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RESUMEN EJECUTIVO

El actual trabajo de investigacion se desarrolla en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, con el objeto de mejorar el Proceso
de Crédito y Cobranza que al momento maneja la Cooperativa, con ciertos
inconvenientes que inciden directamente en el cumplimiento de metas y objetivos.
Estos elementos que forman parte de la situacion financiera de la empresa
cumplen aspectos de trascendencia invaluable en las operaciones tanto contables,
financieras como administrativas de una organizacion; es por esta razon que se
deben encontrar las falencias existentes en dicho proceso de colocacion y
cobranza de créditos para que la alta gerencia obtenga la informacion contable
real y veraz, facilitando la toma de decisiones dentro del &mbito administrativo —
financiero, y de esta manera coadyuve al cumplimiento de metas y objetivos
planteados por la Cooperativa. En el desarrollo de la presente investigacion se
realizaron, diagndsticos de la gestion del proceso de colocacién y cobranza de
créditos ademas de los recursos financieros aplicados en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Oscus Ltda., lo que coadyuvard a la generacion valiosa de la
informacion econémica de una manera confiable y oportuna. Para lo cual se
sustentd las bases de la investigacion con fundamentaciones tanto tedricas como
précticas, tratando de elevar el nivel del presente trabajo investigativo afirmando
las bases profesionales consolidadas a lo largo de la carrera universitaria. Por
consiguiente, se aplicé técnicas de investigacion al personal financiero y
administrativo para la obtencion de datos reales lo que facilitara el encuentro de
las inconveniencias existentes; para lo cual, se propone una alternativa de solucién
que permita mejorar el cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa
objeto de estudio.

Descriptores: Proceso de colocacion y Crédito y Cobranza, cumplimiento de
metas y objetivos, finanzas, contables, informacion contable.
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EXECUTIVE SUMMARY

The present research develops in the Cooperative Savings and Credit Oscus Ltda.,
of the city of Ambato, in order to improve the Credit and Collection Process at the
time manages the Cooperative, with certain drawbacks that directly affect the
achievement of goals and objectives. These elements are part of the financial
position of the company comply aspects of invaluable importance in both
accounting, financial and administrative operations of an organization; This is
why you must find the weaknesses in the process of placement and collection of
loans to senior management for real and truthful accounting information,
facilitating decision-making within the administrative area - financial, and thus
contributes the achievement of goals and objectives set by the Cooperative. In the
development of this research, diagnostics placement process management and
collection of loans as well as financial resources applied in the Cooperative
Savings and Credit Oscus Ltda. Were made, which will contribute to the
generation of valuable economic information in a reliable and timely manner. For
which the foundations of research was supported with both theoretical foundations
and practical, trying to raise the level of this research paper stating the
consolidated along the academic career professional bases. Therefore,
investigation techniques applied to financial and administrative staff to obtain real
data which will facilitate the meeting of existing inconveniences; for which an
alternative solution that will improve the achievement of goals and objectives of
the Cooperative under study is proposed.

Descriptors: Process Placement and Credit and Collections, achievement of goals
and objectives, finance, accounting, accounting information.
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INTRODUCCION

El actual trabajo de investigacion, instituye una guia relevante para quienes
ejercen la direccion financiera, contable y administrativa de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de modo que coadyuve al cumplimiento de metas y

objetivos que se determine en la institucion antes mencionada.

La investigacion, esta estructurada de la siguiente manera:

Capitulo 1. El problema, consta: Tema, planteamiento del problema,
contextualizacion, analisis critico, prognosis, formulacién del problema,
interrogantes  (subproblemas), delimitacion del objeto de investigacion,

justificacion, objetivo general y especificos.

Capitulo Il. Marco Tedrico, contiene: Antecedentes investigativos,
fundamentacion filosofica, fundamentacion legal, categorias fundamentales,

hipotesis, sefialamiento de las variables de estudio.

Capitulo I11. Metodologia, contiene: Modalidad basica de la investigacion, nivel
0 tipo de investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de las variables,

plan de recoleccion de la informacion, plan de procesamiento de la informacion.

Capitulo 1V. Analisis e interpretacion de resultados contiene: Analisis de

resultados, interpretacion de datos, verificacion de hipétesis.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones.

Capitulo VI. Propuesta contiene: Datos informativos, antecedentes de la
propuesta, justificacion, objetivos, analisis de factibilidad, fundamentacion,
metodologia, modelo operativo, prevision de la evaluacion, materiales de

referencia, anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

“Procesos de Colocacion y Cobranza de Créditos y su incidencia en el
Cumplimiento de Metas y Objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus
Ltda., de la ciudad de Ambato, en el periodo 2014”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

1.2.1.1. Macro contextualizacién

A nivel mundial el sector de banca y finanzas ha ido creciendo progresivamente,
la sociedad cada vez asume un rol trascendental como clientes y demandantes de
los servicios que ofertan las instituciones financieras, ademas de los beneficios
que acarrean este tipo de entidades de servicios colectivos a los cuales se pueden

acceder de manera generalizada y sin muchos requerimientos.

En este aspecto se puede puntualizar al proceso de colocacion y cobranza de
creditos como un elemento de relevancia dentro del manejo de las actividades
corporativas en las instituciones financieras, y que implican el crecimiento
gradual de las mismas, puesto que se encuentran motivados por las exigencias o
requerimientos de la colectividad demandante, los cuales son los direccionamiento

base para la toma de decisiones de la alta gerencia de las instituciones financieras.

Cabe recalcar que el proceso de colocacion y cobranza de créditos permite a los
directivos o alta gerencia de una organizacién o entidad a controlar y evaluar los

resultados dentro de las gestiones principales de cobranza y de aporte positivo a



sus empresas evitando contraer dificultades a nivel econdmico, social,
corporativo, financiero, entre otros. Por esta razon se determina que al proceso de
colocacion y cobranza de créditos incide en el ccumplimiento de metas y
objetivos, como una necesidad impostergable dentro de las politicas financieras y
corporativas que toda administracion y auditoria moderna que se debe manejar en

las empresas a nivel mundial.

En definitiva se plantea que el proceso de colocacién y cobranza de créditos de
manera generalizada en todo el mundo, es empleado hacia la eficiencia de las
acciones, tareas, actividades empresariales, en donde la administracion financiera
y contable debe ser competente en el logro y cumplimiento de las metas y
objetivos cuali - cuantificables. De modo que el proceso de colocacion y
cobranza de créditos constituiria de modo indiscutible una ayuda significativa en
el alcance del cumplimiento de las metas deseadas previamente con la calidad
requerida. Ante lo expuesto, se deduce la importancia del mencionado proceso,
dentro de las responsabilidades como competencias de la gerencia en las
entidades, se encuentran en mayor porcentaje la importancia de las actividades
corporativas economicas y empresariales ante las demas desde un enfoque

integral.

ESTUDIOS DE LOS DIRECTIVOS

Otros

Juridicos
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35%

Figura N°1: Estudio de los directivos a nivel mundial
Fuente: Manpower Group Talente (2013)
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)



En el Ecuador, dentro de las prioridades de las actividades corporativas de una
organizacion o entidad se conocen a las denominadas politicas financieras
enfocadas en el cumplimiento de metas y objetivos, y mas aun en las entidades
financieras o Cooperativas de Ahorro y Crédito; por lo que se torna importante
definir lo que son dichas politicas.

Las politicas financieras enfocadas en el cumplimiento de metas y objetivos, son
el curso general de accién para situaciones concurrentes. Las mismas que estan
encauzadas a alcanzar las metas y objetivos determinados con anterioridad. Otras
politicas que generan trascendencia son las denominadas politicas de crédito y
cobranza las cuales son normas de actuacion y requerimientos que los
demandantes como los ofertantes deben acatarlas para que se logren las metas
formuladas. En efecto son guias para orientar la accion, son criterios o
lineamientos generales de las cuales se basan la toma de decisiones, sobre los
inconvenientes que se presentan comunmente en las organizaciones, en este caso
evitar las denominadas carteras vencidas dentro de las instituciones financieras o

Cooperativas de Ahorro y Crédito.

En este sentido las politicas de crédito y cobranza son criterios generales de
ejecucion que ayudan a alcanzar los objetivos decretados por la Gerencia General
o Financiera de la institucion, y que ademas facilitan la implementacién de las
estrategias, habiendo sido establecidas en funcion de las mismas. En ocasiones se
mal interpretan las politicas con las reglas, siendo la diferencia que las reglas son
mandatos precisos que plantean la disposicion o actitud que debera seguir o evitar
en situaciones concretas el personal de una empresa. De tal manera que, mientras

las reglas son estrictas, las politicas son flexibles o ductiles.

“En el Ecuador, previo un diagndéstico del sector cooperativo revela que existen en
la actualidad 3932 cooperativas, concentradas en los grupos de ahorro y crédito,
transporte, vivienda, produccion, consumo Yy otros servicios. Los primeros tres
grupos reunen el 99% de cooperativas del pais.” (Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria, 2014, pag. 4)



Las cooperativas de ahorro y crédito (COAC) constituyen el grupo de mayor
tamafio en términos de activos, pasivos y patrimonio, respecto al total nacional de

cooperativas.

BTransporte
WAhorroy Crédito
¥Vivienda

W Produccion
WOtros servicios
#Consumo

Figura N°2: Distribucidn de las organizaciones del sector privado por tipo
Fuente: SEPS (2014)
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)

En cuanto a socios, segun tasaciones los activos del COAC ascendieron
aproximadamente al nimero total de socios declarados por las cooperativas de
ahorro y crédito a nivel nacional bordean los 4,6 millones de personas.

1.2.1.2. Meso contextualizacion

Dentro de la provincia de Tungurahua, en el Canton Ambato, las cooperativas de
ahorro y crédito (COAC) instituyen el grupo de mayor dimensién en términos de
activos, pasivos y patrimonio, respecto al total nacional de cooperativas.

“En relacién a la densidad geogréfica, las cooperativas de ahorro y crédito se
concentran en las provincias de la region Sierra centro (Tungurahua, Bolivar,
Cotopaxi y Chimborazo), con mas de 12 organizaciones por cada cien mil

habitantes.” (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2014, pag. 23)



Cooperativas Calificadas del cantén Ambato

Cooperativas de Ahorro y Creédito calificadas al sistema nacional de pagos por

segmentos
N° Nombre Provincia | Canton | Segmento
SEPS

1 Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de | Tungurahua | Ambato | Segmento 4
Comercio de Ambato Ltda.

2 Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc | Tungurahua | Ambato | Segmento 4
Runa Ltda.

3 Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario | Tungurahua | Ambato | Segmento 4

4 Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Tungurahua | Ambato | Segmento 4

5 Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores | Tungurahua | Ambato | Segmento 3
de Tungurahua

6 Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato | Tungurahua | Ambato | Segmento 3
Ltda.

7 Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo | Tungurahua | Ambato | Segmento 3
Ltda.

8 Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena | Tungurahua | Ambato | Segmento 3
Sac Pelileo Ltda.

9 Cooperativa de  Ahorro y  Crédito | Tungurahua | Ambato | Segmento 2
Intercultural Tarpuk Runa Ltda.

10 | Cooperativa de Ahorro y Crédito Credi Facil | Tungurahua | Ambato | Segmento 2
Ltda.

11 | Cooperativa de Ahorro y Crédito El Calvario | Tungurahua | Ambato | Segmento 2
Ltda.

12 | Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud | Tungurahua | Ambato | Segmento 2
Unida Ltda.

13 | Cooperativa de Ahorro y  Crédito | Tungurahua | Ambato | Segmento 1
Multicultural Indigena Ltda.

14 | Cooperativa de Ahorro y Crédito Llanganates | Tungurahua | Ambato | Segmento 1

15 | Cooperativa de Ahorro y Crédito Bafios de | Tungurahua | Ambato | Segmento 1
Agua Santa

16 | Cooperativa de Ahorro y Crédito Tungurahua | Ambato | Segmento 1

Cuadro N°1: Cooperativas Calificadas del Cantén Ambato

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)




Dentro de las cooperativas de ahorro y crédito que estan calificadas en la ciudad
de Ambato, se establece la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Oscus”, la cual tiene
como mision contribuir solidariamente a elevar el nivel de vida de nuestros socios
y clientes, satisfaciendo con eficiencia sus necesidades financieras. La vision de
la Cooperativa Oscus, es ser referente del sistema cooperativo en la aplicacién de

valores y principios de responsabilidad social.

1.2.1.3. Micro contextualizacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., asume el compromiso de
ofrecer servicios financieros y no financieros a socios y clientes, sustentados en
nuestra declaracion de: Identidad Cooperativa, Sistema de Gestion de Calidad y
Mejoramiento Continuo de los Procesos; con un equipo humano calificado y
permanente innovacion tecnoldgica, sin embargo en la actualidad esta empresa
cooperativista seleccionada para el presente estudio, esgrime el proceso de
colocacion y cobranzas de créditos con politicas inadecuadas que han sido
definidas por Consejo de Administracion, los cuales se estan incumpliendo metas
y objetivos que beneficien financieramente a la empresa cooperativista, ya que,
hasta la actualidad no ha permitido nivelar el incumplimiento en el proceso de
colocacién y cobranzas de créditos y aun mas no se ha podido mitigar riesgos
operacionales financieros, que sin duda se ven revelados en los resultados de la

misma, y conmovidos por la morosidad.

Ademaés se ve afectada por una inadecuada segregacion de funciones lo que en la
actualidad implica el deficiente cumplimiento de metas y objetivos propuestos.

OSCUS

Figura N°3: Logotipo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)



1.2.2. Analisis Critico

1.2.2.1.Arbol del Problema

Lento crecimiento
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metas y objetivos

Insolvencia crediticia

Decremento de la
inversion

Disminucion de la
rentabilidad

EFECTOS

PROBLEMA

FINANCIERAS

INADECUADAS POLITICAS

CAUSAS

Desorden en el manejo Crecimiento progresivo
de procesos de de la cartera comercial
colocacion y cobranza vencida

Inadecuado manejo de
las politicas de credito y
cobranza

Personal poco

Riesgo financiero capacitado en procesos

de administracion
financiera

Vulnerabilidad en la
auditoria de gestion

Figura N°4: Arbol del Problema
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)




1.2.2.2. Relacién Causa-Efecto

Del problema detectado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. de la
ciudad de Ambato, que se trata de las inadecuadas politicas financieras, se han
dado las siguientes causas: riesgo financiero que la institucion enfrenta por el
desorden en el manejo del proceso de colocacién y cobranza de créditos que se
relaciona con el personal que tiene poco conocimiento en proceso de
administracion financiera porque no ha recibido capacitacion; esto ha generado
un crecimiento progresivo de la cartera comercial vencida, porque existe la
vulnerabilidad en la auditoria de gestion que la empresa posee, ocasionando el

manejo inadecuado de las politicas de crédito y cobranza en la cooperativa

Los elementos antes descritos, son causantes para que se dé el problema central

que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., afronte actualmente.

En base a lo expuesto, se define que toda actividad financiera concurre un cierto
riesgo que puede darse en menor o mayor medida dependiendo los casos
especificos que la institucion se plantee, por lo que es necesario llevar las
condiciones o politicas financieras que eviten al maximo dichos inconvenientes y
gue a su vez coadyuven al cumplimiento de metas y objetivos que la institucion
crediticia requiera. Las causas internas para considerar estos riesgos pueden ser:
el temor a sacrificar el capital, restar rentabilidad a la institucion, el deterioro en
la capacidad de pago de la entidad, o a su vez el incumplimiento de pago de los
clientes o deudores.

1.2.3 Prognosis

De las causas antes analizadas se derivan los siguientes efectos de los cuales la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, debe
tomar las medidas necesarias o tratar de darlas solucién para evitar enfrentar un

panorama da favorable en cuanto al cumplimiento de metas y objetivos que debe



necesitar la institucion, ademas de procurar su crecimiento tanto corporativo como
econoémico.

Los efectos que se plantearon en consecuencia de las causas del problema central
de la entidad son los siguientes: Incumplimiento de metas y objetivos que
conllevaria al lento crecimiento financiero, ademas se pudo citar una insolvencia
crediticia con lo que podria darse el incumplimiento de obligaciones corporativas,
y por ende se evidenciaria una disminucion de la rentabilidad por lo que generaria

un decremento de la inversion.

1.2.4 Delimitacién del problema

Delimitacion del Contenido
Campo: Contabilidad
Area: Cumplimiento de metas y objetivos

Aspecto: Proceso de colocacion y cobranza de créditos

Delimitacion Temporal:

El presente trabajo investigativo se desarrolla en base a la informacion contable y
administrativa disponible de los estados financieros de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda., en el periodo 2014.

Delimitacion Espacial:
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., se encuentra ubicada en:
Lalama 06 -39 entre Sucre y Bolivar, en la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua.
1.2.5 Formulacion del Problema
¢De qué manera incide el proceso de colocacion y cobranza de créditos en el

cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus
Ltda., de la ciudad de Ambato?
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1.2.6. Preguntas directrices

e ;Como evaluar las falencias en el proceso de colocacion y cobranzas de
créditos que maneja actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato?

e (;Como diagnosticar la situacion actual del Cumplimiento de Metas y
Objetivos que opera al momento la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato?

e ;Cuenta la Cooperativa de Ahorro y Credito Oscus Ltda., con un plan de
politicas financieras para los procesos de colocacion y cobranza de

créditos, orientado al cumplimiento de metas y objetivos?

1.3 .JUSTIFICACION

El mejoramiento del proceso de colocacion y cobranzas de créditos sera
importante porque internamente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus
Ltda., ayudard a la efectividad de los procedimientos y politicas corporativas
relacionadas con el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa. Con este
hecho también se accedera a reducir el riesgo en colocaciones de sus productos y
servicios financieros que se encuentran dentro de la concesion de créditos que

otorga la Cooperativa.

El presente trabajo académico de investigacion tiene como finalidad ser un
sustancial aporte de orientacion a los Directivos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda., puesto que trata de proponer una alternativa de solucion
Optima y factible al problema central detectado. Estos elementos son de relevante
interés por parte de la Alta Gerencia de dicha Cooperativa, puesto que estos
argumentos tendran un impacto positivo en los procesos y actividades
corporativas de la institucion, ya que reducira el riesgo del incremento progresivo

de la cartera vencida de la misma, y a su vez elevaré las finanzas y la capacidad
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de gestion sobre nuevas inversiones que exalten la imagen corporativa de la

Cooperativa.

Al aplicar el proceso de colocacion y cobranzas de créditos para el cumplimiento
de metas y objetivos con una buena politica de créditos en una empresa, se tiene
grandes beneficios, ya que es fundamental para la administracion exitosa de las
cuentas por cobrar de toda organizacion para conservar los clientes y atraer nueva
clientela, la mayoria de las empresas encuentran que es necesario ofrecer crédito
para la consecucion de la misma y las dificultades operacionales, a la vez al
directivo le ayuda a detectar antes de que suceda, esto permite a la organizacion
financiera evitar mayores costos a causa de las deficiencias detectadas, a mas de
esto, se representa otra herramienta administrativa en auxiliar a la organizacion en
el cumplimiento de meta y objetivos deseados ya que una de las causas del fracaso
en los negocios se debe a una pobre administracion, una mejora en el proceso de
colocacion y cobranzas de créditos le permite a la empresa recomendar ciertas
medidas para mejorar la situacion presente, descargando a la direccion de
obligaciones importantes dedicandose a asuntos no delegables y extendiendo la

funcion auditora a toda la empresa para asegurar informacion detallada y objetiva.

Un proceso de colocacion y cobranzas de créditos, habitia a los empleados
trabajar con orden y métodos, a la vez obliga a la empresa a replantear situaciones
en una fuente continua y saludable de nuevas ideas y aplicaciones de nuevas

politicas.

Por lo que puede resumir que mediante este proceso de colocacion y cobranzas de
créditos se le ayuda a la administracion a reducir los costos, aumentar las

utilidades y aprovechar mejor los recursos humanos, materiales y financieros.

La investigacion se desarrolla bajo el objetivo de conocer la incidencia que tiene
el proceso de colocacion y cobranzas de creditos en el cumplimiento de metas y
objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., dicha investigacion

tiene el apoyo y apertura necesaria por parte de los Directivos de la Cooperativa,
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de este modo se puede determinar que la investigacion es viable o factible de

desarrollar.

Cabe recalcar que la presente investigacion tiene otros importantes trasfondos que
de igual manera tienen connotacion de trascendencia, en diversos aspectos. Por
ejemplo, el aporte social al ser esta institucion que genera servicios de gran
demanda a la colectividad. A su vez conlleva implicaciones practicas al buscar la
solucién viable al problema detectado. Ademas la presente investigacion se
caracteriza por su utilidad metodolégica, puesto que los conocimientos técnicos y
profesionales son aporte particular del investigador.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Analizar de qué manera incide los procesos de colocacion y cobranza de créditos
en el cumplimiento de metas y objetivos para mejorar las inadecuadas politicas
financieras de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de
Ambato.

1.4.2 Objetivos especificos

e Evaluar las falencias en el proceso de colocacion y cobranzas de créditos
que maneja actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.
de la ciudad de Ambato.

e Diagnosticar la situacion actual del cumplimiento de metas y objetivos
que al momento opera la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. de

la ciudad de Ambato.
e Proponer un plan de politicas financieras para los procesos de colocacion y
cobranza de créditos, orientado al cumplimiento de metas y objetivos de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para realizar esta investigacién, se ha tomado como referencia la informacion
proporcionada por Gerencia, personal administrativo y financiero de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, en el
periodo 2014, se ha revisado y analizado el material bibliografico que existe en la
Facultad de Ciencias Administrativas y la Facultad de Contabilidad y Auditoria
que tiene que ver con este tema de estudio, y de los cuales se ha tomado el
enfoque tedrico, que determina los objetivos expuestos en el contenido del texto,
que guardan relacion con esta investigacion, y las conclusiones que constituyen un

aporte de los antecedentes investigativos detallados a continuacion.

HERNANDEZ, J. (2008). Sistema de créditos y cobranzas para el Mejoramiento
de la Gestion del Departamento de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Tungurahua” Ltda. Facultad de Contabilidad y Auditoria

Universidad Técnica de Ambato.

De acuerdo al autor de esta investigacion tiene como objetivos principales, disefiar
procedimientos practicos que coadyuven a mejorar la gestion del departamento de
creditos, asi como el control del departamento de créditos mediante el
cumplimiento de las politicas de créditos para mejorar el sistema de cobranzas en

la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Tungurahua” Ltda.
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Al concluir esta investigacion se llegdé a la conclusion de que las politicas de
creditos se cumplian sin tomar en cuenta factores econdémicos, y sobre todo sin
que el departamento de crédito forme parte de estas, es por esto que al poner a
responsabilidad del departamento de crédito ciertos pasos a seguir para realizar
cada tarea implicita en las secciones que se trabaja, el trabajo se hace mas agil.

