

Segun (Tamayo, 1997) “La muestra es el conjunto de operaciones que se
realiza para estudiar la distribucién de determinados caracteres en la
distribucion de la poblacion, universo o colectivo, partiendo de la

observacion de una fraccion de la poblacion observada” (pag.115)

En nuestro caso la poblacién sera tomada en su totalidad para la muestra,

debido a que su namero lo supera la cantidad para realizar el célculo.

Hernandez citado en (Castro, 2003) expresa que "si la poblacién es

menor a cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual a la muestra"
(pag. 69).

La muestra que se trabajara en la recoleccion de la informacion esta

representada por 45 personas.

3.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Segun (Herrera, Medina, & Naranjo, 2004, pag. 108) “Operacionalizacion

de hipotesis:
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Es un procedimiento por el cual se pasa del plano abstracto de la
investigacion a un plano concreto, traduciendo cada variable de la
hipdtesis a manifestaciones directamente observables y medibles, en el
contexto en que se ubica el objeto de estudio, de manera que oriente la
recoleccion de informacion.

46



3.5.1. Operacionalizacion de la variable independiente: Gestion Administrativa y Financiera

TABLA 2: Matriz Operacionalizacion de la Variable Independiente

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS INSTRUMENTO
Proceso ¢ Las actividades que Ud. realiza en la Cooperativa se
GESTION ADMINISTRATIVA Y Administrativo efectGan previo una planificacién?
Mision ¢Al momento de ejecutar las actividades cree Ud. que
FINANCIERA Gestion existe suficiente motivacion comunicacion y supervision?
.. . Qi ;Conoce Ud. la Misién, Visibn y valores
La Gestién Administrativa Administrativa Vision organizacionales de la Cooperativa?
. d Valores (;Conoce‘ Ud. Los objetivos estratégicos que aplica la
es un  conjunto e Organizacionales | Cooperativa? Encuesta al
acciones orientadas al Obiet ¢Existen evaluaciones periddicas sobre la Gestion personal
.. L. jetivos Administrativa?
cumplimiento de objetivos Estratégicos Cuestionario

de la Institucion a través

de las fases proceso
administrativo.
La Gestion Financiera son

todos los procesos que

Gestion

Financiera

Unidad de

Captaciones

Unidad de

Créditos/Colocaci

¢,Se monitorea el cumplimiento del presupuesto de
captaciones, colocaciones y cobranza por oficina y
producto?

¢,Se realiza el seguimiento diario a los reportes de
captaciones, colocaciones y cobranza por producto y
oficina?

¢Se aplican incentivos salariales al personal del area de
captaciones, colocaciones y cobranza?

administrativo
y financiero de

la Cooperativa

ones ,Se realizan evaluaciones al personal sobre
consisten en conseguir, gggﬁgﬁlento y aplicacion del Manual y Reglamento de
mantener y utilizar dinero. Cobranza. ¢Existen evaluaciones periédicas sobre la Gestion
Financiera?
Fuente: El Autor

Elaborador por: Raquel Abril
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3.5.2. Operacionalizacion de la variable dependiente: Liquidez
TABLA 3. Matriz de Operacionalizacion de la Variable Dependiente

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS INSTRUMENTO
¢, Se controla la ejecucion y el desarrollo de nuevos
productos de captacién que incrementen la liquidez?
LIQUIDEZ - Captaciones | ;Se informa a las oficinas la disponibilidad de
recursos para concesion de crédito a través de los
) _ T anexos de liquidez?
Es la capacidad de una Créditos
) ¢Se aplica un plan de cobranza de acuerdo al manual
empresa de cumplir con - Cartera y a la calificacién de la cartera?
sus obligaciones de pago Manejo de _ ¢ Se realizan campaiias de cobranza para disminuir la
T - Retiros cartera en mora?
en términos de procesar recursos _ o _ Encuesta al
o ) . ) - Interés por ¢Cree Ud. que la cooperativa administra eficazmente
los suficientes activos financieras o su efectivo para que pueda satisfacer la demanda de personal _ _
. o Créditos retiros? Cuestionario
|IQUIdOS. La |IQUIdeZ es ¢la tasa de interés que maneja la cooperativa en administrativo
; otorgacion de créditos contribuye a la generacion de . .
Importante al momento activos liquidos? y financiero de
de realizar un analisis ¢Se consolida y cuadra la informacion de balances | |3 Cooperativa
i . de las oficinas para realizar un analisis financiero en
financiero. forma mensual y diaria?
Analisis - Informacion ¢Las diferentes areas y oficinas proporcionan anexos
financiero y otros para ayudar a la determinar de indicadores

- Indicadores

financieros necesarios y su analisis?

¢Conoce Ud. si la liquidez de la cooperativa se
evalua periédicamente?

Fuente: El Autor
Elaborador por: Raquel Abril
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3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS

La recoleccion de la informacion se lo har4d a través de las siguientes

técnicas:

En la presente investigacion se recolectd la informacién mediante la
aplicacion de la técnica de la encuesta y su instrumento que es el

cuestionario.

Por lo tanto la encuesta es una técnica 0 una manera de obtener
informacion de la realidad, basada en preguntar o interrogar a una

muestra de personas, apoyados en el cuestionario.

Se estructurara una ficha de observacion que permita recolectar

informacion clara dependiendo de cada variable.

3.7. RECOLECCION DE INFORMACION

Metodolégicamente para (Herrera, Medina, & Naranjo, 2004) “la
construccion de la informacion se opera en dos fases: plan para la
recoleccion de informacion y plan para el procesamiento de informacién.”
(pag. 114)

3.7.1. Plan para larecoleccion de informacion

Segun (Herrera, Medina, & Naranjo, 2004) “El plan de recoleccion de
informacion contempla estrategias metodologicas requeridas por los
objetivos e hipotesis de investigacién, de acuerdo con el enfoque

escogido” (pag. 114).

Para concretar la descripcion del plan de recoleccion conviene contestar

las siguientes preguntas:
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TABLA 4. Procedimiento de recoleccion de informacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Para qué?

Analizar la gestion administrativa y
financiera y la liquidez de la
Institucion, con el fin de mejorar el
proceso de recuperacion de cartera

¢,De qué persona u objeto?

Personal de la Cooperativa

¢ Sobre qué aspecto?

INDICADORES V.I.

- Proceso Administrativo

- Mision

- Visién

- Valores Organizacionales

- Objetivos Estratégicos

- Unidad de Captaciones

- Unidad de
Créditos/Colocaciones

- Cobranza

- Captaciones

- Créditos

- Cartera

- Retiros

- Interés por Créditos

- Informacién
Indicadores

¢, Quién? ¢ Quiénes?

Abril Raquel

¢A quiénes? Personal Administrativo y
Financiero
¢Cuando? Afo 2013
¢Donde? Cooperativa de Ahorro y Crédito

Chibuleo, Matriz Ambato

¢.Cuantas veces? Una
¢, Como? Encuesta
¢Con qué? Cuestionario

Fuente: Investigacién de campo
Elaborador por: Raquel Abril

3.8. PLAN DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION

El procesamiento de la informacion del presente trabajo de investigacion

se utilizara las siguientes técnicas estadisticas:
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1. Recopilacion mediante encuestas a los diferentes empleados,
obreros y clientes de la empresa mediante una entrevista y fichas

de observacion.

2. Procesamiento de la informacion con los datos obtenidos mediante

encuestas y Ficha de observacion.

Con la finalidad de analizar los resultados obtenidos en las encuestas
aplicadas a Directivos, Mandos Medios, Operativos de la Institucion, se
representara a través de cuadros estadisticos y graficos de barras y sus

interpretaciones respectivas, como se los muestra a continuacion:

TABLA 5. Plan de procesamiento de informacion

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE
a)
b)
c)
TOTAL

Fuente: Resultado de las encuestas realizadas
Elaborador: El Autor

GRAFICO 5. Plan de procesamiento de informacion

Preguntas

Fuente: Resultado de las encuestas realizadas
Elaborador: El Autor
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El estadigrafo que se utilizara dentro de la investigacion descriptiva sera
en porcentaje, y para la investigacion explicativa se utilizard cuadrado
estadistico destacando tendencias y relaciones fundamentales de

acuerdo con los objetivo.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE RESULTADOS

En la presente investigacion de acuerdo a la muestra determinada en el
capitulo anterior, se aplicé un niamero de 45 encuestas al personal

administrativo y financiero.

A continuacion serdn analizados e interpretados cada uno de los
resultados arrojados de los formatos de las encuestas formuladas al
personal administrativo y financiero, de acuerdo a la tabulacién de dichos
resultados, para asi obtener informacion de la Gestion de Administrativa y
Financiera en la liquidez de la Cooperativa e implementar posibles

acciones de mejora.
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4.1.1 Analisis e Interpretacion de la Informacion

PREGUNTA 1.
¢ Las actividades que Ud. realiza en la Cooperativa se efectian previo una
planificacion?

TABLA 6. Respuesta en niumeros y porcentajes de la pregunta 1 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 28 62
CASI SIEMPRE 12 27
NUNCA 5 11
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 6.Respuesta en porcentajes de la pregunta 1 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES
11%

H SIEMPRE

m CASI SIEMPRE

NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril
Andlisis: Un 62% del personal administrativo y financiero de Cooperativa
siempre efectlan su actividad previa una planificacion, 27% casi siempre
dispone de una planificacion al momento de realizar actividades y un 11%
manifiesta que nunca.

Interpretacion: La Institucidon posee funciones para cada empleado las
cuales tienen claramente establecidas las diferentes actividades que se
deben cumplir, es necesario que cada actividad tenga su debida
planificacion, segun el analisis de los resultados se ve que en su gran
mayoria si se cumple con la realizacion de planificaciones, y en un
namero menor son escasas, lo cual se le atribuye al desinterés de los
jefes de areas y oficinas que son los encargados de la entrega de estas
planificaciones.
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PREGUNTA 2.
¢Al momento de ejecutar las actividades cree Ud. que existe suficiente
motivacion comunicacion y supervision?

TABLA 7. Respuesta en numeros y porcentajes de la pregunta 2 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 9 20
CASI SIEMPRE 11 24
NUNCA 25 56
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 6.Respuesta en porcentajes de la pregunta 2 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

MOTIVACION, COMUNICACION Y
SUPERVISION DE ACTIVIDADES

 SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: De 45 personas encuestadas un 20% nos dice que siempre ha
existido motivacion comunicacion y supervision en la realizacién de sus
actividades mientras que un 24% opina que casi siempre y un 56 %

manifiesta que nunca.

Interpretacion: En el analisis de los resultados se observa la falta de
motivacion comunicacion y supervision en la realizacion de actividades,
factores esenciales para lograr los objetivos propuestos. La administracion
no toma en cuenta lo importante que es, que las actividades tengan la

suficiente atencidn para lograr eficiencia y eficacia.
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PREGUNTA 3.
¢Conoce Ud. la Mision, Visibn y valores organizacionales de la

Cooperativa?

TABLA 8. Respuesta en nimeros y porcentajes de la pregunta 3 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
Sl 39 87
NO 6 13
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 8.Respuesta en porcentajes de la pregunta 3 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

CONOCIMIENTO DE LA MISION, VISION
Y VALORES DE LA INSTITUCION

13%

m Sl
mNO

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: Un 87% del personal encuestado de la cooperativa de
Cooperativa si conoce la Mision, Vision y valores organizacionales,

mientras que un 13% respondié que no los conoce.

Interpretacion: El conocer la razén de ser, lo que la institucién espera
conseguir en un futuro, asi como los valores que se deben practicar es
fundamental, los empleados deben saber y cumplir cada uno de estos
elementos para que en conjunto ayuden a que la cooperativa alcance el
éxito deseado, en los resultados de la encuesta se observa que la
mayoria de los encuestados si conocen la mision, vision y valores
organizacionales demostrando una excelente labor por parte de la

administracion.
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PREGUNTA 4.

¢, Conoce Ud. los objetivos estratégicos que aplica la Cooperativa?

TABLA 9. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 4
al personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
Sl 38 84
NO 7 16
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 9.Respuesta en porcentajes de la pregunta 4 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

CONOCIMIENTO DE OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

LN
mNO

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: Del personal administrativo y financiero de Cooperativa
encuestado un 84% conoce los objetivos estratégicos que se estan

aplicando siempre mientras que un 16% manifiesto que no los conoce.

Interpretacion: Al igual que la pregunta anterior la administracion sabe lo
importante que es que los miembros que integran la cooperativa
conozcan los objetivos estratégicos, esto se ve reflejado en el gran
porcentaje de encuestados que respondieron que si conocen los objetivos
aplicados, contribuyendo a que la Cooperativa funcione de manera

adecuada.
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PREGUNTA 5.
¢Se monitorea el cumplimiento del presupuesto de captaciones,

colocaciones y cobranza por oficina y producto?

TABLA 10. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 5 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 40 89
CASI| SIEMPRE S 11
NUNCA 0 0
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 10.Respuesta en porcentajes de la pregunta 5 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

MONITOREO DEL CUMPLIMIENTO DE
PRESUPUESTOS
11% 0%

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: De la 45 personas encuestadas un 89 % manifiesta que
siempre se monitorea el cumplimiento del presupuesto de captaciones,
colocaciones y cobranza por oficina, el 11% respondié que casi siempre

se da el monitoreo.

Interpretacion: En gran porcentaje los encuestados respondieron que
siempre se monitorea el cumplimiento del presupuesto de captaciones,
colocaciones y cobranza por oficina y solo un minimo que nunca, esto se
debe al compromiso de la administracion en la revision en los cinco
primeros dias de los informes de los jefes de oficina que son los

encargados de este monitoreo.
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PREGUNTA 6.
¢ Se realizar el seguimiento diario a los reportes de captaciones,

colocaciones y cobranza por producto y oficina?

TABLA 11. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 6 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 38 85
CASI| SIEMPRE 6 13
NUNCA 1 2
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 12.Respuesta en porcentajes de la pregunta 6 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

SEGUIMIENTO DIARIO DE LOS REPORTES

2%

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: Un 85% del personal encuestado de Cooperativa dice que
siempre se realizar el seguimiento a los reportes de captaciones,
colocaciones y cobranza por producto y oficina, mientras que un 13 %

manifiesta que casi siempre se da el seguimiento y un 2% que nunca.

Interpretacion: El seguimiento a los reportes de captaciones,
colocaciones y cobranza por producto y oficina es responsabilidad de los
jefes de oficina los cuales al igual que en el monitoreo de cumplimiento de
presupuesto se entregan informes a sus superiores en los cinco primeros
dias del mes, encontrando que en la mayoria de encuentras el resultado

fue que siempre y casi siempre se realiza el seguimiento.
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PREGUNTA 7.
¢, Se aplican incentivos salariales al personal del area de captaciones,

colocaciones y cobranza?

TABLA 12. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 7 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 22 49
CASI| SIEMPRE 10 22
NUNCA 13 29
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 12.Respuesta en porcentajes de la pregunta 7 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

INCENTIVOS SALARIALES

m SIEMPRE
W CASI SIEMPRE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: Un 49% del personal administrativo y financiero de Cooperativa
siempre recibe incentivos salariales por sus actividades, el 22% opina

gue casi siempre y un 29% nunca los recibe.

Interpretacion: En el analisis se demuestra que la Cooperativa no cuenta
con un plan de incentivos completo, solo un porcentaje recibe incentivos,
descuidando algunas areas, tomando en cuenta que las actividades que
se realizan en la Institucion se dan por el esfuerzo conjunto de todos los

que la integran.
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PREGUNTA 8.
¢ Se realizan evaluaciones al personal sobre conocimiento y aplicacion del

Manual y Reglamento de Crédito?

TABLA 13. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 8 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 19 42
CASI SIEMPRE 3 7
NUNCA 23 51
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 13.Respuesta en porcentajes de la pregunta 8 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

EVALUCIONES AL PERSONAL SOBRE
MANUAL Y REGLAMENTO DE CREDITO

m SIEMPRE
H CASI SIEMPRE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril
Andlisis: De 45 personas encuestadas un 42% manifiesta que siempre
es evaluado sobre sus conocimientos y la aplicacion del Manual vy

Reglamento de Credito, el 7% casiy un 51% manifiesta que nunca.

Interpretacion: Todas las actividades y su regulacion se encuentran
establecidas en el Manual y Reglamento de Créditos, siendo de suma
importancia su constante evaluacién y aplicacién, segun el analisis esto
solo se le realiza a una parte minima del personal, la mayoria manifesté

gue nunca se le ha evaluado lo cual es perjudicial para la institucion.
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PREGUNTA 9.
¢Existen evaluaciones periodicas sobre la gestion administrativa y

financiera de la Cooperativa?

TABLA 14. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 9
al personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 11 25
CASI SIEMPRE 14 31
NUNCA 20 44
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 14.Respuesta en porcentajes de la pregunta 9 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

EVALUCIONES SOBRE LA
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: Un 25% del personal de la Cooperativa dice que siempre se le
evalla sobre la gestidbn administrativa y financiera de la Cooperativa, un
31% manifiesta que casi siempre se le efectlan evaluaciones y un 44%

dice que nunca.

Interpretacion: La evaluacién periddica de la gestion administrativa y
financiera ayuda a conocer si el personal esta conforme, con la labor que
los administrativos realizan a favor de ellos y del crecimiento econémico
de la cooperativa, en el analisis podemos observar que la Cooperativa en

Su gran mayoria no realiza estas evaluaciones.
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PREGUNTA 10.
¢ Se controla la ejecucion y el desarrollo de nuevos productos de

captacion que incrementen la liquidez?

TABLA 15. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta
10 al personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 21 47
CASI| SIEMPRE 18 40
NUNCA 6 13
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 15.Respuesta en porcentajes de la pregunta 10 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS
13%

W SIEMPRE
m CASI SIEMPE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Analisis: Un 47% del personal administrativo y financiero de Cooperativa
nos dice que siempre controla la ejecucion y el desarrollo de nuevos
productos de captacion que incrementen la liquidez, 40% casi siempre
dispone de una planificacion al momento de realizar actividades y un 13%

manifiesta que nunca.

Interpretacion: Las captaciones en las cooperativas son una parte
fundamental y el convencer al cliente que realice sus depdsitos e
inversiones lleva al desarrollo y ejecucion de nuevos productos, tales
como tarjetas de débito, ahorro programado etc. Estos productos deben
tener un seguimiento adecuado, segun el andlisis un porcentaje muy
representativo opina que si se realiza el control y solo un porcentaje

minimo que no lo realiza.
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PREGUNTA 11.
¢ Se informa a las oficinas la disponibilidad de recursos para concesion de

crédito a través de los anexos de liquidez?

TABLA 16. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 11 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 26 58
CASI SIEMPRE 13 29
NUNCA 6 13
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 16.Respuesta en porcentajes de la pregunta 11 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

INFORMACION SOBRE DISPONIBILIDAD
DE RECURSOS

13%

m SIEMPRE
m CASI SIEMPE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: De 45 personas encuestadas un 58% dice que siempre se les
informa la disponibilidad de recursos para concesion de crédito a través
de los anexos de liquidez, 29% casi siempre dispone de estos anexos y

un 13% manifiesta que nunca.

Interpretacion: El departamento de contabilidad es el encargado de la
entrega de anexos de liquidez a los jefes de area y ellos de distribuirlos,
en nuestro analisis se observa que en su mayoria Si se proporcionan
estos anexos, siendo un porcentaje menor el que nos dijo que casi
siempre, tomando en cuenta que si no se disponen de esa informacién

afectara directamente al proceso de concesion de créditos.
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PREGUNTA 12.
¢, Se aplica un plan de cobranza de acuerdo al manual y a la calificacion

de la cartera?

TABLA 17. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 12 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 6 13
CASI| SIEMPRE 18 40
NUNCA 21 47
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 17.Respuesta en porcentajes de la pregunta 12 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

APLICACION DE PLAN DE COBRANZA

W SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: Del personal administrativo y financiero de Cooperativa
encuestado un 13%manifiesta que siempre se aplica un plan de cobranza
de acuerdo al manual y a la calificacion de la cartera, 40% dice que casi

siempre se aplica el plan y un 47% manifiesta que nunca.

Interpretacion: La cartera vencida de la cooperativa se le clasifica segun
el tiempo de retraso, y sus formas de cobro se encuentran establecidas en
el manual de crédito, muy pocos encuestados dicen que si se cumple con
el plan de cobranza segun la clasificacion de cartera, habiendo un gran

porcentaje que manifiesta g nunca.
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PREGUNTA 13.

¢, Se realizan campafas de cobranza para disminuir la cartera en mora?

TABLA 18. Respuesta en nimeros y porcentajes de la pregunta 13 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 12 27
CASI| SIEMPRE 33 73
NUNCA 0 0
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 18.Respuesta en porcentajes de la pregunta 13 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

REALIZACION DE CAPANAS DE COBRANZA
0%

m SIEMPRE
m CASI SIEMPE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: Un 27% del personal administrativo y financiero de Cooperativa
dice que siempre realizan campafias de cobranza para disminuir la cartera
en mora, mientras que un 73% dice que casi siempre se realizan

campanfas.

Interpretacion: Segun los resultados de la encuesta no siempre se
realizan campafas de cobranza de cartera en mora, sabiendo que es
indispensable no descuidar el cobro de cartera en forma periddica porque

esto afecta en gran magnitud a la liquidez y solvencia de la cooperativa.
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PREGUNTA 14.
¢,Cree Ud. que la cooperativa administra eficazmente su efectivo para que

pueda satisfacer la demanda de retiros?

TABLA 19. Respuesta en niumeros y porcentajes de la pregunta 14 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 12 27
CASI SIEMPRE 30 66
NUNCA 3 7
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 19.Respuesta en porcentajes de la pregunta 14 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ADMINISTRACION EFICAZ DE EFECTIVO

7%

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: De 45 personas encuestadas, un 27% opinan que la
cooperativa administra eficazmente su efectivo para que pueda satisfacer
la demanda de retiros, en cambio el 66 % opina que casi siempre dispone

se satisface y un 7% manifiesta que nunca.

Interpretacion: Segun el andlisis un porcentaje significativo nos dice que
siempre y casi siempre la Cooperativa cumple con la demanda de retiros,
lo que quiere decir que su efectivo no del todo esta siendo administrado
eficazmente, es necesario que la administracion en todos los casos
disponga de efectivo para el momento que los clientes realicen su retiro,
también hay que rescatar es minimo el porcentaje que respondido que

nunca.
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PREGUNTA 15.
¢La tasa de interés que maneja la cooperativa en otorgacion de créditos

contribuye a la generacion de activos liquidos?

TABLA 20. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 15 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 35 78
CASI SIEMPRE 4 9
NUNCA 6 13
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 20.Respuesta en porcentajes de la pregunta 15 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

GENERACION DE ACTIVOS LIQUIDOS

9%

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas

Elaborador: Raquel Abril
Andlisis: Un 78% del personal administrativo y financiero de Cooperativa
dice que la tasa de interés que maneja la cooperativa en otorgacion de
créditos siempre contribuye a la generacién de activos liquidos, el 9% dice

casi siempre contribuye y un 13% manifiesta que nunca.

Interpretacion: Es importante que la Institucion cuente con una tasa de
interés la cual sea buena para los clientes y que también ayude a la
generacion de activos liquidos, en el andlisis de la encuesta en su gran
mayoria los empleados nos dicen que esta siempre ayuda a la generacién

del efectivo a la Cooperativa y solo una parte minima que nunca.
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PREGUNTA 16.

¢ Se consolida y cuadra la informacion de balances de las oficinas para

realizar un analisis financiero en forma mensual y diaria?

TABLA 21. Respuesta en nimeros y porcentajes de la pregunta 16 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 35 78
CASI| SIEMPRE 4 9
NUNCA 6 13
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 21.Respuesta en porcentajes de la pregunta 16 al personal

administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

13%

CONSOLIDACION Y CUADRE DE
INFORMACION

W SIEMPRE
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NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: El 78% del personal administrativo y financiero de Cooperativa
nos dice que siempre se consolida y cuadra la informacién de balances
de las oficinas para realizar un analisis financiero en forma mensual y
diaria, 9% opina que casi siempre se consolida y cuadra la informacién y

un 13% manifiesta que nunca.

Interpretacion: El andlisis financiero es muy necesario en la Cooperativa
ya que de este parte la adecuada toma de decisiones, por ello cada jefe
de area pide que la informacién generada sea cuadrada de forma diaria,
segun los resultados de la encuesta vemos que si se cumple con los

requerimientos de la informacién porque la mayoria respondié que

siempre se les pide la consolidacién y cuadre de informacion.
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PREGUNTA 17.
¢Las diferentes areas y oficinas proporcionan anexos y otros para ayudar

a la determinacion de indicadores financieros necesarios y su analisis?

TABLA 22. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 17 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 4 9
CASI| SIEMPRE 28 62
NUNCA 13 29
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 22.Respuesta en porcentajes de la pregunta 17 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ELABORACION DE ANEXOS PARA LA
DETERMINACION DE INDICADORES FINANCIEROS

9%

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas

Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: De 45 personas encuestadas, un 9% opina que las diferentes
areas y oficinas siempre proporcionan anexos y otros, para ayudar a
determinar los indicadores financieros necesarios y su analisis, el 62%

que casi siempre proporcionan anexos y un 29% manifiesta que nunca.

Interpretacion: La determinacion de indicadores es indispensable en la
institucion, y para ello cada area debe proporcionar informacion clave, en
nuestro analisis vemos que no siempre y en un porcentaje significativo
gue nunca se entregan anexos y otra informacion necesaria al momento

de la elaboraciéon de indicadores.
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PREGUNTA 18.
¢,Conoce Ud. si la liquidez de la cooperativa se evalla periédicamente?