Para que las cooperativas puedan funcionar mejor externamente es decir en
relacion con los clientes deben estar preparados internamente en su totalidad con

los diferentes tipos de créditos que la institucion oferta a sus socios.

Existen los siguientes trabajos relacionados al tema planteado:

En Ia tesis de, CRUZ, Mayra (2012), Universidad Técnica de Ambato, tema: “El
Crecimiento Financiero y su incidencia en la Rentabilidad de las oficinas
operativas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., en la provincia de

Tungurahua en el afio 2010~

En el trabajo antes mencionado, se manifiestan los siguientes objetivos que

orientaron a la investigacion del trabajo desarrollado:

Analizar el Crecimiento Financiero y su incidencia en la rentabilidad de las
Oficinas Operativas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Oscus” Cia. Ltda., en
la provincia de Tungurahua en el afio 2010 con la finalidad de mantener el riesgo
en un nivel optimo.

Determinar los factores del crecimiento financiero mas significativos en el afio
2010 con el fin de identificar los mas perjudiciales para la entidad y mantenerlos
monitoreados.

Identificar las variaciones en la rentabilidad para mantener un grado de
estabilidad.

Proponer la implantacion del a Metodologia VAR para controlar el crecimiento

financiero con el fin de mantener una rentabilidad estable de las Oficinas
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Operativas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Oscus” Cia. Ltda. , en la

provincia de Tungurahua.

En base a los objetivos expresados se determina como conclusiones que, el
personal tiene conocimiento muy superficial acerca del plan operativo que permite
alcanzar un nivel de rentabilidad por oficina operativa, pero no esta al corriente
sobre su contenido, ni que lineamientos comprende el mismo, esto representa un
problema ya que las personas que conforman la Cooperativa en si, no sabe a
ciencia cierta porque objetivos se estd trabajando dentro de cada Oficina
Operativa. En la cooperativa en si no se ha realizado una comparacion o medicion
de la rentabilidad frente al crecimiento financiero, por lo cual se desconoce el

impacto que podria existir entre ambas variables.

Por lo expuesto se considera que de la investigacion desarrollada, se puede
destacar que en base al andlisis correspondiente de los aspectos de relevancia, se
pudo establecer que el crecimiento financiero incide en la rentabilidad de las
oficinas operativas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., en la
provincia de Tungurahua; por lo que debe implementarse un plan que mejore
estas variables dentro de la institucién, buscando que el impacto de dicho plan sea
positivo y coadyuve a que las actividades laborales estratégicas como operativas

de la entidad que es objeto de estudio.
En la tesis de TIPANTUNA, Mireya (2014), Universidad Técnica de Ambato,
tema: “Evaluacion y Prevencion de Riesgos Financieros en la Fundacion de ayuda

Microempresarial FUNDAMIC, afo 2013”

En el trabajo investigativo mencionado se establecieron los siguientes objetivos

que orientaron la investigacion:

Conformar la Escuela de Educacion Financiera con la finalidad de dotar a los

microempresarios, herramientas para el adecuado uso de los recursos.
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Desarrollar programa de asistencia técnica Microempresarial para promover el

fortalecimiento de la microempresa.

Planificar proyectos de Desarrollo de Cadenas Productivas, desde el momento en
que se compra la materia prima hasta el producto terminado.

Fortalecer el fondo de financiamiento para organizaciones corporativas.

En referencia a lo antes mencionado y a la investigacion desarrollada se plantea
como conclusion que, la falta de una cultura de riesgos en la Fundacion, no
permite contar con informacion estadistica necesaria para la cuantificacion de
cada uno de los riesgos identificados, debiendo destacarse los siguientes aspectos:
Los costos asociados al realizar créditos con fondeaderos internacionales y a las
politicas gubernamentales de control a la salida de divisas, son eventos que
encarecen el financiamiento externo, debido a que en todos los contratos
establecidos por los fondeaderos aparecen clausulas especificas por los costos que

deben ser acumulados y asumidos por la institucion.

Por lo expuesto se deduce que el trabajo de investigacién antes citado, se basa en
un estudio financiero que fundamentalmente en monitorear y evaluar
constantemente las variaciones que tiene la cartera de clientes con respecto a sus
pagos, de esta manera se evaluara si las politicas de crédito y cobranza estan
siendo aplicadas de manera Optima, evitando riesgos crediticios innecesarios.
Dichas politicas deben ajustarse a las necesidades de la institucion de modo que
se cumplan los objetivos planteados por la Administracion General como

Financiera.
En la tesis de ALTAMIRANO, Alex (2011), Universidad Técnica de Ambato,
tema: “El riesgo crediticio y su influencia en la liquidez de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Union Popular en el Periodo 2007 - 2010”

En el trabajo investigativo mencionado se establecieron los siguientes objetivos

que orientaron la investigacion:
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Analizar el incremento del riesgo crediticio y su relacién con la liquidez de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Union Popular Ltda., del canton Ambato durante
el periodo 2007 — 2010.

Determinar el nivel de riesgo crediticio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Union Popular.

Identificar los niveles de liquidez de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Union

Popular Ltda.

Formular una propuesta para disminuir el riesgo crediticio de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Union Popular Ltda.

Por lo expuesto con anterioridad, se pone en consideracion la siguiente
conclusidn, el riesgo crediticio de la cooperativa se puede determinar neuralgico
debido al alto nivel de cartera vencida que maneja al momento, esto se debe al
deficiente mecanismo de otorgamiento del crédito, puesto que no se realiza un
estudio amplio y eficiente de la situacion del cliente de su patron de
comportamiento y fidelidad con la cooperativa.

La liquidez de la cooperativa se califica poco adecuada, ya que para otorgar
créditos el tiempo que utiliza en su mayoria oscilan entre 15 y 30 dias, lo que
obedece a la poca disposicion de los recursos financieros para entregar a sus

clientes.

En base al estudio efectuado se considera que el desarrollo de la investigacion
antes nombrada, se puede establecer que la mejora de los procesos de evaluacién
del perfil de los clientes o solicitantes de créditos, deben estar basados en la
aplicacion de las politicas de crédito y cobranza bien fundamentados y
posteriormente aplicados por el personal encargado, de modo que se evite el

incremento de la cartera vencida de la institucion objeto de estudio.
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Ademéas se puede reducir los tiempos de entrega de créditos se recomienda

efectuar un analisis de flujo de caja de la cooperativa.

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El presente trabajo investigativo, se basa en la fundamentacién filoséfica puesto
que esta sustentada en el paradigma critico pro — positivo, por lo que se procede a

definir de manera técnica dicho paradigma como se sefiala a continuacion:

Critico porque cuestiona los esquemas molde de hacer investigacion que
estan comprometidas con la logica instrumental del poder; porque impugna
las explicaciones reducidas a casualidad lineal. Propositivo, en cuanto a la
investigacion no se detiene en la contemplacion pasiva de los fenémenos,
sino que ademas plantea alternativas de solucion construidas en un clima de

sinergia y proactividad. (Naranjo, 2008, pag. 74)

Para promulgar y entender los principios filos6ficos del sistema cooperativista
necesariamente se trata de saber filosofia, sino mas bien de filosofar o saber
interrogarse en este mundo cambiante, por ende el actual estudio “proceso de
colocacién y cobranzas de créditos y su incidencia en el cumplimiento de metas y
objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de
Ambato”, se encuentra fundamentada en el paradigma critico — propositivo; se
define critico puesto que se faculta examinar la realidad de la relacion entre las
dos variables de la investigacion, de igual manera se plantea como propositivo ya
que tiene como finalidad encontrar una solucién factible al problema central que

se encuentra detectado.

Considerando que el trabajo es de interés fundamental para la investigadora se
determina que el tipo de investigacion es Cuantitativa, esto se debe porque solo
los técnicos son quienes toman las decisiones y se vinculan directamente con el

proceso y objetivos de la investigacion.

19



2.2.1. Fundamentacion Axiol6gica

La fundamentacidn axioldgica radica en su relevancia dentro de la sociedad y de
las actividades que maneja la entidad objeto de estudio. La axiologia trata los
valores positivos asi como también los negativos, analizando los principios y

valores de los seres humanos.

La investigacion se una teoria de los valores ha encontrado una aplicacion
especial en la ética y en la estética, ambitos donde el concepto de valor que

conserva una relevancia determinada.

Para el desarrollo del presente trabajo investigativo se tomaréd en cuenta, a los
valores personales como empresariales puesto que determinaran las caracteristicas

del recurso humano involucrado en la investigacion indagada por la investigadora.

Fundamentacidn Axioldgica

VALORES PERSONALES | VALORES EMPRESARIALES
Lealtad Compromiso
Honradez Etica
Perseverancia Creatividad
Constancia Solidaridad
Sinceridad Responsabilidad
Prudencia Honestidad

Cuadro N°2: Fundamentacion Axiolégica
Fuente: Propia
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)

2.2.2 Fundamentacion Metodoldgica

La fundamentacion metodoldgica se cimienta en las acciones destinadas a
examinar y analizar el problema planteado a través de procesos o procedimientos
especificos que circunscriben técnicas de investigacion comunes como, las
técnicas de observacion, recoleccién de datos que coadyuvan a determinar la

manera de desarrollar el estudio requerido por la investigacion.
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Es decir que el presente trabajo investigativo se conforma de un conjunto de
pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver el
problema detectado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la
ciudad de Ambato. Cabe recalcar que este método promueve la formulacion de
hipotesis las cuales se confirman o descartan por medio de investigaciones

relacionadas al problema.

2.2.3. Fundamentacién Epistemoldgica

Desde la dimension epistemoldgica se concibe que el saber esta por hacerse
(Gonzalez, 2008, pag. 123), por cuanto como representacién y proyeccion
humana, la investigacion y sus respectivos procesos de ensefianza y de

aprendizaje adquieren sentido en escenarios de relacion con los otros.

De esa forma, se concibe que la critica es un elemento potenciador del desarrollo
cognitivo (Popper, 2009, pag. 97), social y humano. Cognitivo, al apreciar el
potencial de producir ideas, pensar y regular su pensamiento a fin de ser mas
eficiente en el uso de sus dominios conceptuales y procedimentales; Social ya que
los saberes generados necesitan ser reconocidos por los miembros de la
comunidad académica donde se desenvuelve; éstos son quienes le otorgan
legitimacion a la produccion en contextos organizacionales o comunitarios; los
cuales a través de sus actores podran ser beneficiarios, usuarios o criticos de su
naturaleza; y humana al reconocer que la ensefianza aprendizaje de la
investigacion necesita desarrollar sus estatutos como actividad orientada al
engrandecimiento de cada institucion empresarial sujeta en su relacion de
convivencia con la persona y con el nosotros para obtener un clima organizacional

adecuado.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

El desarrollo del trabajo de investigacion se fundamenta en la:
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Ley Organica de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero:

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

crédito.

Ademas cabe recalcar que la actual investigacion tiene como base legal los
siguientes articulos en reglamentos y leyes que rigen a las Cooperativas de Ahorro

y Crédito en el Ecuador:

Seccién 1

De las Cooperativas de Ahorroy Crédito

Art. 81.- Cooperativas de ahorro y crédito.- Son organizaciones formadas
por personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto
de realizar actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad
social con sus socios Yy, previa autorizacion de la Superintendencia, con
clientes o terceros con sujecion 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

demés 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:
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f)

9)
h)

)

K)

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

Otorgar préstamos a sus socios;

Conceder sobregiros ocasionales;

Efectuar servicios de caja y tesoreria;

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

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

Actuar como emisor de tarjetas de credito y de débito;

Asumir obligaciones por cuenta de terceros a traveés 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;

Recibir préstamos de instituciones financieras y no financieras del pais y del
exterior,

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

Negociar titulos cambiarios o facturas que representen obligacién 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; y,

n)

Cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por la

Superintendencia.
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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 pablico y visible, el certificado de autorizacion de

funcionamiento concedido por la Superintendencia.

Art. 85.- Solvencia y prudencia financiera.- Las cooperativas de ahorro y
credito 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 consideracion 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

¢) Indices de gestion financiera y administrativa

d) Minimos de Liquidez

e) Desempefio Social

f) Transparencia

(Ley Organica de Economia Popular y Solidaria , 2008, pags. 14 - 16)

Ley General de Instituciones del Sistema Financiero

Art. 79.- La Superintendencia editard por lo menos en forma trimestral,
boletines que contengan la situacion financiera de las instituciones sometidas a su
control, correspondiente al trimestre anterior, asi como de todas ellas combinadas
por su especie, para distribuirlos al publico. Este boletin deberad contener, por lo
menos, informacion sobre la estructura financiera, calidad de los activos,

incluyendo los resultados generales de la dltima calificacion de sus activos de
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riesgo, posicion de patrimonio técnico e indicadores de solvencia, liquidez,
eficiencia y rentabilidad.

La Superintendencia mantendra un centro de informacion en el que se registraran
los datos a los cuales tendra acceso el publico y serdn ampliamente difundidos por
medios electronicos u otros sistemas a disposicion de los participes del mercado

financiero.

Art. 80.- La informacion que las instituciones financieras remitan a la
Superintendencia debera ser suministrada de acuerdo con las instrucciones que
ésta imparta.

Las copias de la informacion que remitan las instituciones del sistema financiero a
la Superintendencia, certificadas en la forma que ésta determine, serviran como
medio de prueba conforme al Cddigo de Procedimiento Civil, y su falsificacion o
alteracion acarreara responsabilidad penal.

Las instituciones financieras mantendran sus archivos contables, incluyendo los
respaldos respectivos por un periodo no menor de seis afios contados a partir de la
fecha del cierre del ejercicio. Al efecto podran utilizar los medios de conservacion
y archivo que estén autorizados por la Superintendencia de acuerdo a las
disposiciones generales que imparta con este objeto.

Las copias certificadas y las reproducciones de esta informacion expedida por un
funcionario autorizado de la institucion financiera, tendran el mismo valor
probatorio que los documentos originales. Las alteraciones que se realicen en las
copias o reproducciones seran reprimidas con arreglo a los articulos 339 y 340 del
Cadigo Penal.

Art. 81.- Las instituciones del sistema financiero deberan poner
permanentemente a disposicion del pablico folletos informativos referentes a su
situacién econdémica y financiera, incluyendo balance de situacién y estado de
pérdidas y ganancias, relacionados al menos con el trimestre inmediato anterior.

Las instituciones financieras deberan exhibir para conocimiento del publico, en un
lugar visible en todas sus oficinas y agencias, informacion relacionada con sus

principales indicadores en forma comparativa con los registrados por el sector en
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su conjunto, proporcionados por la Superintendencia. Las instituciones deberan
presentar esta informacion en sujecion a lo que determine la Superintendencia.

Las instituciones financieras deben proporcionar informacién fidedigna al
publico. Para ello en todo tipo de publicidad y en todos los documentos que
respalden sus operaciones, deberan especificar las tasas nominales anuales de las
operaciones pasivas, ademas de cualquier otra informacion necesaria para que el

cliente pueda determinar con facilidad el costo total de la operacion activa.

Art. 82.- Las instituciones financieras deberan presentar a los accionistas y
tener a disposicion del publico en general su memoria anual, la misma que debera
incluir al menos la siguiente informacion:

a) Informe de la Administracion;

b) Balances de situacion comparativos de los dos ultimos afios;

c) Estado de cambios en la situacion financiera correspondiente al ultimo

afno;

d) Estado de pérdidas y ganancias de los dos ultimos afios;

e) Informe del Auditor Externo;

f) Posicion del patrimonio técnico;

g) Indicadores de liquidez, solvencia, eficiencia y rentabilidad; y,

h) Calificacion de activos de riesgo del ultimo ejercicio econémico.

En el caso de grupos financieros, la informacién debe presentarse en forma
consolidada y en forma individual para cada una de las instituciones integrantes

del grupo.

Art. 83.- Las instituciones financieras al publicitar sus operaciones o servicios
deberdn expresar con exactitud y veracidad las condiciones de éstas, evitando
cualquier circunstancia que pueda inducir a un error respecto de ellas.

De manera primordial se expone a continuacion la base legal que rige a la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato.
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REGLAMENTO INTERNO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “OSCUS” LTDA.

La Asamblea General de Representantes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
OSCUS Ltda., en uso de las atribuciones que le confiere la Ley Orgéanica de la
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, demas
leyes aplicables y el Estatuto Social, resuelve expedir el presente
“REGLAMENTO INTERNO”.

TITULO |
GENERALIDADES

Art. 1. Definicion.- El Reglamento Interno es el instrumento legal que operativiza
la aplicacion del Estatuto Social de la Cooperativa. Las politicas contenidas en
este Reglamento se fundamentan en el Gobierno Cooperativo que es el sistema
integral que garantiza la direccidn, control y evaluacién de la Cooperativa, define
con transparencia y objetividad los derechos, roles y responsabilidades de cada
grupo de interés, con el fin de resguardar e incrementar el valor institucional y
proteger los recursos de terceros, con enfoque a la identidad cooperativa,

fomentado los principios y valores universales del cooperativismo.

La filosofia institucional queda expresada en el Cédigo de Buenas Préacticas de

Gobierno Cooperativo.

Art. 2. Alcance.- Este Reglamento debe ser aplicado por Socios, Representantes,
Vocales de los Consejos de Administracion y de Vigilancia, Gerente General,
Trabajadores y por toda persona natural o juridica que tenga alguna relacion

contractual con la Cooperativa.

Art. 3. Domicilio de la cooperativa.- Su domicilio principal es en la Provincia de
Tungurahua, Canton Ambato, donde se ubicara su Matriz. Su ambito de accion
sera a través de sus Oficinas Operativas en el territorio nacional o mediante

convenios u otros medios legalmente reconocidos a nivel nacional o internacional.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1. Gréficos de Inclusion Interrelacionados

Superordenacion Subordinacién

Gestion

. - Planificacion
Financiera

Estratégica

Administracion
y Gestion de la
Cartera Vencida

Proceso
de Toma de
Decisiones

PROCESO DE
COLOCACION DE
COBRANZAS Y
CREDITOS

CUMPLIMIENTO
DE MEDIOS Y
OBJETIVOS

INCIDE

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

Figura N°.5. Gréficos de Inclusion Interrelacionados
Fuente: Propia
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
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2.4.2. Vision dialéctica de la variable independiente

Capacidad Capital Garantia colateral
Caréct_e,r < Método de las condiciones
(reputacién) 87Cs”
Microcrédito
4 ) )
PROCESO DE
Politicas & COLOCACION Y
empresariales | COBRANZAS DE Crédito 5| Ordinario
CREDITOS -
\_ /
Hipotecario
v
Personal < Procesosqlil credito Perspectivas
Propdsito Pago Proteccion

Figura N°6: Vision Dialéctica — V.I.
Fuente: Propia
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)
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2.4.3. Vision dialéctica de la variable dependiente

Obijetivo
General
Eficacia
Efectividad Objetivos
Especificos
Objetivo
Estrategias
CUMPLIMIENTO o [
DE METAS Y F’E'atr"ftIGa_Clon -
OBJETIVOS strategicas

‘ Metas \

Planificacion

Financiera

l

Financiera Gestion \[ Tipos de

[ Administracion

Figura N°7: Visi6n Dialéctica — V.D.
Fuente: Propia
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)
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2.4.4. Conceptualizacidon de la Variable Independiente

2.4.4.1. Gestion Financiera

La gestion financiera en un sentido amplio constituye todos los recursos
financieros, tanto los provenientes del ciclo de cobros y pagos (tesoreria), como
los necesarios en el proceso de inversion-financiacion (operaciones activas-

pasivas).

Hacia finales de los 80 y hasta la actualidad se han producido grandes cambios en

el concepto de la gestion financiera:

a) Aumento de liquidez del sistema financiero, complementado con la existencia
de una competencia bancaria, donde se empieza a valorar la calidad de los
servicios que prestan las Entidades Financieras.

b) Aparicion de los indices de referencia del mercado interbancario, para
establecer los costes de la financiacion.

c¢) Proliferacion de instrumentos financieros.

d) Concepto de gestion financiera eficiente. Entre ellos destaca la gestion de la
posicidn de tesoreria en fecha-valor y el concepto de tesoreria como centro de
beneficio.

e) Incorporacion de la gestion de riesgos financieros (tipo de cambio y tipo de
interés), como una funcion més de la gestion financiera. (Atehortta, 2005, pag.
67)

“Se refiere a la adquisicion, el financiamiento y la administracion de activos, con

algun proposito general en mente.” (Horne, 2008, pag. 2)
“la gestion financiera estd relacionada con la toma de decisiones relativas al

tamafio y composicion de los activos, al nivel y la estructura de la financiacion y a

la politica de los dividendos.” (Navarro, 2009, pag. 151)
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La Gestion Financiera se encarga de la eficiente administracion del capital
de trabajo dentro un equilibrio de los criterios de riesgos y rentabilidad;
ademas de orientar la estrategia financiera para garantizar la disponibilidad
en fuentes de financiamiento y proporcionar el debido registro de las
operaciones como herramientas de control de la gestion de la empresa. El
objeto de la gestion financiera y administrativa es el manejo 6ptimo de los
recursos humanos, financieros y fisicos que hacen parte de la organizaciones
a través de las aéreas de contabilidad, presupuestos y tesoreria, servicios
administrativos y talento humano relacionados especificamente esta
actividad a la gerencia (MORRIS, Daniel y BRANDON ,Joel, 2010, pag.
199).

La Gestion Financiera es una herramienta de gran importancia para las empresas,
la cual se centra en dos aspectos importantes de los recursos financieros como son
la rentabilidad y la liquidez, esto nos indica que la Administracion Financiera
busca hacer que los recursos financieros sean lucrativos y liquidos al mismo para

un manejo gerencial.

Propdsitos sobre la Gestion Financiera

Los propdsitos mas importantes de la Gestion Financiera son:

“Generar recursos o ingresos incluyendo los aporte de asociados. La eficiencia y
eficacia en el control de recursos financieros para obtener niveles aceptables y

satisfactorios en su manejo” (Sanchez, 2011, pég. 86).

En vista del estudio ejecutado, la investigadora considera que es importante
generar informacion economica y financiera con el propdsito de gestionar la
planificacion financiera para la empresa, proyectando en terminos monetarios el
resultado futuro que desea alcanzar, intentando identificar los recursos que
necesita para lograrlo, por lo que es necesario determinar las necesidades de los
recursos financieros (planteamiento de las necesidades, descripcién de recursos

disponibles, prevencion de recursos liberados y calculos de financiacion externa
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rentabilidad), y, analizar el estudio de informacion de manera a obtener respuestas
seguras sobre la situacién financiera de la empresa), esto coadyuva analizar la

viabilidad econémica y financiera de las inversiones.