TABLA 23. Respuesta en nUmeros y porcentajes de la pregunta 18 al
personal administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

ALTERNATIVAS N° %
SIEMPRE 38 84
CASI| SIEMPRE I 16
NUNCA 0 0
TOTAL 45 100

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

GRAFICO 23.Respuesta en porcentajes de la pregunta 18 al personal
administrativo y financiero de la COAC Chibuleo.

EVALUACION DE LA LIQUIDEZ

0%

m SIEMPRE
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NUNCA

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

Andlisis: Un 84% del personal administrativo y financiero de Cooperativa
nos dice que la liquidez de la cooperativa siempre se evalla, 16% opina

que casi siempre se evalla.

Interpretacion: La liquidez de la cooperativa en su gran mayoria segun
los resultados de la encuesta casi siempre es evaluada, un porcentaje
menor nos dice que siempre, se debe tomar encuesta que como
institucion financiera la determinacion y evaluacion de la liquidez se debe

dar en forma diaria para lograr una adecuada toma de decisiones.
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4.2. COMPROBACION DE HIPOTESIS
4.2.1. Planteamiento de la hipotesis
Modelo Légico INCIDEN

“La gestion administrativa y financiera incide en la liquidez de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato”.
Hipotesis Nula Ho

“‘La gestion administrativa y financiera NO incide en la liquidez de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato”.
Hipotesis Alterna H;

“La gestion administrativa y financiera Sl incide en la liquidez de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato”.

4.2.2. Nivel de significacion

El nivel de significacion seleccionado para la comprobacion de hipétesis
es de 5%.

a=0,05

4.2.3. Seleccion del estadistico

Para comprobar la hipétesis se ha seleccionado la prueba paramétrica del
CHI CUADRADO cuya ecuaciéon es:

_X(0-E)?

XZ
E
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Donde

O= FRECUENCIA OBSERVADA
E= FRECUENCIA ESPERADA
X?=CHI CUADRADO

4.2.4. Regidén de aceptacion y rechazo

g.L. =(F-1) (C-1)
g.L .= (3-1)(3-1)
g.L. =2*2

g.L. =4

GRAFICO 24. Determinacién gréafica de la hipotesis

Zona de aceptacion Hi

X2=1-0,05=0,95

Zona de rechazo Ho

0,05

X2=9,49

Fuente: Célculos para la determinacion de la hipétesis
Elaborador: Raquel Abril
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425 Calculo estadistico

TABLA 24. Calculo de la Frecuencia Observada.

FRECUENCIAS PREGUNTA 9 TOTAL
OBSERVADAS SIEMPRE CASI NUNCA
SIEMPRE
SIEMPRE 6 14 18 38
PRE%’NTA CASI SIEMPRE 5 0 > 7
NUNCA 0 0 0 0
TOTAL 11 14 20 45

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril

TABLA 25. Calculo de la Frecuencia Esperada.

FRECUENCIAS PREGUNTA 9 TOTAL
ESPERADAS SIEMPRE | CASI SIEMPRE | NUNCA
SIEMPRE 9,29 11,82 16,89 38
PRECINTA TCASISIEMPRE 1,71 2,18 3,11 7
NUNCA 0,00 0,00 0,00 0
TOTAL 11 14 20 45
Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril
TABLA 26. Calculo del CHI Cuadrado
0 E O-E (O-E)2 (O-E)2/E
6 9,29 -3,29 10,8168 1,1645
5 1,71 3,29 10,8168 6,3215
0 0,00 0,00 0,0000 0,0000
14 11,82 2,18 4,7427 0,4012
0 2,18 -2,18 4,7427 2,1778
0 0,00 0,00 0,0000 0,0000
18 16,89 1,11 1,2346 0,0731
2 3,11 -1,11 1,2346 0,3968
0 0,00 0,00 0,0000 0,0000
TOTAL 10,5349

Fuente: Resultados de la encuestas realizadas
Elaborador: Raquel Abril
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4.2.5. Decisidn

Para un contraste bilateral con un nivel de significacion del 5% y 4 grados
de libertad el valor del chi cuadrado en la tabla es 9,49 y el valor calculado
es de 10,53, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula; es decir,
“La gestion administrativa y financiera Sl incide en la liquidez de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato”.
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5.1.

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con respecto a la Gestion administrativa y financiera podemos
concluir segun la encuesta aplicada que uno de los puntos débiles
es la falta de motivacion comunicacion y supervision de las
actividades, aspectos fundamentales para el cumplimento de las
metas y objetivos planteados al personal; otro aspecto importante
son los incentivos salariales sin los cuales, no se logra un verdadero
compromiso de la labor que cumple el personal, por ejemplo el cobro

de cartera en mora.

La Cooperativa no realiza evaluaciones periddicas de dos aspectos
claves uno de ellos los conocimientos sobre la aplicacion del Manual
y Reglamento de Créditos donde se hallan basicamente todas las
funciones que se realizan; y el otro aspecto mas importante aun que

es evaluar la misma Gestiébn Administrativa y Financiera.

En su gran mayoria las diferentes areas no disponen de informacion
como anexos Yy otros que ayuden a la realizacibn de analisis
financieros, lo que retrasa la elaboracién de indicadores importantes
para saber la situacién econémica y tomar decisiones oportunas en

la Cooperativa.

En cuanto tiene que ver con la liquidez esta se ve afectada por la
inadecuada aplicacion de planes de cobranza los cuales no solo van
en contra de lo establecido en el Manual de Crédito sino también

incrementan la cartera en mora, a mas de esto no se realizan
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5.2.

campafas peridédicas de cobranza que minimicen el volumen de la

cartera afectando seriamente a la generacion de activos liquidos.
RECOMENDACIONES

La Administracion debe implantar una atmosfera de confianza
fomentando una adecuada comunicacion fluida en la cual, no debe
haber solo informacién, sino una interaccion permanente de ideas,
opiniones etc., entre, la gerencia y la gente de la organizacién, es
decir trabajo participativo con la debida supervision de actividades
para que se logre la calidad esperada, no olvidandonos que esta
debe ir acompafiada de motivacion y un programa incentivos
salariales factores determinante para el buen funcionamiento de las
organizaciones, ya que se involucra y condiciona al personal a usar

su capacidad para producir servicios de una manera efectiva.

El Gerente y especificamente el Subgerente que es el encargado de
la supervision a los jefes de cada area debe implementar un
programa de evaluaciones el cual asigne un tiempo especifico para
que se las realicen a varios aspectos, pero en especial a la parte
administrativa y financiera la cual involucra saber si la labor de los
administrativos est4 causando efectos positivos o negativos en el
personal, informacion de gran importancia en el momento de la toma
de decisiones; por otro lado es de vital importancia que se conozca
el Manual y Reglamento de créditos el programa de evolucion
plantado ayuda a saber que tanto el personal conoce y pone en

practica su contenido.

Cada jefe de area debe disefiar un sistema de informacion clara y
oportuna para la gerencia financiera que contenga anexos con
datos necesarios que contribuyan a la elaboracion de indicadores
financieros, al contar con esta informacion el trabajo de los

encargados de la elaboracién de indicadores sera eficaz y podran
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proporcionarlos en el momento oportuno, ayudando a que se tomen

decisiones adecuadas en la institucion.

La Gerencia debe realizar una auditoria de gestion al proceso de
cobranza en la Cooperativa que permita evaluar varios aspectos
como lineamientos generales, politicas de recuperacion de cartera,
areas involucradas, pasos para ubicar a deudores y garantes,
estrategias para presionar a los morosos, requisitos para
establecerse acuerdos con los deudores, y de esta evaluacion
descubrir las principales falencias de los aspectos mencionados
como inexistencia de politicas, falta de capacitacion del personal de
cobros, inadecuadas estrategias, pasos o requisitos establecidos en
el proceso de cobro, formulando posibles soluciones que en esencia

sirva para mitigar la cartera en mora.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1DATOS INFORMATIVOS

6.1.1 Temade la Propuesta

Auditoria de gestion al proceso de cobranza de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato.

6.1.2 Institucién Ejecutora

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

6.1.3 Beneficiarios

Personal administrativo y financiero

6.1.4 Ubicacidén

Provincia: Tungurahua

Ciudad: Ambato

Direccion: Calle Espejo 11-78 y 12 Noviembre

6.1.5 Tiempo estimado para la ejecucion

Inicio: 23/06/14
Fin: 15/08/14

79



6.1.6 Equipo técnico responsable

TABLA 27. Equipo Técnico Responsable

NOMBRE CARGO
Rodrigo Llambo Gerente
Luis Yansaguano Subgerente

Byron Alvarez Auditor Interno

Autora del trabajo de Investigacion
Fuente: COAC Chibuleo
Elaborador: Raquel Abril

Raquel Abril

6.1.7 Costo Auditoria de Gestién al proceso de cobranza es de: $1500

TABLA 28. Costo de la Auditoria

RUBRO CANTIDAD | P.UNITARIO | P.TOTAL
Internet 60 Horas 1 60,00
Hojas de Bond 500 Hojas 0,01 5,00
Copias 500 copias 0,05 25,00
Alimentacion 40,00
Transporte 40,00
Asesores 2 500| 1000,00
Uso de
Computadoras 150,00
Imprevistos 180,00
TOTAL 1500,00

Fuente: COAC Chibuleo
Elaborador: Raquel Abril

6.2ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En base a los resultados arrojados en las conclusiones vy
recomendaciones expuestas en el capitulo anterior, es necesaria la
realizaciéon de una auditoria de gestion dirigida al procesos de cobranza
de la Institucion, que permita mediante la elaboraciéon de todas sus fases
y elementos diagnosticar y establecer recomendaciones, con el fin de

conseguir la eficacia y eficiencia en la gestion que se realiza para el cobro
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cartera. Uno de los motivos principales por el cual se decide la realizacion
de una auditoria de gestion es el cambio que se hace indispensable para
reajustar politicas, pasos, procesos, estrategias que se utilizan al
momento de la realizacion del cobro de una deuda y las necesidades del

analisis de las causas de las ineficiencias y sus consecuencias.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo posee un Manual de Crédito
en el cual esta establecidas las politicas de recuperacion de cartera, y
aunque los objetivos estratégicos sefalan el cumplimiento de un plan de
cobranza segun el Manual de Crédito y calificacion de cartera, y la
realizacion constante de campafias que mitiguen la mora, la Institucion
posee muchas falencias en estos aspectos por su no cumplimiento siendo
necesaria la aplicacion de procedimientos y técnicas destinados a la
deteccion precisa de los problemas y puntos de atencion, permitiendo

analizarlos con el objetivo de mejorarlos.

Debemos agregar que es responsabilidad de las autoridades de cualquier
Institucion, la implantacion de las mejoras necesarias a los procesos que
involucran el diario desarrollo de actividades, para asi poder desarrollar

una gestion administrativa y financiera adecuada.

Segun (Fuentes, 2012) en su tesis titulada “Auditoria de gestion a los
procesos de crédito y recuperacion de cartera de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Ejército Nacional-Cacen ubicada en la ciudad de Quito”
propone:

Establece un modelo que permita evaluar el sistema de control interno
y determinar los niveles de eficiencia, eficacia y economia de los
procesos de crédito y recuperacion de cartera; para administrar
satisfactoriamente los recursos y ayudar a los directivos a tomar las
decisiones adecuadas en cuanto a la gestién de la Cooperativa.

El trabajo de investigacion antes mencionada nos servira de referencia

para dar posibles soluciones al problema objeto de estudio, para alcanzar
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mejores procesos de recuperacion de cartera en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Chibuleo.

6.3JUSTIFICACION

Esta propuesta se ha disefiado con el fin de proporcionar a la Cooperativa
de Ahorro Crédito Chibuleo una herramienta de analisis, diagnoéstico y
evaluacion de los procesos de cobranza, que permita una
reestructuracion de los errores que dan como consecuencia la existencia
de una cartera en mora. Contribuyendo de forma positiva al desarrollo de

la Institucion.

Con la realizacién de la Auditoria de Gestion como lo mencionamos se
daré la pauta para la reestructuracion de las falencias encontradas en el
proceso de cobranza logrando un impacto econémico a corto y mediano
plazo el cual se vera reflejado en la reduccion de la cartera en mora de
cooperativa y a largo plazo el impacto serd mayor ya que obtendra un
aumento de la liquidez factor esencial para la realizacion de las

actividades financieras propias.

El Gerente y personal de la Cooperativa se vera beneficiado por la
Auditoria de Gestion propuesta ya que de los resultados obtenidos
mejorara apreciablemente las politicas, procedimientos y estrategias en
el proceso de cobranza, logrando un control eficaz y eficiente de la
cartera.

6.40BJETIVOS

Objetivo General

Proponer una auditoria de gestion al proceso de cobranza de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato para fortalecer
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los controles que permitan una adecuada recuperacion de cartera y
verificar la eficiencia y eficacia de sus operaciones.

Objetivos Especificos

- Conocer la Institucion en forma general y determinar las unidades y
procesos que seran objetos de analisis para obtener un diagnostico
preliminar de la auditoria. Evaluar el control Interno, medir el nivel de
riesgo y confianza, elaborar la matriz y finalmente proponer el

programa de auditoria.

- Elaborar procedimientos propuestos en el programa de auditoria,
aplicar indicadores de gestion que nos ayuden a ver puntualmente
falencias en los procesos de cobranza para emitir comentarios,
elaborar el tablero de indicadores segun la matriz de riesgos.
Determinar hallazgos tomando la evidencia de auditoria recopilada de
los papeles de trabajo frente a los criterios de auditoria, e identificar la
causa, efecto y recomendacioén de lo encontrado.

- Elaborar un informe de Auditoria de Gestion donde se establezcan las
falencias y sus respectivas recomendaciones que debera asumir la

Cooperativa, para su éxito deseado.

- Elaborar un Plan de implementacion de recomendaciones que ayude

a la verificacion del cumplimiento de las recomendaciones.
6.5ANALISIS DE LA FACTIBILIDAD
Para el desarrollo de la presente propuesta sobre una Auditoria de
Gestidn al proceso de cobranza una vez analizado el entorno en el cual

va a ejecutar dicho trabajo, se concluye que las condiciones a las cuales

se va a enfrentar son las siguientes:
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6.5.1 Factibilidad Legal

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo se encuentra constituida
legalmente y se encuentra bajo el control de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, ademas se rige a los articulos que constan
en la nueva Ley Economia Popular y Solidaria, Cédigo de Trabajo, entre

otras.

6.5.2 Factibilidad Socio-Cultural

La Cooperativa se desarrolla en un ambiente socio cultural favorable,
donde se destaca la apertura y predisposicién al cambio y apoyo total a
la aplicacion de esta propuesta por parte de su Gerente y demas

directivos administradores.

6.5.3 Factibilidad Tecnologica

La institucion cuenta con instalaciones adecuadas para poder brindar las
facilidades para el desarrollo de una Auditoria de Gestién al proceso de
cobranza, ademas cuenta con equipo suficiente y actualizado para la

recoleccion y tabulacion de la informacion.

6.5.4 Factibilidad Técnica

Gerencia facilito que se disponga del personal necesario que brinde la
informacion que se requiera para la realizacion de la propuesta, personal
que gracias a la gestion acertada de los directivos sabe claramente cual
es su funcion en la institucidén, esta capacitado y posee conocimientos de

su area.
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6.5.5 Factibilidad Econémica

La Auditoria de Gestion al proceso de cobranza propuesta tendra una
inversion alta pero tendra un retorno en el mediano plazo que sera de
gran beneficio para lo Cooperativa, porque al disminuir la cartera en mora

aumentara la liquidez obteniendo mayores beneficios economicos.

6.6 FUNDAMENTACION

Segun (Maldonado, 2011) definen la Auditoria de Gestién de como” La
evaluacion de la eficiencia, efectividad y economia con la que se manejan
los recursos de la entidad, un programa o una actividad: el cumplimiento

de las normas éticas por el personal y el medio ambiente.” (pag. 30)

Segun (Porras & Mera, 2001, pag. 75) la Auditoria de Gestion
comprende:

Una valoracion independiente de todas las operaciones de una
empresa. Por ejemplo: una valoracion independiente de las diversas
operaciones y los controles dentro de una organizacion para determinar
si se lleva a cabo las politicas y procedimientos aceptables , si se
siguen normas establecidas, si se utlizan los recursos en forma
eficiente, efectiva, econdmica, y si los objetivos de la organizacion se
han alcanzado.

Para (Marrero & Rodriguez, 2010) La Auditoria de Gestion “surge de la
necesidad de medir y cuantificar los logros alcanzados por la empresa en
un periodo de tiempo determinado, como una manera efectiva de poner
en orden los recursos de la empresa para lograr un mejor desempefo y

productividad.” (parr. 19)

La Auditoria de Gestion es fundamental en toda institucion ya que mide y
cuantificar los logros alcanzados en un periodo de tiempo determinado.
Ademas, permite la verificacion y andlisis de toda actividad dirigida a
examinar el cumplimiento de las politicas, planes, programas, normas y

procedimientos, con la finalidad de generar acciones correctivas, que
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deberan ser tomadas en cuenta y desarrolladas para dar las respectivas
soluciones.Surge como una manera efectiva de poner en orden los
recursos de la Institucion para lograr un mejor desempefio Yy
productividad, dirigida a asegurar el cumplimiento de su plan estratégico
de tal manera que dicha gestion se ajuste a los parametros de calidad
total de la Institucion.

La eficacia y efectividad tanto de la gestibn administrativa asi como el
cumplimiento la misién, vision y de los objetivos estratégicos es la
responsabilidad de los administradores y la gerencia de la institucion,
dicha tarea realizada es evaluada por la Auditoria de Gestion, trabajo que
debe ser realizado por un auditor capacitado el cual debe contar con el
apoyo del personal necesario para la recoleccion de informacién
suficiente y posteriormente desarrollar el examen que consiste en la
retroalimentacion a la gerencia con sus observaciones y recomendaciones
para asi salvaguardar el patrimonio y finalmente continuar con el logro de
las politicas, objetivos y metas que fueron planteados por la Institucion
desde sus inicios.

En la realizacion de una Auditoria de Gestién es necesaria la evaluaciéon
delas 5 E’s:

Segun (Maldonado, 2011, pags. 23-24) define alas 5 E's como:

Eficiencia: consiste en la utilizacion mas productiva de bienes
materiales y de recursos humanos y financieros.

Eficacia: es el grado en que los programas estan consiguiendo los
objetivos propuestos.

Economia: uso de los recursos sin desperdicios innecesarios, mejor y
menor costo.

Etica: parte de la filosofia que trata de la moral y las obligaciones.

Ecologia: es el examen y evolucién del medio ambiente, el impacto al
entorno y la propuesta de soluciones.
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La evaluacion de estos elementos es eminentemente positivo enfocado a
obtencion de mejores resultados relacionados con el cumplimiento de la
planeacion estratégica de la organizacion y la mejora de los sistemas

administrativos.

Las fases que se deben desarrollar en una auditoria de gestion en general

son las siguientes:

FASE |
DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION PRELIMINAR

*Procedimientos aplicados para conocer el negocio:
+Visita de observacion.
*Obtencién de Informacién.
Estructura organizacional, base legal etc.
Andlisis de la vision sistémica y estratégica
Procesos misionales y de apoyo
Mapa de Procesos
Andlisis FODA
*Revision de la informacion.
Definir el alcance y objetivos de auditoria
*Evaluacion de Control interno- Medicion del Nivel de riesgo y Confianza
Global.
*ldentificar las Areas potenciales a ser consideradas en la estrategia de
auditoria
*Evaluacion de Control interno- Medicién del Nivel de riesgo y Confianza
del componente

*Programa de Auditoria

FASE I
EJECUCION
*Se aplican las pruebas de control, pruebas sustantivas y los

procedimientos analiticos.
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*Establecimiento de objetivos Operativos.
*Medicion de la Eficiencia mediante Indicadores.
*Medicién de la Eficacia mediante Indicadores.
*Medicién de la Calidad mediante Indicadores.

*Hallazgo de Auditoria.

FASE Il

COMUNICACION

*Informe de Auditoria de Gestion

Comentario de Auditoria y Recomendaciones

*Tablero de Indicadores
FASE IV

SEGUIMIENTO

*Plan de Implementaciéon de Recomendaciones
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6.7MODELO OPERATIVO

FASE |

nostico y Planificacion Preliminar
Mapa de procesos

Carta de iniciacion de auditoria ., .
, » . ., Evaluacion de control interno
Guia de visita previa — informaciéon general

Foda

. » o, Matriz de nivel de confianza y riesgo de control
Gula de visita previa — drea de cobranzas K i
" Matriz de riesgo
Puntos fuertes y débiles proceso de cobranza

Programa de auditoria

Matriz de calificacion del nivel de confianza y riesgo global

FASE Il

Ejecucion

L L Medicion de la calidad mediante indicadores
Aplicacién de procedimientos . .
Medicién sistema de monitoreo PERLAS

Medicion de la eficiencia mediante indicadores. L i . .
L L . L Tablero de indicadores segtin matriz de riesgo
Medicion de la eficacia mediante indicadores

Hoja de hallazgos

FASE Il

Comunicacion

Informe de Auditoria de Gestion
Comentarios y Recomendaciones de Auditoria

FASE IV

Seguimiento

Plan de Implementacién de Recomendaciones
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AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE
COBRANZA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO CHIBULEO, MATRIZ AMBATO.
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INSTITUCION: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
DIRECCION: Calle Espejo 11-78 y 12 Noviembre
NATURALEZA DE LA AUDITORIA: Auditoria de Gestion al Proceso de

Cobranza
PERIODO: 2013

FASE |

DIAGNOSTICO Y
PLANIFICACION
PRELIMINAR

A1l CARTA DE INICIACION DE AUDITORIA
A2 GUIA DE VISITA PREVIA —
INFORMACION GENERAL

A3 FODA

A4 GUIA DE VISITA PREVIA — AREA DE
COBRANZAS

A5 PUNTOS FUERTES Y DEBILES
PROCESO DE COBRANZA

A6 MAPA DE PROCESOS

A7 EVALUACION DE CONTROL INTERNO

A8 MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL
DE CONFIANZA Y RIESGO GLOBAL

A9 MATRIZ DE NIVEL DE CONFIANZA Y
RIESGO DE CONTROL

A9.1 CALCULO DE MUESTRA

A10 MATRIZ DE RIESGO

All PROGRAMA DE AUDITORIA
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CARTA DE INICIACION DE AUDITORIA Al

Ambato, 19 de junio de 2014

Ing.

Rodrigo Llambo

GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CHIBULEO

Presente.-

De mi consideracion:

Junto con un cordial saludo, me permito dirigirme a usted en referencia a
la solicitud que hice meses atras para la realizacién de mi trabajo de tesis
de graduacion, me autorice la iniciacion de la AUDITORIA DE GESTION
AL PROCESO DE COBRANZA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
CREDITO CHIBULEO, MATRIZ AMBATO, en virtud de ello informarle que
una vez concluidos los requisitos previos al inicio de este trabajo, se ha
planificado empezar el desarrollo de esta actividad desde el 23 de junio
de 2014.

Para lo cual solicito me facilite la informacion detallada en la guia de
entrevista previa y guia de entrevista.

Seguros de contar con su valiosa colaboracion, me despido.

Atentamente,

Raquel Adriana Abril Barrionuevo
EGRESADA DE LA FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Revisado por: MKBG Fecha: 10/08/14

Elaborado por: RAAB Fecha: 19/06/14
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GUIA DE VISITA PREVIA A2127
INFORMACION GENERAL

PERSONAS ENTREVISTADAS:

Sub Gerente: Luis Yansaguano

PROPOSITO: Conocer y evaluar de forma general la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato

AMBIENTE INTERNO

INFORMACION GENERAL

1.

2.

Nombre de la empresa: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
Direccion: Calle Espejo 11-78 y 12 Noviembre

Teléfono: (03) 3700190 - 2824389 — 2422526

Fecha de Creacion: 17 de Enero de 2003

Actividad: Actividad de intermediacibn monetaria realizada por
cooperativa

Agencias: Matriz Ambato, Agencia Salcedo, Agencia Sangolqui,

Agencia Quito Sur, Agencia Latacunga, Agencia Riobamba.

. Resefia Histérica: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.

nace el 17 de Enero de 2003, fruto de un inspirador y 27 jévenes no
mayores de 20 afios, aquellos que, no teniendo nada, juntaron sus
ideas y pensamientos en la busqueda de un firme rumbo que aliviara
sus penumbras y tormentos en dificiles momentos en que se veian
rodeados las clases menos privilegiadas de nuestro pais. Con el paso
de los afios la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo esta

escribiendo una historia de éxito ha logrado posicionarse en el sistema

Elaborado por: RAAB | Fecha: 23/06/14

Revisado por: MKBG Fecha: 30/06/14
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| A22/27

financiero como una cooperativa de demostrada capacidad de
crecimiento e innovadora, que trabaja por un futuro mejor para nuestra
gente, con mas de 70 mil socios, 7 oficinas: Quito, Riobamba,
Salcedo, Machachi, Latacunga, Sangolqui y su principal en Ambato,
12 de Noviembre y Mariano Eguez. Este sitial de honor se ha
obtenido gracias al respaldo que hemos recibido de todos nuestros
socios que con gran orgullo, lealtad y confianza continlan apoyando

esta empresa coope rativa.

GENERALIDADES

8. ¢Con qué misién cuenta?

Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito que genera, administra y
comercializa servicios financieros, con enfoque de calidad, competitividad
y rentabilidad mutua, satisfaciendo las necesidades de la poblacion,

comprometidos con el desarrollo socioeconémico del pais.

9. ¢Cual es su vision?

Al 2014 la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo consolidara su
liderazgo en la sierra central ampliando su cobertura, con indicadores
financieros y sociales de calidad, comprometidos con el desarrollo de la
sociedad, con personal calificado y de alto desempefio, reconocido por la

sociedad, obteniendo una calificacion de riesgo de B+.

10.¢,Qué objetivo macro desea alcanzar segun la planificacion

estratégica?

Alcanzar al 2014 una Rentabilidad sobre Activos no menor al 4%

Elaborado por: RAAB | Fecha: 23/06/14

Revisado por: MKBG Fecha: 30/06/14
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11.¢;Cuales son los objetivos estratégicos de la Cooperativa?

10.

11.

12.

Alcanzar al 2014 una cartera en riesgo no mayor al 4%

Alcanzar una eficiencia administrativa (egresos operacionales /
total de activo) no mayor al 8%

Alcanzar un nivel de Activos Productivos / Total Activos de al
menos el 85%

Incrementar las captaciones del publico en al menos 35% cada
afio mejorando las estructuras de fondeo de la institucion.
Alcanzar una estructura de activos en donde la cartera bruta de
créditos sea de al menos el 85% del total del Activo.

Alcanzar una estructura de cartera en donde el 80% sea
microcrédito y hasta el 20% consumo.

Ampliar la cobertura a través de la consolidacion y apertura de
agencias.

Mejorar las condiciones de la prestacion de los productos de
créditos, mejorando el tiempo de respuesta.

Implementar un plan de Marketing y mejora de productos y
servicios de la Cooperativa.

Fortalecer y optimizar el uso de un Sistema Transaccional y el
area de desarrollo de sistemas.

Fortalecer y optimizar el sistema de Gestion del Talento Humano
en la Cooperativa con un nivel de satisfaccion laboral de al menos
el 90% de un nivel de profesionalizacion de al menos el 80% al
2014.

Obtener una calificacion de riesgo de al menos B+ al 2014
otorgada por una calificadora de riesgo calificada por la Banco

Central del Ecuador.

Elaborado por: RAAB | Fecha: 30/06/14

Revisado por: MKBG Fecha: 29/06/14
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13. Fortalecer los esquemas de control internos y prudencia financiera

para ingreso a la regulacion de la Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria correspondiente segun Leyes vigentes.

12.¢Cuales son los objetivos operativos de la Cooperativa?

ALCANZAR AL 2013 UNA CARTERA EN RIESGO NO MAYOR AL 4,4%
- Monitorear el cumplimiento de las politicas establecidas en el Manual

de Crédito de la Cooperativa.

- Realizar evaluaciones al personal sobre conocimiento y aplicacion del

Manual de Crédito.

- Reforzar conocimientos del personal involucrado en el area de crédito

en temas de analisis financiero previo a la otorgacion de crédito,

recuperacion y atencion al cliente.

- Realizar e implementar un plan de cobranza de acuerdo al manual y a

la calificacion de la cartera

ALCANZAR UNA EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

(EGRESOS

OPERACIONALES / TOTAL DE ACTIVO) NO MAYOR AL 7,3% DIC

2013

- Control de gastos operativos en base a metas planteadas.

Recuperar los créditos castigados

Andlisis constante de costos beneficios de los productos financieros.

Efectuar un analisis de los servicios no financieros, y su rentabilidad.

ALCANZAR UN NIVEL DE ACTIVOS PRODUCTIVOS / TOTAL

ACTIVOS DE AL MENOS EL 85%

- Control de activos improductivos.

Elaborado por: RAAB

Fecha: 23/06/14

Revisado por;: MKBG

Fecha: 30/06/14
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CUMPLIR PRESUPUESTO CAPTACIONES GLOBAL Y POR
AGENCIAS

Definir y ejecutar en conjunto con Marketing estrategias para
promocion y ventas de productos de captaciones

Realizar evaluaciones al personal sobre conocimiento y aplicacion del
Manual de captaciones

Campafia de promocién y entrega de tarjetas de débito

Implementar servicio de ahorro mévil para apoyar la captacién tanto de
ahorro programado como de los ahorros a la vista

Cumplir y monitorear el cumplimiento del presupuesto de captaciones
por oficina y producto

Definir una politica de convenios o alianzas con entidades publicas y
privadas para la venta de servicios de captaciones para ser aplicada
en matriz y agencias

Realizar seguimiento diario a los reportes de captaciones por producto
y oficina

Apoyar en la aplicacion de los incentivos salariales al personal del area
de captaciones

Realizar visitas bimestrales a las agencias para conocer coOmo se
desarrollan las actividades y novedades

Participar y presentar informacion mensual en las

reuniones del comité de captaciones

Realizar actualizacion de datos de todos los clientes

Realizar reuniones trimestrales con los Jefes de Agencia para revisar

la evolucion de las captaciones y definir o redefinir estrategias

ALCANZAR UNA ESTRUCTURA DE CARTERA EN DONDE EL 80%
SEA MICROCREDITO Y HASTA EL 20% CONSUMO

Elaborado por: RAAB | Fecha: 23/06/14

Revisado por;: MKBG Fecha: 30/06/14
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CUMPLIR CON PRESUPUESTO DE COLOCACION GLOBAL Y POR

AGENCIAS

- Definir en conjunto con Marketing estrategias para promocion y ventas
de productos de colocaciones

- Reuvision de informacion previo al envio de reporte a entidad de buré
de crédito

- Implementar servicio de cobro movil para apoyar la recuperacion de
los créditos y el mejoramiento de la calidad de la cartera

- Cumplir 'y monitorear el cumplimiento del presupuesto de
colocaciones por oficina y producto

- Definir una politica de convenios o alianzas con entidades publicas y
privadas para la venta de servicios de colocacién de crédito a los
empleados

- Realizar visitas bimestrales a las agencias para conocer como se
desarrollan las actividades y novedades

- Apoyar en la aplicacion de los incentivos salariales al personal del

area de colocaciones

APOYAR EN EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DE LA

COOPERATIVA A TRAVES DE LA EJECUCION DE ACCIONES DE

MARKETING

- Desarrollo del plan de Marketing: 1) de acuerdo al Plan Estratégico y
al presupuesto anual, 2) diagnostico por zona (todos los productos),
3)actividades para promocion y venta de colocaciones, captaciones.
4) revisibn de causas de inactividad clientes y estrategias para
activarlos 5) plan de medios 6) desarrollo, revision y adecuaciéon de
productos de crédito y captaciones de acuerdo a diagnéstico de la

zona

Elaborado por: RAAB Fecha: 23/06/14

Revisado por: MKBG Fecha: 30/06/14
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Ahorro movil: Disefio y aplicacion de estrategias de promocion y venta
del producto

Manejo de informacién de captaciones y colocaciones diaria, semanal
y mensual

Implementacion de actividades de plan de Marketing por zona y
producto (en el plan de Marketing estaran detalladas cada una de las
actividades a realizar: globales, por zona, por producto, por
temporalidad, todas ligadas a presupuesto institucional global, por
zona y con presupuesto de Marketing especifico)

Implementaciéon de actividades en funcion de presupuesto de
Marketing

Desarrollar e implementar un plan de medios como parte del plan de
Marketing

Participar en las reuniones mensuales de crédito y de captaciones
para presentar informacién y retroalimentacion

Realizar evaluacion de las inversiones de mercadeo realizadas frente
a los resultados de cumplimiento de presupuesto

Realizar visitas bimestrales a las agencias para conocer cOmo se
desarrollan las actividades, acompafiamiento a colocadores vy
captadores, visita a clientes

Desarrollar un plan de responsabilidad social alineado a la normativa
del balance social de la Ley Organica de Economia Popular y
Solidaria.

Implementar el plan de responsabilidad social alineado a la normativa
del balance social de la Ley Organica de Economia Popular y
Solidaria.

Elaborar el balance social con sus indicadores segun lo que estipule

la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
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- De Acuerdo al plan de Marketing realizar de manera semestral un
levantamiento de informacion de satisfaccion de los clientes por

agencia.

APOYO TECNOLOGICO PARA CONSECUCION DE OBJETIVOS
INSTITUCIONALES

Desarrollo:

- Informes y proporcionar la informacién requerida por unidades de
control interno, autoridades y organismos de control.

- Web Sevices, consulta de datos Registro Civil

- Flujo de Cajas

- Calculos de remuneracion variable (captacion colocacion, jefaturas
totales)Sistema de avisos a través de sms para socios y clientes

- Interfaz para implementacion producto ahorro movil

- Modulo Gerencial automatizado: analisis de balances horizontal,
vertical e indicadores financieros

- Modulo de Proveeduria

- Mddulo de Presupuesto

- Reporte automatizado de informacion de crédito. Crédito: Monto de
cartera administrada; #de operaciones administradas vigentes; # de
operaciones concedidas en el periodo (renovaciones y nuevas);
monto de cartera concedida en el mes (monto operaciones nuevas y
renovadas; calidad de la cartera (cartera en riesgo). Todos los
indicadores por oficial, por oficina y consolidado con historico (meses
histéricos a definir)"

- Reporte automatizado de informacion de crédito de operaciones
propias Yy heredadas: saldos de carteras, nUmero de operaciones y
cartera en riego. Por oficial, por oficina y consolidado con historico.
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- Reporte automatizado de informacion de captacion. Captaciones
ahorro a la vista: monto captado; monto administrado, saldos
promedio por oficial de captaciones, por oficina y consolidado".

- Reporte automatizado de informacién de captacion. Captaciones DPF:
monto captado; monto administrado, saldos promedio; % DPFs
administrado mayor a 180 dias; DPFs por plazos y tasas promedio, %
renovacion de DPFs

- Garantizar el desarrollo de programacion de nuevas aplicaciones
dentro del sistema

Mantenimiento:

- Preventivo y Correctivo Software y Hardware

- Gestionar, planificar y ejecutar presupuestariamente los procesos de
adquisiciéon de hardware y software.

- Preventivo y Correctivo Redes Lan y Wan.

Planificar:

- La Administracién del sistema transaccional de la institucion

- La ejecucion del plan de continuidad de negocios.

- Optimizacion de proceso para mejorar esquemas de servicio Yy
tiempos de respuesta.

- Desarrollo de informes de cumplimiento de los requerimientos al area

de Departamento de Sistemas.

FORTALECER Y OPTIMIZAR EL SISTEMA DE GESTION DE TALENTO
HUMANO EN LA COOPERATIVA CON UN NIVEL DE SATISFACCION
LABORAL DE AL MENOS EL 90% DE UN NIVEL DE
PROFESIONALIZACION DE AL MENOS EL 80% AL 2014.

Contratacion:

- Ejecutar el plan de contrataciones para el afio 2013 de acuerdo a

presupuesto institucional.
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Estructurar el area de captaciones. A210/27

Sueldos variables e Incentivos:

Desarrollar e implementar un esquema general de incentivos y
sueldos variables para el personal de la Cooperativa en funcion de
cumplimiento de POA y presupuesto

Revision de los incentivos y su impacto.

Remuneracion:

Elaborar y ejecutar las planillas de remuneraciones y provisiones del
personal y velar por el cumplimiento de sus derechos y beneficios

Legales.

Capacitacion y Evaluacion:

Elaborar y ejecutar planes de Capacitacion.

Evaluacion del conocimiento general de la cooperativa con sus
productos, servicios.

Evaluacion del conocimiento del cargo desempefiado de todo el
personal.

Establecer y ejecutar planes de carrera para funcionarios que

cumplan perfiles de jefaturas (cofinanciamiento de estudios)

Planificar presupuestariamente, controlar y evaluar con las Jefaturas

de area y oficinas las metas institucionales

Cumplir Normativa, Riesgos Laborales:

Elaborar el plan de contingencia de riesgos laborales en base a
reglamento vigente de la cooperativa
Ejecutar el plan de contingencia de riesgos laborales en base a

reglamento vigente de la cooperativa
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FORTALECER LOS ESQUEMAS DE CONTROL INTERNOS Y
PRUDENCIA FINANCIERA PARA INGRESO A LA REGULACION DE
LA SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA
CORRESPONDIENTE SEGUN LEYES VIGENTES.

MINIMIZAR EL RIESGO EN COLOCACIONES Y DOCUMENTOS
INSTITUCIONALES.

Fortalecer conocimientos del personal que realiza recepcion de
documentos

Seguimiento de los cambios en la normativa del sector (Ley Organica
de Economia Popular y Solidaria, reglamentos, normas especificas,
resoluciones, y deméas cambios legales relacionados con el accionar
de la cooperativa) que esté relacionada y realizar ajustes a nivel
interno de la cooperativa

Seguimiento de socios en demanda, mediante informes mensuales
de abogados externos

Revisibn de documentos habilitantes de crédito y captaciones una
muestra, Cada 3 meses

Elaboracion , cancelaciéon y revision de contratos (Hipotecarios,

prendarios, arrendamientos, publicitarios, otros)

OBTENCION DE CERTIFICACION DE LA NORMA 1SO 9001 VERSION.
2008

Efectuar un diagnostico de todos los manuales y procesos existentes.
Actualizar todos los documentos Institucionales.

Distribucién de Manuales o procesos actualizados a las Jefaturas
Correspondientes.

Acciones de gestion para la certificacion de la Norma 1SO 9001

version 2008
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Obtencion de la certificacion de la Norma ISO 9001 version 2008

PREVENIR EL USO DE LA INSTITUCION PARA EL LAVADO DE
ACTIVOS Y LA FINANCIACION DEL TERRORISMO.

Presentar ante el comité de cumplimiento el informe de hallazgos
efectuados. Reportar mensualmente las transacciones que superan
el umbral establecido

Verificar que se llenen y en forma correcta los formularios de licitud de
fondos (muestra por oficina), visitas trimestrales a las oficinas

Cumplir las politicas conozca a su cliente , empleado, proveedor y
mercado

Mantener la informacion actualizada del Consejo Nacional de Control
de Sustancias Estupefacientes y Psicotropicas (CONSEP)
Seguimiento al ingreso y actualizacion de informacion asi como a las
cuentas que carecen de informacién

Reportar transacciones inusuales e injustificadas a la Unidad de
Analisis Financiero, inmediatamente de haber detectado.

CONTROL Y SEGUIMIENTO A LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS
INSTITUCIONALES

Verificar el cumplimiento de politicas tasas activas y pasivas
conforme a los limites permitidos del Banco Central del Ecuador y
resoluciones de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
Realizando céalculo Tasa Efectiva Anual de acuerdo a instructivo del
Banco Central del Ecuador.

Control al seguimiento realizado al Plan Operativo Anual 2013
Implementacién de las recomendaciones de la Auditoria Externa
Desarrollo e implementacion de manual de uso y mantenimiento de

vehiculos de la cooperativa.
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Revision y calculo de los devengados de cartera y clasificacion
contable por temporizacion

Revisién de célculos realizados por el sistema informatico, tablas de
amortizacion, intereses, ahorros créditos plazo fijo. Célculo de
retenciones. Valores en rol de pagos. Servicios no financieros, cajeros
automaticos. Tarjetas de débito.

Revisién y andlisis a créditos, documentos soporte y su recuperacion
normal y legal.

Determinar el % de recuperacion de créditos castigados. Determinar
el % de variacion y recuperacion de la cartera en riesgo.

Determinar el cumplimiento del cupo de créditos vinculados.
Determinar el cumplimiento de los reglamentos interno de trabajo y
reglamento interno de seguridad y salud del trabajo

Revision y seguimiento al proceso administrativo de inversiones de la
cooperativa realizado en el sistema financiero

Evaluacion trimestral de los procesos de contratacion realizadas en
el area de Marketing (publicidad, propaganda y promociones)

Revision de procesos operativos con enfoque a prevencion de fraudes

CONSOLIDAR Y ANALIZAR INFORMACION DE BALANCES DE LAS
OFICINAS, CUADRARLA DIARIAMENTE, REALIZAR UN ANALISIS
FINANCIERO EN FORMA MENSUAL Y DIARIA.

Informar a las oficinas la disponibilidad de recursos para concesion de
crédito a través de los anexos de liquidez

Utilizacibn de anexos y otros para determinar los indicadores
financieros necesarios y su analisis en compafiia de los Responsables
de Area

Emitir el balance con sus respectivos anexos a Auditor Interno para su

revision.
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Entregar un informe econdmico sobre el comportamiento de los

indicadores financieros de la cooperativa al mes correspondiente.

CONTROLAR LA PLANIFICACION PRESUPUESTARIA DE LA
INSTITUCION EN FORMA CONSOLIDADA Y POR OFICINAS.

Evaluar el cumplimiento del presupuesto frente a los Balances
Generales por oficina y en forma consolidada y porcentual

Emitir  informacion sobre el cumplimiento de los productos de
colocaciones y captaciones establecidos.

Realizar reuniones de trabajo con el propdsito de desarrollar e
implementar estrategias de mejora para los indicadores mas

vulnerables.

GARANTIZAR EL CUMPLIMIENTO DE METAS OPERATIVAS PARA EL
AREA DE CAPTACIONES Y COLOCACIONES SEGUN PLAN
OPERATIVO Y PRESUPUESTARIO

Controlar la ejecucion y el desarrollo de nuevos productos de
captacion y colocacion.

Informar y asesorar a la Gerencia General sobre decisiones para la
gestion y resultados de las diferentes unidades y oficinas de la
cooperativa.

Ejecutar, coordinar y controlar el cumplimiento de las disposiciones de
los 6rganos de control, en los términos establecidos por el Sistema de
Apoyo Gerencial (SIAG) y la Red Financiera Rural (RFR)

Supervision y control operacional de unidades técnicas, de soporte.
Revision evaluacion y seguimiento de resultados en la
implementacion de servicios no financieros

Proponer, revisar y generar cambios en normativa vigente para:

presentacion a Gerencia: reglamentos, manuales, cédigos.
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- Ejecutar seguimiento y control sobre el sistema de incentivos para
ejecutivos de crédito y captaciones.

- Controlar e informar sobre el cumplimiento de convenios nacionales e
internacionales

- Contratar un diagnéstico de institucional de riesgo con enfoque a
calificacion

- Planificar, coordinar, ejecutar y monitorear el plan estratégico vigente
de la cooperativa

- Planificar y coordinar la elaboracion del Presupuesto y Plan Operativo

Anual de la cooperativa

13.¢Cuéles son las principales politicas de la Cooperativa?

- Desarrollo integral del socio permitiendo cumplir sus metas mediante
los créditos otorgados.

- ldentificacién y apoyo constante a las microempresas lo cual permitira
generar nuevas fuentes de empleo.

- Desarrollo permanente de los productos y servicios que brinda la
Cooperativa lo cual permitird ofrecer al socio un producto actualizado
y que se ajuste a sus necesidades.

- Transparencia

14.;,Con qué Valores y Principios que rigen el accionar
institucional?

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, se entiende por valores,
a las actitudes y aptitudes que practican las personas en la realizacién de
su trabajo diario, los cuales contribuyen a crear un ambiente cordial y
agradable para desarrollar las actividades diarias, en estos se pueden
mencionar los siguientes:

Agilidad
* 9 Elaborado por: RAAB | Fecha: 23/06/14
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« Respeto A216/27

¢ Confianza

e Integracion

e Creatividad

15.Muestre la jerarquia de la empresa

GRAFICO 25. Estructura Organizacional COAC Chibuleo

Lfl/é ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
ma%‘rss%?:fén 3‘1’&‘3?3 ?f

GERENCIA GENERAL

AUDITORIA INTERNA RIESGO

CUMPLIMIENTO ASESORfA JUREDICA

SUBGERENCIA

UNIDAD CREDIT( UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD
- captaciones Bl MARKETING e CONTABILID. TECNOLOGIAE

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
Elaborador: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
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16.,Como estd conformada la estructura

Cooperativa?

PRESIDENTE DEL CONSEJO ADMINISTRATIVO
Oswaldo Sumbana

PRESIDENTE DEL CONSEJO DE VIGILANCIA
Pedro Muioz

GERENTE GENERAL

Rodrigo Llambo

AUDITOR INTERNO

Byron Alvarez

RIESGO

Marco Yansaguano

CUMPLIMIENTO

Daniel Zurita

ASESOR JURIDICO

Eduardo Altamirano

SECRETARIA

Ana Maliza

SUBGERENTE

Luis Yanzaguano

JEFE DE LA UNIDAD DE CREDITO

Juan José Tiche

JEFE DE COBRANZAS

Nicolas Manobanda

JEFE DE FABRICA DE CREDITOS
Catalina Lalaleo

JEFE DE LA UNIDAD DE CAPTACIONES

Manuela Llambo

A217/27

organica de la
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JEFE DE LA UNIDAD DE MARKETING
Cristian Chalan

JEFE DE LA UNIDAD DE TALENTO HUMANO
Trinidad Baltazar

CONTABILIDAD

Ximena Marcalla

A2 18/27

JEFE DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIA E INFORMACION

Darwin Ufiog

17.¢Cuéles son las funciones que desempefian en los principales

puestos?
Asamblea General

a) Designar y remover administradores y gerentes.

b) Designar el consejo de vigilancia.

c) Aprobar las cuentas y los balances que presenten los

administradores y gerentes.

d) Resolver acerca de la forma de reparto de utilidades.

e) Resolver acerca de la amortizacidon de las partes sociales.

f) Consentir en la cesion de las partes sociales y en la admision de

nuevos sociales.

g) Decidir acerca del aumento o disminucion del capital y la prérroga del

contrato social.

h) Resolver, si en el contrato social no se establece otra cosa, el

gravamen o la enajenacién de inmuebles propios de la compafiia.

i) Resolver acerca de la disolucion anticipada de la compafiia.

j) Acordar la exclusion del socio por las causas previstas en la ley.

k) Disponer que se entablen las acciones correspondientes en contra de

los administradores o gerentes.
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A2 19/27

Las demas que no estuvieren otorgadas en la Ley o en el contrato

social a los gerentes, administradores u otro organismo.

Gerencia

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

Representar legalmente a la Empresa

Convocar a reuniones periodicas.

Analizar, aprobar y firmar balances.

Contratacion y seleccién del personal, y fijar la remuneracion.
Realizar el presupuesto anual de la empresa.

Revisar y aprobar los proyectos productivos

Aprobar y contratar seguros.

Realizar evaluaciones periédicas al personal.

Aprobar solicitudes de los clientes.

Secretaria

a)

b)

Actuar como tal en las sesiones de la Asamblea.
Llevar las actas de cada sesion de la Asamblea Ordinarias y
Extraordinarias.

Legalizar con su firma las actas y los documentos de la entidad.
Preparar las agendas de las convocatorias por disposicion del
Presidente.

Preparar los informes los informes que requiera el Presidente.

Las demas que le asigne el estatuto, la Asamblea y los Reglamentos.

Contabilidad

a)

Elaborar, legalizar y presentar los Estados Financieros e informes a la

Gerencia General.
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b) Registrar los costos diarios de la produccion.

c) Verificar y controlar la documentacion sustentatoria de los ingresos y
egresos.

d) Presentar informes a los Organismos de Control.

e) Llevar actualizados los libros y archivos contables, activos fijos y
demas anexos exigidos por entidades externas como internas.

f) Elaboracion, declaracion y pago de impuestos.

g) Realizar inventarios fisicos periédicos.

h) Realizar conciliaciones bancarias mensuales.

i) Control de Cajas-Bancos.

J) Elaborar rol de pagos y presentar a Gerencia General para su
aprobacion.

k) Asesor en materia contable a los jefes inmediatos y otros niveles.

[) Participar en la elaboracion de presupuesto.

m) Sugerir aplicacion de politicas contables.

n) Elaborar Ajustes contables requeridos.

0) Revisar la correcta aplicacién de las normas tributarias vigente

Jefe De Crédito

a) El Jefe de crédito sera el encargado de dirigir el cumplimiento interno
de las politicas y normativa de crédito;

b) Planificara la colocacién de crédito de acuerdo a las disponibilidades
de liquidez y los objetivos estratégicos de la cooperativa;

c) Supervisara el cabal cumplimiento del manual de crédito;

d) Evaluara, aprobara o denegara las solicitudes de crédito, dentro de su
rango de aprobacion;

e) Evaluard y recomendara la aprobacion o negacion de solicitudes de
credito superiores a su rango de aprobacion, a Gerencia General, y al

Comité de Crédito;

Elaborado por: RAAB Fecha: 23/06/14

Revisado por: MKBG Fecha: 30/06/14

112



f)
g)

h)

)

A221/27

Participara en el Comité de Crédito;

Elaborara y presentara informes sobre créditos vinculados para su
envio a las unidades de control. internas y externas;

Evaluara la gestiéon de crédito y sugerir mejoras y ajustes de las
politicas, normas y procedimientos;

El Jefe de Crédito analizara los documentos presentados por el Oficial
de Crédito vy el resultado se reflejara a través de su firma en la
solicitud de crédito, en el que se indicara los términos y condiciones
en que se aprueba el crédito. Toda la documentacion presentada en
el tramite sera archivada en el expediente de crédito del socio, cliente;
Recibira por parte de los Jefes de Agencia informes de la custodia de
los pagarés e hipotecas, y por parte del oficial de Crédito de matriz,
los pagarés e hipotecas con su debido anexo para su custodia, ;
devolvera segun el anexo presentado por los mismos los pagarés de

los créditos cancelados.

Cajero

a)

b)

d)

Mantener actualizadas las libretas de los socios tanto en ahorro,
certificados de aportacion y encaje.