En general los objetivos de la gestion financiera es controlar, direccionar
administrar de manera eficiente y eficaz los recursos financieros a fin generar

ingresos para el futuro maximizar los rendimientos de la organizacion

Hay que establecer la fundamentacion sobre la Gestion Financiera para los
empresarios, con el propdsito de que ellos o ellas;
e Entiendan la importancia de la Gestion Financiera.
e Conozcan que informacion financiera debe ser registrada
e Estén al tanto de que Profesionales, software y recursos en linea se puede
aprovechar para la gestion financiera del negocio.
e Escojan los recursos de gestion financiera para su negocio.
e Entiendan y utilicen los informes de Gestion Financiera para evaluar el
rendimiento y toma decisiones sobre el negocio.
e Reconozcan la importancia de llevar los libros contables en forma completa y

con exactitud para obtener financiacion e inversién

La gestion financiera en la cooperativa hace referencia a la asignacion de sus
recursos, a las transacciones y a los movimientos internos de la tesoreria o de
gastos segln su naturaleza. Ademas una gestion eficiente de los recursos llevara a
una situacioén actual con el cumplimiento de metas y objetivos proyectados a nivel
interno, lo que obligara a enfatizar el concepto general econdémico y financiero de

la entidad, con el enfoque de gestion de riesgos.
Es decir la gestion financiera se realiza a través de la participacion activa de los

diferentes factores que comprenden la institucion cooperativa asi: humanos,

materiales, financieros
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2.4.4.2. Administracion y Gestion de la Cartera vencida
De acuerdo con la administracion y gestion de cartera, considera;

Un conjunto de activos financieros de una sociedad o persona fisica que cumplen
con los objetivos de liquidez, rendimiento, plazo y riesgo definidos por el
inversionista. La cartera, en definitiva, es la razdon de ser de las entidades
bancarias. Por este motivo, segun el mismo autor citado, "la calidad de la cartera
se considera uno de los indicadores fundamentales del éxito de un programa de
crédito” (Werner, 2009, pag. 187)

“La administracién y gestion de la cartera vencida consiste en el proceso de
analisis, monitoreo, control del monto de créditos cuyo capital, cuotas de
amortizacion o intereses no han sido pagados en la entidad, cuando el plazo de la
cancelacion ya ha pasado en un tiempo determinado y considerable.” (Estupifian,
2006, pag. 68)

Administracion y gestion de la cartera vencida: Es un término que tiene
varias acepciones distintas. Su principal significado es como una actividad o
un proceso. De manera mas especifica, definimos administracion como el
proceso de estructurar y utilizar conjuntas de recursos orientados hacia el
logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional.
(Hitt Michael A. y Pérez de Lara Ch, 2008, pag. 89)

“La administracién como una ciencia social compuesta de principios, técnicas y
practicas y cuya aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas

racionales de esfuerzo cooperativo” (Wilburg Jiménez Castro (2006, 2009, pag. 3)
“La administracion de cartera de crédito, en si misma es un negocio en grande hoy
en dia y el ejecutivo va ocupando el lugar que le corresponde en la comunidad de

los profesionales” (Ettinger, P y Golieb, D. , 2010, pag. 5)

Por lo expuesto la administracion y gestion de la cartera vencida, en el estudio

realizado, se analiza que también tiene otros significados ademas de "un proceso"
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0 un conjunto de actividades. A veces el término se emplea para designar un éarea
especifica de la organizacion: el conjunto de individuos que se hace cargo de las

laborales gerenciales para detectar el nivel de riesgo crediticio.

Este proposito y direccion podrian ser los del individuo, la organizacion o, lo mas
usual, una combinacion de los de ambos, se percibe los esfuerzos necesarios para
completar las actividades propuestas y para que los resultados correspondan a los
niveles deseados, administrar implica llevar a cabo actividades en un entorno
organizacional, este es un proceso que tiene lugar en las organizaciones y que
operan personas con funciones diferentes intencionalmente estructuradas y

coordinadas para lograr propdsitos comunes en una area financiera.

2.4.4.3. Proceso de Colocaciéon y Cobranzas de Créditos

“Son las condiciones econdmicas, los precios asignados a los productos y la
calidad de los mismos, ademas de las politicas de crédito de las empresas, son los
factores méas importantes que influyen en las cuentas por cobrar de las

instituciones financieras que otorgan créditos.” (Vachowicz, 2012, pag. 254).

“Las politicas son criterios generales de ejecucion que auxilian el logro de los
objetivos encaminados al crédito y cobranza de los mismos.” (Atehortta, 2005,

pag. 367).

Hablar de cobranza, es decir de un plan que se lleve a ejecutar una accion o
negocio obstaculizado en tiempo de crisis; para ello es preciso puntualizar
con diferentes sistemas de cobro, que se instauren y garanticen el éxito en
cuanto a la recuperacion de la cartera; que ofrezcan alternativas para
optimizar el contacto con los clientes mediante integracion de tecnologias
avanzadas; y que incrementen la produccion y eficiencia haciendo crecer el
negocio con el cumplimiento de metas y objetivos proyectados por la

empresa. (Garzon, 2004, pag. 106)

En base a lo expuesto por los autores se puede establecer que toda institucién

financiera o crediticia, debe manejar un proceso de colocacion y cobranzas de
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créditos Optimo en base a las actividades, procesos, y procedimientos que cada
institucién u organizacion necesite enfocadas en las politicas de crédito y
cobranza que deben estar realizadas y argumentadas bajos los pardmetros que la
empresa requiere en sus funciones particulares. Por ende el proceso de colocacion
y cobranzas de créditos y las politicas de crédito y cobranza son de particular

importancia en las funciones que desempefian dichas entidades.
¢ Que es un proceso?

“Un proceso puede definirse como un (Wilburg, 2008, pag. 3). “Conjunto de
actividades interrelacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos

de entradas en resultados”.

Estas actividades requieren la asignacion de recursos tales como personales y
materiales. Los procesos son cualquier actividad o grupo de actividades que
emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente

externo o interno.

Simbologia utilizada en la diagramacion de procesos

Representacion grafica de la simbologia aplicada en el levantamiento de los

procesos:

Forma Definicion

Representa un evento o actividad determinada

Representar una condicion.

Normalmente el flujo de informacién entra por arriba y
sale por un lado si la condicion se cumple o sale por el
lado opuesto si la condicion no se cumple.

Lo anterior hace que a partir de este, el proceso tenga dos
caminos posibles.

Figura utilizada para representar un documento
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D Figura utilizada para datos.

(: Indica el inicio o final de un flujo.

O Referencia a otra pagina.

> Indica el sentido o trayectoria del proceso de informacion
o tarea

Figura N°8. Simbologia diagramacion de procesos.
Fuente: (Villano, 2009, pag. 21)
Investigado por: BARROS, Ruth (2015)

Politicas

“Son principios que sirven de guia y dirigen los esfuerzos y determinan la
adopcién de estrategias de una organizacién para alcanzar sus objetivos. La
esencia de las politicas es la existencia de cierto grado para guiar la toma de
decisiones”. (Luetich, 2010, pag. 10).

Politicas de Crédito

“Los procesos administrativos deben estar regidos por un criterio que sea
compartido por todos y cada uno de los agentes que participan en las diferentes

fases que lo componen”. (Luetich, 2010, pag. 12).

Dicho criterio, en términos de colocaciones, es lo que se conoce como politica de
credito, la cual formalmente se puede definir como el conjunto de normas
implicitas y explicitas que rigen para cada una de las etapas del proceso de

créditos.
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Créditos

“Es un medio por el cual se intercambian bienes o servicios de una persona a otra
con la promesa de pronto pago o con respaldo con documentos a plazo” (Sanchez,
2011, pag. 56).

Cobranzas

“Es una actividad que se realiza a lo largo del proceso crediticio ya que implica
una negociacion en este caso existen dos partes involucradas, el micro empresario

y el asesor de crédito o gestor de cobranzas” (Kotler, 2008, pag. 213).

Tener portafolios de clientes con atrasos o incobrables es parte del negocio
financiero; el problema radica cuando este porcentaje sobrepasa los limites
esperados. Aunque considerado muchas vece como el paso final del ciclo de
credito en la realidad la cobranza juega un papel mucho mas integral en este
proceso. En los ultimos afios las instituciones de micro finanzas, en vista de un
nuevo entorno de mercado cada vez mas competitivo, han prestado mayor
atencion en el desarrollo de estrategias y blsqueda de nuevos mecanismos de
cobranza fundamentalmente por dos razones. Mayor concentracion en actividades
de promocidn y analisis de créditos y el incremento en los niveles de morosidad

institucionales.

En el analisis realizado se ha encontrado que existe una gran variedad de
definiciones del concepto de ‘cobranzas’, y muchos autores han eclaborado las
propias para trabajar, principalmente, desde el sentido econémico. Se puede
entender al crédito como el ‘permiso para utilizar el capital de otras personas’,
pero también puede verse como un derecho a actuar o un poder para obtener
bienes y servicios por la promesa de pago en una fecha de terminada. Con
cualquiera de esas definiciones, el crédito es un elemento imprescindible en el
sistema econdmico que representa un derecho presente, a pago futuro. El término

proviene del latin y tiene su raiz en la frase lo que es confiado.
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En lo que respecta a los negocios, la palabra adquiere una serie de acepciones: por
un lado, una transaccion a crédito es un deudor obteniendo un permiso de un
acreedor a utilizar su capital, con la promesa de un pago futuro: al crearse esta
transaccion, se genera un derecho y una obligacion. Por otro lado, se lo puede ver
como un instrumento financiero, que consiste en una promesa de pago

documentada que manifiesta una transaccién formal de crédito.

De la misma manera puede tratarse de algo establecido con una simple promesa,
basada en la buena voluntad del vendedor y la aceptacion del compromiso de
pago por parte del comprador. La mayoria de las veces, los vendedores otorgan
los créditos una vez realizada una investigacion que permita garantizar la
solvencia econdmica por parte del comprador: estar seguro de que podra pagar
conforme con lo estipulado. Sin embargo, la buena voluntad o la firma de la
promesa de pago no es lo Unico que obtiene el vendedor: por el contrario, los
creditos siempre tienen una tasa de interés que debe ser pagada, obteniendo una

ganancia futura cuando esta sea abonada.

La tasa de interés es el instrumento méas importante que tienen los paises para
definir una politica econdmica: cuanto mas barato sea el crédito, mayor inversion
habrd. Resumamos el concepto: cuando una persona (0 empresa) consigue un
credito se compromete a pagar en total un poco mas, a cambio de obtener la
liquidez y la inmediatez que necesita. Ademés del otorgamiento de créditos con
tasas fijas o variables, hay otras operaciones con crédito entre un banco y los

usuarios.

Una cuenta de crédito es una cuenta corriente en la que el titular puede disponer
de una cantidad superior a su saldo disponible, en tanto que una tarjeta de crédito
es un cartdn magnético que no solo permite ahorrarse la utilizacion de dinero en
efectivo, sino que da la posibilidad de consumir pagando posteriormente. En

ambos casos, se abona el interes correspondiente.
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La Gestion de Cobranza

La gestion de cobranza es el punto de acciones coordinadas y aplicadas
adecuadamente y oportunamente a los clientes para lograr la recuperacion de los
créditos, de manera que los activos exigibles de la institucion se conviertan en
activos liquidos de la manera mas rapida y eficiente posible, manteniendo en el

proceso la buena disposicion de los clientes para futuras negociaciones.

En tal sentido la gestion de cobranza es un proceso bastante interactivo con los
clientes, que parte del anélisis de la situacion del cliente, un oportuno y frecuente
contacto con el cliente, ofreciendo en el proceso de negociacion alternativas de
solucion oportunas para cada caso Yy registrando las acciones ejecutadas para
realizar un seguimiento continuo y el control del cumplimiento de los acuerdos
negociables. Algunas acciones tipicas en la gestion de la cobranza se describen a
continuacién, junto con un flujograma con el proceso que debe seguir la gestion

de cobranza:

a) Analisis del caso: (Qué informacién registra el cliente? (Donde esta
ubicado el cliente? ;Cuales acciones ya fueron ejecutadas?

b) Contacto con el cliente: ;Qué informacion registra el cliente? ¢ Dénde esta
ubicado el cliente? ;Cuales acciones ya fueron ejecutadas?

c) Diagnostico: ¢Cual es el problema a raiz de la morosidad actual? ;Qué

tipo de clientes tenemos?

d) Generacion de Alternativa: ¢Cuales son las posibles soluciones? (El
objetivo de esta accion es la venta del beneficio para crear una cultura de
pago en el cliente?

e) Obtencién de compromisos de pago: (Realizamos una buena
negociacion? El departamento o unidad de gestion de procesos de
cobranzas debe identificar claramente, cuando, dénde, como y cuanto
pagaré el cliente, y recordar por ejemplo, que el cliente que estad en una

situacion de sobreendeudamiento o disminucién de ingresos establecera
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‘una jerarquia en el pago de las deudas. ;Logramos que el cliente le dé
prioridad al pago de ese crédito?

f) Cumplimiento de compromiso de pago: ¢EI cliente cumplié con el
compromiso de pago en la fecha indicada? ¢;Demuestra que quiere pagar?
El objetivo es mostrar consistencia a lo largo de toda la gestién de
cobranza. No basta el compromiso y la actitud positiva del cliente hacia el
pago; los gestores de cobranza deben realizar seguimiento a los
compromisos de pago.

g) Registro de acciones: ¢Las acciones estan siendo coordinadas? Es
importante considerar o ponerse en el lugar de la persona que continuara la
gestion de cobranza.

h) Seguimiento del caso: ;Conocemos la actual situacion del cliente y las
acciones realizadas?

i) Intensificacion de las acciones: ¢Cudl es la accion a tomar que nos
permita recobrar el activo de manera mas inmediata? ;Cuéles son los
activos que el cliente posee? ;Qué podemos recuperar con una accion
legal? En esta fase el interés es recuperar el activo ain a costa de perder al
cliente.

J) Definiendo los créditos “pérdida”. Es importante también que el
departamento o unidad de gestion de cobranzas definan claramente las
condiciones para reconocer la pérdida de un crédito, es decir-cuando la
gestion de cobranza ha finalizado. Puede ser cuando se ha agotado todas
las estrategias posibles para la recuperaciéon de la deuda y/o cuando la
probabilidad de pago es muy baja. En general, se debe analizar el costo-
beneficio de las medidas judiciales, reportando el cliente moroso, y otras

acciones permitidas por ley.

Es necesario que en la empresa cooperativa de estudio, se lleve un mejor control
de la cobranza y recuperacion de cartera con a vision de que los tramos de
vencimiento no se incrementen provocando pérdidas para la empresa cooperativa
de ahorro y crédito “Oscus Ltda.”, de la ciudad d Ambato.
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2.4.5. Conceptualizacidn de la Variable Dependiente
2.4.5.1. Planificacion Estratégica
Segun, Paris, L (2005), considera que:

“Es el proceso por el que una organizacion, una vez analizado el entorno en el que
se desenvuelve y fijados sus objetivos a medio y largo plazo, elige (selecciona)
las estrategias mas adecuadas para lograr esos objetivos y define los proyectos a

ejecutar para el desarrollo de esas estrategias.” ( pag. 23)
Segun, Kotler (1990), manifiesta:

La planeacidn estratégica es el proceso gerencial de desarrollar y mantener una
direccién estratégica que pueda alinear las metas y recursos de la organizacion

con sus oportunidades cambiantes de mercadeo (pag.123).

La planeacién estratégica es engafiosamente sencilla: analiza la situacién
actual y la que se espera para el futuro, determina la direccion de la empresa
y desarrolla medios para lograr la mision. En realidad, este es un proceso
muy complejo que requiere de un enfoque sistematico para identificar y
analizar factores externos a la organizacion y confrontarlos con las

capacidades de la empresa (Koontz y Weihrich, 1994).

Con respecto a lo establecido por los autores antes mencionados, se determinan
diversos elementos de importancia que caracterizan a la planificacion estratégica,
en definitiva se define como un proceso de desarrollo e implementacién de planes
gue una organizacion o empresa requiere y que estan encaminados en el logro de

los objetivos corporativos delimitados al inicio de cada plan establecido.

En el estudio analizado de estos autores anteriormente mencionados, se deduce
que la planeacion estratégica tiene como funcién: orientar a la empresa hacia
oportunidades financieras atrayentes para ella (y para la sociedad), es decir,
adecuadas a sus recursos Yy su saber hacer, y que ofrezcan un potencial atrayente
de crecimiento empresarial y rentabilidad (para lo cual deberd), precisar la mision

de la empresa, definir sus objetivos (propdsitos), elaborar sus estrategias de
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desarrollo y wvelar por mantener una estructura racional en su cartera de

productos/mercados.

La cartera de productos/clientes de una organizacion son el qué y para quién que
ella ofrece, 0 sea, todos los productos y servicios que vende a sus clientes o

segmentos concretos de estos en el mercado.

La planificacidn estratégica tiene gran relevancia en relacion a las dos variables de
la presente investigacion, por cuanto se encarga de la planeacion de los procesos,
en este caso de mejorar el proceso de colocacion y cobranzas de créditos dentro de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Oscus” Ltda., y que deben enfocarse
estratégicamente en el cumplimiento de objetivos que requiera dicho proceso y en

las actividades corporativas de la empresa en si.

2.4.5.2. Proceso de Toma de Decisiones

El proceso de toma de decisiones para la administracion equivale
esencialmente a la resolucion de problemas empresariales. Los diagnosticos
de problemas, las busquedas y las evaluaciones de alternativas y la eleccion
final de una decision, constituyen las etapas basicas en el proceso de toma de

decisiones y resolucion de problemas. (Galindo, 2008, pag. 190)

La toma de decisiones estd muy relacionada con la Resolucion de
Problemas.  Son conceptos multidisciplinares. En la Resolucion de
Problemas se sigue una secuencia l6gica que empieza con la Definicion del
problema y su analisis, y termina con la toma de decisiones y la evaluacion

del proceso y resultados. (Ferrer, 2009, pag. 36)

La toma de decisiones es un proceso en el que intervienen diferentes etapas
como: formulacién del problema, fijacion de criterios de decisidn, bldsqueda
de alternativas y de eleccion de una de ellas. La accién administrativa,
entonces, consiste en desarrollar este proceso, ya sea dentro de una funcion,
en un grupo de éstas o en la totalidad que constituye la organizacion formal

de la estructura del sistema empresarial. (Johansen, 2004, pag. 14)
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Por lo expuesto, el proceso de la toma de decisiones es un proceso sistematico y
racional a través del cual se selecciona una alternativa de entre varias, siendo la
seleccionada la optimizadora (la mejor para nuestro proposito), tomar una
decision es resolver diferentes situaciones de la vida en diferentes contextos: a
nivel laboral, familiar, sentimental, empresarial, etc., si los clientes internos tienen
en su ambito laboral decisiones acertadas el crecimiento empresarial seria
eficiente, eficaz y efectivo, la toma correcta de decision en un negocio o empresa
es parte fundamental del administrador, ya que en sus decisiones influiran en el
funcionamiento de la organizacién, generando repercusiones positivas 0 negativas

segun su eleccion.

En relacion a lo expuesto por los autores antes citados, se puede definir la
importancia significativa de la toma de decisiones en las actividades de direccion
administrativa y financiera en una institucién u organizacién, puntualizando que
la toma de decisiones es el proceso por el cual se realiza la deliberacion de
diferentes disyuntivas que se pueden aplicar en la resolucion de un problema

corporativo.

2.4.5.3. Cumplimiento de Metas y Objetivos

Segun, Tugores, F (2010), define el cumplimiento de metas y objetivos como:

“Se define como un proceso de andlisis sistematico y periodico, basado en las
medidas objetivas, que permite determinar la eficiencia del logro de los
objetivos.” (pag. 78)

Segun, Cardozo, P.(2008), considera que :

“El cumplimiento de Objetivos proporciona una seguridad razonable de que la

entidad cumple con las leyes, reglamentos, regulaciones internas y externas para

el logro del objeto empresarial.” (Cardozo, 2008, pég. 58)
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Objetivo es la categoria que refleja el propdsito o intencionalidad de la
investigacion (el para qué), lo que debe lograrse, de modo que se transforme
el objeto y se solucione el problema. El objetivo expresa los limites del
problema y orienta el desarrollo de la investigacion al precisar que se
pretende, por tanto el titulo del proyecto de investigacion o trabajo cientifico

debe surgir del objetivo del para qué. (Herrera, 2010)

Con respecto a lo expresado textualmente por los autores antes mencionados, se
puede determinar la definicion del cumplimiento de metas y objetivos, el cual es
un procedimiento que indica que los objetivos planteados en una organizacion,
los cuales pueden ser administrativos, financieros, operativos, etc., son manejados
con eficiencia y eficacia, dando como resultado la efectividad en las actividades,
procesos y procedimientos que requiere toda empresa en desarrollo.

Por lo expuesto, se considera que el cumplimiento de metas y objetivos es el
esbozo de una meta o un propésito a alcanzar, y que va de acuerdo al ambito
donde se ha utilizado, 0 mé&s bien enunciado, tiene cierto nivel de complejidad. El
objetivo es una de las instancias esenciales en un proceso de gestion y
planificacion (que puede estar, a diferentes &mbitos) y que se plantean de modo
abstracto en ese principio pero luego, pueden (0 no) concretarse en la realidad,

segun si el proceso de realizacion ha sido, o no, exitoso.

A la vez una meta y objetivos pueden ser alcanzados de manera individual o en
caso contrario, de manera grupal, por la conformacién de un equipo. En ambos
casos, los esfuerzos y la voluntad se percibirdn empujados por la previa
disposicion de los objetivos a alcanzar. Ademas, durante todo el proceso de
ejecucion, en general, los objetivos sirven o efecttan la funcion de ser las guias,
los ejes que se tomen durante dicho proceso, puesto que una desviacion o una

mala eleccion pueden contribuir a no alcanzar los objetivos propuestos.
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2.5 HIPOTESIS
Hi

Proceso de colocacion y cobranzas de crédito incide en el cumplimiento de metas
y objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de

Ambato, en el periodo 2014

2.5.1 Seflalamiento de Variables de la Hipdtesis

e Variable Independiente: Proceso de colocacion y cobranzas de créditos
e Variable Dependiente: Cumplimiento de metas y objetivos

e Términos de relacion: incide en
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1. EL ENFOQUE DE INVESTIGACION

La presente investigacion es predominante estd enmarcada el paradigma critico
pro-propositivo con un enfoque cuali-cuantitativo, el cual permitird un
mejoramiento continuo en la colocacion y cobranza de créditos para el
cumplimiento de metas y objetivos de la cooperativa: asi establecer relaciones a
largo plazo con los clientes y trabajadores de la cooperativa de ahorro y crédito

“Oscus Ltda.”, en la ciudad de Ambato.