Recibir depdsitos en efectivo o cheques y acreditar a los socios
depositantes.

Recaudar en efectivo préstamos de los socios y emitir en forma
inmediata el recibo correspondiente por el pago, en caso de recibir
cheques este sera acreditado en los ahorros y luego de efectivizado
se cancelara el préstamo.

Mantener bajo su responsabilidad y en efectivo el fondo de cambio
asignado para la Gerencia.

Cuadrar diariamente el movimiento econémico y presentar su informe

a contabilidad.
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i _ _ _ A222/27
18.¢Queé productos financiero ofrece la cooperativa?

e Cuenta de ahorros

o Cuenta ahorro facil
« Paliza a plazo fijo

e Linea de créditos

e Ahorro programado

« Tarjeta de débito

19.¢Cuéles son los beneficios que la Cooperativa ofrece en sus

productos financieros?

e CUENTA DE AHORROS

Un producto disefiado para nuestros socios con el objetivo de contribuir al
desarrollo con total disponibilidad cuando lo necesite, en cualquiera de
nuestras oficinas.

Beneficios

Disponibilidad de los fondos en todo momento en cualquiera de las
oficinas

- Participa en promociones y sorteos

- Cero costo de mantenimiento

- Tasa de intereses Competitivo

- Acceso a la Linea de Crédito

- Tarjeta de debito

- Tasa de interés del 3%

« CUENTA AHORRO FACIL
Para fomentar la cultura del ahorro en nuestros jévenes socios, para que
ahorren de una manera acumulativa la misma que puede disponer en

cualguier momento en todas nuestras oficinas.

Elaborado por: RAAB | Fecha: 23/06/14

Revisado por: MKBG Fecha: 30/06/14

114



Beneficios

A223/27

Disponibilidad de los fondos en todo momento en cualquiera de nuestras

oficinas

Participa en promociones y sorteos
Cero costo de mantenimiento
Tasa de intereses Competitivo

Cero costos administrativos y de mantenimiento.

LINEA DE CREDITOS

El crédito de la COAC. Chibuleo Ltda. Viene a solucionar la necesidad de

financiamiento y crea oportunidad mediante la confianza, para apoyar al

desarrollo de nuestros socios que se dedican a actividades productivas

comerciales y servicios. Cuya fuente de ingreso es de negocios.

Beneficios

Oportunidad de crecer

Baja tasas de interés

Flexibilidad de requisitos

Plazos de acuerdo a la capacidad de pago.

Curso de capacitacion.

Seguro de accidentes por $4000,00 (con aporte de 0,50 mensuales)

AHORRO PROGRAMADO

Beneficios

Oportunidad de ganar altos intereses
Acceso flexible a la linea de crédito
Participa en promociones y sorteos

Un producto dirigido a personas naturales.

Monto minimo para realizar el contratar $20

El tiempo de contrato es minimo para 6 meses o un afo

Cero costos administrativos y de mantenimiento.
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- Los depositos permanecen bloqueados por el tiempo A224/27
del contratado.

« TARJETA DE DEBITO
Beneficios
- Realiza retiro y consultas de su cuenta de Ahorros en todo momento
- Las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

- Cajeros automaticos a nivel nacional

20.¢Cuales son las tasas de interés en inversiones en polizas a plazo

fijo?

Tasa de intereses en Inversiones
a. 1-3 dias 6%
b. 31-61 diasel 7%
c. 61 a9l dias 8%
d. 91 a 181 dias 9%
e. 181 a 365 dias en adelante 10%

21. ;Cual es latasa de interés en créditos?

Consumo 14% -> (16,30 BCE)

Microcrédito

e Minoristas 24% -> (30,50 BCE)

e Microcrédito de Acumulacién Simple 22% -> (27,50 BCE)

¢ Microcrédito de Acumulacién Ampliado 19% -> (25,50 BCE)

22.¢Con cuantos socios cuenta la Cooperativa?

La Cooperativa en la Actualidad cuenta con mas de 100.000 socios

activos
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23.;,A qué disposiciones legales principalmente se rige la

Cooperativa?

e Ley de Organica Economia Popular y Solidaria
e Catalogo de cuentas
e Ley de Régimen tributaria Interna

e Cadigo de Trabajo

EL AMBIENTE EXTERNO DE LA EMPRESA ES:

Entorno Préximo

1. ¢Cuéles son los principales clientes de la Cooperativa?

Los principales clientes de la cooperativa son las microempresas que

representan el 80% y las personas de clase medio bajo en un 20%.

Ademas se puede destacar que del 80% que representan las

microempresas el 80% son microempresas informales.

2. ¢Cudles son los principales competidores de la Cooperativa?

Cooperativas y bancos de la localidad, prestamistas/captadores

informales.
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Entorno Remoto A226/27

3. ¢Cudles son las principales caracteristicas del entorno legal de la

Cooperativa?

El estado ecuatoriano en los Ultimos afios se ha preocupado por la
regulacion de las actividades de las Cooperativas de Ahorro y Crédito las
cuales estaban controladas por el Ministerio de Inclusion Econdémica y
Social y hoy estan a cargo de una nueva institucion la Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria y bajo la Ley Organica de Economia
Popular y Solidaria, aunque si bien es cierto esta ley busca el
fortalecimiento del Sistema Financiero y un sin nimero de beneficios para
las Cooperativas, la mayoria Instituciones se vieron afectadas por la
etapa de transicion que trajo con ella muchos controles, los cuales en su
gran mayoria se los tubo que cumplir en un tiempo reducido, la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo estd pasando por varios
cambios para adaptarse a esta nueva ley, pero sabe que a futuro

beneficiaran y solidificaran a la institucion.

4. ¢Cuédles son las principales caracteristicas del entorno

econdmico de la Cooperativa?

El sobreendeudamiento de la poblacién en los mercados de intervencién
es el mayor problema de la cooperativa en el entorno econémico, ya que
la mala cultura que tienen los ecuatorianos de gastar mas alla de su
capacidad de pago gracias a las facilidades que otorga el uso de tarjetas
de crédito reduce considerablemente la posibilidad de que se garantice el

cobro de deudas en su totalidad.

Elaborado por: RAAB Fecha: 23/06/14

Revisado por: MKBG Fecha: 30/06/14

118



A227/27

5. ¢Cuéles son las principales caracteristicas del entorno politico

de la Cooperativa?

Desde que se aceptd la nueva Constituciéon del pais, se adoptdé un
sistema economico, integrado por formas de organizacidon econdomica
publica, privada, mixta, popular y solidaria. Basados en estos aspectos se
aprobo la Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria dirigida al sector
de Cooperativas de Ahorro y Crédito aportante una regulacion total a las
operaciones, por lo que se puede decir que esta ley abarca el entorno no

solo legal antes mencionado sino también politico.

6. ¢Cudles son las principales caracteristicas del entorno

tecnolégico de la Cooperativa?

Los constantes avances tecnoldgicos estan presentes en todas las ramas
econOmicas, si hablamos del entorno tecnolégico en instituciones
financieras nos enfocamos principalmente en la implementacion de
servicios en la web y cajeros automaticos y otros servicios que obligan a
las cooperativas a una adaptacion tecnolégica obligatoria para atraer

clientes.

Elaborado por: RAAB | Fecha: 23/06/14

Revisado por: MKBG Fecha: 30/06/14

119



A31/2

TABLA 29.FODA Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

<L F.O.D.A.

«

FORTALEZAS
GESTION EN PRODUCTOS-MERCADO

Tasa de interés a los ahorros a la vista.

Tasas de interés de los DPF’s.

Imagen de la COAC.

Promocion de los productos y de la institucion.
Participacion en el mercado de jovenes/nifios.
Participacion mercado de ahorro y captaciones.
Reconocimiento de la importancia de socios/as.
Prestacion de Servicios complementarios
(cajeros automaticos, tarjetas de débito,
remesas, SOAT, BDH, etc.).

e Prestacion de servicios no financieros.

GESTION FINANCIERA Y PRODUCTIVIDAD

e Crecimiento de las captaciones.
e Crecimiento de la cartera de crédito

GESTION ORGANIZACIONAL

e Existencia de mecanismos/procesos de Planificacion
general: estratégica, operativa, financiera y su
seguimiento y evaluacion.

e Cumplimiento de normas legales (tributarias,
laborales, etc.).
Capacidad y actualidad de Equipo informatico.

e Procesos de decision oportunos (gerencia, consejo de
administracion).

GESTION DE RECURSOS HUMANOS
e Calidad de Gestion de personal ejecutivo: oportunidad
de decisiones, promueve asumir responsabilidades,
motivacion, liderazgo).
e Existencia de politicas/esquemas de Incentivos y

bonos.

e Motivacion del personal y enfoque a cumplimiento de
metas.

e Personal orientado en atencion al cliente (interno y
externo).

e Capacidad del personal para asumir

responsabilidades y delegacion de funciones.
e Actitud hacia el cambio por parte del personal.
Enfoque a mejoramiento continuo en el personal.

OPORTUNIDADES

e Potencial del mercado actual.

¢ Potencial de nuevos mercados.

e Sistema de comunicacion vial.

e Disponibilidad de fondeo externo.

e Capacidad de ahorro del grupo meta.
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DEBILIDADES

GESTION EN PRODUCTOS-MERCADO

Tasa de interés en créditos.
Comisiones y otros costos en crédito.
Calidad de Informacién al cliente.

GESTION FINANCIERA Y PRODUCTIVIDAD

Nivel y evolucién de la liquidez.

Porcentaje activos improductivos.

Calidad de la cartera (nivel de cartera en riesgo).

Nivel de provisiones de cartera (cobertura).

Nivel de Rentabilidad (Rentabilidad sobre Activos).

Nivel de productividad de los asesores de crédito.

Nivel de productividad del personal.

Disponibilidad de politicas de constitucion de provisiones.
Nivel de patrimonio y cumplimiento de requerimientos
normativos.

Evoluciéon - crecimiento de patrimonio y certificados de
aportacion.

Eficiencia manejo tesoreria (gestion de la liquidez) (se
realizan inversiones con excedentes de liquidez).

GESTION ORGANIZACIONAL

Capacidad de Sistema Informético para soportar crecimiento
institucional y prestacion de nuevos servicios.

Gestion de la informacioén: reportes, uso. Calidad y nivel de
uso del Sistema de Informacion Gerencial.

Esquemas de control interno estructurados (ej. Control de
lavado de dinero, cumplimiento de normas).

Disponibilidad (manuales y procesos claramente definidos) y
nivel de cumplimiento de metodologias crediticias.

Existencia y nivel de conocimiento y aplicacion de normas y
reglamentos internos.

Calidad y seguridad del Sistema informatico.

Disponibilidad de Manual de Funciones: calidad de
descripcion de funciones, conocimiento, nivel de uso,
actualizacion.

Formalizacion de instrucciones internas.
Cumplimiento de normas de formalizacion del
(pagarés total y correctamente llenados)

Gestion de Procesos: disponibilidad de manuales de
procesos operativos y administrativos, nivel de conocimiento
y uso por el personal.

crédito

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Calificacion consejo Vigilancia y calidad de apoyo en la
supervision de la institucion.

Calificacion consejo de administracion: apoyo en la vision
estratégica del negocio.

Representatividad de los socios en el consejo.

Calificacion del personal operativo: profesionalismo vy
conocimiento, responsabilidad, competente.

Numero de colaboradores (suficiente, demasiado, etc.).
Existencia de procesos sistematizados de ‘Induccion
capacitacion /desarrollo para el personal.

Politica de comunicacion-informacion interna.

Sistema de remuneracién del personal (atractivo, justo,
considera responsabilidades del cargo).

AMENAZAS

e Competencia en el mercado financiero.

e Nivel de sobreendeudamiento de Ila
poblacion en los mercados de
intervencion.

e Presencia de prestamistas/captadores

informales.

Fuente:

Planificacibn Estratégica Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

Elaborador: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
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GUIA DE ENTREVISTA PREVIA A41/16
AREA DE COBRANZAS

PERSONAS ENTREVISTADAS:

Subgerente General: Luis Yansaguano

Jefe del Departamento de Cobranza: Nicolas Manobanda

PROPOSITO: Conocer y evaluar el sistema de cobranza de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato

1. ¢La Institucion posee un Manual de Créditos y que vigencia

tiene?

La Cooperativa de Ahorro y Crédito si posee un Manual el cual es
actualizado cada afio o en un tiempo menor si hay algun cambio

importante.

2. ¢Cuéntos tipos de cartera existen en la Cooperativa?

Vigente
No devenga
Vencida

3. ¢Aquéseconsidera carteravigente?

La cartera es vigente y se considera aquella conferida por la Cooperativa
a sus socios que se encuentran al dia en sus pagos. Los socios que
tienen créditos en cartera vigente son considerados como socios tipo “A”.
De esta cartera salen los créditos que tengan, mora en el pago.
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5.
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¢, Cudles son las politicas de recuperacion de cartera vigente?

La Cooperativa realizara débitos automaticos de la cuenta del socio en

la fecha de vencimiento.

Revision de la cartera vigente se realizara con frecuencia diaria.

El socio cancelara la cuota del crédito en caja o solicitara al ejecutivo

de negocios se realice el débito correspondiente de su cuenta.

En caso de que el socio no concurra a efectuar el pago de la cuota

hasta la fecha de vencimiento, esta se considerara automaticamente

como cartera vencida.

¢A qué se considera cartera vencida?

Se considera cartera vencida a la sumatoria de los valores que no han

sido cancelados en las fechas establecidas en las tablas de amortizacion

0 en el titulo de crédito (pagaré).

En definitiva a la cartera vencida se le considera como aquella porcion del

crédito que no ha sido pagado por el socio y que surge por el pago

impuntual de la cuota o cuotas de crédito que les corresponde cancelar.

6.

¢, Cudles son las politicas de recuperacién de cartera vencida?

Para una labor efectiva de cobranza serd necesario considerar los
siguientes aspectos: antigiedad, producto, ubicacion geografica.

La gestion de recuperacién de la cartera vencida o en mora se

sujetara al siguiente procedimiento:
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TABLA 30.Procedimientos recuperacion de la cartera vencida o en mora

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo.

Dias Actividad Responsable
De 5aldias
antes mensaje de texto sin costo Contact Center
mes de mora 3 mensajes de texto con costo | Contact Center
De 1 a 8 dias de
mora seguimiento de crédito Oficial de Crédito
De 9 a 45 dias llamadas telefénicas — entrega | Contact Center, Oficial
de mora de notificaciones de Créditos
De 46 a 150 dias | cobro de campo —entrega de | Cobrador de Campo-
de mora notificacion Prejudicial Oficial de Crédito
A partir de los Cobro Judicial — Cobro Abogado externo,
151 dias Externo Cobrador Externo

Fuente: Manual General de Créditos de la COAC Chibuleo
Elaborador: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

7. ¢Quiénes son los encargados del proceso de recuperacion de

cartera?

INTERNOS

o Jefe del Area de Cobranza
e Oficiales de crédito

e Contact Center

e Cobrador de Campo

EXTERNOS
a) Cobrador Externo

b) Abogado Externo
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8. ¢Cudles son las funciones que desempefia el personal de Area

de cobranza?

TABLA 31.0bjetivos recuperacion de cartera POA 2013

Fuente: Manual General de Créditos de la COAC Chibuleo
Elaborador: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

UNIDADES DE APOYO
OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARAEL 2013 sl INDICADOR META
RESPONSABLE
1: Alcanzar al 2013 una cartera en riesgo no mayar al 4,4%
Auditor
Intetmo, GerenciarBunGe ¥ Palficas
Monnorearelcumplmntodelaspulmcasestahlemdasenelhﬂanuaw el Ciin remla'.Umdad cumplldasf#de s
Reqlamentn de Credit dela Cooperativa. Curnplimiznto Jafes de |Palficas
Agencia Depatamentn |Establecidag
Lagal
Jefe de Crédin, EI B0% del
Realzar evaluaciones al persanal sobre conocimiento y aplicacion del Manualy Depatamerto Cahﬂca\m}unde\a p}er;onalde
- GTH Sisternas gialuacion sohre| | credito alcanza
Reqlamentn de Credito
10 puntos lIna nota
siperior a 810
Reforzar conocimientos del personal invalucrada en el drea de crédito en temas G.TH, Matketing ens
de andlisis fivancier previa a a olargacidn de crédio, recuperacidny atencidn al |Jefe de Crédio s 100%
clint '
Realizar & implemertar un plan de cobranza de acuerdo al manualya la Eoupo decrédito,  |Plan realizado
calficacion de a cantera e de Crigi |/ de Agencia hastamarzoe 0%
Departamento Legal,  [Implementado
' fodo &l afio
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9. ¢Cudles son las funciones que desempefia el personal de Area

de cobranza?

JEFE DE COBRANZA

a) Controlara los indices de morosidad de la cooperativa, segun normas,
leyes y procedimientos vigentes.

b) Coordinard la realizacion de las acciones administrativas de cobro de
créditos en mora y proveera informacion y documentos de soporte para
las acciones judiciales;

c) Evaluara la gestion de cobranzas y sugerir mejoras y ajustes de las
politicas, normas y procedimientos;

d) Recibira informes Semanales de las actividades de seguimiento y
recuperacion de cartera con los resultados alcanzados por parte del
oficial de crédito;

e) Elaborara Informes mensuales sobre la gestion de cobro de cartera;

f) Monitoreara las actividades del oficial de crédito en el proceso de
cobranza de cartera;

g) Aprobara el envié de notificaciones prejudiciales y judiciales;

h) Sera totalmente el responsable de la recuperacion de cada uno de los
créditos otorgados;

i) Mantendra al dia toda la Cartera de Crédito de la Institucion;

j) Llevara copia de cada uno de los juicios que se encuentran en el
juzgado;

k) Se encargara de los embargos y remates de los bienes de los socios
demandados

OFICIAL DE CREDITO

a) El oficial de créditos, debe cumplir con las disposiciones del Estatuto,
Manual de procedimientos de crédito y cobranzas;
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)
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A46/16

El Oficial de crédito, sera el principal encargado de asesorar a los
socios, clientes en las operaciones de crédito, procurando que la
colocacion del dinero vaya acorde a sus necesidades y evitando que la
Cooperativa incurra en riesgos innecesarios;

El oficial de créditos, solicitara al socio, cliente la presentacion de la
Solicitud de crédito debidamente firmada, en la que se revisara la
coherencia y veracidad de los datos proporcionados por el socio,
cliente;

El oficial de créditos, verificara que la documentacion adjunta a la
solicitud de crédito este completa y revisaran los datos del socio en la
Central de Riesgos, depdsito de encaje y garantias de acuerdo al monto
solicitado;

El oficial de créditos, analizara los documentos y el resultado se
reflejara a través de su firma en la solicitud de crédito, en el que se
indicara los términos y condiciones en que se aprueba el crédito. Toda
la documentacién presentada en el trdmite sera archivada en el
expediente de crédito del socio, cliente;

El oficial de créditos, est4d autorizado a solicitar al socio, cliente,
garantias adicionales en caso de ser necesario;

Realizar4 depoésitos bancarios y entrega de correspondencia si fuera
requerido;

Cuidara y velara por el cuidado y buen funcionamiento del mobiliario y
equipo a su cargo y bajo su responsabilidad;

Entregara conjuntamente con el anexo los pagarés e hipotecas de
creditos concedidos en el mes a la persona responsable;

Otras que sean impartidas por sus superiores y que sean propias de su
responsabilidad;

Los Oficiales de Crédito deberan constatar esporadicamente el destino
de los créditos que fueron otorgados;
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l) Los Oficiales de Crédito emitiran los reportes de la gestion de
cobranzas y entregaran al inicio de cada semana el reporte de
morosidad al Jefe de Agencia y Jefe de Cobranza para su andlisis;

m) Sera responsable del envioé de notificaciones prejudiciales y judiciales a
los socios con deuda;

n) Los Oficiales de Crédito, realizara el seguimiento de los créditos en
mora,;

0) Monitoreara los procesos judiciales para la recuperacion de la deuda

en el menor tiempo y costo posible;

p) Coordinara la labor del cobrador de campo;
q) Coordinara la labor del Contact Center
CONTACT CENTER

a) Generara diaria de “Reportes de Cartera”;

b) EnviarA mensajes de texto antes y después del vencimiento de la
deuda, recordandole al cliente el monto de pago;

c) Realizara la comunicacion telefénica al socio a su centro de trabajo y/o
a su domicilio; de ser necesario se dejara mensaje a sus familiares 6
garantes, pero de manera sultil;

d) Registrara en una “Cartilla de Cobranza” los acuerdos tomados, los
compromisos de pago asumidos por el socio asi como cualquier
ocurrencia acontecida durante el didlogo telefonico;

e) Entregara reportes diarios al Oficial de Crédito sobre los acuerdos de

las llamadas de cada crédito en mora.

COBRADOR DE CAMPO

a) El Cobrador de Campo, cumplira con el plazo y presupuesto de

cobranza asignado;
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b) Llevara una “Cartilla de cobranza” con los acuerdos tomados, los
compromisos de pago asumidos por el socio asi como cualquier
ocurrencia acontecida durante las visitas;

c) Elaborara y entregara diaria de reportes sobre las visitas realizadas y

acuerdos con los socios deudores.

10. ¢Describir el proceso de recuperaciéon de cartera?

La gestién de recuperacion de cartera vigente y vencida, tiene por objeto
evitar el incremento del riesgo crediticio, y mantenerlo en niveles
manejables para evitar afectaciéon a la liquidez y operatividad de la
institucion; recuperacion de cartera, permite ademas efectuar un
seguimiento a los socios, clientes lo que determinara el buen o mal
historial crediticio que sera considerado para nuevas operaciones con la
Cooperativa. Se considerara que un crédito esta vencido, desde el primer
dia en que ha caido en mora, por lo cual la Cooperativa tiene la obligacion
de iniciar las acciones correspondientes a fin de evitar que se incremente
los riesgos con respecto a su cartera crediticia total, es obligacién del
Oficial de Crédito, efectuar un seguimiento continuo de la cartera que ha
colocado, a fin de detectar oportunamente cualquier anomalia en el pago
de los créditos. La recuperacion de cartera se realizara considerando los

siguientes criterios:

COBRANZA CARTERA VIGENTE

» PRE-COBRANZA.- El Contact Center basado en el reporte de cartera
en primera instancia emitira una alerta (sms sin costo) al teléfono
movil del socio recordandole el préximo vencimiento la cual puede ser

de 1 a 5 dias antes de la fecha de pago.
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EFECTIVO EN CAJA.- El socio acudira a las oficinas de la

Cooperativa y efectuara el pago de la cuota de su crédito en efectivo

en caja.
DEBITO A LA CUENTA DEL SOCIO.- El dia de vencimiento se

realizara el débito automatico del saldo de la cuenta del socio.

COBRANZA CARTERA EN MORA

Gestion de Cobranza 01- 45 dias de mora

a)

b)

c)

d)

e)

f)

9)

El Contact Center emitir4 3 alertas (sms con costo) durante el mes

de mora recordandole al socio el pago de la deuda vencida.

Por su parte el oficial de créditos del dia 1 al 8 de mora iniciara el
seguimiento crédito verificando documentacién, si el socio o
garante se encuentran en el pais entre otros aspectos.

Al octavo dia de mora, el oficial de crédito procedera a realizar la
entrega de la primera notificacion escrita, en la que se debe
establecer un plazo definitivo para que se cancele el atraso.

El Contact Center iniciara del proceso de llamadas telefénicas
desde el dia 9 al 45 de mora para pedir que el socio cancele la
deuda vencida.

La segunda notificacion se realizara a los 15 dias de mora, por el
oficial de crédito.

A los 45 dias de atraso se le enviarda al socio una tercera
notificacion suscrita por la Gerencia

El Jefe del Area de Cobranzas monitoreara cada una de los

procedimientos de gestion de cobranza en este plazo.
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Gestion de Cobranza 46-150 dias de mora: Cuando al socio

prestatario, tenga créditos con morosidad mayor a 45 dias, sin que

haya regularizado ninguno de los pagos correspondientes, se

procedera de la siguiente manera:

a)

b)

El Jefe del Area de Cobranza aprobara asignar un cobrador de
campo el cual procede a la realizacion de visitas este proceso dura
desde el dia 46 al 150 de vencimiento de la deuda.

Al dia 153 de mora el Oficial de Créditos preparara una carta para
ser firmada por la Gerencia y se la enviara al socio con copia a sus
garantes, especificando que es un preaviso judicial, dandole un
plazo de 72 horas para cancelar su deuda pendiente, antes de dar
inicio al proceso de cobranza judicial.

Las cartas prejudiciales deberan de ser notarialmente dirigidas al
SOCi0 moroso y a sus garantes respectivamente. Los costos de
envio de las cartas notariales, sera para el socio moroso, titular de

la cuenta.

Cobranza Judicial: Si trascurrido el plazo de 72 horas de habérsele

comunicado al socio prestatario el preaviso judicial y no ha cancelado

la deuda se procedera de la siguiente manera:

a)

b)

El Oficial de Crédito y el Jefe del Area de cobranza enviara una
carta notarial, indicandole que su caso fue entregado a un Abogado
Externo para iniciar la accion judicial correspondiente. Dicho
comunicado se debera de enviar con copia a sus garantes.