Segun, Herndndez (2008), identifica el enfoque cualitativo en cuanto a las

caracteristicas, proceso y bondades de la siguiente manera:

CARACTERISTICAS PROCESO BONDADES
Explora los fendmenos en . Profundidad de
. Inductivo L e
profundidad significados
Se condl_Jce basicamente en Recurrente Amplitud
ambientes naturales
Los significados se extraen Analiza multiples Riqueza
de los datos realidades subjetivas interpretativa
No se fundamenta en la No tiene Contextualiza el
estadistica secuencia lineal fendmeno

Cuadro N°. 3. Caracteristicas y bondades del enfoque cualitativo
Fuente: Hernandez (2010)
Investigado por: BARROS, Ruth (2015)

En primera pretension, es significativo establecer que el enfoque de la
investigacion es cualitativo como se mencion anteriormente, ya que interpreta el
anélisis de la problemética de la inadecuadas politicas financieras en la que son
llevadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de
Ambato.
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Es un método basado en los principios metodoldgicos de positivismo y
neopositivismo y que adhiere al desarrollo de estandares de disefio estrictos
antes de iniciar la investigacion. La investigacion cuantitativa desarrolla y
emplea modelos matematicos, teorias e hipo6tesis que competen a los

fendmenos naturales. (Diaz, 2007)

Se utilizara el enfoque para estudiar las propiedades y fendmenos cuantitativos y
sus relaciones para establecer, formular, fortalecer y revisar las teorias existentes
porque se obtendran datos numéricos que seran tabulados estadisticamente a
través del programa Excel 2007; procediendo de las realidades existentes, pues asi
se discute la validez del conocimiento, por tanto lo que hay que hacer es mirar los
hechos basandose en la bibliografia existente, ademas; precisar correctamente al
problema, comenzando desde los objetivos claramente definidos, planteando la
hipdtesis a la cual se determinard si, es aceptada o rechazada mediante la

respectiva prueba t — Student.

3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

Partiendo de la concepcion de metodologia, segun el Modulo de Proyectos de
Investigacion Educativa, compilado por (Merino, J. & Naranjo, G, Herrera, L.,
2008), y parafraseando ésta incluye al cdmo y con qué se va a investigar (objeto
de la investigacion), el método, el disefio de la investigacion, la modalidad y el
nivel; de la misma manera la metodologia toma en consideracion a la poblacion y
muestra, la definicion y operacionalizacion de las variables u objetivos segun el
tipo de investigacion planteada, los instrumentos y finalmente las técnicas y

procedimientos de recoleccion para el analisis de datos.

Es decir, se tomard en consideracion todos los aspectos que viabilizan el

desarrollo de la investigacion.

El presente estudio conjuga una investigacion de campo con una bibliografica y
documental, tendiente a solucionar las inadecuadas politicas financieras que son
manejadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de

Ambato, con la aplicacion de un proceso de colocacion y cobranzas de créditos
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para el cumplimiento de metas y objetivos que direccionaran a los accionistas
sobre las mismas para elevar la rentabilidad en la empresa cooperativista de

estudio en mencion.
La modalidad basica de la investigacion, se muestra a continuacion:
3.2.1. Documental bibliografica

Se empleara en la investigacion bibliografica-documental; tesis de grado, libros,
articulos, papers estén o no disponibles en el circuito comercial, manuales,
revistas indexadas, internet, informes técnicos relacionados con el problema

detallado en el presente trabajo.

“La Investigacion Documental Bibliografica, consiste en analizar la
informacion escrita sobre un determinado problema, con el propdsito de
conocer las contribuciones cientificas del pasado y establecer relaciones,
diferencias o estado actual del conocimiento respecto al problema en estudio,
leyendo documentos tales como: libros, revistas cientificas, informes

técnicos , tesis de grado, etc.”. (Diaz, 2007, pag. 123).
3.2.2. De Campo

Se efectuara porque se indagara en la zona de los hechos, explicando el contacto

directo que tiene la investigadora con la situacion localizada.

“Es el estudio sistemdtico de los hechos en el lugar en el que se producen, a través
del contacto directo de la investigador/a con la realidad”. (Herrera Luis, 2008,
pag. 94)

“Es el estudio sisteméatico de los hechos en el lugar en que se producen los
acontecimientos. En esta modalidad el investigador/a toma contacto en forma
directa con la realidad, para obtener informacion de acuerdo con los objetivos del

proyecto”. (Alejandro, 2001, pag. 129).
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De la Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS LTDA”, de la ciudad de
Ambato, se obtendra la informacion oportuna y necesaria para el desarrollo del

Proyecto de Titulacion.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION
3.3.1. Exploratoria

La investigacion exploratoria sera util para la identificacion de cursos alternativos
de accion debido a que el estudio se realizara, en la de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “OSCUS LTDA”, de la ciudad de Ambato, este nivel facilitara el
planteamiento del problema, permitira la formulacion de hipotesis, seleccionara la
metodologia a utilizarse, aumentando asi el grado de familiaridad con el problema

a investigar dentro de la empresa cooperativista.

La investigacion exploratoria tiene por objeto ayudar a que la investigador/a
se familiarice con la situacién problema, identifique las variables mas
importantes, reconoce otros cursos de accion, propone pistas idoneas para
trabajos posteriores y puntualiza cudl de esas posibilidades tiene la maxima
prioridad en la asignacién de la organizacion, es apropiada en las etapas

iniciales del proceso de la toma de decisiones. (Taylor, 2002, pp. 87,98).

A través de la investigacion exploratoria se evidencia la realidad de la empresa u
organizacion, fundamentandose en el planteamiento del problema de
investigacion, en la formulacion de la hipétesis de trabajo y en la orientacion de la

seleccion de la metodologia a emplearse.

“Explica que se realiza cuando no se tiene una idea precisa de lo que se desea
estudiar o cuando el problema es poco conocido por el investigador”. (Diaz, 2007,
pag. 123)

Los estudios exploratorios sirven para preparar el terreno y por lo comin

anteceden a los otros tipos de investigacion. Se efectian normalmente
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cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco
estudiado, del cual se tiene dudas 0 no se han abordado antes. Los estudios
exploratorios sirven para obtener informacion sobre la posibilidad de llevar
a cabo una investigacibn mas completa sobre un contexto particular,
establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones

y postulados. (Alejandro, 2001, pag. 109)

Por lo expuesto se considera que la investigacion exploratoria se maneja, cuando
los problemas se encuentran en una etapa preliminar, a su vez se utiliza cuando el
tema o asunto es nuevo y cuando los datos son dificiles de recopilar, esta
investigacion es flexible y puede responder a preguntas de investigacion de todos
los tipos (qué, por qué, cdbmo ). La investigacion exploratoria se utiliza a menudo

para generar hipdtesis formales.

Para explorar un tema relativamente desconocido se dispondra de un amplio
espectro de medios y técnicas para recolectar datos en diferentes ciencias como
son la revision bibliografica especializada, entrevistas y cuestionarios,

observacidn participante y no participante y sequimiento de casos.

La investigacion exploratoria terminara cuando, a partir de los datos recolectados,
haya sido posible crear un marco teérico y epistemoldgico lo suficientemente
fuerte como para determinar qué factores son relevantes al problema y por lo tanto

deben ser investigados.

En pocas ocasiones los estudios exploratorios constituyen un fin en si mismos,
establecen el tono para investigaciones posteriores y se caracterizan por ser mas
flexibles en su metodologia, son mas amplios y dispersos, implican un mayor
riesgo y requieren de paciencia, serenidad y receptividad por parte del
investigador/a. El estudio exploratorio se centrara en descubrir alternativas de
solucion para mitigar el problema las inadecuadas politicas financieras que son
manejadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS LTDA”, de la ciudad

de Ambato, esta exploracion coadyuvara a las fuentes internas a aplicar un
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proceso de colocacion y cobranzas de créditos para el cumplimiento de politicas

de crédito y cobranzas en la cooperativa en estudio.

3.3.2. Descriptiva

Comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza
actual y la composicion o proceso de los fendmenos, en esta investigacion se
trabaja sobre hechos reales e interpretando correctamente los hechos, sin embargo
se tiene desventajas como: Saber muy poco sobre los motivos implicitos,
creencias, actitudes y preferencias, e inclusive la percepcion de la investigadora
puede desviar los datos de observacion, a pesar de que llevan tiempo y son
costosos, son dificiles de observar ciertos tipos de conductas, como actividades
personales, los/as investigadores/as a la observacion no le toman como un
complemento de la encuesta para procesar cambios en su clima organizacional y

cooperativista.

Segun, Vasquez (2008), manifiesta que:

"Estos estudios describen la frecuencia y las caracteristicas mas importantes de un
problema. Para hacer estudios descriptivos hay que tener en cuenta dos elementos

fundamentales: El tamafio de muestra y el instrumento de recoleccion de datos”.

(pég. 89).

Segun, Danhke (1989), cfr por Hernandez, et al (2003), considera que:

“La Investigacion Descriptiva busca especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fenomeno que se someta a un analisis” ((Danhke, (1989) cfr por Hernandez, et al

(p. 117).

El tipo descriptivo hace énfasis sobre conclusiones dominantes, o como sobre una

persona, grupo o cosa, se conduce o funciona en el presente; tal es el caso de esta
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investigacién en donde la misma se ubicara en un periodo especifico y en un
momento presente; ademas la descripcion, registro, analisis e interpretacion de un
fendémeno ocurrido en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS LTDA”, de la
ciudad de Ambato.

3.3.3. Asociacién de variables

Este tipo de investigacion permitira referirse y estudiar en conjunto las variables,
es decir, tener una relacion directa entre la Variable Independiente que es: proceso
de colocacion y cobranzas de créditos y la Variable Dependiente: Cumplimiento
de metas y objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS LTDA”, de

la ciudad de Ambato.

Al asociar las variables, contribuird a la mediacion de alguna manera sobre la
hip6tesis y representaciones bosquejadas para el desarrollo del presente estudio
que vendra a favorecer a la cooperativa para que ésta pueda acortar las
inadecuadas politicas financieras que son manejadas en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito OSCUS LTDA”, de la ciudad de Ambato y de esa forma se pueda
manejar proceso de colocacion y cobranzas de créditos con politicas de manera

eficiente, eficaz y efectiva para cubrir las necesidades.

“Los estudios cuantitativos-correlaciénales miden el grado de relacion entre
conceptos, categorias o variables (cuantifican relaciones). Es decir miden cada
variable presuntamente relacionada y despues también miden y analizan la
correlaciéon. Tales correlaciones se expresan en hipotesis sometidas a prueba.
(Hernandez, Roberto et al, 2008)

El nivel de esta investigacion es de asociacion de variables que permitira
predicciones sobre estructuras existentes, se puede establecer un andlisis de
correccion del procedimiento vigente y también la medicion de relacion entre

variables de los mismos sujetos en un contexto determinado.
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3.4. POBLACION Y MUESTRA
3.4.1. Poblacion

En la presente investigacion se trabajara con las Fuentes Internas del Area de
Finanzas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS LTDA”, el universo se
toma de los datos correspondientes al en el periodo 2014.

Poblacion
CANTIDAD SUJETOS DE INVESTIGACION
5 Area de Finanzas
1 Gerente
1 Coordinador de Cobranzas

Tabla #1. Poblacion
Fuente: Propia
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

3.4.2. Muestra

Por tratarse de un universo pequefio no se procedera a trabajar con un muestreo en
el presente trabajo de investigacion, ya que sencillamente se podra emplear las

referidas técnicas a la poblacidn existente para el presente estudio.

Por lo antes expuesto se procederd a aplicar el método T — Student para la

verificacion de la hipotesis planteada en el presente trabajo investigativo.
Segun, Lucefo (2006), indica que:
“La distribucion t 0 también conocida como distribucién t de Student, se define

como una distribucion de probabilidad que surge del problema de valuar la media

poblacional normalmente distribuida cuando el tamafia de la muestra es pequeiio”.

(pag. 144)
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La distribucién t — Student, se aplica en la mayoria de los estudios de necesidad
estadistica para su desarrollo, cuando la desviacién tipica de una poblacion es
desconocida y debe ser estimada a partir de los datos de una muestra.

La denominada distribucion T — Student tiene en cuenta la incertidumbre en la
estimacion de la desviacion estandar de la poblacion, porque en realidad la tabla
de T contiene las distribuciones de probabilidades de probabilidades para distintos
grados de libertad. EIl uso de la distribucion T presupone que la poblacion con
que estamos trabajando una distribucion normal. Para lo cual se establece las

siguientes condiciones y diferencias:

Condiciones:

e Se utiliza en muestras de 30 o0 menos elementos.

e Ladesviacion estandar de la poblacién no se conoce.
Diferencias:
e La distribucion T — Student es menor en la media y mas alta en los
extremis que una distribucién normal.

e Tiene proporcionalmente mayor parte de su area en los extremos que la

distribucién normal.
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
3.5.1. Variable Independiente: Proceso de colocacion y cobranzas de créditos

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICAE
INSTRUMENTO

Proceso de colocacién y
cobranzas de créditos:

Es el estudio de
concesion de créditos
y cobranzas, desde la
consideracién de los
objetivos  hasta el
establecimiento de
criterios basicos para
otorgar 0 rechazar
créditos.

Concepcidn de
créditos y
cobranzas

Rechazo
crediticio

AN

ANANEN

Plan de politicas
financieras.

Politicas de crédito
Politicas de cobranza
Estructura
organizativa

Acumulacién de
deudas
Inexperiencia
crediticia

Cuentas por Cobrar
Control Interno
Cuentas por pagar

10.

¢Considera usted que la estructura organizativa de la
Institucion es adecuada?

¢Las politicas de cobranza actuales en la Coop. Oscus
tienen su aprobacion?

¢Existe un plan de politicas financieras establecidas por la
Gerencia de la Cooperativa?

¢Usted evalla la recuperacion de la cartera vencida
definiendo las condiciones salariales, el calculo de las
comisiones y los incentivos para cada empleado?
¢Considera necesario que la Gerencia tenga conocimiento
del manejo de las politicas financieras para el proceso de
cobranza y el cumplimiento de metas y objetivos de la
Cooperativa Oscus?

¢Conoce usted lo que significa la Gerencia basada en
valor?

¢Existe controles en el &rea administrativa y financiera
para maximizar el valor econdémico agregado en la
Cooperativa?

¢Los empleados de la Cooperativa tienen capacitaciones
constantemente?

¢Usted maneja la toma de decisiones en base a la mejora
del proceso de cobranza y gestion presupuestaria con el
personal del area financiera?

(El érea financiera presenta informes sobre niveles de
morosidad de manera frecuente?

Fuentes Internas.

Ficha de Observacion.
Anexo N°1

Observacion.
Entrevista- Guia de
Entrevista dirigido al
Gerente de la
Cooperativa de
Ahorro 'y  Crédito
“OSCUS LTDA”., de
la ciudad de Ambato

Entrevista: Gerente

Revision de reportes
de la auditoria de
gestion y proceso de
colocacién y cobranza

de créditos.

Anexo N°2.

Cuadro #4. Variable Independiente: Proceso de colocacion y cobranzas de créditos

Fuente: Propia

Realizado por: BARROS, Ruth (2015).
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3.5.2. Variable Dependiente: Cumplimiento de metas y objetivos

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS/
INSTRUMENTOS
ministrativos aneacion . ¢Se aplica algin proceso para el cumplimiento de | Fuente Interna;
umplimiento de v Ad trat v Pl 1. ¢S I | | | to de | Fuente Int
o v' Organizacion metas y objetivos en la  Gestion efectuada del
metas vy objetivos: v Direccion proceso de cobranza? Encuesta al personal
.. 2. ¢Cree usted que un proceso de cobranzas con un plan . .
ES un procedlmlento v" Control de s . . .. . que trabaja en el area de
b politicas financieras puede lograr eficiencia en la
que indica, que los gestion financiera con el cumplimiento de metas y | Finanzas. Cuestionario.
objetivos  planteados o objetivos? Anexo N°4
en una organizacion v/ Financieros v’ Eficiencia en el uso del | 3. ;EIl &rea financiera toma en cuenta implantar '
son |OS1 talento humano indicadores financieros a largo plazo para el
dmini . v Eficiencia en el uso del cum_plimiento (_je metas yo_bjetivos pla}nte_ados?
administrativos, tiempo 4. ¢Existen politicas financieras con indicadores de
financieros, operativos, v Eficiencia en el uso de gestion que guien el proceso de cobranzas para el
etc., que deben ser . ; cumplimiento de metas y objetivos?
manejados con recursos financieros 5. ¢Las politicas financieras del proceso de cobranza
eficiencia eficacia v' Eficacia en el deben estar enfocadas en evitar la morosidad?
y ' cumplimiento de | 6. ¢La gestion financiera de la Cooperativa es manejada
dando como resultado objetivos por el Jefe de Cobranzas?
la efectividad en las 7. ¢Calificaria como 6ptimo el control y manejo de la
actividades, procesos y v/ Operativos v Ambiente de control gestién financiera, por la persona responsable?
procedimientos que v Evaluacién de riesgos 8. g%(r:?:ntjes;ced que la gestion presupuestaria actual es
requiere toda empresa v Actividades de control | 9 ;| 5 capacitacién brindada en la Cooperativa es
en desarrollo. v Informacion 'y vy 6ptima y necesaria?
comunicacion 10. ¢Para la toma de decisiones, cree usted que se debe
v Supervision mejorar el proceso de cobranza con el disefio de
p ] p

politicas financieras adecuadas para el cumplimiento
de metas y objetivos?

Cuadro N°.5. Variable Dependiente: Cumplimiento de metas y objetivos

Fuente: Propia

Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
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3.6. RECOLECCION DE INFORMACION

Metodoldgicamente para Luis Herrera E. & et al (2008: 174-178 y 183-185), la

construccion de la informacion se opera en dos fases: plan para la recoleccion de

informacion y plan para el procesamiento de la informacion.

3.6.1. Plan para la recoleccién de informacion

Este plan contempla estrategias metodoldgicas requeridas por los objetivos e

hipbtesis de investigacion, de acuerdo con el enfoque escogido, considerando los

siguientes elementos:

Definicion de los sujetos personas u objetos que van a ser investigados.
Explicacion en funcion del contenido de las columnas de tecnicas e
instrumentos de recoleccion de informacion de las diferentes matrices de

operacionalizacion de variables.

Instrumentos seleccionados o diseflados de acuerdo con la técnica
escogida para la investigacion: Explican en funcion del contenido de las
columnas de técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion de las

diferentes matrices de operacionalizacién de variables.

Seleccion de recursos de apoyo (equipos de trabajo). Explicitacion de
procedimientos sobre la(s) personas que participaran en la recoleccion de la

investigacién voluntariamente sin ningun tipo de remuneracion econdémica.

Explicitacion de procedimientos para la recoleccion de informacion,
como se va a aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y espacio,
etc. Explicacion de como, donde y cuando se aplicaran las técnicas de

recoleccidn de informacion.

Para la recoleccion de la informacion se utilizara las siguientes técnicas con su

respectivo instrumento:
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Entrevista.- Proyectos de Investigacion. “Es una técnica para obtener datos que
consiste en un dialogo entre dos personas: El entrevistador “investigador" y el
entrevistado; se realiza con el fin de obtener informacidon de parte de este, que es,
por lo general, una persona entendida en la materia de la investigacion”.
(Alejandro, 2001, pag. 56)

Por medio de este método se conoce los criterios y opiniones de la persona que
conforma la sociedad tanto a nivel gerencial y del area financiera que la que es
mas relacionada para este estudio, a fin de evaluar las diferentes operaciones y
procesos que se manejan dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus
Ltda., de la ciudad de Ambato, en el periodo 2014, con el fin de obtener los
resultados de las diferentes actividades para evaluar la empresa, cooperativista y
lograr a obtener con eficiencia el cumplimiento de metas y objetivos y metas
planteados.

En tal razon; esta técnica se utilizara a través de la guia de entrevista al Gerente
General, para obtener una informacion mas detallada sobre la problematica

detectada en la presente investigacion.

Encuesta:

“Una encuesta consiste en reunir datos entrevistando a la gente”. (Stanton, 2007,

pag. 34).
“Las encuestas obtienen informacion sistematicamente de los encuestados a través
de preguntas, ya sea personales, telefonicas o por correo”. (Sandhusen Richard L,

2008, pég. 189)

“las encuestas son entrevistas con un gran numero de personas utilizando un

cuestionario predisefiado”. (Machoptra, 2009, pag. 67).
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Segun el mencionado autor, el método de encuesta incluye un cuestionario
estructurado que se da a los encuestados y que estd disefiado para obtener

informacion especifica

Las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan
identificar a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en
una muestra representativa de la poblacidn, especificar las respuestas y
determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya

obteniendo. (Trespalacios Vasquez & Bello, 2009, pag. 194)

En sintesis, y teniendo en cuenta las anteriores definiciones, como investigadora
plantea la siguiente definicién de encuesta: La encuesta es un instrumento de la
investigacion de mercados que consiste en obtener informacién de las personas
encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la
obtencion de informacién especifica. Complementando lo anterior, cabe sefialar
qgue el Diccionario de Contabilidad de Cultural S.A. define el término
encuestacion como el metodo de recogida de informacién cuantitativa que
consiste en interrogar a los miembros de una muestra, sobre la base de un

cuestionario perfectamente estructurado.

Esta técnica se aplicara para obtener datos de los responsables del: Area
Financiera, encuesta que serd aplicada a través de su respectivo instrumento el
cuestionario, al promedio de las Fuentes Internas (Personal), de la Cooperativa de
Ahorro y crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, con la intencién de
analizar, si, es necesario implementar Politicas Financieras adecuadas después de
haber efectuado un proceso de colocacion y cobranzas de créditos y el

cumplimiento de metas y objetivos en la cooperativa que es objeto de estudio.

Cuestionario, se aplicara este instrumento con preguntas especificas, dirigido a
las Fuentes Internas (Personal), del area financiera de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, el mismo que comprendera el area

requerida para el presente estudio.
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3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

3.7.1. Plan de procesamiento de informacion

Para el procesamiento de la informacidn se seguira los siguientes pasos:

e Revision critica de la informacion recogida. Es decir limpieza de

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

e Repeticion de la recoleccion: En ciertos casos individuales, para corregir

fallas de contestacion.

e Tabulacion o cuadros segun las variables de cada hipdtesis manejo de
informacion, estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.
Ejemplo de tabla a ser utilizada para la cuantificacion de los resultados

obtenidos con los instrumentos de recoleccion de informacion primaria (de

campo).
VALORACION f fr fa fra f
Total 100%0

Tabla # . Cuantificacion de resultados
Fuente: Propia
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)

e Representaciones graficas. Ejemplo de figura a ser utilizada para la
presentacion visual porcentual de los resultados cuantificados en la tabla

anterior.
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- Siempre

- Casi Siempre
A veces

- Nunca

Figura # Representacion de resultados
Fuente: Tabla #.
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

3.7.2. Plan de analisis e interpretacion de resultados

¢ Revision de los instrumentos aplicados

- Tabulacion de datos con relacion a cada uno de los items.

- Determinacion de las frecuencias absolutas simples de cada Item y de cada
alternativa de respuesta.

- Calculo de las frecuencias relativas simples, con relacion a las frecuencias
absolutas simples.

- Disefio y elaboracion de cuadros estadisticos con los resultados anteriores y
elaboracion de graficos con la ayuda del Método T - Student por tener

poblacion pequefia.

e Analizar los resultados, describir, interpretar y discutir los datos numéricos
y graficos que se disponen en los cuadros estadisticos resultantes del

procesamiento de datos.
e EIl andlisis e interpretacion se realizara considerando los contenidos del

marco tedrico y en relacion con los objetivos, las variables e indicadores y

frecuencias directrices de la investigacion.
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e Comprobacion de hipotesis: Explicar el posible método estadistico de

comprobacion de hipotesis a ser utilizado en el desarrollo de la investigacion,

con sus respectivos pasos, incluyendo la cita del texto.

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones: Explicacion del

procedimiento de obtencién de las conclusiones y recomendaciones, producto

del analisis constituira las conclusiones parciales que serviran de insumo para

elaborar las conclusiones finales y las recomendaciones.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

Evaluar las falencias en
el proceso de colocacion
y cobranzas de créditos
gue maneja actualmente
la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Oscus Ltda., de
la ciudad de Ambato.

Diagnosticar la situacion
actual del cumplimiento
de metas y objetivos que
al momento opera la
Cooperativa de Ahorro 'y
Crédito Oscus Ltda., de
la ciudad de Ambato.

Proponer un plan de
politicas financieras para
los procesos de
colocacion y cobranza de
créditos, orientado  al
cumplimiento de metas y
objetivos de la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda. de la
ciudad de Ambato.

Cuadro N°. Relacion de objetivos especificos, conclusiones y recomendaciones

Fuente: Propia

Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE RESULTADOS

En el actual capitulo se muestra los resultados obtenidos y su interpretacion
adecuada, de la encuesta que se ejecuto al personal de los 5 del Departamento
Financiero, ya que al gerente y al coordinador de cobranzas se le realizd una
entrevista: Gerente (1), y al Coordinador de Cobranzas (1). Se efectlo una
encuesta estructurada con un cuestionario enfocado a conocer los Procesos de
Colocacién y Cobranza de Créditos y su incidencia en el Cumplimiento de Metas
y Objetivos Ambato, en el periodo 2014, .esto coadyuva a elevar la rentabilidad
de la empresa y sobre todo hacer una relacion entre los procesos de colocacion y
cobranza de créditos y el cumplimiento de metas y objetivos, con la aplicacién de
la encuesta y entrevista y el método estadistico SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences), que permitio gestionar bancos de datos de manera eficiente y
desarrollar procesos para el cumplimiento de metas y objetivos, hacer
proyecciones y analisis de tendencias que permitieron a la investigadora
planificar actividades a largo plazo y, en general, hacer un mejor uso de la
informacion capturada en forma electronica. A continuacion, el analisis del
primer cuestionario dirigido al personal del Area Financiera de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “OSCUS” Ltda.”, de la ciudad de Ambato.

Objetivo General: Analizar de qué manera incide los procesos de colocacién y

cobranza de créditos en el cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato.
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4.1.1. CUESTIONARIO DE ENCUESTA:

1. ¢Se utiliza procesos persuasivos para la cobranza?

Tabla #. 2. Procesos persuasivos para la cobranza

Valoracién f fr fa fra f
Siempre 3 0,600 3 0,600 60,0%
Casi Siempre 1 0,200 4 0,800 20,0%
A veces 1 0,200 5 1,000 20,0%
Nunca 0 0,000 5 1,000 0,0%
Total 5 1 100%
Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
- Siempre
- Casi Siempre
A veces
- Nunca

Figura # 10. Procesos persuasivos para la cobranza
Fuente: Tabla #. 2
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Anélisis: De los encuestados tres personas que corresponden al 60%
expresan que siempre utilizan procesos persuasivos para la cobranza,
mientras que el 20% manifiestan que casi siempre y a veces utilizan

Procesos persuasivos.

Interpretacion: Se puede determinar que la mayoria de encuestados
siempre utilizan procesos persuasivos para la cobranza; por lo que, es un
factor muy positivo debido a que de esa forma el cliente externo se sentira
méas comprometido a pagar su deuda pendiente porque serd tratado con

cordialidad e impulsado a efectuar dicho pago.
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2. ¢En cuanto al personal existente en el area financiera es suficiente?

Tabla # 3. El Personal suficiente del Area Financiera.

Valoraciéon f fr fa fra f
Siempre 2 0,400 2 0,400 40,0%
Casi Siempre 3 0,600 5 1,000 60,0%
A veces 0 0,000 5 1,000 0,0%
Nunca 0 0,000 5 1,000 0,0%
Total 5 1 100%
Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
- Siempre
- Casi Siempre
A veces
- Nunca

Figura #. 11-. Personal suficiente para el area financiera
Fuente: Tabla #. 3
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Analisis: El 60% de los encuestados consideran que casi siempre existe
personal suficiente en el area financiera; mientras que el 40% expresan que

siempre existe personal suficiente.

Interpretacion: En base a los resultados expuestos por los encuestados, el
mayor comun denominador de ellos manifiestan que casi siempre existe
personal suficiente en el area financiera; por lo que, se infiere la necesidad
de mejorar el proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion del
personal para que se pueda brindar un servicio de calidad a los usuarios de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato.
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¢Se aplica algun proceso para el cumplimiento de metas y objetivos en

la Gestidn efectuada del proceso de cobranza?

Tabla # 4. Aplicacion de procesos.

Valoraciéon f fr fa fra f
Siempre 1 0,20 1 0,20 20,0%
Casi
Siempre 1 0,20 2 0,40 20,0%
A veces 3 0,60 5 1,00 60,0%
Nunca 0 0,00 5 1,00 0,0%
Total 5 1 100%

Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

2004 ® Siempre
0
m Casi Siempre
20% A veces

® Nunca

Figura # 12. Aplicacion de procesos
Fuente: Tabla #. 4
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Andlisis: De los encuestados, el 60% manifiestan que a veces se aplica
algin proceso para el cumplimiento de metas y objetivos en la Gestion
efectuada del proceso de cobranza; en tanto que el 20% consideran que

siempre y casi siempre utilizan procesos.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos por parte de los
encuestados, a veces se aplica algun proceso para el cumplimiento de
metas y objetivos en la Gestion efectuada del proceso de cobranza; en
consecuencia, se considera necesario dar un mayor fortalecimiento a través
de un monitoreo y evaluacion mas rigida para detectar que el proceso

tenga éxito en relacion al cumplimiento de los objetivos empresariales.
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4. ¢Existe procesos legales?

Tabla #.5. Procesos legales

Valoraciéon f fr fa fra f
Siempre 2 0,400 2 0,400 40,0%
Casi Siempre 1 0,200 3 0,600 20,0%
A veces 1 0,200 4 0,800 20,0%
Nunca 1 0,200 5 1,000 20,0%
Total 5 1 100%

Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

- Siempre

- Casi Siempre
A veces

- Nunca

Figura # 13. Procesos Legales
Fuente: Tabla #. 5
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Analisis: De los encuestados, dos personas que corresponden al 40%
sefialan que siempre existen procesos legales y el resto de los encuestados
con el 20% cada uno consideran que casi siempre, a veces y nunca existe

procesos legales.

Interpretacion: EI mayor comun denominador de encuestados
manifiestan que siempre existen procesos legales; razon por la que, sus
directivos deben estar actualizados con las leyes vigentes a nivel interno y
externo con la finalidad de que cualquier proceso legal pueda ser

subsanado sin ningun inconveniente en su debido momento.

69




5.

¢Hay gastos judiciales (altos)?

Tabla # 6 Gastos judiciales.

Valoracion f fr fa fra f
Siempre 0 0,000 0 0,000 0,0%
Casi Siempre 3 0,600 3 0,600 60,0%
A veces 2 0,400 5 1,000 40,0%
Nunca 0 0,000 5 1,000 0,0%
Total 5 1 100%
Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
= Siempre

= Casi Siempre

A veces

= Nunca

Figura # 14 Gastos Judiciales
Fuente: Tabla #. 6.

Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Andlisis: El 60% de los encuestados sefialan que casi siempre hay gastos

judiciales altos; mientras que el 40% consideran que a veces hay gastos

judiciales altos.

Interpretacion: De los resultados obtenidos, la mayoria de encuestados

sefialan que casi siempre hay gastos judiciales altos; por lo que, se infiere

la necesidad de realizar un andlisis minucioso del proceder del area de

cobranzas para detectar si ese estd 0 no realizando un seguimiento

adecuado y persuasivo de cada deuda pendiente por cobrar con la finalidad

de evitar un cimulo de procesos legales por resolver.
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6. ¢EIl % de morosidad de los socios es elevado?

Tabla # 7. Morosidad elevada.

Valoracién f fr fa fra f
Siempre 1 0,200 1 0,200 20,0%
Casi Siempre 3 0,600 4 0,800 60,0%
A veces 1 0,200 5 1,000 20,0%
Nunca 0 0,000 5 1,000 0,0%
Total 5 1 100%
Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
- Siempre
- Casi Siempre
A veces
- Nunca

Figura # 15. Morosidad elevada
Fuente: Tabla #. 7

Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Analisis: Tres encuestados que corresponden al 60% consideran que el %
de morosidad de los socios casi siempre es elevado y en tanto que el 20%

expresan que es siempre y también es a veces elevado este porcentaje.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos por parte de los
encuestados, la mayoria de ellos consideran que el % de morosidad de los
socios casi siempre es elevado; por lo tanto, se infiere la necesidad de
disefiar y proponer un Plan de politicas financieras para el proceso de
colocacién y cobranzas de créditos y el Cumplimiento de Metas y
Obijetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. de la ciudad
de Ambato, con la finalidad de minimizar dicho porcentaje de morosidad

existente en la entidad mencionada.
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7. ¢El proceso de cobranzas con un plan de politicas financieras logra
eficiencia en la gestion financiera y cumplimiento de metas y

objetivos?

Tabla # 8. Mejora con un Plan de Politicas Financieras.

Valoracion f fr fa fra f
Siempre 3 0,600 3 0,600 60,0%
Casi Siempre 2 0,400 5 1,000 40,0%
A veces 0 0,000 5 1,000 0,0%
Nunca 0 0,000 5 1,000 0,0%
Total 5 1 100%
Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
0% 0% m Siempre
m Casi Siempre
A veces
® Nunca

Figura # 16. Mejora con un plan de politicas financieras
Fuente: Tabla #. 8
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Andlisis: El 60% de los encuestados creen que un proceso de cobranzas
con un plan de politicas financieras siempre puede lograr eficiencia en la
gestion financiera con el cumplimiento de metas y objetivos; mientras que

el 40% consideran que casi siempre es importante.

Interpretacion: Se puede determinar que un proceso de cobranzas con un
plan de politicas financieras siempre puede lograr eficiencia en la gestion
financiera con el cumplimiento de metas y objetivos; por lo que es viable
la propuesta de la presente investigacion en relacion a un Plan de politicas
financieras para el proceso de colocacion y cobranzas de créditos y el
Cumplimiento de Metas y Objetivos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato.
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8. ¢El area financiera toma en cuenta implantar indicadores financieros

a largo plazo para el cumplimiento de metas y objetivos planteados?

Tabla # 9. Indicadores Financieros

Valoraciéon f fr fa fra f
Siempre 0 0,000 0 0,000 0,0%
Casi Siempre 1 0,200 1 0,200 20,0%
A veces 3 0,600 4 0,800 60,0%
Nunca 1 0,200 5 1,000 20,0%
Total 5 1 100%

Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

= Siempre
= Casi Siempre

A veces

= Nunca

Figura # 17 Indicadores Financieros
Fuente: Tabla #. 9
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Andlisis: De los encuestados el 60% expresa que a veces el area financiera
toma en cuenta implantar indicadores financieros a largo plazo para el
cumplimiento de metas y objetivos planteados; en tanto que el 20%

consideran que nuncay el 20% casi siempre.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, la mayoria de
encuestados expresa que a veces el area financiera toma en cuenta
implantar indicadores financieros a largo plazo para el cumplimiento de
metas y objetivos planteados; por lo que, se puede detectar un gran
falencia respecto a los insuficientes indicadores financieros existentes en la
entidad objeto de estudio, en consecuencia, deben ser mejorados con la
finalidad de dar cumplimiento a las metas y objetivos planteados por el
clima organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.
de la ciudad de Ambato.
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9. ¢Existen politicas financieras con indicadores de gestion que guien el

proceso de cobranzas para el cumplimiento de metas y objetivos?

Tabla # 10. Politicas Financieras

Valoraciéon f fr fa fra f
Siempre 0 0,000 0 0,000 0,0%
Casi Siempre 0 0,000 0 0,000 0,0%
A veces 2 0,400 2 0,400 40,0%
Nunca 3 0,600 5 1,000 60,0%
Total 5 1 100%

Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

m Siempre

m Casi Siempre
A veces

m Nunca

Figura # 18. Politicas Financieras
Fuente: Tabla #. 10
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Analisis: El 60% de los encuestados expresan que nunca existen politicas
financieras con indicadores de gestion que guien el proceso de cobranzas
para el cumplimiento de metas y objetivos mientras que el 40% consideran

que nunca.

Interpretacion: Se puede determinar que nunca existen politicas
financieras con indicadores de gestion que guien el proceso de cobranzas
para el cumplimiento de metas y objetivos, lo que conlleva a la necesidad
mediata de implantar dichas politicas que viabilicen un trabajo en equipo
que refleje un proceso comprometido con el desarrollo organizacional de

la Cooperativa objeto de estudio.

74



10. ¢Las politicas financieras del proceso de cobranza deben estar

enfocadas en evitar la morosidad?

Tabla # 11. Politicas Financieras evitan morosidad

Valoraciéon f fr fa fra f
Siempre 4 0,800 4 0,800 80,0%
Casi Siempre 1 0,200 5 1,000 20,0%
A veces 0 0,000 5 1,000 0,0%
Nunca 0 0,000 5 1,000 0,0%
Total 5 1 100%

Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

@ - Siempre
- Casi Siempre

A veces

- Nunca

Figura #. 19. Politicas Financieras evitan morosidad
Fuente: Tabla #. 11
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Andlisis: El 80% de los encuestados sefialan que las politicas financieras
del proceso de cobranza siempre deben estar enfocadas en evitar la
morosidad y el 20% sefialan que casi siempre deben estar enfocadas en

evitar la morosidad.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, la mayoria de los
encuestados sefialan que las politicas financieras del proceso de cobranza
siempre deben estar enfocadas en evitar la morosidad; por lo tanto, se debe
tomar muy en cuenta este parametro para no desviar las politicas
financieras de su principal objetivo que debe ser minimizar los altos

indices de morosidad.
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11. ¢La gestion financiera de la Cooperativa es manejada por el Jefe de

Cobranzas?

Tabla # 12. Gestion manejada por Jefe de Cobranzas

Valoracién f fr fa fra f
Siempre 1 0,200 1 0,200 20,0%
Casi Siempre 3 0,600 4 0,800 60,0%
A veces 1 0,200 5 1,000 20,0%
Nunca 0 0,000 5 1,000 0,0%
Total 5 1 100%
Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
- Siempre
- Casi Siempre
A veces
- Nunca

Figura # 20. Gestion manejada por Jefe de Cobranzas
Fuente: Tabla #. 12
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Analisis: De los encuestados, el 60% sefialan que la gestion financiera de
la Cooperativa casi siempre es manejada por el Jefe de Cobranzas;
mientras que el 20% consideran que siempre es manejada por el Jefe de

Cobranzas y el 20% consideran que es a veces.

Interpretacion: Se puede determinar en base a los resultados obtenidos
que la gestién financiera de la Cooperativa casi siempre es manejada por el
Jefe de Cobranzas; por lo que, se denota que no se encuentra en
consolidado el equipo de trabajo del area financiera debido a que el peso
laboral decae en una sola persona, lo que conlleva al desgaste de un talento
humano que pude aportar resultados deseados en dicha area.
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12. ¢ Calificaria como 6ptimo el control y manejo de la gestion financiera,

por la persona responsable?

Tabla # 13. Manejo de la Gestion Financiera

Valoracién f fr fa fra f
Siempre 0 0,000 0 0,000 0,0%
Casi Siempre 1 0,200 1 0,200 | 20,0%
A veces 3 0,600 4 0,800 | 60,0%
Nunca 1 0,200 5 1,000 | 20,0%
Total 5 1 100%

Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

- Siempre

- Casi Siempre
A veces
- Nunca

Figura # 21. Manejo de la Gestién Financiera
Fuente: Tabla #. 13
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Andlisis: El 60% de los encuestados califican que a veces se realiza el
control y manejo de la gestion financiera, por la persona responsable;
mientras que el 20% lo califica casi siempre como optimo y el 20%

restante nunca lo califica como 6ptimo.

Interpretacion: EI mayor comin denominador de encuestados califican
que a veces se realiza un 6ptimo control y manejo de la gestion financiera,
por la persona responsable; en consecuencia, se debe dar una mayor
seguimiento, monitoreo y evaluacion todas las personas que conforman el
area financiera para coadyuvar al cumplimento de objetivos

organizacionales.
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13. ¢ La gestion presupuestaria actual es eficiente?

Tabla # 14. Gestion Presupuestaria actual

Valoracién f fr fa fra f
Siempre 0 0,00 0 0,00 0,0%
Casi Siempre 1 0,20 1 0,20 20,0%
A veces 3 0,60 4 0,80 60,0%
Nunca 1 0,20 5 1,00 20,0%
Total 5 1 100%
Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
- Siempre
- Casi Siempre
A veces
- Nunca

Figura # 22. Gestion presupuestaria actual.
Fuente: Tabla #. 14
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Andlisis: De los encuestados, el 60% creen que la gestion presupuestaria
actual es a veces eficiente, en tanto que el 20% creen que es casi siempre

eficiente y el otro 20% creen que nunca es eficiente.

Interpretacion: Segin los resultados obtenidos, la mayoria de
encuestados creen que la gestion presupuestaria actual es a veces eficiente;
por lo que, se infiere la necesidad de mejorarla y encaminarla de forma
mancomunada, es decir, mediante un trabajo en equipo que maximice
eficiencia en atencion y servicio al usuario para que éste se sienta
satisfecho y pueda recomendar a sus familiares o amigos los servicios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato.
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14. ;Se efectia el analisis de la cartera para la toma de decisiones y

cumplimiento de metas y objetivos?

Tabla # 15. Andlisis de la cartera

Valoracién f fr fa fra f
Siempre 3 0,600 3 0,600 60,0%
Casi Siempre 2 0,400 5 1,000 40,0%
A veces 0 0,000 5 1,000 0,0%
Nunca 0 0,000 5 1,000 0,0%
Total 5 1 100%
Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
- Siempre
- Casi Siempre
A veces
- Nunca

Figura # 23. Anélisis de la cartera
Fuente: Tabla #. 15
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Analisis: De los encuestados tres personas que corresponde al 60%
manifiestan que siempre se efectla el analisis de la cartera para la toma de
decisiones y cumplimiento de metas y objetivos; mientras que el 40%

expresan que casi siempre se efectla el analisis.

Interpretacion: Se puede determinar que la mayoria de encuestados
siempre efecttan el analisis de la cartera para la toma de decisiones y
cumplimiento de metas y objetivos; lo cual es muy favorable porque de
ello dependerd la gestion y evaluacion del crecimiento de la cartera de
ventas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. de la ciudad de
Ambato.
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15. ¢ La capacitacion brindada en la Cooperativa es 6ptima y necesaria?

Tabla # 16. Gestion Presupuestaria actual

Valoraciéon f fr fa fra f
Siempre 0 0,000 0 0,000 0,0%
Casi Siempre 0 0,000 0 0,000 0,0%
A veces 4 0,800 4 0,800 80,0%
Nunca 1 0,200 5 1,000 20,0%
Total 5 1 100%

Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

- Siempre
- Casi Siempre

A veces
- Nunca

Figura # 24. Gestion presupuestaria actual
Fuente: Tabla #. 16
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Analisis: EIl 80% de los encuestados sefialan que la capacitacion brindada
en la Cooperativa a veces es Optima y necesaria; mientras que el 20%

expresan que nunca es optima.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, la capacitacion brindada
en la Cooperativa a veces es 6ptima y necesaria; por lo que, se infiere la
necesidad de mejorar la capacitacion brindada al personal, ya que se debe
tomar en cuenta que el talento humano al encontrarse actualizado
multiplicara de una manera eficiente dichos conocimientos a los clientes
externos, y por ende se sentirdn mas familiarizado con la Cooperativa

objeto de estudio.
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16. ;Se evalta el % de cumplimiento de metas y objetivos por el personal del

area financiera para evitar un riesgo financiero?

Tabla # 17. Evaluacion del cumplimiento de metas y objetivos

Valoracion f fr fa fra f
Siempre 2 0,400 2 0,400 40,0%
Casi Siempre 3 0,600 5 1,000 60,0%
A veces 0 0,000 5 1,000 0,0%
Nunca 0 0,000 5 1,000 0,0%
Total 5 1 100%

Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

- Siempre

- Casi Siempre
A veces

- Nunca

Figura #. 25. Evaluacién del cumplimiento de metas y objetivos
Fuente: Tabla #. 17
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Andlisis: EI 60% de los encuestados sefialan que casi siempre se evalla el
% de cumplimiento de metas y objetivos por el personal del area financiera
para evitar un riesgo financiero; mientras que el 40% expresan que

siempre evalUan el porcentaje.

Interpretacion: Se puede determinar que casi siempre se evalla el % de
cumplimiento de metas y objetivos por el personal del area financiera para
evitar un riesgo financiero; lo cual es un parametro positivo en favor del
clima organizacional de la Cooperativa; sin embargo, se debe realizar un
mayor refuerzo en la evaluacion de dichos objetivos para tomar acciones
correctivas y encaminar el desarrollo del area de finanzas y por ende de
toda la Cooperativa.
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17. ¢Para la toma de decisiones, cree usted que se debe mejorar el proceso
de cobranza con el disefio de politicas adecuadas para el cumplimiento

de metas y objetivos?