El Abogado externo, dara inicio la demanda de los socios que
estan calificados para el proceso judicial y para el cual el Jefe del
Area de Cobranza y el Oficial de Créditos, debera coordinar en

todo el proceso para la recuperacion de la deuda en el menor

tiempo y costo posible.
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El Abogado externo en esta etapa debera cumplir con las Normas
y Procedimientos establecidos en el Reglamento Especifico de
Cobranza, a fin de elaborar la demanda con todos los recursos,
estrategias y procedimientos que garanticen su admision y
ejecucion efectiva de la cobranza.

c) Se elaborarad el expediente de cobranza judicial, en el cual se
adjuntard:

El pagaré debidamente protestado (original)

El contrato del crédito, si se trata de garantias reales (original)

Notificaciones emitidas y decepcionada personalmente por el
socio deudor (original)

Copia del registro de sus pagos y estado de cuenta.

Ultima liquidacion para la demanda judicial (saldo deudor mas
intereses y gastos)

d) De existir indicios suficientes que se ha desviado el crédito, se ha
mal utilizado el dinero o el socio se encuentra en eminente quiebra
se procedera a cobrar via judicial inmediatamente, sin que se
cumpla los tiempos anteriormente sefnalados.

e) En esta etapa se contrataran cobradores externos cuyo salario sera

complementado por una comisioén si la deuda es cobrada.

11. ¢De qué manera se controla el cumplimiento de presupuestos

del personal del departamento de cobranza?

Se controla por medio de informes mensuales que deben ir de la mano
con el cumplimiento del Plan Operativo Anual, la obtencién de informes se

lo realiza de la siguiente manera:

Elaborado por: RAAB | Fecha: 01/07/14

Revisado por: MKBG Fecha: 04/07/14
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a) Diariamente, el Jefe de agencia u oficial de crédito, rescatara del

sistema el listado de las operaciones vencidas;

b) Con el reporte de socios vencidos en sus créditos, se iniciard el

seguimiento para la recuperacion de la cartera vencida;

c) Al finalizar cada mes, todo oficial de crédito, entregara un reporte al

jefe de Cobranza y al jefe de agencia las actividades de

seguimiento de cartera con los resultados alcanzados;

12. ¢ En qué consiste la calificacion de crédito?

La calificacion de crédito se lo maneja de acuerdo al periodo de

morosidad como se lo describe en la tabla siguiente:

TABLA 32. Calificacion de Crédito

VIGENTES DESDE ENERO 2012 (MODIFICADOS CON RESOLUCIONES: J8-2011-1897 Y JB-2011-2034)

Rango de provision
Calificacion del credito Periodo de morosidad )
requerida
Consumo Microcréditos | Comerciales Vivienda Educativo | Inversion publica| 7 Provisidn
Al 0 0 0 0 0 0 De 0y a0.50%
Riesgo nomal A2 1ad 1ad 1al 1a30 1at5 1ats De 0.51% 2099
A3 3at 3at 16230 31ab0 16230 16230 De 1% 24.99%
i i Bl 16230 16230 3a60 B1at20 31a60 Hab0 De5.0% 29.99%
Riesgo potencial
B2 Hads Hads 612390 1212180 612390 B1a90 D 10.0% 219.99%
Dficient Cl 46a 70 46a 70 a0 1612210 a1 N1 De 207 2 39.93:
eficientes
[2 a0 Tadl 12121680 2i1a 210 12121680 1213180 De 407 2 39.93:
Dudoso recaudo D Nat2 1120 161 360 2112430 1812 360 1812 360 De 607 239.93%
Pérdida - Mis 120 Mis 120 Mas 360 Mas 450 Mas 360 Mis 360 De 100%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborador: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
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13. ¢Como se maneja la reestructuracion y renovacion de créditos

en cartera vencida?

En casos excepcionales, cuando las condiciones de la capacidad de pago

del socio hayan cambiado de manera adversa por factores no predecibles

en el andlisis inicial de la operacion. La Cooperativa por medio de su

Gerente General, podra autorizar en forma excepcional la reestructuracion

del crédito. Para el efecto, la nueva operacion se realizara a través de la

suscripcion de un convenio de pago, y con nuevos documentos de

crédito, previo al cumplimiento de las siguientes condiciones:

Que el socio cliente deudor tenga un historial crediticio favorable y
haya cancelado: al menos el 30% del crédito;

Que sea la primera reestructuracion de operaciones acordada con el
deudor;

Que el andlisis de la situacion econémico financiera del deudor y de
Su. nueva capacidad de pago le permita cumplir con las obligaciones
gue; justifiquen las nuevas condiciones de pago acordadas;

Que el plazo total acordado no supere al mayor que surja de
comparar el doble del correspondiente al préstamo original y un
maximo de 60 meses dependiendo del monto y de la capacidad de
pago;

Que se adicionen las garantias que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chibuleo Ltda. considere necesarias para certificar el
cumplimiento de la nueva obligacion.

Que el préstamo no se encuentre en proceso judicial y de estarlo se

considere las garantias en un cien por ciento del monto adeudado.

Elaborado por: RAAB | Fecha: 01/07/14
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14. ¢;Qué controles adicionales existen para la cobranza de cartera?

Al momento de recuperar la cartera es importante tener todos los

documentos de respaldo, es por ellos que el Jefe de Crédito y la Unidad

de Cumplimiento realizan una revision de documentos habilitantes de

crédito tomando una muestra, cada 3 meses con esto se evita que los

encargados de la aprobacion de créditos hayan incurrido alguna de estas

faltas:

1.

15.

En general ofrecer cualquier ventaja a los socios y clientes,
apartandose de las directrices institucionales.

Realizar la gestion de los créditos sin tener la documentacion
sustentadora y necesaria para la aprobacion de un crédito.

Dar montos excesivos de créditos a personas que no poseen una

garantia suficiente o que no posean la liquidez necesaria.

¢, Cuéles son los documentos que respaldan el cobro de

cartera?

Carpeta o expediente del cliente que contenga:

Solicitud de crédito;

Copia de cédula de ciudadania del deudor y garante, ademas de sus
coényuges, si es del caso.

Informe de verificacion solicitante, garante, y cényuges; ~ Orden de
aprobacion (original);

Ordenes de operacion llenada por el oficial de crédito;

Liguidacion inicial de crédito; ~ Tablas de amortizacion.

Rol de pagos, declaracién juramentada o justificativo de ingresos;
Declaracion de IVA de los ultimos 3 meses (cuando corresponda);
Documentos que respaldan la situacion financiera del deudor y/o
garante (propiedad de inmuebles y vehiculos).

Avalulos e informe de las garantias.

Elaborado por: RAAB | Fecha: 01/07/14
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La carpeta legal y de garantias se preparard para deudores que tengan

constituidas garantias reales a favor de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chibuleo Ltda.:

16.

Informes legales de ser caso y cuando se requiera;

Copia de los contratos de hipoteca o de prenda constituidos a favor
de la Cooperativa (de ser el caso);

Copia de los certificados de los registradores

mercantiles y de la propiedad (hipotecas, cuando

corresponda);

Copia de las pdlizas de seguro y certificados de endoso de las
mismas, para el caso de bienes hipotecados a favor de las

instituciones financieras (cuando sea del caso)

¢En qué consiste la provision de cartera?

La provision para la cartera ira de la mano con la calificacion del crédito

segun el nivel de riesgo y debe ser efectuada de manera individual e

independiente considerando:

Capital

Interés

Interés por mora

Demas gastos incurridos por recuperacion

Elaborado por: RAAB |Fecha: 01/07/14
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TABLA 33. Provisién de cartera

CALIFICACION DE PORCENTAJE MINIMO A
LA CARTERA PROVISIONAR
B 2%
C 25%
D 50%
E 100%

Fuente: Manual General de Créditos de la COAC Chibuleo
Elaborador: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

Para efectos tributarios, el porcentaje a considerarse como deducible para
Impuesto a la Renta Sociedades, sera el que se encuentre establecido en
la Ley Organica de Régimen Tributario Interno.

17. ¢En qué consiste el castigo de cartera?

Consiste en la operacion contable con el objetivo de sanear la situacion
de cartera reflejada en los Estados Financieros y se efectuara al momento
en que la obligacion tenga mas de 60 meses de vencida (5 afios), previa
evaluacion del Comité de Créditos. Sera necesario ademas contar con la
recomendacion del abogado litigante en referencia a la imposibilidad de
recuperacion de la obligacion.

Todos los medios de recuperacién deberan haberse agotado. Esta cartera

tendra estar provisionada (capital, intereses y demas rubros).

Elaborado por: RAAB | Fecha: 01/07/14
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TABLA 32. Determinacion de Puntos débiles y fuertes en el proceso de

Cobranza COAC Chibuleo

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

La Cooperativa de Ahorro y Crédito

Chibuleo

posee los siguientes puntos

fuertes:

El oficial encargado de la concesién de

los créditos es quien realiza el
seguimiento y de llegar a la morosidad,
también se preocupa de su
recuperacién, esto trae paralelamente
factores positivos que inciden en
mantener niveles adecuados de riesgo.
Conocimiento del cliente y factibilidad
en verificacion de informacion personal.

Manejo de riesgo crediticio

Monitoreo permanente del cliente.

Contar con un Contact Center
especializado y de ultima tecnologia.
Elaboracion de un presupuesto de
cobro de cartera y presentacion
mensual del informe de cumplimiento
de presupuesto.

Poseen una provision de cartera que va
de la mano con la calificacion de

riesgo.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito

Chibuleo, debe poner mayor atencién en lo

siguientes puntos:

No existe un método o sistema
adicional de alerta al cliente como
aviso de vencimiento, salvo la
utilizacion de mensajes de texto al
inicio  del proceso. Lo cual,
l6gicamente, podria desfavorecer a
quien no posee teléfono celular, no
tiene contratado servicio de
mensajeria o de tenerlo, como es
comun, la red de telefonia mévil tenga
algun problema técnico.

El las politicas de recuperacion de
cartera es fundamental que se incluya
la permanente capacitacion  al
personal de esta area.

Si bien hay procesos de cobranza
estos no estdn incluidos en un
flujograma, el cual ayuda a identificar
necesitan  ser

los pasos que

fortalecidos en el proceso

Fuente: Manual General de Créditos de la COAC Chibuleo
Elaborador: Raquel Abril
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TABLA 32. Mapa de Procesos COAC Chibuleo
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Fuente: COAC Chibuleo
Elaborador: COAC Chibuleo
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

A7 1/4

Aplicado al: Jefe de Cobranza

Objetivo: Determinar el nivel de riesgo que se tiene al momento de la realizacién del proceso de
cobranza, buscando minimizar los errores y optimizar al maximo los recursos.

Respuestas 3
No. Pregunta - OBSERVACION
Si No
¢Cumple con la labor de dar a conocer las El Manual de Créditos es
politicas, normas y direccionamientos entregado pero no se realiza
1 |especificados en el Manual Créditos al| X una socializacion que aporte
personal que integra el &rea de cobranza? al interés del conocimiento del
mismo.
5 ¢Se cuenta con un plan de cobranza de X el plan fue elaborado en el
acuerdo al manual General de Cobranza? 2012
:Se controla los indices de morosidad de la
3 |Cooperativa, segun normas, leyes vy| X
procedimientos vigentes?
;Se monitorea diariamente la gestién de El monitoreo se realiza dos
4 | créditos? X |veces por semana
SAl inicio de cada semana, el oficial de
5 |crédito, le entrega un reporte de seguimiento| X
de cartera con los resultados alcanzados?
¢SAsigna Ud. un cobrador de campo el cual Es asignado pero no en los
6 procede a la realizacion de visitas este X dias establecidos.
proceso dura desde el dia 46 al 150 de
vencimiento de la deuda?
¢Trascurridas las 72 horas se envia una carta Trascurre dos o tres dias mas
notarial, indicandole al socio que su caso fue
7 entregado a un Abogado Externo para iniciar X
la accion judicial correspondiente?
¢, Se coordina conjuntamente con el Oficial
8 de Crédito el proceso judicial para la X
recuperacion de la deuda en el menor tiempo
y costo posible?
SElabora Ud un informe mensual del
9 |seguimiento y cumplimiento del presupuesto| X
del Area de Cobranza?
No lleva un respaldo con
¢Lleva Ud. la copia de cada uno de los copias extras de los juicios,
10 |juicios que se encuentran en el juzgado? X | solo estan en los expedientes
custodiados por los oficiales
de créditos.

Elaborado por: RAAB
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

A72/4

Aplicado al: Oficial de Crédito

Objetivo: Determinar el nivel de riesgo que se tiene al momento de la realizacién del proceso de
cobranza, buscando minimizar los errores y optimizar al maximo los recursos.

Respuestas 3
No. Pregunta - OBSERVACION
Si No
¢Conoce Ud las politicas, normas vy El Manual de Créditos es
direccionamientos  especificados en el entregado pero no se realiza
1 | Manual Créditos? X una socializacion que aporte al
interés del conocimiento del
mismo.
¢Realiza Ud el seguimiento de créditos en
5 |mora del dia 1 al 8 para verificar la X
documentacién, si el socio o garante se
encuentran en el pais entre otros aspectos?
¢ Trascurridos los 8 dias de mora, se le No se entrega exactamente en
3 entrega la primera notificaciéon escrita, en la x | €ese dia, existen retrasos
que se debe establecer un plazo definitivo
para que se cancele el atraso?
4 ¢La entrega de la segunda notificacién se X No se entrega exactamente en
realizara a los 15 dias de mora? ese dia, existen retrasos
¢A los 45 dias de atraso se le envia una No se entrega exactamente en
S5 |tercera notificacién suscrita por la Gerencia? X |ese dia, existen retrasos
Al dia 153 de mora se envia una carta al
socio firmada por la Gerencia especificando
6 | que es un preaviso judicial, dandole un plazo| X
de 72 horas para cancelar su deuda un
proceso judicial?
¢Trascurridas las 72 horas se envia una Trascurre uno o dos dias mas
carta notarial, indicandole al socio que su
7 |caso fue entregado a un Abogado Externo X
para iniciar la accioén judicial
correspondiente?
¢ Se coordina conjuntamente con Jefe Area No participa
de Cobranza el proceso judicial para la
8 recuperacion de la deuda en el menor tiempo X
y costo posible?
¢Emitirdn Ud. reportes de la gestion de
9 cobranzas y los entrega al inicio de cada X
semana al Jefe de Cobranza para su
analisis?
¢, Se coordina y controla diariamente las Se lo encarga al Oficial de
10 |funciones del Cobrador de Campo y Contact X | Crédito, no es diario.
Center?
Los indicadores no son al
11 ¢ Se aplican indicadores en el proceso de x| proceso solo financieros segun

cobranza de cartera vencida?

lo que se muestra en los
estados
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

A73/4

Aplicado al: Contact Center

Objetivo: Determinar el nivel de riesgo que se tiene al momento de
cobranza, buscando minimizar los errores y optimizar al maximo los

la realizacion del proceso de
recursos.

Respuestas
Si No

No. Pregunta

OBSERVACION

¢,Conoce Ud las politicas, normas vy
direccionamientos especificados en el
1 |Manual Créditos? X

El Manual de Créditos es
entregado pero no se realiza
una socializacién que aporte al
interés del conocimiento del
mismo.

.Se le realizan evaluaciones  sobre el

2 |conocimiento y aplicacion del Manual de X

Crédito?

¢Se generan diariamente "Reportes de Para las alertas Pre cobr6 de
3 |Cartera" los cuales son de ayuda para el X | cartera el reporte es generado

envio de alertas y la realizacion de llamadas?

una vez por semana

.Se emite una alerta (sms sin costo) al
teléfono moévil del socio recordandole el
4 | proximo vencimiento la cual puede serde1a| X
5 dias antes de la fecha de pago?

Las alertas son emitidas, pero
no a todos los socios debido a
gue en una minima cantidad no
actualizan el cambio de numero
0 no poseen celular.

.Se emiten 3 alertas (sms con costo)
durante el mes de mora recordandole al
5 |socio el pago de la deuda vencida? X

Las alertas son emitidas, pero
no a todos los socios debido a
gue en una minima cantidad no
actualizan el cambio de nimero
0 no poseen celular.

¢, Se inicia el proceso de llamadas telefénicas
6 |desde el dia 9 al 45 de mora para pedir que | X
el socio cancele la deuda vencida?

¢, Se registra en una “Cartilla de Cobranza”
los acuerdos tomados, los compromisos de
7 |pago asumidos por el socio asi como| X
cualquier ocurrencia acontecida durante el
dialogo telefénico?

¢ Se entregan reportes diarios al Oficial de
8 | Crédito sobre los acuerdos de las llamadas X
de cada crédito en mora?

No siempre son diarios.

¢(El Jefe del Area de cobranza realiza
9 |monitoreos diarios de las actividades X
realizadas por el Contact Center?

No existe un monitoreo diario

¢Existe una Coordinacion adecuada entre el
Jefe de Area de Cobranza, Oficial de Crédito
10 |y Contact Center? X

Elaborado por: RAAB Fecha: 09/07/14
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

A T4

Aplicado al: Cobrador de Campo

Objetivo: Determinar el nivel de riesgo que se tiene al momento de la realizacién del proceso de
cobranza, buscando minimizar los errores y optimizar al maximo los recursos.

Respuestas i
No. Pregunta - OBSERVACION
Si No
¢Conoce Ud las politicas, normas vy El Manual de Créditos es
direccionamientos especificados en el entregado pero no se realiza
1 |Manual Créditos? X una socializacién que aporte al
interés del conocimiento del
mismo.
:Se le realizan evaluaciones sobre el
2 | conocimiento y aplicacion del Manual de X
Crédito?
¢El proceso de cobro inicia el dia 46 y si Por lo general la cobranza de
3 |no se obtiene respuesta llega al 150 de X |campo se da unos dias mas
vencimiento de la deuda? tarde
¢Se cumple con el presupuesto de No se puede cumplir con
4 |cobranza asignado para el cobro de X | exactitud el presupuesto
campo?
¢, Se registra en una “Cartilla de Cobranza”
los acuerdos tomados, los compromisos de
5 |pago asumidos por el socio asi como| X
cualquier ocurrencia acontecida durante el
didlogo telefénico?
¢, Se elaboran y entregan diariamente de Rara vez hay retraso en el
6 reportes al oficial de Crédito sobre las X informe maximo de un dia.
visitas realizadas y acuerdos con los
socios deudores?
¢El Jefe del Area de cobranza realiza
7 |monitorios diarios de las actividades X
realizadas?
¢Existe una Coordinaciéon adecuada entre
8 |el Jefe de Area de Cobranza, Oficial de| X
Crédito y Cobrador de Campo?
¢La Cooperativa da la informacion Existe desactualizacion de
9 | necesaria para la realizacién del cobro de X |datos, muchas veces de
campo? ubicacion
¢La  Cooperativa da las facilidades
10 técnicgs necesarias como trasporte para X
la realizacion del cobro de campo?
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO GLOBAL

COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

A8 1/8

Aplicado al: Jefe de Cobranza

Objetivo: Determinar el nivel de riesgo que se tiene al momento de la realizacién del proceso de
cobranza, buscando minimizar los errores y optimizar al méximo los recursos.

PREGUNTAS PT | SIINO | CT
No.
SUMAN 10 7
¢,Cumple con la labor de dar a conocer las politicas, normas y
1 direccionamientos especificados en el Manual Créditos al 1 Sl 1
personal que integra el &rea de cobranza?
> ¢ Se cuenta con un plan de cobranza de acuerdo al Manual 1 S| 1
General de Cobranza?
¢ Se controla los indices de morosidad de la cooperativa, segun
3 normas, leyes y procedimientos vigentes? 1 S| 1
4 ¢ Se monitorea diariamente la gestion de créditos? 1 NO 0
¢, Al inicio de cada semana, el oficial de crédito, le entrega un
5 reporte de seguimiento de cartera con los resultados 1 SI 1
alcanzados?
SAsigna Ud. un cobrador de campo el cual procede a la
6 realizacion de visitas este proceso dura desde el dia 46 al 150 1 Sl 1
de vencimiento de la deuda?
¢cTrascurridas las 72 horas se envia una carta notarial,
7 indicandole al socio que su caso fue entregado a un Abogado 1 NO 0
Externo para iniciar la accion judicial correspondiente?
¢, Se coordina conjuntamente con el Oficial de Crédito el
8 proceso judicial para la recuperacién de la deuda en el menor 1 Sl 1
tiempo y costo posible?
¢Elabora  Ud. un informe mensual del seguimiento 'y
9 cumplimiento del presupuesto del Area de Cobranza? 1 S| 1
¢Lleva Ud. la copia de cada uno de los juicios que se
10 |encuentran en el juzgado? 1 NO 0
CALIFICACION TOTAL =CT 7
PONDERACION TOTAL = PT 10
NIVEL DE CONFIANZA: NC =CT/PT x 100 70%
NIVEL DE RIESGO INHERENTE: RI=100% - NC 30%

Elaborado por: RAAB

Fecha: 15/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 17/07/14

144




MEDICION DEL NIVELES DE RIESGO

A82/8

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% -75% 76% - 95%
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

ALTO MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO (100-NC)

NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA

Con el resultado que se puede observar en la matriz de calificacién del

nivel de confianza y riesgo, que el nivel de confianza

es del 70 %

calificandose como MODERADO vy por diferencia el riesgo inherente

global es del 30% calificandose como MODERADO.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO GLOBAL

COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

A83/8

Aplicado al: Oficial de Crédito

Objetivo: Determinar el nivel de riesgo que se tiene al momento de la realizacion del proceso de
cobranza, buscando minimizar los errores y optimizar al maximo los recursos.

PT | SIIN | CT
PREGUNTAS
No. ©)
SUMAN 11 4
1 ¢Conoce Ud las politicas, normas y direccionamientos 1 S| 1
especificados en el Manual Créditos?
¢Realiza Ud el seguimiento de créditos en mora del dia 1 al 8
2 para verificar la documentacién, si el socio o garante se 1 S 1
encuentran en el pais entre otros aspectos?
¢ Trascurridos los 8 dias de mora, se le entrega la primera
3 [notificaciéon escrita, en la que se debe establecer un plazo 1 NO 0
definitivo para que se cancele el atraso?
¢La entrega de la segunda notificacion se realizara a los 15 dias
4 de mora? 1 NO 0
A los 45 dias de atraso se le envia una tercera notificacion
S suscrita por la Gerencia? 1 NO 0
Al dia 153 de mora se envia una carta al socio firmada por la
6 | Gerencia especificando que es un preaviso judicial, dandole un 1 S 1
plazo de 72 horas para cancelar su deuda un proceso judicial?
¢Trascurridas las 72 horas se envia una carta notarial,
7 |indicandole al socio que su caso fue entregado a un Abogado 1 NO 0
Externo para iniciar la accién judicial correspondiente?
¢ Se coordina conjuntamente con Jefe Area de Cobranza el
8 |proceso judicial para la recuperacién de la deuda en el menor 1 NO 0
tiempo y costo posible?
9 ¢Emitirdn Ud. reportes de la gestion de cobranzas y los entrega 1 S| 1
al inicio de cada semana al Jefe de Cobranza para su analisis?
¢, Se coordina y controla diariamente las funciones del Cobrador
10 de Campo y Contact Center? 1 NO 0
¢, Se aplican indicadores en el proceso de cobranza de cartera
11 |vencida? 1 NO 0
CALIFICACION TOTAL=CT 4
PONDERACION TOTAL = PT 11
NIVEL DE CONFIANZA: NC =CT/PT x 100 36%
NIVEL DE RIESGO INHERENTE: RI=100% - NC 64%

Elaborado por: RAAB

Fecha: 15/07/14

Revisado por;: MKBG

Fecha: 17/07/14
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A84/8

MEDICION DEL NIVELES DE RIESGO

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% -75% 76% - 95%
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

ALTO MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO (100-NC)

NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA

Con el resultado que se puede observar en la matriz de calificacién del
nivel de confianza y riesgo, que el nivel de confianza es del 36%
calificandose como BAJO y por diferencia el riesgo inherente global es del

64% calificandose como ALTO

Elaborado por: RAAB | Fecha: 15/07/14
Revisado por: MKBG Fecha: 17/07/14
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MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO GLOBAL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

A85/8

Aplicado al: Contact Center

Objetivo: Determinar el nivel de riesgo que se tiene al momento de la realizacion del proceso de
cobranza, buscando minimizar los errores y optimizar al maximo los recursos.

PREGUNTAS PT SI/NO CT
No.
SUMAN 10 6
¢Conoce Ud las politicas, normas vy direccionamientos
1 |especificados en el Manual Créditos? 1 Sl 1
¢ Se le realizan evaluaciones sobre el conocimiento y aplicacion
2 | del Manual de Crédito? 1 NO 0
¢, Se generan diariamente "Reportes de Cartera" los cuales son
3 |de ayuda para él envio6 de alertas y la realizacion de llamadas? 1 NO 0
¢, Se emite una alerta (sms sin costo) al teléfono mavil del socio
recordandole el préoximo vencimiento la cual puede ser de 1 a 5
4 . 1 Sl 1
dias antes de la fecha de pago?
¢, Se emiten 3 alertas (sms con costo) durante el mes de mora
5 |recordandole al socio el pago de la deuda vencida? 1 Sl 1
¢ Se inicia el proceso de llamadas telefénicas desde el dia 9 al
6 |45 de mora para pedir que el socio cancele la deuda vencida? 1 Sl 1
. Se registra en una “Cartilla de Cobranza” los acuerdos
7 tomados, los compromisos de pago asumidos por el socio asi 1 S| 1
como cualquier ocurrencia acontecida durante el dialogo
telefonico?
¢, Se entregan reportes diarios al Oficial de Crédito sobre los
8 acuerdos de las llamadas de cada crédito en mora? 1 NO 0
¢El Jefe del Area de cobranza realiza monitoreos diarios de las
9 actividades realizadas por el Contact Center? 1 NO 0
¢Existe una Coordinacion adecuada entre el Jefe de Area de
10 |Cobranza, Oficial de Crédito y Contact Center? 1 sl 1
CALIFICACION TOTAL =CT 6
PONDERACION TOTAL = PT 10
NIVEL DE CONFIANZA: NC =CT/PT x 100 60%
NIVEL DE RIESGO INHERENTE: RI=100% - NC | 40%

Elaborado por: RAAB

Fecha: 15/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 17/07/14
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MEDICION DEL NIVELES DE RIESGO

A86/8

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% -75% 76% - 95%
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

ALTO MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO (100-NC)

NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA

Con el resultado que se puede observar en la matriz de calificacion del

nivel de confianza y riesgo, que el nivel de confianza es del 60%

calificandose como MODERADO vy por diferencia el riesgo inherente

global es del 40% calificandose como MODERADO.