Tabla # 18. Mejora del proceso de cobranzas

Valoracion f fr fa fra f
Siempre 4 0,800 4 0,800 80,0%
Casi Siempre 1 0,200 5 1,000 20,0%
A veces 0 0,000 5 1,000 0,0%
Nunca 0 0,000 5 1,000 0,0%
Total 5 1 100%

Fuente: Encuestas Area Financiera
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

- Siempre
- Casi Siempre
A veces

- Nunca

Figura # .26. Mejora del proceso de cobranzas
Fuente: Tabla #. 18
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Andlisis: Cuatro personas que corresponden al 80% de los encuestados
sefialan que para la toma de decisiones, siempre se debe mejorar el proceso
de cobranza con el disefio de politicas adecuadas para el cumplimiento de
metas y objetivos; mientras que el 20% consideran que casi siempre se
debe mejorar.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, el mayor comun
denominador de encuestados sefialan que para la toma de decisiones,
siempre se debe mejorar en el proceso de cobranza con el disefio de
politicas adecuadas para el cumplimiento de metas y objetivos; por lo que,
es muy viable el desarrollo de la presente investigacion en forma especial
lo que se refiere a su propuesta porque coadyuvara a mejorar los procesos
de colocacion y cobranza de créditos en el cumplimiento de metas y
objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad
de Ambato.
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4.2. INTERPRETACION DE DATOS

Se formul6 cada pregunta y a su vez el resultado que tuvo el porcentaje mas alto

en relacién al punto de vista de cada encuestado:

Resumen encuesta parcialmente estructurada al personal
Financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS” Ltda.”, de la

ciudad de Ambato.

del Area

de los socios es
elevado?

elevado; por lo tanto, se infiere la necesidad de
disefiar y proponer un Plan de politicas
financieras para el proceso de colocacién y
cobranzas de créditos y el Cumplimiento de
Metas y Objetivos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato, con

Preguntas basicas explicacion Porcentaje
1) ¢Usted utiliza En este andlisis se determina que la mayoria de SIEMPRE
procesos persuasivos | encuestados siempre utilizan procesos persuasivos S0
para la cobranza? para la cobranza; por lo que, es un factor muy
positivo debido a que de esa forma el cliente
externo se sentird mas comprometido a pagar su
deuda pendiente porque sera tratado con
cordialidad e impulsado a efectuar dicho pago
2) ¢En cuanto al Casi siempre existe personal suficiente en el area CASI
personal existente en | financiera; por lo que, se infiere la necesidad de SIEMPRE
el area financiera es mejorar el proceso de reclutamiento, seleccién y
suficiente? contratacién del personal para que se pueda
brindar un servicio de calidad a los usuarios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de
la ciudad de Ambato
3) ¢Se aplica algun A veces se aplica algin proceso para el A VECES
proceso para el cumplimiento de metas y objetivos en la Gestion o
cumplimiento de efectuada del proceso de cobranza; en
metas y objetivos en consecuencia, se considera necesario dar un
la Gestion efectuada | mayor fortalecimiento a través de un monitoreo y
del proceso de evaluacion mas rigida para detectar que el
cobranza? proceso tenga éxito en relacion al cumplimiento
de los objetivos empresariales.
4) ¢Existe procesos Siempre existen procesos legales; razén por la SIEMPRE
legales? que, sus directivos deben estar actualizados con o
las leyes vigentes a nivel interno y externo con la
finalidad de que cualquier proceso legal pueda ser
subsanado sin ningun inconveniente en su debido
momento.
5) ¢Hay gastos Casi siempre hay gastos judiciales altos; por lo CASI
judiciales (altos? que, se infiere la necesidad de realizar un =lEAANE
analisis minucioso del proceder del &rea de 60%
cobranzas para detectar si ese estd 0 no realizando
un seguimiento adecuado y persuasivo de cada
deuda pendiente por cobrar con la finalidad de
evitar un cimulo de procesos legales por resolver.
6) ¢El % de morosidad El % de morosidad de los socios casi siempre es g@ﬁ/llPRE

60%

83




la finalidad de minimizar dicho porcentaje de
morosidad existente en la entidad mencionada.

7) ¢Cree usted que un Un proceso de cobranzas con un plan de politicas SIEMPTE
proceso de cobranzas | financieras siempre puede lograr eficiencia en la .
con un plan de gestion financiera con el cumplimiento de metas y
politicas financieras objetivos; por lo que es viable la propuesta de la
puede lograr presente investigacion en relacion a un Plan de
eficienciaen la politicas financieras para el proceso de colocacion
gestion financiera con | y cobranzas de créditos y el Cumplimiento de
el cumplimiento de Metas y Objetivos de la Cooperativa de Ahorro y
metas y objetivos? Crédito Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato.

8) ¢El area financiera A veces el area financiera toma en cuenta A VECES
toma en cuenta implantar indicadores financieros a largo plazo o
implantar para el cumplimiento de metas y objetivos
indicadores planteados; por lo que, se puede detectar un gran
financieros a largo falencia respecto a los insuficientes indicadores
plazo para el financieros existentes en la entidad objeto de
cumplimiento de estudio, en consecuencia, deben ser mejorados
metas y objetivos con la finalidad de dar cumplimiento a las metas
planteados? y objetivos planteados por el clima

organizacional de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato.

9) ¢Existen politicas Nunca existen politicas financieras con NUNCA
financieras con indicadores de gestion que guien el proceso de —
indicadores de cobranzas para el cumplimiento de metas y
gestién que guien el objetivos, lo que conlleva a la necesidad mediata
proceso de cobranzas | de implantar dichas politicas que viabilicen un
para el cumplimiento | trabajo en equipo que refleje un proceso
de metas y objetivos? | comprometido con el desarrollo organizacional

de la Cooperativa objeto de estudio.

10) ¢ Las politicas Las politicas financieras del proceso de cobranza SIEMPRE
financieras del siempre deben estar enfocadas en evitar la i
proceso de cobranza morosidad; por lo tanto, se debe tomar muy en
deben estar cuenta este pardmetro para no desviar las
enfocadas en evitar la | politicas financieras de su principal objetivo que
morosidad? debe ser minimizar los altos indices de

morosidad.

11)¢La gestion La gestion financiera de la Cooperativa casi CASI
financiera de la siempre es manejada por el Jefe de Cobranzas; SELERE
Cooperativa es por lo que, se denota que no se encuentra en 60%
manejada por el Jefe | consolidado el equipo de trabajo del é&rea
de Cobranzas? financiera debido a que el peso laboral decae en

una sola persona, lo que conlleva al desgaste de
un talento humano que pude aportar resultados
deseados en dicha area.
A VECES

12) ¢ Calificaria como
Optimo el control y
manejo de la
gestion financiera,
por la persona
responsable?

A veces se realiza un 6ptimo control y manejo de
la gestién financiera, por la persona responsable;
en consecuencia, se debe dar una mayor
seguimiento, monitoreo y evaluacion todas las
personas que conforman el &rea financiera para
coadyuvar al cumplimento de objetivos
organizacionales.

60%
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13) ¢Cree usted que la

gestion
presupuestaria
actual es eficiente?

Creen que la gestion presupuestaria actual es a
veces eficiente; por lo que, se infiere la necesidad
de mejorarla 'y encaminarla de forma
mancomunada, es decir, mediante un trabajo en
equipo que maximice eficiencia en atencion y
servicio al usuario para que éste se sienta
satisfecho y pueda recomendar a sus familiares o
amigos los servicios de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato.

A VECES

60%

17) ¢Para la toma de

decisiones, cree
usted que se debe
mejorar el proceso
de cobranza con el
disefio de politicas
adecuadas para el
cumplimiento de
metas y objetivos?

Que para la toma de decisiones, siempre se debe
mejorar el proceso de cobranza con el disefio de
politicas adecuadas para el cumplimiento de
metas y objetivos; por lo que, es muy viable el
desarrollo de la presente investigacion en forma
especial lo que se refiere a su propuesta porque
coadyuvard a mejorar los procesos de colocacién
y cobranza

14) ;Se efectla el analisis | Se puede determinar que la mayoria de SIEMPRE
de la cartera para | encuestados siempre efectian el andlisis de la o
la toma de cartera para la toma de decisiones y
decisiones y cumplimiento de metas y objetivos; lo cual es
cumplimiento de muy favorable porque de ello dependerd la
metas y objetivos? | gestion y evaluacion del crecimiento de la cartera

de ventas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato.

15) ¢ La capacitacion La capacitacién brindada en la Cooperativa a A VECES
brindada en la veces es Optima y necesaria; por lo que, se infiere e
Cooperativa es la necesidad de mejorar la capacitacion brindada
optimay al personal, ya que se debe tomar en cuenta que el
necesaria? talento humano al encontrarse actualizado

multiplicard de una manera eficiente dichos
conocimientos a los clientes externos, y por ende
se sentiran mas familiarizado con la Cooperativa
objeto de estudio

16) ¢Se evalla el % de Casi siempre se evalla el % de cumplimiento de CASI
cumplimiento de metas y objetivos por el personal del &rea SN ERE
metas y objetivos | financiera para evitar un riesgo financiero; lo cual 60%
por el personal del | es un parametro positivo en favor del clima
area financiera organizacional de la Cooperativa; sin embargo, se
para evitar un debe realizar un mayor refuerzo en la evaluacion
riesgo financiero? | de dichos objetivos para tomar acciones

correctivas
SIEMPRE

80%

Cuadro N° 7. Encuesta estructurada para clientes internos
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS”
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015).

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA., DE LA CIUDAD DE AMBATO

OBJETIVO: Analizar de qué manera incide los procesos de colocacion y
cobranza de créditos en el cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato.
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Instructivo: Conteste por favor con sinceridad, lo que crea conveniente:

; Opciones
N° Items Observaciones
SI | NO
No hay reuniones de
. . trabajo para estructurar
¢Considera usted que la estructura organizativa JO para &
1 L X la organizacién para el
de la Institucion es adecuada? -
cumplimiento de
procesos.
5 ¢Las politicas de cobranza actuales en la Coop. X Desconozco el manejo
Oscus tienen su aprobacién? de politicas
No existe ningn plan de
3 ¢Existe un plan de politicas financieras X politicas financieras que
establecidas por la Gerencia de la Cooperativa? sean establecidas por
gerencia.
. . No por cuanto no existe
¢Usted evalla la recuperacion de la cartera P A
: L - . un plan de seguimiento
4 vencida definiendo las condiciones salariales, X y monitoreo para
el calculo de las comisiones y los incentivos
recuperar la cartera
para cada empleado? .
vencida.
¢Considera necesario que la Gerencia tenga
conocimiento del manejo de las politicas Claro que es necesario,
5 financieras para el proceso de cobranza y el | X ya que se dirige a nivel
cumplimiento de metas y objetivos de la empresarial
Cooperativa Oscus?
Es un proceso integral
disefiado para mejorar
las decisiones
estratégicas
6 ¢Conoce usted lo que significa la Gerencia X operacionales hechas a
basada en valor? lo largo de la
organizacion, a traves
del énfasis en los
inductores de valor
corporativos.
. . - . No existe ningun tipo de
(Existe controles en el area administrativa y ngun tip
. ; . L control y ain mas en el
7 financiera para maximizar el valor econémico X . . .
. area financiera y
agregado en la Cooperativa? . i
administrativa
. . No existe un programa
¢Los empleados de la Cooperativa tienen un prog
8 o X de capacitacion con
capacitaciones constantemente? .
fechas establecidas
¢Usted maneja la toma de decisiones en base a No hay coordinacién a
9 la mejora del proceso de cobranza y gestion X nivel interno por falta de
presupuestaria con el personal del area tiempo con el area
financiera? financiera,
10 ¢El éarea financiera presenta informes sobre X Si presenta informes
niveles de morosidad de manera frecuente? pero eventualmente

Cuadro N° 8. Entrevista a Gerente
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS”
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015).
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ENTREVISTA DIRIGIDA AL COORDINADOR DE COBRANZAS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO OSCUS LTDA., DE LA CIUDAD DE AMBATO

OBJETIVO: Analizar de qué manera incide los procesos de colocacion y cobranza de créditos en el cumplimiento de metas y
objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato.
Instructivo: Conteste por favor con sinceridad, lo que crea conveniente:

POCO
SATISFACTORIO

OBSERVACIONES

No esté acorde a las
necesidades que tiene la
institucion

En forma superficial sin ,
saber realizado un diagnéstico

Aumentaria la rentabilidad

Excelente, serd muy oportuno
para la institucion por cuanto
cumplird metas, objetivos y
sobre todo politicas
financieras

OPCIONES
N° ITEMS
TOTALMENTE MEDIANAMENTE
SATISFACTORIO | SATISFACTORIO SATISFACTORIO
¢Como califica a la estructura organizativa
1 (organigrama), que tiene el departamento de
cobranza de la Cooperativa?
2 ¢De qué manera se encuentran definidas las politicas
de cobranza de la Cooperativa?
¢Como considera que influiria la implementacion de
3 un plan de politicas financieras en el proceso de
cobranzas de la Cooperativa?
¢Como considera que influiria la implementacién de
un plan de politicas financieras en el cumplimiento
4 de metas y objetivos de la Cooperativa?
5 ¢Coémo determina su control en las falencias
existentes en el proceso de cobranzas?
¢De qué manera cataloga el cumplimiento de metas
6 y objetivos del departamento financiero de la
Cooperativa?
7 ¢El &rea financiera cumple con los informes
requeridos por la Gerencia de la Cooperativa?
¢En base a las capacitaciones brindadas por la
8 Cooperativa, como califica el rendimiento laboral
del personal del &rea financiera?
9 ¢Las politicas de cobranza actuales cumplen con las
expectativas de la Gerencia de la Cooperativa?
10 ¢;Se califica a la evaluacién de recuperacion de

cartera vencida?

Cuadro #.9 Entrevista al Coordinador de Cobranzas
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS”
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015

87

En el control interno y en cada
area de la institucion

Poco satisfactorio, al cliente
interno (personal) le falta
capacitarse

El gerente tiene que siempre
pedir los informes para
analizar y tomar las decisiones
correspondientes

Regular, no hay una atencién
y servicio para el cliente socio

No en su totalidad no manejan
procesos

No se califica por
desconocimiento del personal




4.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS

Al tener una poblacion de estudio pequefia se utilizo el método de
proporcionalidad tc para la verificacion de hipotesis el cual es un procedimiento
estadigrafo de localizacion para dos muestras como son las dos variables de
estudio, ademas se analiza la variabilidad que es la probabilidad o porcentaje con
el que se acepta y se rechaza la hipotesis que se esta investigando.

Planteo de Hipdtesis

a. Modelo Légico
Ho
Proceso de colocacion y cobranzas de crédito No, incide en el
cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, en el periodo 2014.

Hi

Proceso de colocacion y cobranzas de crédito Si, incide en el
cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, en el periodo 2014

b. Modelo Matematico
Ho: Po =P1
H1: Po #Pl1

c. Modelo Estadistico
P1 — P2

V-9 (5 + 7z)

d. Regla de Decision
Se acepta la hipdtesis nula si, tc es menos o mayor a 1,4; caso contrario se

rechaza con un o= 0,05
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Se acepta la Ho, si tc < -1,4 con un a= 0,05

Se acepta la H1, si tc > 1,4 con un o= 0,05

Calculo de tc
Analisis Variable Independiente

fr
0,60 =P1
0,4

Valoracioén
Siempre

Casi Siempre
A veces
Nunca

O ON W —h

Andlisis Variable Dependiente

fr
0,20 =P2

0,2

0,6

Valoracion
Siempre

Casi Siempre
A veces
Nunca

O WK K =

Analisis
Respuestas Variable Independiente SIEMPRE 3

Respuestas Variable Dependiente SIEMPRE 1
Total Respuestas Positivas 4

Numero Total de Preguntas 17

p+tg=1

Donde:

p & g son complementarios

p = Variabilidad Positiva (porcentaje con el cual se acepta la hipotesis)

g = Variabilidad Negativa (porcentaje con el cual se rechaza la hipotesis)
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_(VIP +VDP)
- Numero Total de Preguntas

P=4/17
p=024
q=1-p
q=1-0,24
q=0,76

P1 - P2

Jp-a (5 + 72)

0,6-0,2

JQ76*Q24(%+%)

0,4
v0,1824 0,4

0,4
v0,07296
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Figura #. 27: Grafico Método T - Student
Fuente: Método t- student
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Analisis

Con las frecuencias obtenidas en las encuestas se verifico la hipétesis planteada;
utilizando los valores obtenidos del procedimiento de verificacion se obtuvo un
tc=1,5 y al compararlo con valores en tablas para un nivel de significacion del
95%; tenemos que el valor calculado de tc es mayor que 1,4; por lo tanto se
descarta la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion, “Los procesos
de colocacién y cobranzas de crédito si, inciden en el cumplimiento de metas y
objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de
Ambato, en el periodo 2014”.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Una vez efectuada la investigacion se pudo determinar algunos aspectos que

afectan a los Procesos de Colocacion y Cobranza de Créditos impidiendo la

apreciacion de del Cumplimiento de Metas y Objetivos de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, en el periodo 2014, entre

las que se puede mencionar:

Se analiz6 de qué manera los procesos de colocacién y cobranza de
créditos incide en el cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, a través de la
aplicacion de una encuesta y dos entrevistas, los mismos que identifican
que hay necesidad de aplicar politicas para el area de crédito y cobranzas,
y que al utilizar estos procesos permitan maximizar las utilidades
utilizando un modelo jerarquico lineal de gestion en politicas en el area de

crédito y cobranzas.

Se ha evaluado las falencias en el proceso de colocacidén y cobranzas de
creditos que maneja actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato., es notorio observar que no se aplica
procesos de colocacion de cobranzas para mejorar el control de la

rentabilidad, y alcanzar una estructura financiera solida, obteniendo
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resultados favorables al corto, mediano y largo plazo, permitiendo

maximizar las utilidades y mejorar la gestion.

Se diagnosticé la situacién actual del cumplimiento de metas y objetivos
que al momento opera la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. de
la ciudad de Ambato, en el cual se ha detectado riesgo financiero por el
deficiente manejo de procesos de colocacion y cobranzas de créditos, esto
se ha generado por el débil proceso de la administracion financiera,
ocasionando un crecimiento progresivo de la cartera comercial vencida, e
incumplimiento de obligaciones corporativas por el manejo inadecuado de
las politicas de crédito y cobranza hay una disminucion de la rentabilidad

llegando al decremento de la inversion. .

Proponer el disefio de un plan de politicas financieras para los procesos de
colocacién y cobranza de créditos, orientado al cumplimiento de metas y
objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. de la ciudad
de Ambato.

5.2. RECOMENDACIONES

Es necesario que al momento de aplicar los procesos de colocacion y
cobranza de créditos para el cumplimiento de metas y objetivos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, se
optimice la gestién empresarial y por ende se logre la mayor eficiencia de
los recursos invertidos en la institucion, fijando politicas de crédito y
cobranzas de control financiero como métodos y técnicas de analisis,
mostrando la situacion econdémica financiera de la institucion para que le
permita recopilar informacién para la economia empresarial, esta
informacion debe estar registrada en los libros de contabilidad para
posteriormente elaborar los estados financieros, este informe debe estar

orientado principalmente a la administracion, para la toma de decisiones

93



en las funciones de planeacion y control de las diferentes actividades que

se realice en la empresa cooperativista para beneficio del socio cliente.

Al manejar politicas de crédito y cobranza en forma global, se debe
aplicar el procedimiento a todos los estratos o niveles de la organizacion,
con el proposito de llevar un plan modelo de gestion como soporte en la
planificacién y control de las actividades empresariales, sobre todo el de
gestionar el proceso de cobranzas y créditos para obtener informacion

contable (contabilidad financiera & analitica).

Se recomienda capacitar al personal y emprender planes de accion para la
retencion de sus clientes que impliquen tanto o mayor esfuerzo que el
realizado para captarlos. Una organizacidén crece en operaciones en la
medida que aumente su clientela. No obstante, la firma dificilmente podria
aumentar el volumen de sus operaciones si los nuevos clientes
fundamentalmente reemplazan a los actuales. En consecuencia, la firma
debe establecer un balance mediante el cual determine que los beneficios
obtenidos por las nuevas captaciones de clientes superan, o al menos
igualan, a los dejados de percibir por los clientes que se alejan de la
empresa por presentar dificultades para cancelar sus obligaciones.

En vista del estudio efectuado es procedente proponer el disefio de un plan
de politicas financieras para los procesos de colocacion y cobranza de
créditos, orientado al cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato, la misma que al
ser realizada en la institucion el administrador y accionistas n actuar con
calidad en la toma de decisiones gerenciales, logrando la mayor eficiencia
de los recursos invertidos en la institucion cooperativista de ahorro y

crédito.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

6.1.1. Titulo

Plan de politicas financieras para los procesos de colocacion y cobranza de
créditos, orientado al cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “OSCUS Ltda.” de la ciudad de Ambato.

6.1.2. Institucion Ejecutora

Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS LTDA”, de la ciudad de Ambato

6.1.3. Beneficiarios

Accionistas, empleados y clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS
LTDA”, de la ciudad de Ambato, en su conjunto se beneficiard del presente
estudio por cuanto el plan de politicas financieras ayudara al proceso de
colocacion y cobranzas de créditos y sobre todo a que las fuentes internas puedan
cumplir con las metas y objetivos analisis que se realiza a nivel interno y externo,
el cual permite determinar esta plan para la colocacién de créditos que coadyuvara
a elevar la credibilidad financiera que otorga la cooperativa de ahorro y crédito a

Sus SocCios.
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6.1.4. Ubicacioén

Provincia de Tungurahua - Ambato

OFICINAS AMBATO

Direccion: Lalama Entre Sucre Y Bolivar, Ambato, Tungurahua, Ecuador
Teléfono: (3) 2825085

6.1.5. Tiempo Estimado para la Ejecucion

Inicio: 2 de Enero 2014
Final: 28 de Junio 2014

6.1.6. Equipo Técnico responsable

CARGO NOMBRE
Investigador Ruth Maribel Barros Chari
Gerente General Lic. Alexandra Segura
Lider del Area Financiera Ing. Paulina Pifiuela
Coordinadora de Cobranzas Ing. Ninfa Solis

Cuadro 10: Equipo Responsable
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS LTDA.”.
Investigado por: BARROS, Ruth (2015)

6.1.7. EIl Costo

El costo estimado de la investigacion es, aproximadamente de unos $3.600,00

aproximadamente.

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

La gestion de cobranza de los derechos por cobrar de una organizacion
representada en cuentas y efectos por cobrar, constituye una de las fases y fuentes

de financiamiento fundamentales para el desempefio de las actividades inherente

al giro o negocio principal de la empresa, bien sea esta de caracter publico o
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privado, es decir, que la r oportuna de las cuentas por cobrar coadyuvan a la
consecucion de los objetivos o propdsitos planteados por las instituciones
financieras de otorgamiento de créditos o financiamiento sobre los bienes,

productos o servicios que se ofrecen al usuario o socio en general.

Es importante el proceso interno de cobranza debe desarrollarse sobre una base
técnica en la que estan presentes los principios basico del proceso administrativo a
objeto de que el cumplimiento encadenado de la planeacion, la organizacion, la
coordinacion, la direccion y el control conlleven a la recuperacion eficaz y

eficiente de las cuentas por cobrar de la organizacion.

El hecho que se haya efectuado el proceso de anélisis de crédito, donde la decision
de su otorgamiento se realiz6 con la mayor objetividad, es necesario un adecuado
control interno de cobranzas de manera general, que incluya lo referente a
recaudaciones, cobranzas propiamente dichas y recuperaciones en ultima
instancia, por lo que es esencial retomar la informacién descrita para el correcto
desenvolvimiento de las actividades de la empresa, al ser una Institucion
Financiera el servicio y la informacion deberia ser transparente a sus clientes para
asi lograr una correcta ejecucion del trabajo, se propone un Plan de politicas
financieras para el proceso de colocacion y cobranzas de créditos y el
Cumplimiento de Metas y Objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus
Ltda., de la ciudad de Ambato, asi el cliente interno como externo, tenga a su
alcance una herramienta que le permita un manejo eficiente, disminuyendo los
errores, erradicando la posibilidad de fraude y dando un servicio donde la

informacion proporcionada sea eficaz y confiable.

Por lo que se considera clarificar la estructura organica que permitira, acorde a las
técnicas y procedimientos modernos un desarrollo armonico de las actividades
que ejecuta. Al corregir los controles internos. Los recursos se utilizaran de
manera mas eficiente, se proveera mejor informacién y por ende tendra resultados

oportunos y confiables.
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6.3. JUSTIIFICACION

El plan de politicas financieras para el proceso de colocacion y cobranzas de
créditos y el cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “OSCUS LTDA”, de la ciudad de Ambato, se fundamenta en el destino de
rentabilidad financiera de la cooperativa en mencién, ya que el llevar un plan
establece cada politica que se debe seguir para una buena concesién de créditos y
a la vez quiénes seran los responsables que se encargaran de su cumplimiento en
tiempo y forma. Por lo general, también incluye algin mecanismo o método de
seguimiento y control, para que estos responsables puedan analizar si las acciones
siguen el camino correcto. Este plan propone una forma de alcanzar los objetivos
estratégicos que ya fueron establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a

la ejecucion efectiva de una idea o propuesta.

Plan que no solo incluird qué cosas queremos hacer y como; también se debe
considerar las posibles restricciones, las consecuencias de las acciones y las
futuras revisiones que puedan ser necesarias en el pasar del tiempo en la
Cooperativa. Este plan de politicas financieras para el proceso de colocacién y
cobranzas de créditos y el cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “OSCUS LTDA”,, para que sea efectivo, siempre debe existir el
control al plan de accidn que tiene que realizarse tanto durante su desarrollo como
al final. Al realizar un control en medio del plan, el responsable del &rea
financiera y la coordinacion de cobranzas de la Cooperativa tiene la oportunidad
de corregir las cuestiones que no estan saliendo de acuerdo a lo esperado. En
cuanto al control tras su finalizacion, el objetivo es establecer un control adecuado

y confirmar si los objetivos planeados han sido cumplidos.

El plan de politicas financieras para el proceso de colocacion y cobranzas de
creditos y el cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “OSCUS LTDA”, busca mejorar la recuperacion de cartera vencida dado

por el incumplimiento de los pagos de sus clientes por ello, las Politicas internas
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toma importancia, para gestionar todas los créditos de la cooperativa, lo cual
permite medir el grado de cumplimiento que tienen los socios en relacion a su

capacidad de pago.

En concordancia con las tendencias actuales del mercado financiero, que impone
la necesidad de contar con los clientes para que estos acepten a darles una ayuda
para que puedan cumplir con su pago, que sean capaces de cambiar viejos
paradigmas y que se muestren reacciones positivas a los cambios; el
planteamiento de un Plan de Politicas Internas de Créditos y Cobranzas encamina
al uso de nuevas propuestas crediticias. Se trata de que a través de los resultados
de la investigacion se favorezca el desarrollo personal de cada uno de los clientes,
y asi orientar a estos a cumplir con los pagos a tiempo, y llegar a la consecucion
de los objetivos de la cooperativa. Ya que no solo se requiere creer al cliente sobre
la utilizacién de su dinero, sino ayudarle a cumplir con sus objetivos mediante un
seguimiento de crédito, apoyando con créditos dirigidos y charlas a como utilizar
su dinero, incentivandoles a que demuestren sus habilidades, y capacidades para

lograr fuentes de ingreso con el dinero que se les presta.

Toda cooperativa por muy pequefia que sea, debe contar con politicas internas que
le permita mantener tanto al personal interno como a los clientes externos
motivados en el desempefio de cada una de sus actividades y obligaciones, con la

finalidad de no presenciar cartera vencida.

En razon de lo antes expuesto es imprescindible la existencia de un buen un Plan
de politicas financieras para el proceso de colocacion y cobranzas de creditos v el
Cumplimiento de Metas y Objetivos de la Cooperativa, .para que mediante esta se
haga un seguimiento continuo del crédito con la finalidad de tener motivado a los
clientes, orientandolos al rendimiento como su eficiencia para mantenerlos
entusiastas tomando en cuenta sus aspiraciones de crecimiento en conjunto con la
cooperativa y por ende la Cooperativa pueda tomar mejores alternativas para

optimizar su atencién al cliente y mejorar sus flujos econémicos internos.
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6.4. OBJETIVOS

6.4.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de politicas financieras para los procesos de colocacion vy
cobranza de créditos, orientado al cumplimiento de metas y objetivos de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Oscus” Ltda., de la ciudad de Ambato,

6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos de colocacién y cobranza
de créditos, que al momento opera la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato.

e Aplicar los procesos, politicas y procedimientos de créditos y cobranzas
para mejorar el cumplimiento de metas y objetivos en la Cooperativa
“Oscus Ltda.”, de la ciudad de Ambato.

e Socializar a las fuentes internas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Oscus” Ltda., de la ciudad de Ambato, con un plan de capacitacion

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

El disefio de este plan de politicas financieras para el proceso de colocacion y
cobranzas de créditos y el Cumplimiento de Metas y Objetivos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato.es factible, ya que
gracias a esta propuesta se ha logrado cumplir con los objetivos y metas trazados a
través de la participacion activa de los involucrados como: la Gerente,
Coordinadora de Cobranzas y Lider del area Financiera de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “OSCUS LTDA”, su importancia radica no solo en conocer la

utilidad que se generara en el periodo cooperativista en cuanto a créditos y
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cobranzas, sino también a la concesion de créditos con respecto a las politicas
internas y la implementacion de una gestion de desarrollo al cliente a través de la
coordinacion y seguimiento a clientes internos y externos para dar un buen
seguimiento del crédito y recuperar el dinero a tiempo, trabajando con créditos sin
encaje, créditos dirigidos, reestructuracion de créditos.

6.5.1. Socio - Cultural

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS LTDA.M en su entorno socio
cultural, esta orientada en satisfacer las necesidades de los clientes socios sin

obstaculizar sus valores, costumbres de la poblacion ambatefia.

Los créditos han ido aumentando gracias a la cobertura que refleja, la cooperativa
se caracteriza por la democratizacion hasta el momento de capitales, de ahorro y
de crédito, por lo tanto no existe vinculacion n concentracion de recursos en pocas
manos, que ha sido uno de los males que ha adolecido en el Pais y una préactica
muy comun en las entidades bancarias, anteriormente la quiebra de varios bancos
ha sido un fortalecimiento del sistema cooperativo de ahorro y crédito, en este
caso esta la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., por cuanto se ha
demostrado confianza por la solvencia de las mismas, lo cual se refleja en un
incremento de los depdsitos, en especial a plazo fijo, que han crecido
satisfactoriamente, lo que demuestra que las personas han incrementado la

confianza en las cooperativas mas que en los bancos.
6.5.2. Organizacional

Al momento de proponer un cambio organizacional y de procesos en el Area
Financiero, se debe contar con el compromiso del departamento financiero y la
organizacion y coordinacion con el area de cobranzas para obtener resultados
deseados, por la tanto se debe planificar y ejecutar el plan de politicas financieras
para el proceso de colocacion y cobranzas de créditos para llegar a determinar el
Cumplimiento de Metas y Objetivos de la Cooperativa.

Ademas brinda la informacion a los accionistas Una organizacion es una creacion

social que implica la reunion de diversos individuos que deben ser, en la mayoria
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de los casos, superiores a uno. Normalmente, una organizacion se establece con
un fin y un objetivo definido por lo cual debe concentrar sus esfuerzos y recursos,
tanto sea un objetivo lucrativo o solidario. La organizacidn cooperativista también
supone que sus integrantes comparten elementos en comin y que estan reunidos
de tal manera por intereses similares o porque todos ellos trabajan en pos de la

obtencion del mismo resultado.
6.5.3. Factibilidad Econdmica Financiera

La cooperativa deberia invertir en el disefio de la implementacion de un plan de
politicas financieras para el proceso de colocacion y cobranzas de créditos vy el
cumplimiento de metas y objetivos por los beneficios que ésta dara a la misma,
ademas que contribuira en la gestion de desarrollo al cliente socio y la evolucion
econdémica de ambas partes disminuyendo cartera vencida y logrando la existencia
de clientes méas satisfechos, atrayendo nuevos clientes deseosos de conocer los

servicios y valorar la facilidad de créditos que otorga la cooperativa.

6.6. FUNDAMENTACION CIENTIFICO-TECNICO
6.6.1. Politicas de Crédito

Las politicas de créditos deben reunir los lineamientos y pardmetros que rige la
cooperativa para la concesiéon del crédito, y la responsabilidad del mismo, se
puede utilizar las politicas internas para aprovechar sus fortalezas, previniendo el
efecto de sus debilidades, utilizando a tiempo sus oportunidades y anticiparse al
efecto de las amenazas; para asi hacer frente a la realidad y cambios en el &rea o
gestion financiera y en el entorno donde se encuentra dicha entidad.

6.6.2. Créditos dirigidos

Son una nueva opcion de financiamiento que se caracteriza por tener definidos los
destinos de los fondos, en las siguientes categorias: Agricultura, comercio,
ganaderia, consumo, microempresa, estos créditos dirigidos son conocidos en el

entorno financiero como un producto creado para satisfacer necesidades
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especificas, con ventajas comparativas a las de extra financiamiento como: Plazos,
tasa, seguro, monto; el producto le permite tener una opcién de financiamiento

flexible a una tasa mas baja para obtener lo que necesita dentro de esos destinos.
6.6.3. Créditos sin encaje

La obtencién de créditos sin encaje es mucho mas facil. Si bien existe mucho
crédito en el mercado, esta dirigido en general al consumo. Se refleja en los planes
que ofrecen las tarjetas de crédito o los préstamos personales que otorgan las

entidades financieras
6.6.4. Gestién de desarrollo al cliente

Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la accion y a la

consecuencia de administrar o gestionar algo.
6.6.5. Reestructuracion del crédito

Se entendera como crédito o contrato reestructurado aquél respecto del cual se ha
celebrado un negocio juridico de cualquier clase que tenga como objeto o efecto
modificar cualquiera de las condiciones originalmente pactadas, en beneficio del

deudor.

6.6.6. Cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar forman parte de los activos circulantes y de exigir a los
inscriptores de los titulos de crédito el pago de la deuda documentada, se trata de
un beneficio futuro que creadita al titular de la cuenta.

Entre las cuenta por cobrar, se puede hablar de cuentas por cobrar al cliente
(cuando este toma crédito con la empresa), y cuentas por cobrar a empleados
(registran anticipo de sueldo), otra distincion de las cuentas por cobrar esta dada
por el tiempo en que dicho crédito puede convertirse en efectivo (cuentas por
cobrar a corto plazo, cuenta por cobrar a largo plazo).
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El otorgamiento de productos o servicios es una de las herramientas que tiene las
instituciones o empresas financieras para conservar a los clientes actuales y

captar nuevos socios, dichos créditos se reflejan en las cuentas por cobrar.

6.7. METODOLOGIA Y MODELO OPERATIVO
6.7.1. Metodologia

Para este proceso de indagacion se manejé métodos, técnicas y procesos como el
conocimiento cientifico tedrico que accede aceptar la efectividad de un mundo
cambiante, ademas aseverando la posibilidad de conocer acerca de la conducta de
la misma, para lo cual se utiliz6 la observacién que es una fuerte herramienta que
va desde las consideraciones previas a la presentacion de los principios, la cual
permitié el registro visual de lo que ocurre dentro de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato, con respecto a politicas internas de
creditos y cobranzas que se realiza en la entidad y a la recuperacion de cartera
vencida de los socios y clientes que integran la misma, denominando fundamentos
de administracion cientifica que han reflejado en un conjunto de hechos o
fendbmenos posibles de plantear la observancia.,, para lo cual se utilizo
cuestionarios para clientes internos, socios accionistas y personal financiero que lo
demostro en el capitulo cuarto como medio de andlisis individual, para recoger

informacion mediante preguntas abiertas y cerradas.

El Universo de estudio fue integrado por los clientes internos, socios accionistas y
personal del area financiera de la cooperativa de ahorro y crédito Oscus Ltda.; en
el trabajo de area se utilizd bibliografia referente a politicas de concesion de
creditos enfocada al uso de nuevas propuestas crediticias para mejorar la
recuperacion de cartera vencida. EI presente plan que se desarrolla a continuacion
es el resultado después de un profundo analisis de los detalles implicados en el
proceso de concesion de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Oscus
Ltda., de la ciudad de Ambato. La informacion proporcionada esta remitida a los
archivos de la cooperativa existentes en el area financiera de la entidad. La
gerencia y sus colaboradores fueron determinantes para conocer detalladamente el

accionar y funcionamiento de la cooperativa al momento de otorgar un crédito.
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6.7.2. Modelo Operativo

Plan de politicas financieras para los procesos de colocacion y cobranza de créditos, orientado al cumplimiento de metas y objetivos

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS Ltda.” de la ciudad de Ambato.

Fases Actividades Periodos de Duracion Recursos Costo
Aplicacion
FASE 1 Evaluacibn de la 10 dias Talento humano (administrador,
Diagnosticar la situacion actual de los | situacion actual. personal de  colocacion y
procesos de colocacion y cobranza de recuperacion de la cooperativa).
créditos, que al momento opera la | Determinacion del Bimestral $600,00
Cooperativa de Ahorro y Crédito | proceso de colocacion Econdmicos
Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato. y cobranzas de crédito Materiales (suministros, equipos,
internet, etc.)
FASE 2
Aplicar los procesos, politicas vy
procedimientos  de  créditos y
cobranzas para mejorar el $500,00
cumplimiento de metas y objetivos en
la Cooperativa “Oscus Ltda.”, de la
ciudad de Ambato.
FASE 3 Elaboracion del plan de Talento humano (asesores vy
Socializar a las fuentes internas el plan | capacitacion administrativos).
de politicas financieras para los Bimestral 5 dias
procesos de colocacién y cobranza de | Ejecucion del plan de Econémicos $2.500,00

créditos, orientado al cumplimiento de
metas y objetivos de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Oscus” Ltda., de la
ciudad de Ambato,

capacitacion.
Plan d accion

Materiales (suministros,

internet, proyectos, etc.).

equipos,

Cuadro 11: Modelo Operativo
Fuente: propia
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)
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FASE 1

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
DE LOS PROCESOS DE COLOCACION Y
COBRANZA DE CREDITOS, QUE AL
MOMENTO OPERA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA. DE LA
CIUDAD DE AMBATO.

(™) OSCUS

|,'.|l:|;r|,| ¥ CRED
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6.7.2.1. Evaluacion y determinacion de la situacion actual

Para esta fase se ha visto necesario efectuar una evaluacion a los procesos de

colocacién y cobranza de créditos, orientado al cumplimiento de metas y objetivos
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS Ltda.”, de la ciudad de Ambato

Informacion requerida

Area aplicar

Resultados

Proceso de colocacion y

cobranza de créditos

Unidad de Gestion:

Proceso de Cartera

Redisefio de las politicas y
procedimientos del proceso
de colocacion y cobranzas de
crédito para el cumplimiento

de metas y objetivos.

Cuadro 12: Evaluacién de procesos
Fuente: propuesta
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)

6.7.2.1.1. Situacioén actual

A lo largo de la indagacion ejecutada y a través de las encuestas aplicadas |,

entrevista y observacion s pudo detectar de que manera se efectua el proceso de

colocacion y cobranza de créditos, donde:

El cliente solicita un crédito

El asesor/a del proceso de credito verifica si quien solicita el crédito es socio de

la cooperativa, si es que si lo es le entrega la solicitud de crédito y el listado de

requisitos, y si no solicita informacién y documentacion para que apertura una

cuenta.

El socio cliente apertura la cuenta.

El asesor/a del proceso de crédito entrega solicitud de crédito y requisitos.

El cliente recibe solicitud la llena y completa la documentacion.

El asesor/a del proceso de crédito recibe la documentacion del crédito y

verifica si es que esta completa; si estd, ingresa los datos al sistema, si no esta

solicita completar la documentacion.
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El asesor/a del proceso de crédito revisa la capacidad de pago, calificacion en
la central del riesgo, destino del crédito y documentacion adjuntada.

El asesor/ a del proceso e gestion de crédito, hace firmar documentos de
garantia y los envia a caja.

Caja recibe y archiva la documentacion.

El personal de caja entrega el dinero al socio cliente

El socio cliente recibe el dinero otorgado de su crédito solicitado.

Conclusiones:

a) No existen politicas y procedimientos adecuados para conceder créditos

Los encargados de otorgar créditos no constatan toda la informacion de las
solicitudes de créditos, como informacion personal y laboral.

Los asesores no comprueban las garantias presentadas por los clientes.

La cooperativa no cuenta con comité de crédito.

Se otorgan créditos sin las suficientes garantias a empleados y socios

fundadores y clientes.

b) No existe una adecuada segregacion de funciones

No se realiza un control a los encargados de conceder créditos, ya que tiene
libertad para la toma decisiones a que persona pueden otorgar ellos los
créditos.

No existe niveles para la aprobacion de créditos.

No se controla la afinidad entre el socio solicitante del crédito y el asesor de

crédito.

Proceso de recuperacion de créditos, donde:
1. El cliente realiza el pago en base al monto y fecha acordada.

2. Caja ingresa el pago.

3. En caso de que cliente no acuda a realizar el pago, la cajera/o informa al asesor

sobre la mora de sus socios.
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4. El asesor/a inicia el proceso de cobranza
a) A través de llamadas telefénicas
b) Visita al socio en su domicilio o trabajo indicado en la solicitud de crédito.
5. En caso de que el socio con esto no realice el pago, envia el caso al abogado de
la cooperativa, y este se encarga de realizar el tramite.

Conclusiones:

a) No existen seguimiento y monitoreo posterior del cumplimiento de la

obligacion

e Caja no entrega informes semanales sobre el estado de los préstamos
otorgados.
e EI asesor/a no verifica el cumplimiento de obligacion por parte de los

socios, de manera oportuna y minuciosa.

b) No existe una adecuada asignacion de funciones

e El asesor/a inicia el cobro al cliente moroso y en caso de no lograr su
objetivo, envia directamente el caso al abogado sin una autorizacion de
gerencia.

¢ No se han establecido formas y tiempos para la recuperacion de cartera.

e Excesivo uso de poder por parte del asesor/a

Diagnostico al interior de la institucion

Fortalezas

F1 Gama de servicios muy variada y directa.

F2 Sistema de gestion informatico eficiente.

F3 Comodidad y agilidad en el servicio al cliente socio y publico en general.

F4 Un proceso de atencién y servicio oportuno al cliente.
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F5 Existe una excelente comunicacion entre los empleados y directivos de la

cooperativa.

Debilidades

D1 Alto costo operativo

D2 Débil promocion de lo los productos y servicios de la cooperativa.
D3 Inconformidad con ciertas inversiones de la cooperativa

D4 Personal poco comprometido con la cooperativa.

D5 Falta una clara estructura Organizacional.

D6 Falta cultura de planificacion, no hay metas ni objetivos claros.

D7 Inadecuada informacion a los empleados sobre las metas y objetivos de la

cooperativa.

Diagnostico del entorno

Oportunidades

O1 La intermediacion financiera para ingreso de divisas, de los migrantes.
02 El uso de la tecnologia, para ofrecer servicios de calidad.

O3 El incremento de confianza que la poblacion tiene a las cooperativas, luego del
feriado bancario del 1999.

O4 EI fomento de las microempresas, buscando recursos para el impulso de las

mismas.

O5 EI sector cooperativista es el que mayor crecimiento ha tenido en el sector

financiero.

O6 Las bajas tasas de interés.
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Amenazas

Al Inestabilidad politica y financiera. Débil seguridad juridica

A2 Alto nivel inflacionario, para una economia dolarizada

A3 Bajo nivel adquisitivo de la moneda norteamericana.

A4 Elevado nimero de competidores.

A5 Elevado numero de hechos de corrupcion.

A6 Alto nivel de riesgo pais, lo que ahuyenta la inversion extranjera

6.7.2.2.3. Matriz FODA

Cuadro N°14: Matriz FODA (diagnostico realizado)

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Gama de servicios muy variada y | D1 Alto costo operativo
directa. D2 Débil promocion de lo los
F2 Sistema de gestién informatico productos y servicios de la
eficiente. cooperativa.
F3 Comodidad y agilidad en el servicio | D3Inconformidad con ciertas

al cliente socio y publico en general.
F4 Un proceso de atencidn y servicio
oportuno al cliente.
F5 Existe una excelente comunicacion
entre los empleados y directivos de la
cooperativa.

inversiones de la cooperativa
D4 Personal poco comprometido con
la cooperativa.
D5 Falta wuna
Organizacional.
D6 Falta cultura de planificacién, no
hay metas ni objetivos claros.
D7 Inadecuada informacion a los
empleados sobre las metas y
objetivos de la cooperativa.

clara estructura

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Ol La intermediacion financiera para
ingreso de divisas, de los migrantes.

02 El uso de la tecnologia, para ofrecer
servicios de calidad.

O3 El incremento de confianza que la
poblacion tiene a las cooperativas,
luego del feriado bancario del 1999.

O4 El fomento de las microempresas,
buscando recursos para el impulso

Al Inestabilidad politica y financiera.
Débil seguridad juridica

A2 Alto nivel inflacionario, para una
economia dolarizada

A3 Bajo nivel adquisitivo de la
moneda norteamericana.

A4 Elevado nimero de competidores.

A5 Elevado numero de hechos de
corrupcion.
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de las mismas. A6 Alto nivel de riesgo pais, lo que
O5 EIl sector cooperativista es el que ahuyenta la inversion extranjera
mayor crecimiento ha tenido en el
sector financiero.
O6 Las bajas tasas de interés.