Elaborado por: RAAB

Fecha: 15/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 17/07/14
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MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO GLOBAL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

A87/8

Aplicado al: Cobrador de Campo

Objetivo: Determinar el nivel de riesgo que se tiene al momento de la realizacion del proceso de
cobranza, buscando minimizar los errores y optimizar al maximo los recursos.

PREGUNTAS PT SI/NO CT
No.
SUMAN 10 5
¢,Conoce Ud. las politicas, normas y direccionamientos
1 especificados en el Manual Créditos? 1 S 1
¢, Se le realizan evaluaciones sobre el conocimiento y aplicacion
2 del Manual de Crédito? 1 NO 0
¢El proceso de cobro inicia el dia 46 y si no se obtiene respuesta
3 |llega al 150 de vencimiento de la deuda? 1 NO 0
4 ¢, Se cumple con el presupuesto de cobranza asignado para el 1 NO 0
cobro de campo?
¢, Se registra en una “Cartilla de Cobranza” los acuerdos
5 tomados, los compromisos de pago asumidos por el socio asi 1 S| 1
como cualquier ocurrencia acontecida durante el didlogo?
¢ Se elaboran y entregan diariamente de reportes al oficial de
6 Crédito sobre las visitas realizadas y acuerdos con los socios 1 S| 1
deudores?
¢ El Jefe del Area de cobranza realiza monitoreos diarios de las
7 actividades realizadas? < NO 0
¢ Existe una Coordinacion adecuada entre el Jefe de Area de
8 Cobranza, Oficial de Crédito y Cobrador de Campo? 1 Sl 1
¢La Cooperativa da la informacion necesaria para la realizacion
9 del cobro de campo? 1 NO 0
¢La Cooperativa da las facilidades técnicas necesarias como
10 |trasporte para la realizacién del cobro de campo? 1 Sl 1
CALIFICACION TOTAL =CT 5
PONDERACION TOTAL = PT 10
NIVEL DE CONFIANZA: NC =CT/PT x 100 50%
NIVEL DE RIESGO INHERENTE: RI=100% - NC 50%

Elaborado por: RAAB

Fecha: 15/07/14

Revisado por;: MKBG

Fecha: 17/07/14
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MEDICION DEL NIVELES DE RIESGO

A88/8

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% -75% 76% - 95%
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

ALTO MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO (100-NC)

NIVEL DE RIESGO Y

CONFIANZA

Con el resultado que se puede observar en la matriz de calificacion del

nivel de confianza y riesgo, que el nivel de confianza es del 50%

calificandose como BAJO y por diferencia el riesgo inherente global es del

50% calificandose como ALTO.

Elaborado por: RAAB

Fecha: 15/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 17/07/14
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

) 1/2
MATRIZ DE CALIFICACION DEL NIVEL DE CONFIANZA'Y RIESGO DE
CONTROL
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

Aplicado al: Expedientes de Cartera Vencida

Objetivo: Determinar el nivel de riesgo que se tiene al momento de la realizacion del proceso de cobranza,
buscando minimizar los errores y optimizar al maximo los recursos. Para lo cual se procedi6 a verificar 11 puntos
de control de una muestra de 26 expedientes en el primer semestre y 28 expedientes en el segundo semestre.

NO PUNTOS DE CONTROL *PT | *CT
SUMAN : 594 | 326
PRIMER SEMESTRE 286 153
1 ¢ El expediente est4 completo? 26 26
2 | ¢Se cumplio con él envio de alertas pre cobré? 26 24
3 ¢, Se entrego la primera notificacion en el plazo establecido? 26 7
4 ¢, Se realizaron llamadas para pedir al socio que cancele la deuda? 26 26
¢, Se registré en una “Cartilla de Cobranza” los acuerdos tomados, los compromisos de
5 pago asumidos por el socio asi como cualquier ocurrencia acontecida durante el dialogo | 26 26
telefénico?
6 ¢, Se entrego la segunda notificacion en el plazo establecido? 26 3
7 ¢, Se entrego la tercera notificacion en el plazo establecido? 26 4
8 ¢, Se inici6 el proceso de cobro de campo en el plazo establecido? 26 3
9 ¢ Se registra en una “Cartilla de Cobranza” los acuerdos tomados, los compromisos de 26 26
pago asumidos por el socio asi como cualquier ocurrencia acontecida durante la visita?
10 ¢La carta o notificacién prejudicial se entregé en el plazo establecido? 26 5
¢ Se cumplié con el plazo de 72 horas para el inicio del proceso judicial luego de la entrega
11 |delacarta prejudicial? 26 3
PUNTOS DE CONTROL
SEGUNDO SEMESTRE 308 173
1 ¢ El expediente esta completo? 28 28
2 ¢, Se cumplié con él envi6 de alertas pre cobr6? 28 24
3 ¢, Se entrego la primera notificacion en el plazo establecido? 28 8
4 ¢ Se realizaron llamadas para pedir al socio que cancele la deuda? 28 28
¢ Se registré en una “Cartilla de Cobranza” los acuerdos tomados, los compromisos de
5 pago asumidos por el socio asi como cualquier ocurrencia acontecida durante el didlogo| 28 28
telefénico?
6 ¢, Se entrego la segunda notificacion en el plazo establecido? 28 4
7 ¢ Se entrego la tercera notificacion en el plazo establecido? 28 5
8 ¢ Se inicio el proceso de cobro de campo en el plazo establecido? 28 6
¢ Se registra en una “Cartilla de Cobranza” los acuerdos tomados, los compromisos de
9 | pago asumidos por el socio asi como cualquier ocurrencia acontecida durante la visita? 28 28
10 ¢La carta o notificacién prejudicial se entregé en el plazo establecido? o8 5
¢ Se cumplié con el plazo de 72 horas para el inicio del proceso judicial luego de la entrega
11 | de la carta prejudicial? 28 9
*PT= Ponderacion Total / N° de expedientes CALIHCAC'C)N TOTAL = CT 326
revisados PONDERACION TOTAL = PT 594
*CT= Calificacion Total / N° de expedientes que NIVEL DE CONFIANZA: NC =CT/PT x 100 05%
cumplen con el punto de control NIVEL DE RIESGO DE CONTROL: RI=100% - NC 45%

Elaborado por: RAAB Fecha: 17/07/14
Revisado por: MKBG Fecha: 19/07/14
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A92/2

MEDICION DEL NIVELES DE RIESGO

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% -75% 76% - 95%
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

ALTO MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO (100-NC)

NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA

Con el resultado que se puede observar en la matriz de calificacion del
nivel de confianza y riesgo, que el nivel de confianza es del 55%
calificandose como MODERADO vy por diferencia el riesgo inherente
global es del 45% calificandose como MODERADO.

Elaborado por: RAAB Fecha: 17/07/14

Revisado por;: MKBG Fecha: 19/07/14
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A9.1'7

CALCULO DE MUESTRA EXPEDIENTES DE CREDITOS CON

CALIFICACION E AL 30 DE JUNIO DE 2013

Formula:
n_ Z2.N.p.q
(N-1DE2+Z2p.q

Donde:
N=41
NC=90%
Z=1.64
E=10%
p=0.5
g=0.5

n = (1.64)? (41)(0.5)(0.5)
(41-1)(0.10)"2+ (1,64)%(0.5)(0.5)
n = _27.57

1.07
n= 2571 = 26

La muestra que se trabajard en la recoleccién de la informacién esta

representada por 26 expedientes.

NOTA: Se consideran créditos con calificacion E a aquellos cuyo periodo

de morosidad sea de mas de 120 dias.

Elaborado por: RAAB

Fecha: 17/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 19/07/14
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A9.1°7

CALCULO DE MUESTRA EXPEDIENTES DE CREDITOS CON

CALIFICACION E AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

Formula:
n_ Z2.N.p.q
(N-1DE2+Z2p.q

Donde:
N=47
NC=90%
Z=1.64
E=10%
p=0.5
g=0.5

n = (1.64)% (47)(0.5)(0.5)

(47-1)(0.10)"2+ (1,64)%(0.5)(0.5)
n = 3160

1.13

n= 2791 = 28

La muestra que se trabajard en la recoleccién de la informacién esta

representada por 28 expedientes.

NOTA: Se consideran créditos con calificacion E a aquellos cuyo periodo

de morosidad sea de mas de 120 dias.

Elaborado por: RAAB

Fecha: 17/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 19/07/14
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

MATRIZ DE RIESGO A101/3

COMPONENTE: PROCESOS DE COBRANZA
PERIODO: 2013

NIVEL DE RIESGO Y

COMPONENTE ARGUMENTACION ENFOQUE (CUMPLIMIENTO) ENFOQUE (SUSTANTIVO)
El Manual de Créditos es entregado
pero no se realiza una socializacién
gue despierte el interés del mismo. - L L
Verificar quién o quiénes son ~ , ; .
los responsables de: dar a EFICACIA=# de trabajadores Area de Cofranza cue tonocen & Manual de Crédtos x 100
conocer el Manual de créditos y Tatal de trahajadores del Area de Cobranza
N : : evaluarlo
0 se realizan evaluaciones sobre el
conocimiento y aplicacion del EFICACIA=# de trabajadores Area de Cobranza evaluados sbre el Manual de Créditos! 00
Manual de Crédito . -
Total de trabajadotes dal Area de Cabranza
PROCESO DE
COBRANZA

EFICACIA = # e notificaciones entregas en el mes %100

- . S notficaciones presupuestadas para ser entregadas en el mes
Las notificaciones prejudiciales y

judiciales no son entregadas a los Indagar si en los reglamentos

socios en mora en los dias internos existen sanciones para
establecidos por el Manual de el no cumplimiento de EFICIENCIA = Costo del envio de nofificaciones al mes
Créditos. funciones.

# 08 respuestas positivas de las notificaciones el mes

CALIDAD = # de notificaciones con retrazo en el mes ¥ 100

Total de notificaciones entregadas en el mes

Elaborado por: RAAB Fecha: 21/07/14

Revisado por: MKBG Fecha: 23/07/14
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

MATRIZ DE RIESGO

COMPONENTE: PROCESOS DE COBRANZA

PERIODO: 2013

A102/3

COMPONENTE

NIVEL DE RIESGO Y
ARGUMENTACION

ENFOQUE (CUMPLIMIENTO)

ENFOQUE (SUSTANTIVO)

PROCESO DE
COBRANZA

El plan de cobranza esta
desactualizado por lo tanto no existe
concordancia con el manual de
créditos.

Verificar quien es el
responsable de la actualizacién
del plan de cobranza

El Jefe de Cobranza monitorea dos
veces por semana las actividades
del Oficial de Créditos, Contact
Center y Cobrador y no en forma
diaria como establece el Manual de
Créditos.

Indagar si en los reglamentos
internos existen sanciones para
el no cumplimiento de
funciones.

EFICACIA =

dias monitareados en el mes %100

dias PrEsUnUestadas para el monitreo de actividades en el mes

El Jefe de Cobranza no lleva un
respaldo con copias de los juicios
solo estan en los expedientes
custodiados por los oficiales de
creditos.

Indagar si en los reglamentos
internos existen sanciones para
el no cumplimiento de
funciones.

El Contant Center emite un reporte
semanal de cartera en mora para el
envié de alertas no diario como se
establece en el Manual de Créditos.

Verificar si hay un responsable
de constatar las actividades del
Contac Center.

EFICACIA =

# de repartes emitidos en el mes %100

repotes presupuestados para ser emitidos en el mes
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Elaborado por: RAAB

Fecha: 21/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 23/07/14




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

COMPONENTE: PROCESOS DE COBRANZA

MATRIZ DE RIESGO

PERIODO: 2013

A103/3

NIVEL DE RIESGO Y

COMPONENTE ARGUMENTACION ENFOQUE (CUMPLIMIENTO) ENFOQUE (SUSTANTIVO)
EFICACIA = # de alertas precofro enviadas en el mes %100
Las alertas son emitidas pero no a alertas precobro presupuestadas para ser enviadas en el mes
todos los socios debido a que en EFICENCIA= _ ¢ .
una minima cantidad no actualizan .
el cambio de nimero o no poseen # [Jg 50ci03s que pagaron puntales en el mes
celular. .
EFICIENCIA = #de socios que pagaron puntales en el mes x 100
Alertas precabro enviadas en el mes
Verificar si existe un
PROCESO DE Por lo general la cobranza de campo | responsable que supervise el CALIDAD = # de procesos de cobros de campo conretrazo en el mes x 100
COBRANZA se da unos dias mas tarde. cobro de campo y que reportes Total de viditas realizacas por el cobro de campo en el mes

emite.

No se puede cumplir con exactitud el
presupuesto de cobro de campo.

EFICACIA = # e procesos oe cobro de campo cobrados %100

Total de procesos asignados al cobrador de campo por mes

EFICIENCIA = Costo de las visitas de campo almes

# de socios que cancelaron después de |a visita del cobrador

Existe desactualizacién de
informacion entregada al Cobrador
de Campo con respecto a los datos

de los socios.

Verificar si existe un encargado
de la actualizacién de
informacion de los socios

EFICACIA = # de hojas de dabos de-sngos decsichiairados en 8 mes %100

ol gie hdgas de dados de socios enfregados al cobrador de campo en & mes
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Elaborado por: RAAB Fecha: 21/07/14

Revisado por: MKBG Fecha: 23/07/14




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
PROGRAMA DE AUDITORIA
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

All

OBJETIVO:

- Vigilar la existencia de politicas adecuadas y su cumplimiento.

- Comprobar la confiabilidad de la informacion y de los controles eficiencia de los mismos.

- Verificar la existencia de métodos adecuados de operacion.
- Comprobar la correcta utilizacion de los recursos

Ne° PROCEDIMIENTO REF P/T | REALIZADO FECHA

1 Verificar quién o quiénes son ’Io_s responsables de; B1.1 RAAB 25/07/14
dar a conocer el Manual de créditos y evaluarlo
Indagar si en los reglamentos internos existen

2 sanciones para el no cumplimiento de B1.2 RAAB 26/07/14
funciones.(entrega de notificaciones)

3 Verlflc_ar Quien es el responsables de Ia B1.3 RAAB 28/07/14
actualizacion plan de cobranza
Indagar si en los reglamentos internos existen

4 sanciones  para el no cumplimiento de B1.4 RAAB 20/07/14
funciones.(monitoreo por parte del Jefe de
Cobranza)
Indagar si en los reglamentos internos existen

5 sanciones para el no cumplimiento de funciones. B1.5 RAAB 30/07/14
(respaldos de documentos)

6 Ver_lf!car si hay un responsable de verificar las B1.6 RAAB 31/07/14
actividades del Contac Center.

7 Verificar si existe un responsable que supervise el B1.7 RAAB 01/07/14
cobro de campo y que reportes emite.

8 Ver_lflcar Si gg(lste un enca_lrgado de la actualizacion B18 RAAB 02/07/14
de informacion de los socios

9 Medir la eficacia mediante indicadores B2 RAAB 05/08/14

10 | Medir la eficiencia mediante indicadores B3 RAAB 05/08/14

11 | Medir la calidad mediante indicadores B4 RAAB 05/08/14

12 | Medir indicadores PERLAS B5 RAAB 05/08/14

13 D!senar Tablero de Indicadores segun Matriz de B6 RAAB 06/08/14
Riesgo

14 | Elaborar la Hoja de Hallazgos B7 RAAB 08/08/14

Elaborado por: RAAB

Fecha: 23/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 24/07/14
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INSTITUCION: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

DIRECCION: Calle Espejo 11-78 y 12 Noviembre

NATURALEZA DE LA AUDITORIA: Auditoria de Gestion al Proceso de
Cobranza

PERIODO: 2013

Bl RESUMEN DE PROCEDIMIENTOS APLICADOS

B1.1 VERIFICAR QUIEN O QUIENES SON LOS

RESPONSABLES DE; DAR A CONOCER EL MANUAL
DE CREDITOS Y EVALUARLO

B1.2 INDAGAR SI EN LOS REGLAMENTOS INTERNOS

EXISTEN SANCIONES PARA EL NO CUMPLIMIENTO
DE FUNCIONES (ENTREGA DE NOTIFICACIONES)

B1.3 VERIFICAR QUIEN ES EL RESPONSABLES DE LA
ACTUALIZACION PLAN DE COBRANZA
B1.4 INDAGAR SI EN LOS REGLAMENTOS INTERNOS

EXISTEN SANCIONES PARA EL NO CUMPLIMIENTO
DE FUNCIONES. (MONITOREO POR PARTE DEL JEFE
DE COBRANZA)
B1.5 |INDAGAR SI EN LOS REGLAMENTOS INTERNOS
EXISTEN SANCIONES PARA EL NO CUMPLIMIENTO
FASE ” DE FUNCIONES. (RESPALDOS DE DOCUMENTOS)
B1.6 VERIFICAR SI HAY UN RESPONSABLE DE VERIFICAR

EJECUCION

LAS ACTIVIDADES DEL CONTAC CENTER.
B1.7 VERIFICAR SI EXISTE UN RESPONSABLE QUE

SUPERVISE EL COBRO DE CAMPO Y QUE
REPORTES EMITE.

B1.8 VERIFICAR SI EXISTE UN ENCARGADO DE LA
ACTUALIZACION DE INFORMACION DE LOS SOCIOS
B2 MEDICION DE LA EFICACIA MEDIANTE INDICADORES.

B3  MEDICION DE LA EFICIENCIA MEDIANTE INDICADORES
B4  MEDICION DE LA CALIDAD MEDIANTE INDICADORES.
B5  MEDICION SISTEMA DE MONITOREO PERLAS

B6  TABLERO DE INDICADORES SEGUN MATRIZ DE RIESGO

B7 HOJA DE HALLAZGOS
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
RESUMEN DE PROCEDIMIENTOS
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO:2013

Bl

N° PROCEDIMIENTO REF/PT
Verificar quién o quiénes son los responsables de;

1 -~ B1.1
dar a conocer el Manual de créditos y evaluarlo
Indagar si en los reglamentos internos existen

2 sanciones para el no cumplimiento de B1.2
funciones.(entrega de notificaciones)
Verificar quien es el responsables de la

3 N B1.3
actualizacion plan de cobranza
Indagar si en los reglamentos internos existen
sanciones para el no cumplimiento de

4 . . B1.4
funciones.(monitoreo por parte del Jefe de
Cobranza)
Indagar si en los reglamentos internos existen

5 sanciones para el no cumplimiento de funciones. B1.5
(respaldos de documentos)

6 Verificar si hay un responsable de verificar las B1.6
actividades del Contac Center. '

7 Verificar si existe un responsable que supervise el B1.7
cobro de campo y que reportes emite. '

8 Verificar si existe un encargado de la actualizacion B1.8

de informacion de los socios

Elaborado por: RAAB

Fecha: 23/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 24/07/14
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B1.1*

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
APLICACION DE PROCEDIMIENTOS DE CUMPLIMIENTO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

PROCEDIMIENTO: Verificar quién o quiénes son los responsables de;
dar a conocer el Manual de créditos y evaluarlo.
APLICACION: Se verifico el Manual de Créditos y el POA2013, se
constato la existencia de un responsable de dar a conocer y evaluar el
Manual de Créditos.

- Manual de Créditos

ARTICULO 4. ALCANCE ¥ RESPOMNSABILIDADES.- Dentro del alcance y responsabilidades y
cumplimiento del presente Manual estan:

a. De implementacidn obligada en todas las oficinas de la. Cooperativa, sin importar
suU ubicacian fisica o geografica, toda vez gue permitira evaluar periddicamente el
cumplimiento de normas de control interno; aplicar medidas preventivas y
carrectivas; minimizar el riesgo crediticio y evitar la imposicidn de sanciones
previstas en la. Ley. Qrganica de Economia Popular vy Solidaria, & sus \
administradores, funcionarios y empleados.

b. Todo el personal del area de créditos o winculados a la misma, estan obligados a
conacer y cumplir con las paliticas, normas y direccionamientos especificados en el
precente manual, de esto serd responsable el Jefe de Créditos v jefes de agencias.

- Plan Operativo Anual 2013

FALN P
UNIDADES DE APOYQ
OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARAEL 2013 UL INDICADOR META
RESPONSABLE
It: Alcanzar al 2013 una cartera en riesgo no mayor al 4,4%
Jefe de Crédito, El30% del
Realizar evaluaciones al personal sobre conocimiento y aplicacian del Manualy TH D.epanamentnde Cal:ﬂcaF!on dzla ;{edrfunlalde
Fenlament de Crédin @ . Sistemas evaluacion sobre| | credito alcanza
— 10 puntos una nota
a1 w‘w A 00

COMENTARIO: Se comprobo la existencia de encargados para dar a
conocer y evaluar el Manual de Créditos sin embargo esto no se esta

cumpliendo. *

Elaborado por: RAAB Fecha: 25/07/14
Revisado por: MKBG Fecha: 03/08/14
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G.T.H. Gestion del Talento Humano

Marcas:
\ revisado o verificado
*Auditoria Propone Hallazgo 1, B

71/3

B1.1%

Elaborado por: RAAB

Fecha: 25/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 03/08/14
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B1.2Y

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
APLICACION DE PROCEDIMIENTOS DE CUMPLIMIENTO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

PROCEDIMIENTO: Indagar si en los reglamentos internos existen

sanciones para el no cumplimiento de funciones. (Entrega de

notificaciones por parte del Oficial de Créditos)

APLICACION: Se verifico el Manual de Créditos y Reglamento Interno de

Trabajo se constaté que si existen sanciones por el no cumplimiento de

funciones asignadas.

- Manual de Créditos

Para el cumplimiento de las paliticas y procedimientas se procedera:

ARTICULO 34. VERIFICACION DE CUMPUMIENTO DE POLITICAS Y PROCEDMIENTOS.-

el Lns aspectos de mcumphmmntu i faltas al presente manual de_crédito, seran

- Reglamento Interno de Trabajo

3. Permanecer
durante los dias
y el trabajade

4, incumplimient

REGUAMENTO lMEF{N ODE TRABAJO  {// CHIBULEO

£ Nna racnatar Ine A annc racladar
2. NO respeiar 10S organos reguiatore

- NS 1F ! D0 ¢
es en ia prestacion ge cuaiquier tpo ae t

Elaborado por: RAAB

Fecha: 26/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 03/08/14
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de la falta
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0 anterior de acuerdo a la :'n;“njag\/

COMENTARIO: Al no entregar las notificaciones en los dias establecidos

el Oficial de Crédito est4 expuesto a sanciones segun lo verificado, lo cual

no se aplica. *
Marcas:

\ revisado o verificado

Auditoria Propone Hallazgo 2, B7**

Elaborado por: RAAB

Fecha: 26/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 03/08/14
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B1.3

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
APLICACION DE PROCEDIMIENTOS DE CUMPLIMIENTO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

PROCEDIMIENTO: Verificar quien es el responsables de la actualizacion
del plan de cobranza.
APLICACION: Se verifico el POA anual 2013 y se constato la existencia

de la asignacion de responsables de la actualizacion del plan de

cobranzas.
-POA 2013
UHIAD
OBIETIVOS ESTRATEGI 0% PARA FL 2013 RESPONSABLE
1: Alcanzar al 2013 una cartera en riesgoe no mayer al 4,4%
Realizar & mplementar un plan de cobranza de acuerdo &l manual v a la
| calificacion de la cartera .
\ Jafe de Credio

-Plan de Cobranza

CERTIFICO: Que el Consejo de Administracion en sesion ordinaria celebrada
Bl 30 del abril del 2012 resolvid aprobar las modificaciones al Plan de

Cobranza, el cual entrara en vigencia a partir de esta fecha.

COMENTARIO: Se verifico la asignacion del Jefe de Créditos como el
encargado de la realizacion e implementacion constante del plan de
cobranza sin embargo este a la fecha del examen esta desactualizado. *
Marcas:

\ revisado o verificado

* Auditoria Propone Hallazgo 3, B7*?

Elaborado por: RAAB Fecha: 28/07/14

Revisado por: MKBG Fecha: 03/08/14
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B1.4%

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
APLICACION DE PROCEDIMIENTOS DE CUMPLIMIENTO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

PROCEDIMIENTO: Indagar si en los reglamentos internos existen

sanciones para el no cumplimiento de funciones. (Monitoreo de las

actividades de cobranza por parte del Jefe de Cobranza)

APLICACION: Se verifico el Manual de Créditos y Reglamento Interno de

Trabajo se constatd que si existen sanciones por el nho cumplimiento de

funciones asignadas.
- Manual de Créditos

Para el cumplimiento de las paliticas y procedimientas se proceders:

ARTICULO 34. VERIFICACION DE CUMPUMIENTO DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS -

g Lns aspectos de mcumphmmntu I faltas al presente manual de_cradito, seran

- Reglamento Interno de Trabajo

REGUAMENTO INT E?_{r O DE TRABAJO  {// CHIBULEOD

Elaborado por: RAAB

Fecha: 29/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 03/08/14
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B1.4%7

£ 79. Qe e feohin MONESTACION EQCRITA nor Ias cinnisntae
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de la falta

s IR WP L

5 sefaladas en el articulo antedor, de acuerdo 2 iz :‘H;“n'ja;;;\/

COMENTARIO: El Jefe Cobranza al no monitorea las actividades del

Oficial de Créditos, Contact Center y Cobrador en forma diaria como esta

establecido en el manual de Créditos esta expuesto a sanciones segun lo

verificado. *
Marcas:

\ revisado o verificado

* Auditoria Propone Hallazgo 4, B7?°

Fecha: 29/07/14
Fecha: 03/08/14

Elaborado por: RAAB
Revisado por: MKBG
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B1.5%

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

APLICACION DE PROCEDIMIENTOS DE CUMPLIMIENTO

COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

PROCEDIMIENTO: Indagar si en los reglamentos internos existen

sanciones para el no cumplimiento de funciones. (Custodia de

documentacién respaldo de los juicios)
APLICACION: Se verifico el Manual de Créditos y Reglamento Interno de

Trabajo se constatd que si existen sanciones por el no cumplimiento de

funciones asignadas.

- Manual de Créditos

ARTICULO 34. VERIFICACION DE CUMPUMIENTC DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS -
Para el cumplimiento de las paliticas y procedimientas se proceders:

g Lns aspectos de mcumphmmntu I faltas al presente manual de_cradito, seran

- Reglamento Interno de Trabajo

REGI

fam_.ﬁur\'? E?_{N\J“r TRABAJO  {/f CHIBULEOD

Elaborado por: RAAB Fecha: 30/07/14

Revisado por: MKBG Fecha: 03/08/14

169



B1.5%°

4 19 . Ca cnnrinnnra A Ine fiabkainrdaeae onn AMOMESTACION ECODRITA
Art. T2.- Se sancionara 2 los trabaiadores oor ANMUNES TALIN COUN A
Causds
4 Daincidic an ia Adatarmvnasia an al arkie: da Antas
. Reincidir en fo determinado en el articulo anterio
9 Reneidic on (e misma samana nor tres vecees o mad de cinea vaces al mee an al
& REMCICH e Uiia miSma Semana DO (res veces 0 Mds 48 CINCO veles Al Mes an &

nor ( Anentag
PO 1as SIQUIENIES

A INQSANAN MAN
Y -~ -
WG G 1 RCD

de la falta

e B W10 Il

1. Reincidir en las ocasiones sefaladas en el articulo anterior de acuerdo 2 a ara edad N

COMENTARIO: EI Jefe de Cobranza al no llevar un respaldo con copias

de los juicios, esta expuesto a sanciones segun lo verificado, lo cual no se

cumple. *
Marcas:
\ revisado o verificado

* Auditoria Propone Hallazgo 2, B7*?

Elaborado por: RAAB

Fecha: 30/07/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 03/08/14
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B1.6

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
APLICACION DE PROCEDIMIENTOS DE CUMPLIMIENTO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

PROCEDIMIENTO: Verificar si hay un responsable de constatar las
actividades del Contac Center.

APLICACION: Se verifico el Manual de Créditos se constato la existencia
de la asignacion de responsables de constatar las actividades del Contac
Center.

- Manual de Créditos

ARTICULO 63. DE LA RESPONSABILIDAD DEL JEFE DE COBRANZA FRENTE A LA3
POLITICAS CREDITICIAS
a) FElaborard Informes mensuales sobre la gestidn de cobro de carters;

b) Monitoreara las actividades del Oficial de Crédita, Contact Center y Cobradar de v
Campa en el praceso de cobranza de carters;

c) Aprobard el envid de notificaciones prejudiciales y judiciales,

COMENTARIO: Se constaté que el Jefe del Area de Cobranza es el
responsable de la verificacion de las actividades del Contact Center, y se
detecté que este no cumple con emitir reportes diarios para el envié de
alertas como se establece en el Manual de Créditos, tampoco hay la
supervision del Jefe de Cobranza, segun se evidencia en el control
interno.*

Marcas:

\ revisado o verificado

* Auditoria Propone Hallazgo 4, B7?°

Elaborado por: RAAB Fecha: 31/07/14

Revisado por: MKBG Fecha: 03/08/14
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
APLICACION DE PROCEDIMIENTOS DE CUMPLIMIENTO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

PROCEDIMIENTO: Verificar si existe un responsable que supervise el
cobro de campo y que reportes emite.

APLICACION: Se verifico el Manual de Créditos se constato la existencia
de responsables de verificar las actividades del Cobro de campo y los
reportes que emite.

- Manual de Créditos

ARTICULO 63. DE LA RESPONSABILIDAD DEL JEFE DE COBRANZA FRENTE A LA3
POLITICAS CREDITICIAS
a) FElaborard Informes mensuales sobre la gestidn de cobro de carters;

b) Monitoreara las actividades del Oficial de Crédita, Contact Center y Cobradar de v
Campa en el praceso de cobranza de carters;

c) Aprobard el envid de notificaciones prejudiciales y judiciales,

COMENTARIO: Se constaté que el Jefe del Area de Cobranza es el
responsable de la verificacion de las actividades del Cobro de campo, sin
embargo no se cumple con las fechas de iniciacién del cobro de campo
como se establece en el Manual de Créditos, en cuanto a los reportes
existe un documento modelo utilizado por esta Area. *

Marcas:

\ revisado o verificado

Auditoria Propone Hallazgo 5, B7%*

Elaborado por: RAAB Fecha: 01/08/14

Revisado por: MKBG Fecha: 03/08/14
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B1.8

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
APLICACION DE PROCEDIMIENTOS DE CUMPLIMIENTO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

PROCEDIMIENTO: Verificar si existe un encargado de la actualizacion de
informacion de los socios.

APLICACION: Se verifico el Reglamento de Créditos, se constatd la
existencia de responsables de la actualizacion de informacion de los
SOCiOS.

- Manual de Créditos

ARTICULO 38, MANEJD DE LOS EXPEDIENTES.- Para la administracion de los expedientes
de crédito, se debera cumplir con [as siquientes politicas:

a) Toda la informacidn contenida en los expedientes sefialadas, tiene el caracter de
confidencial

b) Los Oficiales de Credito, serdn los responsables de mantener actualizados los
expedientes de sus socios, clientes asignados;

COMENTARIO: Se verifico que el Oficial de Créditos es el responsable
de la actualizacion de informacion de los socios, sin embargo existen
socios con datos no actualizados lo cual afecta al Cobrador de Campo.*
Marcas:

\ revisado o verificado

*Auditoria Propone Hallazgo 6, B7%*

Elaborado por: RAAB Fecha: 02/08/14

Revisado por: MKBG Fecha: 03/08/14
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821/5

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
MEDICION DE LA EFICACIA
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

INTRODUCCION: Se revisé el Plan Operativo Anual 2013 y se aplic los
indicadores que la Cooperativa propone relacionados con la cobranza de

cartera.

INDICADOR DE EFICACIA#1

OBJETIVO OPERATIVO: Monitorear el cumplimiento de las politicas
establecidas en el Manual y Reglamento de Crédito de la Cooperativa.
META: 100%

INDICADOR:

# Politicas cumplidas

# de Politicas Establecidas

DESARROLLO:
29
36
81 %

COMENTARIO: Se tom6 como referencia las politicas establecidas en el
Manual de Créditos para el cobro de cartera vencida encontrando que no
se cumplié con la meta establecida obteniendo un 81% de cumplimiento
de politicas.*

Marcas:

*Auditoria Propone Hallazgo 7, B7%°

Elaborado por: RAAB Fecha: 05/08/14

Revisado por: MKBG Fecha: 07/08/14
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822/5

INDICADOR DE EFICACIA #2

OBJETIVO OPERATIVO: Realizar evaluaciones al personal sobre
conocimiento y aplicacion del Manual y Reglamento de Crédito

META: El 90% del personal de crédito alcanza una nota superior a 8/10
INDICADOR:
Calificacion de la evaluacién sobre 10 puntos

DESARROLLO:
7+8.5+9+7.5
10*4

32

40

8

10

COMENTARIO: Tomando como referencia el personal del area de
créditos, de los cuales se evalu6 a 4 personas, sobre el conocimiento del
manual de créditos se puede observar que si se alcanz6é la meta

propuesta. * +

Marcas:
*Auditoria Propone Hallazgo 1, B7*?

+Auditoria Propone Tablero de Indicadores2, B6’

Elaborado por: RAAB Fecha: 05/08/14

Revisado por;: MKBG Fecha: 07/08/14
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823/5

INDICADOR DE EFICACIA # 3

OBJETIVO OPERATIVO: Reforzar conocimientos del personal
involucrado en el area de crédito en temas de analisis financiero previo a
la otorgacion de crédito, recuperacion y atencion al cliente.

META: 100%

INDICADOR:

Al menos 3 talleres.

Otorgacion de Creditos — Mes de Abril

Recuperacion de Cartera — Mes de Agosto

Atencion al Cliente Mes de Noviembre

DESARROLLO:

Si se realizaron los tres talleres en el afio uno por cada cuatro meses
COMENTARIO: Tomando como referencia el personal del Area de

Créditos se pudo observar que si se realizan talleres para reforzar sus

conocimientos.

Elaborado por: RAAB Fecha: 05/08/14

Revisado por: MKBG Fecha: 07/08/14
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824/5

INDICADOR DE EFICACIA #4

OBJETIVO OPERATIVO: Realizar e implementar un plan de cobranza de

acuerdo al manual y a la calificacion de la cartera.

META: 100%

INDICADOR:

Plan realizado hasta marzo e implementado todo el afio

DESARROLLO:

Ultimas modificaciones 30 de Abril de 2012

COMENTARIO: En este caso no se cumple con la meta del indicador ya
gue no se realizaron las actualizaciones hasta marzo de 2013, se
encontré que la dltima actualizacion se realiz6 en el 2012. *

Marcas:

* Auditoria Propone Hallazgo 3, B7*°

Elaborado por: RAAB Fecha: 05/08/14

Revisado por;: MKBG Fecha: 07/08/14
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825/5

INDICADOR DE EFICACIA #5

OBJETIVO OPERATIVO: Realizar e implementar un plan de cobranza de
acuerdo al manual y a la calificacion de la cartera
META: 100%

INDICADOR:

# operaciones recuperadas

# operaciones entregadas para gestion

DESARROLLO:

10228
10767
95 %

COMENTARIO: De un total de 10228 operaciones de créditos se
recuperd el 95% durante todos los procesos de cobro en el 2013
obteniendo una cartera incobrable en operaciones aproximado del 5%,
las operaciones no se mide por separado de acuerdo al proceso al que se
asigna mediante indicadores de eficiencia. +

Marcas:

+Auditoria Propone Tablero de Indicadores4-10, B6%"'B6°

Elaborado por: RAAB Fecha: 05/08/14

Revisado por;: MKBG Fecha: 07/08/14
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B3

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
MEDICION DE LA EFICIENCIA
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

INTRODUCCION: Se revisé el Plan Operativo Anual 2013 y se aplic6 los
indicadores que la Cooperativa propone relacionados con la cobranza de

cartera. +

INDICADOR DE EFICIENCIA #1

OBJETIVO OPERATIVO: Recuperar los créditos castigados
META: 50%

INDICADOR:

Disminucion cartera castigada
DESARROLLO:

Créditos Castigados

2012 = 24, 624,60

2013=16, 150,51

Reduccion = 34.41 %

COMENTARIO: No se cumplio la meta solo se logro reducir los créditos
castigados en un 34.41%. *

Marcas:

+ Auditoria Propone Tablero de Indicadores11-13, B6° B6°"

* Auditoria Propone Hallazgo 8, B7°°

Elaborado por: RAAB Fecha: 05/08/14

Revisado por: MKBG Fecha: 07/08/14
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B4

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

MEDICION DE LA CALIDAD

COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

INTRODUCCION: Se revis6 el Plan Operativo Anual 2013 y se verifico los

indicadores que la Cooperativa aplica relacionados con la cobranza de

cartera. *+

Marcas:
+ Auditoria Propone Tablero de Indicadores14-15, B6"7

* Auditoria Propone Hallazgo 9, B7°"°

Elaborado por: RAAB

Fecha: 05/08/14

Revisado por: MKBG

Fecha: 07/08/14
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851/2

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
MEDICION SISTEMA DE MONITOREO PERLAS
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013
INTRODUCCION: Se aplicaron los indicadores PERLAS relacionados con
la cartera de la Cooperativa. Para lo cual, aclaramos el significado de
cada letra de la palabra PERLAS las cuales miden un &rea clave de las
operaciones de CAC: Proteccion, Estructura financiera eficaz, Calidad de
Activos, Tasas de Rendimiento y costos, Liquidez y Sefiales de

crecimiento.
INDICADOR PERLA #1

PROPOSITO: Medir el porcentaje total de morosidad en la cartera de

préstamos, usando el criterio del saldo de préstamos morosos pendientes
en vez de los pagos de préstamos morosos acumulados. (Calidad de
Activos)

META: <5%

INDICADOR:

Morosidad Total

Cartera Bruta

DESARROLLO:

2.085.410,68¢

45.180.309.80

0.46

4.6%

COMENTARIO: Al medir el porcentaje total de morosidad en la cartera de

préstamos, usando el criterio del saldo de préstamos morosos pendientes
en vez de los pagos de préstamos morosos acumulados, es del 4,6%, La
meta del indicador es de igual o menor del 5%, lo que establece que la
cartera vencida esta dentro de los parametros establecidos.

Marcas:

dDatos tomados de Andlisis de Créditos Historicos vs. Presupuesto

Elaborado por: RAAB Fecha: 05/08/14

Revisado por: MKBG Fecha: 07/08/14
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852/2

INDICADOR PERLA #2

PROPOSITO: Medir el total de castigos de todos los préstamos con

morosidad > 12 meses. (Proteccion)

META: Castigo del 100% de todos los préstamos con morosidad > 12

meses

INDICADOR:
Castigo total de préstamos morosos >12 meses

Si (a) = 0 (cero) entonces Si. Si (a) # 0 (cero) entonces No

DESARROLLO:
Créditos mayores a 12 meses = 16.150,51 ¢
Se castigara los 16.150,51; ya que esta en la cartera vencida mayor a

doce meses; por lo tanto NO

COMENTARIO: Para medir el total de castigos de todos los préstamos
con morosidad mayor a 12 meses, observamos que NO cumple con este
indicador, el castigo seria del 100% de su valor total, establecido por el
sistema PERLAS; es decir se castigaria los $ 16.150,51 délares, ya que

esta en la cartera vencida del afilo 2013.*

Marcas:

dDatos tomados de Andlisis de Créditos Historicos vs. Presupuesto

Elaborado por: RAAB Fecha: 05/08/14

Revisado por: MKBG Fecha: 07/08/14
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
TABLERO DE INDICADORES SEGUN LA MATRIZ DE RIESGO
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

B61/7

TIPODE | NOMBRE DE < FUENTE DE
REF/PT INDICADOR | INDICADOR FORMULA DE CALCULO INTERPRETACION FRECUENCIA | RESPONSABLE INFORMACION
Tomando como referencia
los trabajadores del Area de
Créditos se pudo determinar
. que de ellos solo un 40%
% de EFICACIA= e trabafadores Area de Cobranzs qus tondten o Manual e Crédtns ¢ 100 | conoce y por lo tanto aplica
trabajadores Tl sl s (2 o el ..Manual .de Crecjltos, .
EFICACIA | que conocen O3] 08 1313/ 001es 01 Area 2 LOranza ratificando el incumplimiento Mensual Jefe de Créditos Evaluaciones al
ld - g de funciones por parte del personal
en m:f\n.ua e - encargado de socializar el
Creéditos 5 manual, lo cual puede llevar
al incumplimiento de politicas
= 0% y posibles errores en el
proceso de cobranza por
B21/5 _pl)_arte del personal.l,B?l/_a
omando como referencia los
trabajadores del Area de
) Créditos se pudo determinar
% de EFICACIA=# dehabajadrss Area de Cobranza avaluados sohre el Manisl de Ciédtosrdl) | que solo a un 27% se le ha
trabajadores : , evaluado sobre el
que se les Totalde rabiafacores del Arza de Cobranzs conocimiento del Manual de
evalué sobre - Créditos, ratificando el Area de Talento Evaluaciones al
EFICACIA el gt incumplimiento de funciones Mensual Humano personal
conocimiento 15 por parte del encargado de la
del Manual evaluaciéon, lo cual puede
de Créditos = 77 llevar al incumplimiento de

politicas y posibles errores en
el proceso de cobranza por
parte del personal.1,B71/3
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO 2/7
TABLERO DE INDICADORES SEGUN LA MATRIZ DE RIESGO B6
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013
TIPO DE NOMBRE DE < FUENTE DE
REF/PT INDICADOR | INDICADOR FORMULA DE CALCULO INTERPRETACION FRECUENCIA | RESPONSABLE INEORMACION
Tomando como referencia las
EFICACIA = ## e nofficaciones ertregas en el mes 100 notificaciones
% d'.a nofficaciones presupuestadas para ser enbregadas en el mes presupuestadas  para  ser
notificaciones entregadas en el mes se
EFICACIA | entregadas por S pudo determinar que se Mensual Oficial de Créditos Informes
el Oficial de - entregd un 75% de lo
Créditos 183 planificado, lo cual indica que
- el Oficial de Créditos en su
T mayoria cumple con su labor.
Tomando como referencia los
B25/5 dias presupuestados para el
monitoreo de actividades en
) —_— el mes que de be realizar el
% de dias que EFICACIA= a3 moikareanas en el mes pRllll Jefe de Créditos en el Area
se monitoreo s presupuestadcs para el manfren oe acthicades en elmes de Cobranza se pudo
las actividades determinar que solo cumple
EFICACIA del Area de = B con el monitoreo en un 33% Mensual Jefe de Cobranza Informes
Cobranza por - de lo planificado, lo cual
el Jefe de 4 indica el incumplimiento de
Cobranzas = 3% funciones por parte del Jefe
de Cobranzas, esto puede
provocar posibles errores y
retrasos en el procesos de
cobranza.2,B71/3
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
TABLERO DE INDICADORES

COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

863/7

NOMBRE

REF/PT TIPO DE DE FORMULA DE CALCULO INTERPRETACION FRECUENCI RESPONSABLE FUENTE DE
INDICADOR A INFORMACION
INDICADOR
Tomando como
referencia el presupuesto
mensual de reportes que
FIOACA:  #certeeniien enes iy | SC deben emitir para el
% de _ - | envié de alertas pre cobro
reportes que epotes presupuestados para ser emitidos en el mes se pudo determinar que
sepemitie?on solo en un 16%  se
B25/5 EFICACIA para el - i cumple con la IMpresion Mensual Contac Center Reportes
- - de reportes lo cual indica
envi6 de “ el incumplimiento de
alecrgeésré)re = 1A% funciones por parte del
Contact Center,
provocando retrasos en el
envio de alertas e incluso
que no sean enviadas.
2,B713
. Tomando como
EFICACI - i o alertas precalira enviadas en el mes 1 | referencia las alertas pre
% de alertas A8rtas [reconra presupuestadas para ser endadas en el mes cobro presupuestadas
pre cobro f pres.g P para ser enviadas en el
EFICACIA enviadas mes, se pudo Qgtermlnar Mensual Contac Center Informes
por el = 5% que se cumpli6 en un
Contact am 96%, lo cual indica que
Center el Contact Center en su

96%

mayoria cumple con el
envio de alertas.4,B72/3
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
TABLERO DE INDICADORES
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

B64/7

REF/PT

TIPO DE
INDICADOR

NOMBRE DE

INDICADOR INTERPRETACION

FORMULA DE CALCULO FRECUENCIA | RESPONSABLE

FUENTE DE
INFORMACION

B2s5/5

EFICACIA

Tomando como

EFICACIA = #de sacios sin ctos para enviar zetas ¥ 100 referencia el total de

% de socios sin
datos para el
envio de alertas
pre cobro

Tatal d& sacias can crécitos
= 3
935
= D%

créditos otorgados se
pudo determinar que
solo un 4% de los
socios con créditos no
poseen datos para el
envio de alertas pre
cobro siendo este un
porcentaje minimo.

Mensual

Contac Center

Informes

EFICACIA

% de procesos
de cobro de
campo
cobrados

EFICACIA=

# de rocesos de cobro e camgo cotrads

110

Totalde rocesos asignados acotradr g2 c&mpo por mes

=

il
= %

Tomando como
referencia el total de
procesos asignados a
cada cobrador de
campo en el mes, se
pudo determinar que
un  60% de los
procesos fueron
cobrados, lo cual indica
que el cobro de campo
en gran parte da los
resultados que espera
la Institucion.

Mensual

Cobrador de
campo

Informes
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
TABLERO DE INDICADORES
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

B65/7

TIPO DE NOMBRE DE P FUENTE DE
REF/PT INDICADOR INDICADOR FORMULA DE CALCULO INTERPRETACION FRECUENCIA RESPONSABLE INFORMACION
Tomando como
referencia los datos de
# 0 s c s dene desacualzaios end s 1l |los socios entregados
‘ ‘ al cobrador de campo
Il e o e dats e souis enbegades alcobracr 8 eampo an e en el mes se pudo
determinar que un 28%
% de dgtos de esos datos se
desactualizados
de socios encuentran . Cobrador de
B25/5 EFICACIA entregados al desactualizados, si Mensual Campo Informes
9 =l bien es un porcentaje P

cobrador de - menor, no puede ser
campo il pasado por alto debido
- a que en este proceso
’ cada visita al socio
moroso implica una
inversion de tiempo y

recursos. 6,B73/3

Tomando como
referencia las Mensual
EFICENCIA=  Costodelermit denotficaciones almes 1 notificaciones con
Costo las respuestas positivas
B3 EFICIENCIA notificaciones # [ regpuestas postieas d las ntficaciongs elmes - | entregadas en el mes a Oficial de Créditos Informes

con respuestas
positivas.

=40
106
254U

los socios en mora se
pudo determinar, que
el costo por notificacion
entregada es de $
4.24.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
TABLERO DE INDICADORES
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

B66/7

NOMBRE
REF/PT PO DE DE FORMULA DE CALCULO INTERPRETACION | FRECUENCIA | RESPONSABLE FUENTE DE
INDICADOR INFORMACION
INDICADOR
Tomando como
referencia el total de
y alertas enviadas en el
= _ Costo del envio de alertas precobr almes
anf\t/?oiedlgs EFICIENCIA mes por el Contac
EFICIENCIA alertas pre PR SEEEE pLaTRpTos Enel e dce:'[?er;trﬁirﬁsre gﬂgc:al Mensual Cobrador de Informes
cobras con = M ! Campo
costo de los
respuestas .
ositivas 395 mensajes que
P ’ - o tuvieron respuestas
' positivas tuvo un
costo de $ 21 cts.
B3
Tomando como
Costo de las ) ] referencia el total de
vistas EFICIENCIA = Cisto de a5 visitas de campo al mes *| socios visitados por el
efectuadas # s sovios que cancelaron después dela visita del cobrador | cobrador de campo, Mensual
EFICIENCIA por el se pudo determinar Contac Center Informes
cobrador de que el costo de las
campo que = 480 visitas que se
fueron El realizaron y los
canceladas socios pagaron luego
= 16 de estas fue de $16.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
TABLERO DE INDICADORES
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA

PERIODO: 2013

B67/7

REF/PT

TIPO DE
INDICADOR

NOMBRE
DE
INDICADOR

FORMULA DE CALCULO

INTERPRETACION

FRECUENCIA

RESPONSABLE

FUENTE DE
INFORMACION

B4

CALIDAD

% de
notificacione
s entregadas

con retraso

CALDAD = #de notficaciones conretraz en efmes %100

Tatal 2 notfcaciones entregadas en &l mes

Tomando como
referencia las
notificaciones entregadas
a los socios en mora en el
mes, se pudo determinar
que un 87% de esas
notificaciones fueron
entregadas dias mas
tarde de lo establecido, lo
cual indica que el Oficial
de Crédito no cumple con
las funciones
establecidas en el Manual
de Crédito.2,B71/3

Mensual

Oficial de
Créditos

Informes

CALIDAD

% de
procesos pre
cobro que
iniciaron con
retraso

CALIDAD = # o pracesos o cabros t campa con retrazg en & mes & 100

Tatalde vidtas realzacas por l oo d campo n el mes
- 8
4
= 19%

Tomando como
referencia el total de
viditas realizadas por el
cobro de campo en el
mes, se pudo determinar
que un 79% de las visitas
realizadas tienen retraso,
lo cual indica que el
Cobrador de Campo no
cumple con las funciones
establecidas en el Manual
de Crédito. 2,B71/3

Mensual

Cobrador de
campo

Informes
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO

HOJA DE HALLAZGOS
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

B71/3

N° DE
HALLAZGO | REF/PT CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO RECOMENDACION
Se verifico aue el Manual de Créditos. Art. 4.
Jefe de Créditgs es el Alcance y Responsabilidades. Literal ) Al Gerente: Dar seguimiento y
encaraado de b El personal del Area|supervisar el cumplimiento de
socialigzar el Manual |- Plan Operativo Anual 2013 Falta de seguimiento a las|de Cobranza al | funciones del Jefe de Créditos y Jefe
1 B1.1 de Créditos a Objetivo Especifico 1 : Alcanzar Al | actividades que realiza el Jefe | descocer el Manual de | de la Unidad de Talento Humano
B22s5 Unidad  de Ta){lento 2013 una cartera en riesgo no mayor | de Créditos y Jefe de la Unidad | Créditos no cumple | referentes a socializar y evaluar el
Humano de evaluarlo al 4.4%. Objetivo Operacional: | de Talento Humano con las disposiciones | Manual de Créditos para mejorar el
sin embarao esto no Realizar evoluciones al personal del mismo. desempefio del personal de Area de
1pargo sobre conocimientos y Aplicacion del Cobranza.
se estd cumpliendo. o
Manual de Créditos.
Al Gerente y Jefe de Créditos: Verificar
No se aplican |- Manual de Créditos. Art. 34. que el Jefe de Cobranza incluya en sus
sanciones por | Verificacion de Cumplimiento de|[No se realizan informes informes mensuales de cumplimiento de
B1.2 : S ” . . Lo presupuesto, el incumplimiento  de
2 BL4 incumplimiento de | Politicas y funciones. Literal e mensuales donde se indique el | Retraso en el proceso funciones y politicas que se dieron el
pL5 |funciones y politicas | - Reglamento Interno de Trabajo. Del | incumplimiento de funciones y | de cobranza 20 dias | srea de Cobranza pidiendo la respectiva
en el Area de|Régimen Disciplinario. Art. 71, | politicas. sancion segun lo establecido en el
Cobranza. Numeral 4, Art. 72, Numeral 1, Art. Reglamento Interno de Trabajo, para
73, Numeral 1. mejorar el proceso de cobro de cartera.
Se verifico la asignacion ) .
del Jefe de Creditos | . plan Operativo Anual 2013 Que los trabajadores | A Gerente: Designar plersoga_l pzérei
como el encargado de 1a | opjetivo Especifico 1 : Alcanzar Al . del Area de Cobranza | SUPSMVIsar y apoyar el trabajo de
realizacion e . Carencia de personal de apoyo Jefe de Créditos asegurandose que
X . 2013 una cartera en riesgo no mayor L al basarse en el plan . NN ;
B1.3 implementacion . . Ly supervision de la realice la actualizacién inmediata del
3 al 4.4%. Objetivo Operacional: |: > .. |de cobranza )
B245 | constante del plan de . . implementacion y actualizacion . Plan de Cobranza, para evitar
cobranza sin embargo | Realizar e implementar un Plan de del Plan de Cobranza desactualizado retrasos  en  los rocesos e
este a la fecha del|Cobranza de acuerdo al Manual de ' incumplen el Manual incumplimiento  del pManuaI de
examen esta | Créditos y Calificacion de Cartera. de Créditos. Cré ditgs

desactualizado.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE COBRANZA
DE 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013
HOJA DE HALLAZGOS

B72/3

N° DE
HALLAZGO | REF/PT CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO RECOMENDACION
. Al Gerente y Jefe de Cobranzas:
Se constat6 que el Jefe de Cobranza es ) . = o
el responsable de la verificacion de las | - Manual de Créditos. rSeur:)er{:sdag callfter;mpre::j??a Sfr\l/iz C:Jenl
actividades del Contact Center, y se |Art. 63. De la | No realizan inf%rme diario de gnSié de alertas’ re
detectd que este no cumple con emitir | Responsabilidad del Jefe | informes diarios | Posibles cobro (sms) al Contact Center gra
4 B1.6 |reportes diarios para el envié de alertas | de Cobranza frente a las | sobre el envian | sancién al evitar que las alertas no sean en’vigdas
como se establece en el Manual de | Politicas Crediticias. | alertas pre cobro | Contact Center en Iosqdias establecidos v atn mas se
Créditos, tampoco hay la supervision del | Literal b (sms). y
Jefe de Cobranza, segun se evidencia den. retraso en los pagos por parte del
en el control interno. socio.
Se constato que el Jefe de Cobranza es |- Manual de Créditos. :\:32-, séectir\t/e:hza el ':é Si?r:ﬁanrf?o Y sﬁefgrv?sZrcﬂzrzgzsde?e:
el responsable de la verificacion de las | Art. 63. De la pect Retraso en el 9 y supervisar g P
L . " seguimiento a la con las fechas de iniciacion del cobro de
actividades del Cobro de campo, sin|Responsabilidad del Jefe|: 2" ., proceso de
5 B1.7 iniciacién de las campo como se establece en el Manual
embargo no se cumple con las fechas | de Cobranza frente a las L cobranza 15 L .
NIy o S actividades del | ~; de Créditos para evitar retrasos en el
de iniciacién del cobro de campo como | Politicas Crediticias. dias
5 . cobrador de proceso de cobranza y aumento de
se establece en el Manual de Créditos.. | Literal b
campo. cartera en mora.
No se cuenta Al Gerente y Jefe de Cobranza:
Se verifico que el Oficial de Créditos es con un manual | Retraso en la|Implementar un Manual de
el responsable de la actualizacion de | Manual de Créditos de labor del | Procedimientos para la actualizaciéon de
6 B1.8 informacion de los socios, sin embargo Art. 38. Maneio de Ios; procedimientos | cobrador de | datos clientes, pidiendo un informe
' existen socios con datos no Ex.edie.ntes Litjeralb para la | campo y | mensual sobre la realizacién de las
actualizados lo cual afecta al Cobrador P ' actualizacion de | pérdida de | actividades propuestas en el mismo,
de Campo. datos de | recursos de la|para agilizar el cumplimiento de
clientes. Institucion funciones del Cobrador de Campo.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE COBRANZA
DE 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013

HOJA DE HALLAZGOS

B73/3

N° DE
HALLAZGO | REF/PT CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO RECOMENDACION
e o oo | £ st ae A Gerene
P . PETaVo | craditos no Supervisar el cumplimiento de lo
Anual, Objetivo Operativo: Retrasos y . .
No se cumple la meta del 100 % de : oo cumple con el . establecido en Plan Operativo Anual
T o Monitorear el cumplimiento ) posibles errores . .
7 B21/5 | cumplimiento de politicas, solo se de | lit blecid monitoreo de | solicitando informes mensuales al Jefe
alcanza el 81%. e las politicas eSte,' ecidas cumplimiento  de en € Proceso| o creditos sobre el monitoreo del
en el Manual de Créditos de ” de cobranza L o
. politicas que se le cumplimiento de politicas del Manual de
la Cooperativa. L .
establecio. Créditos.
Al Gerente
- Aplicacion del indicador | No se da Asignar un responsable de dar
... | planteado en Plan Operativo | seguimiento al | Perdidas seguimiento y supervision el cobro de
No se cumple la meta de disminuir o o - b i o
. Anual, Objetivo Operativo: | cumplimiento de la | econémicas cartera castigada, el cual pida informes
8 B3 la cartera de créditos en un 50%, h P
- Recuperar los  créditos | meta de reduccion | para la | mensuales a los encargados del cobro, y
solo logro reducir en un 34.41%. . . : ;
castigados. de cartera | Cooperativa. al igual que ellos presente informes a la
castigada. gerencia sobre la reduccién de la cartera
castigada
Desconocimiento Al Gerente
de las ventajas de | No se tiene una | Verificar que los encargados cumplan
No existen indicadores de calidad medir la calidad |referencia para|con lo sefialado en el tablero de
9 B4 referentes al proceso de | - Plan Operativo Anual 2013 |(de los procesos | comparar y | Indicadores propuesto en esta auditoria
recuperacion de cartera. de cobranza | mejorar la | y ademas que los indicadores no solo de
mediante calidad calidad sino de eficiencia y eficacia sea
indicadores. incluido en el POA anual siguiente.
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INSTITUCION: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

DIRECCION: Calle Espejo 11-78 y 12 Noviembre

NATURALEZA DE LA AUDITORIA: Auditoria de Gestion al Proceso de
Cobranza

PERIODO: 2013

FASE Il C1 INEFORME DE AUDITORIA DE GESTION
COMUNICACION

C2 COMENTARIOS DE AUDITORIA'Y
RECOMENDACIONES
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
INFORME DE AUDITORIA DE GESTION
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

Ambato, 11 de agosto de 2014

Ingeniero

Rodrigo Llambo

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CHIBULEO

Presente.-

De mis consideraciones:

Se ha efectuado la auditoria de gestion a la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Chibuleo, Matriz Ambato, para el afio de 2013.

La presente auditoria de gestion fue realizada de acuerdo con las Normas
de Auditoria Generalmente Aceptadas y Normas Internacionales de
Auditoria. Estas normas requieren que la auditoria sea planificada y
ejecutada para obtener la certeza razonable que la informacion y
documentacion examinada no contiene exposiciones erroneas de caracter
significativo, igualmente, que las operaciones a las cuales corresponden
se hayan efectuado de conformidad a las disposiciones legales y

reglamentarias, politicas y demas normas aplicables.
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Se analiz6 como componente el proceso de cobranza. Los resultados por

su importancia se detallan a continuacion.

Debido a la naturaleza especial de nuestro examen, los resultados se
encuentran expresados en comentarios, conclusiones y

recomendaciones, que constan en el presente informe.

Atentamente,

Raquel Adriana Abril Barrionuevo
EGRESADA DE LA FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
COMENTARIOS DE AUDITORIA'Y RECOMENDACIONES
COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

TITULO: Responsables de socializar y evaluar el Manual de Créditos.

COMENTARIO:

Se verific6d que el Jefe de Créditos es el encargado de socializar el
Manual de Créditos y la Unidad de Talento Humano de evaluarlo segun lo
encontrado en el Reglamento de Créditos. Art. 4. Alcance vy
Responsabilidades. Literal b y en Plan Operativo Anual 20130bjetivo
Especifico 1 : Alcanzar Al 2013 una cartera en riesgo no mayor al 4.4%.
Objetivo Operacional: Realizar evaluaciones al personal sobre
conocimientos y Aplicacién del Manual de Créditos; sin embargo esto no
se esta cumpliendo debido a la falta de seguimiento a las actividades que
realiza el Jefe de Créditos y Jefe de la Unidad de Talento Humano, esto
provoca que el personal del Area de Cobranza al descocer el Manual de

Créditos no cumple con las disposiciones del mismo.

RECOMENDACIONES:

Dirigido al: Gerente

Dar seguimiento y supervisar el cumplimiento de funciones del Jefe de
Creditos y Jefe de la Unidad de Talento Humano referentes a socializar y
evaluar el Manual de Créditos para mejorar el desempefio del personal de

Area de Cobranza.
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TITULO: Sanciones para el no cumplimiento de funciones.

COMENTARIO:

No se aplican sanciones por incumplimiento de funciones y politicas en el
Area de Cobranza. Esto fue verificado en el Reglamento de Créditos. Art.
34. Verificacion de Cumplimiento de Politicas y funciones. Literal e y en
Reglamento Interno de Trabajo. Del Régimen Disciplinario. Art. 71,
Numeral 4, Art. 72, Numeral 1, Art. 73, Numeral 1. Esto se debe a que no
se realizan informes mensuales donde se indique el incumplimiento de
funciones y politicas, lo que provoca un retraso en el proceso de

cobranza 20 dias.

RECOMENDACIONES:

Dirigido al: Gerente y Jefe de Cobranza

Verificar que el Jefe de Cobranza incluya en sus informes mensuales de
cumplimiento de presupuesto, el incumplimiento de funciones y politicas
que se dieron el area de Cobranza pidiendo la respectiva sancion segun
lo establecido en el Reglamento Interno de Trabajo, para mejorar el

proceso de cobro de cartera.

TITULO: Responsables de la actualizacion plan de cobranza.

COMENTARIO:

Se verifico la asignacion del Jefe de Créditos como el encargado de la
realizacion e implementacion constante del plan de cobranza en el Plan
Operativo Anual 2013. Objetivo Especifico 1: Alcanzar Al 2013 una cartera
en riesgo no mayor al 4.4%. Objetivo Operacional: Realizar e implementar
un Plan de Cobranza de acuerdo al Manual de Créditos y Calificacion de
Cartera; sin embargo el Plan a la fecha del examen esta
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desactualizado, esto se debe a la carencia de personal de apoyo y
supervision de la implementacion y actualizacion del Plan de Cobranza, lo
que provoca que los trabajadores del Area de Cobranza al basarse en el

plan de cobranza desactualizado incumplen el Manual de Créditos.

RECOMENDACIONES:

Dirigido al: Gerente

Designar personal para supervisar y apoyar el trabajo del Jefe de
Créditos asegurandose que realice la actualizacion inmediata del Plan de
Cobranza, para evitar retrasos en los procesos e incumplimiento del

Manual de Créditos.

TITULO: Responsable de verificar las actividades del Contac Center.

COMENTARIO:

Se constaté que el Jefe de Cobranza es el responsable de la verificacion
de las actividades del Contact Center, segun el Reglamento de Créditos.
Art. 63. De la Responsabilidad del Jefe de Cobranza frente a las Politicas
Crediticias. Literal b, ademas detecto que este no cumple con emitir
reportes diarios para el envio de alertas como se establece en el Manual
de Créditos, tampoco hay la supervision del Jefe de Cobranza, segun se
evidencia en el control interno. Esto se debe a que no se realizan
informes diarios sobre el envian alertas pre cobro (sms), lo que causaria

posibles sanciones al Contact Center.
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RECOMENDACIONES:

Dirigido al: Gerente y Jefe de Cobranzas

Supervisar la impresion diaria del reporte de cartera y pedir a su vez, un
informe diario de envi6 de alertas pre cobro (sms) al Contact Center, para
evitar que las alertas no sean enviadas en los dias establecidos y aun

mas se den retraso en los pagos por parte del socio.

TITULO: Responsable que supervise el cobro de campo y que reportes

emite.

COMENTARIO:

Se constaté que el Jefe de Cobranza es el responsable de la verificacion
de las actividades del Cobro de campo segun el Reglamento de Créditos.
Art. 63. De la Responsabilidad del Jefe de Cobranza frente a las Politicas
Crediticias. Literal b, sin embargo no se cumple con las fechas de
iniciacion del cobro de campo como se establece en el Manual de
Créditos esto se debe a que no se realiza el respectivo seguimiento a la
iniciacion de las actividades del cobrador de campo, lo que causa retraso

en el proceso de cobranza del5 dias

RECOMENDACIONES:

Dirigido al: Gerente y Jefe de Cobranza

Dar seguimiento y supervisar que se cumpla con las fechas de iniciacion
del cobro de campo como se establece en el Manual de Créditos para

evitar retrasos en el proceso de cobranza y aumento de cartera en mora.
TITULO: Encargado de la actualizacién de informacion de los socios.
COMENTARIO:

Se verifico que el Oficial de Créditos es el responsable de la actualizacion

de informacién de los socios segun el Reglamento de Créditos. Art. 38.
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Manejo de los Expedientes. Literal b, sin embargo existen socios con
datos no actualizados lo cual afecta al Cobrador de Campo esto se debe
a que no se cuenta con un manual de procedimientos para la
actualizacion de datos de clientes, lo que causa retraso en la labor del

cobrador de campo y pérdida de recursos de la Institucion.

RECOMENDACIONES:

Dirigido al: Gerente y Jefe de Cobranza:

Implementar un Manual de Procedimientos para la actualizacion de datos
clientes, pidiendo un informe mensual sobre la realizacion de las
actividades propuestas en el mismo, para agilizar el cumplimiento de

funciones del Cobrador de Campo.

TITULO: Monitoreo de cumplimiento de politicas

COMENTARIO: No se cumple la meta del 100 % de cumplimiento de
politicas, solo se alcanza el 81%. Lo cual se verifico en la aplicacion del
indicador  planteado en Plan Operativo Anual, Objetivo Operativo:
Monitorear el cumplimiento de las politicas establecidas en el Manual de
Créditos de la Cooperativa. Esto se da porque el Jefe de Créditos no
cumple con el monitoreo de cumplimiento de politicas que se le
establecio, lo que causa retrasos y posibles errores en el proceso de

cobranza

RECOMENDACIONES:

Dirigido al: Gerente:

Supervisar el cumplimiento de lo establecido en Plan Operativo Anual
solicitando informes mensuales al Jefe de Créditos sobre el monitoreo del

cumplimiento de politicas del Manual de Créditos.
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COMENTARIO: No se cumple la meta de disminuir la cartera de créditos
en un 50%, solo logro reducir en un 34.41%, lo cual se verifico en la
aplicacion del indicador planteado en Plan Operativo Anual, Objetivo
Operativo: Recuperar los créditos castigados; esto se debe a que no
existe un seguimiento al cobro de cartera castigada, lo que causa

pérdidas econémicas para la Cooperativa.

RECOMENDACIONES:

Dirigido al: Gerente:

Asignar un responsable de dar seguimiento y supervisién el cobro de
cartera castigada, el cual pida informes mensuales a los encargados del
cobro, y al igual que ellos presente informes a la gerencia sobre la

reduccion de la cartera castigada.

TITULO: Indicadores de Calidad

COMENTARIO: No existen indicadores de calidad referentes al proceso
de recuperacion de cartera segun se verifico en el Plan Operativo Anual
2013 esto se debe al desconocimiento de las ventajas de medir la calidad
de los procesos de cobranza mediante indicadores, lo que causa que no

se tenga una referencia para comparar y mejorar la calidad

RECOMENDACIONES:

Dirigido al: Gerente:

Verificar que los encargados cumplan con lo sefialado en el tablero de
Indicadores propuesto en esta auditoria y ademas que los indicadores no
solo de calidad sino de eficiencia y eficacia sea incluido en el POA anual

siguiente.
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INSTITUCION: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

DIRECCION: Calle Espejo 11-78 y 12 Noviembre

NATURALEZA DE LA AUDITORIA: Auditoria de Gestion al Proceso de
Cobranza

PERIODO: 2013

FASE IV
SEGUIMIENTO

D1 PLAN DE IMPLEMENTACION DE
RECOMENDACIONES
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
PLAN DE IMPLEMENTACION DE RECOMENDACIONES

COMPONENTE: PROCESO DE COBRANZA
PERIODO: 2013

D1

RECOMENDACION

FECHA DE
VERIFICACION

Dar seguimiento y supervisar el cumplimiento de funciones del Jefe de Créditos y Jefe de la Unidad de
Talento Humano referentes a socializar y evaluar el Manual de Créditos para mejorar el desempefio del
personal de Area de Cobranza.

Verificar que el Jefe de Cobranza incluya en sus informes mensuales de cumplimiento de presupuesto, el
incumplimiento de funciones y politicas que se dieron el area de Cobranza pidiendo la respectiva sancion segun lo
establecido en el Reglamento Interno de Trabajo, para mejorar el proceso de cobro de cartera.

Designar personal para supervisar y apoyar el trabajo del Jefe de Créditos asegurandose que realice la
actualizacion inmediata del Plan de Cobranza, para evitar retrasos en los procesos e incumplimiento del
Manual de Créditos.

Supervisar la impresion diaria del reporte de cartera y pedir a su vez, un informe diario de envié de
alertas pre cobro (sms) al Contact Center, para evitar que las alertas no sean enviadas en los dias
establecidos y alin mas se den retraso en los pagos por parte del socio.

Dar seguimiento y supervisar que se cumpla con las fechas de iniciacion del cobro de campo como se
establece en el Manual de Créditos para evitar retrasos en el proceso de cobranza y aumento de cartera
en mora.

Implementar un Manual de Procedimientos para la actualizacion de datos clientes, pidiendo un informe
mensual sobre la realizacion de las actividades propuestas en el mismo, para agilizar el cumplimiento de
funciones del Cobrador de Campo.

Supervisar el cumplimiento de lo establecido en Plan Operativo Anual solicitando informes mensuales al
Jefe de Créditos sobre el monitoreo del cumplimiento de politicas del Manual de Créditos.

Asignar un responsable de dar seguimiento y supervision el cobro de cartera castigada, el cual pida
informes mensuales a los encargados del cobro, y al igual que ellos presente informes a la gerencia
sobre la reduccidn de la cartera castigada.

Verificar que los encargados cumplan con lo sefialado en el tablero de Indicadores propuesto en esta
auditoria y ademas que los indicadores no solo de calidad sino de eficiencia y eficacia sea incluido en el
POA anual siguiente.

FECHA SUPERVISION
RESPONSABLE | TENTATIVA DE (e} ]
CUMPLIMIENTO | VERIFICACION
Gerente 31/12/2014
Gerente y Jefe
de Créditos | Si/12/2014
Gerente 31/12/2014
Gerente y Jefe 31/12/2014
de Cobranza
Gerente y Jefe 31/12/2014
de Cobranza
Gerente y Jefe 31/12/2014
de Cobranza
Gerente 31/12/2014
Gerente 31/12/2014
Gerente 31/12/2014
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6.8. ADMINISTRATIVO

La auditoria de gestion dirigido al personal administrativo de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo, Matriz Ambato, estara
administrada por la gerencia de dicha entidad, donde se veran reflejados
los resultados de la mejora en los procesos de recuperacion de cartera,
es necesario que mensualmente se pidan informes a cada uno de los
encargados del proceso de cobro de cartera, este es un control clave para
gue no se den errores y retazos en el proceso de cobranza de cartera.

Se necesitara la ayuda de todo el personal administrativo y financiero que

forme parte fundamental del desarrollo del proceso de cobro.

6.9. PREVISION DE LA EVALUACION

La prevision de la Auditoria de gestion al proceso de cobranza de la
Institucion se lo realizara de acuerdo a los siguientes lineamientos
Tiempo Estimado: una vez al afio, pero es recomendable realizarlo
semestralmente.

Encargados: Alta Gerencia

Responsables: Ingenieros en Contabilidad y Auditoria, 0 quienes posean

titulo de tercer nivel en dicha rama

Proceso:

e Se iniciara con la recopilacion de la informacion necesaria sobre el de
la Institucion y en especial del area de cobranza y todo lo relacionado
con ella.

e Evaluar el control interno y se calificara el nivel de riesgo y confianza.

e Elaborar el respectivo programa de auditoria, desarrollando cada uno
de los procedimientos en €l se proponga, ademas de esto se debe
medir la eficiencia, eficacia y calidad mediante indicadores.

e Fijar los hallazgos encontrado determinando sus causa y efecto
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Elaborar el informe o carta a gerencia, tomando en cuenta las
recomendaciones arrojadas en las plantillas de cada subcomponente

del ambiente de control.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Encuesta al personal administrativo y financiero de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chibuleo, Matriz Ambato

OBJETIVO
La presente encuesta tiene por objeto, obtener informacion de la Gestién de
Administrativa y Financiera en la liquidez de la Cooperativa para implementar

posibles acciones de mejora.

INSTRUCCIONES
Responda con X la respuesta que usted crea correcta
Seleccione solo una alternativa que se le propone

Procure ser lo méas objetivo y veraz

1. ¢Las actividades que Ud. realiza en la Cooperativa se efectllan previo una
planificacion?
Siempre D Casi Siempre D Nunca D

2. ¢Al momento de ejecutar las actividades cree Ud. que existe suficiente
motivacién comunicacién y supervision?

Siempre D Casi Siempre D Nunca D

3. ¢Conoce Ud. la Misién, Visibn y valores organizacionales de la
Cooperativa?

si [] No [ ]
4. ¢Conoce Ud. los objetivos estratégicos que aplica la Cooperativa?

si ] No L[|

5. ¢Se monitorea el cumplimiento del presupuesto de captaciones,
colocaciones y cobranza por oficina y producto?

Siempre [] Casi Siempre [] Nunca ||

6. ¢Se realiza el seguimiento diario a los reportes de captaciones,
colocaciones y cobranza por producto y oficina?

Siempre [] Casi Siempre [] Nunca []

7. ¢Se aplican incentivos salariales al personal del &rea de captaciones,
colocaciones y cobranza?

Siempre [ ] Casi Siempre [ ] Nunca []
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢ Se realizan evaluaciones al personal sobre conocimiento y aplicacion del
Manual y Reglamento de Crédito?

SiempreD Casi Siempre D Nunca D

¢ Existen evaluaciones periodicas sobre la gestion administrativa y financiera
de la Cooperativa?

siempre [ Casi Siempre [ ] Nunca [ ]

¢, Se controla la ejecucion y el desarrollo de nuevos productos de captacion
gque incrementen la liquidez?

Siempre [_] Casi Siempre [ ] Nunca []
¢, Se informa a las oficinas la disponibilidad de recursos para concesién de
crédito a través de los anexos de liquidez?
Siempre [ ] Casi Siempre [ ] Nunca [ ]
¢, Se aplica un plan de cobranza de acuerdo al manual y a la calificaciéon de
la cartera?

Siempre [_] Casi Siempre  [_] Nunca [ |

¢, Se realizan campanfas de cobranza para disminuir la cartera en mora?
Siempre D Casi Siempre D Nunca D

¢,Cree Ud. que la cooperativa administra eficazmente su efectivo para que
pueda satisfacer la demanda de retiros?

Siempre [ ] Casi Siempre [ ] Nunca []

¢Latasa de interés que maneja la cooperativa en otorgacién de créditos
contribuye a la generacion de activos liquidos?

Siempre [ ] Casi Siempre [ ] Nunca [ ]

¢ Se consolida y cuadra la informacion de balances de las oficinas para
realizar un andlisis financiero en forma mensual y diaria?

Siempre [_] Casi Siempre [ ] Nunca [ ]

¢Las diferentes areas y oficinas proporcionan anexos y otros para ayudar a
la determinacién de indicadores financieros necesarios y su analisis?

Siempre [] Casi Siempre D Nunca ]

¢ Conoce Ud. si la liquidez de la cooperativa se evalla periédicamente?

Siempre [ ] Casi Siempre [ ]  Nunca []

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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