Fuente: Propuesta
Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Misién (propuesta)

Contribuir solidariamente a elevar el nivel de vida de nuestros socios clientes
internos y externos con una atencion y servicio de calidad, satisfaciendo con
eficiencia sus necesidades financieras con acciones estratégicas agiles y oportunos
que permitan el desarrollo y crecimiento socio-econdmico de socios en la

institucion
Vision (propuesta)

Ser un gran referente y lider en el campo financiero aplicando principios de
responsabilidad en la atencion de servicios ofertados con calidad al socio
optimizando la eficacia y eficiencia para cubrir sus necesidades, que permitan a la
institucion a largo plazo, bajar el indice de morosidad mediante la implementacion
de un plan con procesos y politicas para llegar a los objetivos planteados por la
Institucion ser un gran referente del sistema cooperativo en la aplicacion y

principios de responsabilidad

Valores institucionales

e PUNTUALIDAD: EI servicio sera entregado a los clientes dentro de las
fechas ofrecidas, principalmente si hay temporadas donde la demanda es
mucho mayor es decir en este caso tiempo de siembra, o inicio de un negocio.

e HONRADEZ: La Cooperativa se compromete y garantiza a los clientes: la
calidad del servicio y el sostenimiento del crédito.

e PROFESIONALISMO: La relacion entre la cooperativa y los clientes es

estrictamente comercial.
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e ETICA: La cooperativa se compromete a no divulgar sin motivo la situacion
economica financiera de sus clientes.
e HONESTIDAD: Se proporcionard bajo las mas estrictas normas de

honestidad, el servicio ofrecido y contratado.

Valores Corporativos I

e  Pensamos, nos comportamos y actuamos de manera integrada.

e Escuchamos y atendemos a nuestros clientes

e Somos un sélo equipo integrado, comprometido con la Cooperativa.

e Enfrentamos los cambios y retos con honestidad, flexibilidad, adaptacién y
entrega al trabajo.

e Nos desarrollamos dentro de la Cooperativa para asi poder obtener un mejor

nivel de vida entre nuestro trabajo y familia.

Valores corporativos 11
e Responsabilidad.

e Honestidad.

e Compromiso.

e Trabajo en equipo.

e Calidad.

e Servicio.

o Lealtad.

e Profesionalismo.

e Disposicion al cambio.
e Respeto.

e Calidad humana.

e Creatividad

Filosofia (propuesta)

En nuestra Organizacion el valorar el dinero fruto del trabajo y esfuerzo constante

del Socio; es nuestra principal filosofia, por lo tanto le aseguramos una
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rentabilidad satisfactoria a todos nuestros ahorristas, y principalmente a nuestros
inversionistas, a través del pago de las tasas mas alta de interés en lo que se refiere
a su inversion.

En nuestras operaciones de crédito nos enfocamos desde ya, en micro préstamos
dirigidos para Consumo, Vivienda, la Agricultura, Ganaderia, Artesania y
Microempresa; ya que estamos convencidos que estas actividades haran que

contribuyamos a un mayor dinamismo de la economia cantonal.

Formulacion de estrategias de cambio (propuesta)

Se procede a formular las acciones estratégicas:

Para el objetivo general

AEL1 Estrategia de créditos dirigidos, créditos sin encaje, seguimiento y control del
crédito y gestion de desarrollo al cliente.

AE3 Aprovechamiento del sistema informéatico para mejorar los procesos
operativos y de aprobacion de créditos.

AE4 Aplicacion de la cultura de mejoramiento continuo de la calidad para
satisfaccion a nuestros clientes.

AES5 Mejorar la eficiencia operativa y ser un referente de honradez y eficiencia.

AES®6 Incentivar al capital humano fomentando su participacién activa en beneficio
de la cooperativa.

Para los objetivos especificos

En vista del andlisis efectuado y las necesidades, se deduce lo siguiente:

AE1 Seleccionar el conjunto de politicas mas apropiadas para disminuir cartera
vencida en funcion de las caracteristicas propias de la cooperativa y su

entorno.

AE1 Camparias de publicidad para dar a conocer nuestros productos y servicios.
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AE2 Realizacién de convenios con microempresas para la captacion de sus
recursos y colocacion de los mismos
AE 3 Practicar las politicas seleccionadas.
- Disminuir cartera vencida, utilizando créditos sin encaje y créditos
dirigidos.
- Disminuir cartera vencida y aumentar la concesion de créditos.
- Disminuir cartera vencida y gestionar el desarrollo al cliente.
- Disminuir cartera vencida y dar un seguimiento al crédito otorgado
AE4 Realizar talleres el mismo que beneficiara en la optimizacion de recursos y la

utilizacion de dichas propuestas.

Estructura organizacional

CONSEJO DE ADMINISTRACION

e Es el drgano de ejecutivo de la Empresa Cooperativa de Ahorro y Crédito
“OSCUS LTDA”, que se encarga de dirigir y administrar el orden de la
empresa la misma que estd conformado por 5 miembros presidente,

secretaria, y tres vocales, y se reunen cada mes.

GERENCIA GENERAL

Ejecutivo en una operacion de negocios sus funciones son:
o Designar todas las posiciones gerenciales
o Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones

de los diferentes areas, departamentos o unidades de gestion financiera.
GERENTE NACIONAL DE NEGOCIOS

e Se encarga de analizar y verificar las captaciones y colocaciones de la
empresa COAC “OSCUS LTDA” de la ciudad de Ambato.
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GERENTE NACIONAL DE NEGOCIOS Y ADMINISTRATIVO
e Se encarga de planificar los presupuestos anuales realizar los roles de

pagos

TESORERO
e Es encargada de gestionar y dirigir los asuntos relacionados con los

movimientos econdmicos o flujos monetarios.

OFICINAS OPERATIVAS
Es las oficinas adecuadas de acuerdo el departamento para dar una buena

Atencion y Servicio al cliente.

JEFE DE TECNOLOGIA
e Reporta al gerente general.
e Dirigir y supervisar al personal del departamento de sistemas para realizar
el seguimiento y monitoreo al proceso de cobranza
e Es responsable de funcionamiento adecuado y oportuno de los sistemas
informéticos
e Brindar soporte técnico y capacitacion a las aéreas usuarias en todos los

sistemas automatizados de la cooperativa.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL COAC “OSCUS LTDA.”
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Figura N°28: Organigrama estructural (propuesta)

Fuente: Propuesta

Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
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FASE |1

DISENO DE PROCESOS, POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS DE CREDITOS Y
COBRANZAS PARA MEJORAR EL
CUMPLIMIENTO DE METAS Y OBJETIVOS
EN LA COOPERATIVA “OSCUS LTDA.”, DE
LA CIUDAD DE AMBATO.

1Y
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6.7.2.3. Politicas para el area de cobranzas en la COAC “OSCUS LTDA”
(Propuesta)

P1. La gerencia General serd la encargada de implementar los mecanismos
internos y externos para asegurar la recuperacion de la cartera en la

cooperativa.

P2. El proceso legal para el cobro de las obligaciones en mora generadas por la
concesion de cualquier tipo de crédito, se efectuard a través de la

contratacion de un abogado externo.

P3. El tramite legal para la recuperacion de la cartera vencida en cualquier tipo de
crédito que maneje la institucion, iniciara a partir del dia 101 de

vencimiento del crédito.

P4. A efectos de recuperacion de la cartera vencida en cuanto a la gestion a
realizar en cualquiera de sus etapas, no habra diferenciacion entre los tipos

de crédito que maneje la cooperativa.

P5. A mas de los reportes que genera el Financial Business System (FBS)-Mddulo
de Cobranzas, los responsables deberan obtener estadisticas periddicas sobre
la situacion de la cartera en la cooperativa, monitorearlas y efectuar
informes para la toma de decisiones. Ademas, el departamento de crédito y
cobranzas deberd definir sus indicadores de gestion relacionados con la
cartera a vencer y vencida y efectuar el monitoreo periddico sobre su

evolucion.

P6. Sera competencia del Comité de Cobranzas la autorizacion; previo andlisis

para la reestructuracion y refinanciacion de un crédito.

P7. A efectos de la liquidacion de la deuda en caso de cartera morosa, se aplicara
al deudor los gastos por recuperacion que correspondan.
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P8. Todo tramite de reestructuracion o refinanciamiento debera efectuarse a partir
de la solicitud interpuesta por el cliente y serd aprobada previo analisis tan s6lo

por el Comité de Cobranzas.

6.7.2.4. Procesos acciones para el area de cobranzas en la COAC “OSCUS
LTDA”

Las politicas anteriormente descritas podrian ser revisadas y actualizadas con el
tiempo en caso de presentarse factores que puedan afectar las metas y los
objetivos organizacionales; no constituyen tampoco una camisa de fuerza pues
éstas deben ser flexibles y consecuentes con la realidad de la Cooperativa. Aunque
parte del analisis para la definicion de las politicas corresponde a todas las areas
involucradas, serd la Gerencia quien autorice la implementacion y difusién, o de

ser el caso, eliminacion de alguna de ellas.

Al ser la gestion de Recuperacién de Cartera el resultado de la concesion de
Crédito hacia los clientes de la Cooperativa, deberan plantearse o replantearse
ciertos lineamientos que facilitarian la gestion efectiva de cobranzas, no solamente
en aspectos técnicos netamente financieros que disminuyan el riesgo crediticio,
sino en tramites operativos como: solicitud de documentacion de respaldo, ingreso

de informacién al FBS, comprobacion y actualizacién de datos del cliente, etc.

6.7.2.5. Propuesta del proceso de colocacion y cobranza de créditos

Para lo cual se proyecta lo siguiente:
e Creacion de un comité de colocacién y cobranza de créditos
e Disefio de politicas y procedimientos de colocacion y cobranzas de
créditos.
e Segregacion de funciones

e Implementacion de controles
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Politicas para la colocacion y cobranza de créditos

1. La colocacidn de crédito se realizara en base a las 5 “C”.

2. Los limites de crédito y cobranza seran aprobados por escrito, por el Comité
de Crédito

3. El gerente es responsable de divulgar e instruir a sus subordinados el estricto
cumplimiento de los limites de crédito vigentes.

4. Auditoria hard un seguimiento periodico al cumplimiento de las presentes
disposiciones.

5. Los niveles de autoridad con respecto a crédito dentro de la cooperativa son
comité de crédito, gerencia y asesor.

6. Para la aprobacion de créditos se debera respetar los niveles de autorizacién y

aprobacién de crédito.

Nivel Rango Responsable
1 100 hasta 1000 Asesor/a de crédito
2 1001 hasta 3000 Asesor/a de crédito y gerente
3 Més de 3000 Asesor/a de credito, gerente y
comité de crédito

Cuadro 13: Niveles de autorizacidn y aprobacion de crédito
Fuente: propuesta
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)

7. El empleado que tenga relacion familiar con el socio solicitante, no podra
formar parte del personal encargado de la aprobacion de crédito.

8. Todo cliente debera presentar una solicitud firmada por el deudor y garante,
detallando el destino, plazo y el monto de crédito, aquellos clientes que no son
socios de la Cooperativa deberan abrir la libreta de ahorros con 303.

9. Los creditos emergentes seran concedidos en un tiempo de dos horas con la
presentacion, de todos los documentos.

10. Los créditos de consumo: comercial, microcrédito y vivienda se demorara dos
dias para su aprobacién.

11. Todos los créditos deben contar con inspeccion
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12. Las garantias que respalden los créditos pueden ser personales o reales,
dependiendo del monto a ser financiado por la cooperativa y de la calificacion
que se haya signado al deudor yal garante.

13. Los créditos con garantia real se concederan desde $10.000,00 con la
presentacion de la escritura de un bien ya sea del socio o granate.

14. Latasa de interés que la cooperativa cobrara a los socios por el o los créditos
otorgados estara regulada a los porcentajes vigentes emitidos por el Banco
Central del Ecuador.

15. Se debe considerar sujeto de crédito toda persona mayor de 18 afios hasta 65
afios de edad, y sobre todo que se encuentren domiciliadas en la zona
geografica donde se encuentre ubicada la sucursal o agencia.

16. La solicitud del crédito debe ser llenada en su totalidad con letra legible y sin
tachones, ni enmendaduras.

17. Se archivard la documentacion del socio de acuerdo con el nimero de socio
afiliado y un cadigo asignado.

18. Todo crédito debe ser evaluado mediante la central de riesgo.

19. Por otra parte toda operacion de crédito aprobada, antes de su registro
contable, serd verificado que su aprobacién se haya otorgado en los niveles
establecidos por la entidad.

20. El asesor/a esta en la responsabilidad de mantener constantemente informado
sobre el cumplimiento de las obligaciones por parte de los socios.

21. El asesor/a debe verificar el domicilio, trabajo del socio previo al
otorgamiento del crédito.

22. El asesor/a debe efectuar llamadas telefonicas, visitas a los deudores morosos,

23. El asesor/a esta en la obligacion de informar cualquier novedad a gerencia,
luego de dos meses de constante persistencia en el cobro.

24. Gerencia informara al comité de crédito para tomar alguna decision.

25. El abogado se encargara de realizar notificaciones a los deudores y garantes,

y establecera convenios de pago.
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Procedimientos para la colocacion y cobranza de créditos

o g ~ w

10.

11.
12.

13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.

El cliente solicita un crédito

El asesor/a de crédito verifica si quien solicita el crédito es socio de la
cooperativa, si es cliente le entregan la solicitud de crédito y el listado de
requisitos, y si no, solicita informacion y documentacién para la apertura de
una cuenta.

El cliente apertura la cuenta

El asesor/a de crédito entrega solicitud de crédito y requisitos

El cliente recibe solicitud la llena y completa la documentacion

El asesor/a de crédito recibe la documentacién del cliente y verifica si esta
completo

El asesor/a de crédito verifica la garantia, informacion personal, laboral del
socio.

El asesor/a realiza un analisis del cliente en base a las 5 “C”: Caracter,
Capacidad, Condiciones, Cash, Colateral (Garantias).

El asesor/a asigna hora, fecha para realizar una visita en el domicilio del
socio.

Una vez efectuado este proceso de acuerdo con los montos y tipos de crédito
solicita a gerencia o al comité de crédito su aprobacion.

Solicita visto bueno de la documentacidn al abogado.

Una vez revisado y aprobado por gerencia o por el comité se ingresa los
datos al sistema.

El asesor de crédito despacha, hacer firmar documentos de garantia y los
envia a caja.

Caja recibe y archiva los documentos

Caja entrega el dinero al cliente

El cliente recibe el dinero

El cliente realiza el pago en base al monto y fecha acordada.

Caja ingresa el pago

El asesor/a de manera mensual verifica el cumplimiento de la obligacion por

parte de los socios y en caso de no darse estas, procede el cobro a través de
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Ilamada, visitas por un lapso de dos meses; caso contrario envia un informe

del caso a gerencia y esta decide que procedimiento segur con el caso.

20. Gerencia debe controlar de manera sorpresiva los préstamos otorgados y la

cartera de acuerdo a los procesos de colocacion y cobranzas de créditos,

como demuestra en la figura, siguiente..

CLIENTE ASESORDE CREDITO | ASESORDE CREDITO | GERENCIA O COMITE CAJA
DE CREDITO
¢ OO O
Solicita el crédito Ingresa datos al Aprueba el Recibe y archiva
sistema crédito documentos
Hace firmar @ Entrega dinero |
Entrega solicitud documentos recibe pagos
Aperturar cuenta T
@ Enviaacajael @
o despacho crédito Control sorprestvo
v Verifca si st de colocacionss ¥
_ casies ion de
Llena solicitud y conpleta o ° %ﬁ?
entrega
documentacion W
Venfica garantias e J,
@ mformacion Revisa
onal. laboral -
L quincenalments el
v ¥ estado cuenta de
Recibe dinero y Andlisk de 1355 C” clientes
pagalas cuotas
acordadas ¥
I Visita Domicilio

Figura #. 28: procesos de colocacidn y cobranzas de créditos

Fuente: propuesta

Realizado por: BARROS, Ruth (2015)

Al realizar el analisis tanto del entorno econémico de la economia popular y del
sector mismo, se ha podido determinar las fortalezas, las oportunidades como las
debilidades y las amenazas de la Cooperativa de Ahorro y Creédito Oscus Ltda.,

para tener un criterio de la situacion actual de la Cooperativa.
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FASE 111

SOCIALIZACION A LAS FUENTES INTERNAS
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “OSCUS” LTDA., DE LA CIUDAD
DE AMBATO, CON UN PLAN DE
CAPACITACION
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6.7.2.4. Plan de Capacitacion

# Objetivos Lugar Instructor Duracién Contenido Actividades

1 | Diagnosticar la situacion COAC Investigadora y Tres dias Diagndstico situacional. | Exposicion, foroy
23%?:;2%:?; Fég%‘izsn‘;z(éee “Oscus administrador 20 horas Difusion de politicas y ;‘I’:r']‘;"r"fa'ogtge' tema,
créditos, que al momento Ltda. procedimientos
opera la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Oscus Ejemplos practicos de
Ltda. de la ciudad de politicas y
AMbato procedimientos

cooperativos, etc.

2 | Proporcionar la seguridad COAC Investigadora, 5 dias Exposicidn, foro y
necesaria para _coIocar “Oscus administrador y 40 horas Colocacién de cartera evalua_cic')n del tema,
cartera de créditos con Ltda.” 4Ses0r - Conocimiento del cliente plenaria, debates,
procesos, politicas y ) - Montos grupo cooperativo
procedimientos de créditos y - Intereses etc.
cobranzas para mejorar el - Destino del crédito
cumplimiento de metas y
objetivos en la Cooperativa
“Oscus Ltda.”, de la ciudad
de Ambato

3 | Socializar a las fuentes | COAC Investigadora, 5 dias Métodos de colocacion y Exposicion, foro y
internas con un plan de | “Oscus administrador y 40 horas cobranzas_(,je créditos evalua_clon del tema,
Capacitacién sobre po"ticas Ltda.” asesor recuperacion de cartera plenarla, etc.

procesos de colocacion y
cobranza de créditos,
orientado al cumplimiento
de metas y objetivos

Cuadrol5: Plan de capacitacion.
Fuente: propuesta
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)
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6.7.2.5. Plan de politicas y acciones para el cumplimiento de metas y objetivos
Objetivos Politicas Estrategias Acciones Tiempo Financiamiento Costo Responsable Indicadores
Determinar la necesidad Capacitar al Reuniones de Implementar un Los socios Socios Eficacia
de implementar un plan personal sobre la socializacion de plan de Politicas 1 mes accionistas $300,00 | accionistas, Eficiencia
de politicas internas de necesidad de un grupos entre socios internar de financiaran las personal Efectividad
crédito y cobranzas, para | plan de politicas accionistas y personal | créditosy actividades administrativo,
una mejor concepcion de | internas de administrativo cobranzas destinadas al plan asesores de
créditos créditos y de accion en la crédito
cobranzas. cooperativa
Detectar areas de La Promover la Detectar areas de Los socios Personal Recuperacion
oportunidad para trabajar | reestructuracion estabilidad econémica | oportunidad para 2 meses accionistas $300,00 administrativo | de cartera
con los clientes y lograr de créditos se han | dl clientey la trabajar con los financiaran las Mensual | y asesores de vencida
recuperar cartera vencida, | rasiemprey cooperativa clientes y llegar a actividades a créditos
baséndose al las cuando el cliente un acuerdo sobre realizarse
actividades que se este dispuesto a sus créditos
dedican cada uno de los que se le haga un vencidos
clientes seguimiento y
control total

Trabajar con créditos sin | Otorgar créditos Incentivar el Trabajar con Permanentemente | Financiado por Todo el Incremento
encaje y créditos sin encaje y desarrollo del cliente a | créditos dirigido | después de accionistas de la $300,00 personal, del 65% del
dirigidos con la finalidad | créditos dirigidos | través de concesion de | y sin encaje para | aplicado el plan cooperativa clientes nivel de
de ayudar en la gestion de | siempre que el créditos sin encaje y mejorar el recuperacion
desarrollo al cliente y cliente mejore su créditos dirigidos de rendimiento de cartera
recuperacion de cartera historial crediticio | manera que el cliente econdémico del

pueda crecer cliente

econdémicamente y

cumplir con los pagos
Llevar a cabo programas | Los clientes Realizar programas de | Realizar un Constantemente Financiado por Personal Nivel de
de capacitacion al cliente | deberan saber su capacitacion para el seguimiento y después de haber | accionistas de la 150,00 administrativo | cumplimiento
antes de recibir n crédito | obligacion antes cumplimiento de control aplicado el plan cooperativa Mensual | y asesores de de los clientes
para mejorar el e recibir su metas y objetivos als | permanentemente | de politicas crédito con el crédito
cumplimiento de pagosy | dinero. clientes y a las fuentes | sobre la solicitado
acepten un seguimiento internas para que concepcion de
de créditos mejore la economia créditos y

del cliente y la cobranzas

cooperativa

Cuadrol6: Plan de politicas y acciones para el cumplimiento de metas y objetivos .
Fuente: propuesta
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)
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6.8. ADMINISTRACION

Con el disefio de un plan de politicas internas de créditos y cobranzas todo el
personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "OSCUS LTDA”, pero sobre
todo en la unidad de gestion del area Financiera y de Administracion y créditos
tendra un mejor nivel de conocimiento de nuevos aspectos importantes para la
concesion de créditos ya que deberan tener en cuenta para lograr los objetivos y
metas de la cooperativa. Por otra parte ayudara al cliente a obtener disciplina en
sus obligaciones contribuidas, a identificar sus puntos fuertes o débiles y precisar

su potencial.

El desarrollo efectivo del Plan de politicas internas de créditos y Cobranzas debe
ser de alta prioridad para todos las unidades de gestion de todas las areas, teniendo
en cuenta que este no es un fin, sino un medio de suma importancia que ayuda a
romper con el nivel alto de cartera vencida que tienen los clientes en la actualidad
y a alcanzar una mejor satisfaccion entre las partes. El éxito de este plan
dependerd mucho de la colaboracion de los socios accionistas asi como de la
Gerente que se enfrentardn a nuevos desafios para poder contar con un verdadero
equipo de trabajo que ayudard a que la cooperativa sea mas competitiva en el

mercado financiero.

Los Socios accionistas también seran los encargados de realizar una evaluacién de
la propuesta en periodos que considere pertinentes para una toma de decisiones
mas firmes llevando las siguientes funciones y manejando atribuciones en los
puestos de trabajo, establecidas de acuerdo con presente estudio que se ha

propuesto son:

GERENTE GENERAL
- Administrar las actividades de la Cooperativa.
- Representar administrativa y legalmente la Cooperativa.

- Establecer los métodos y sistemas para enfrentar al cambio.
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- Realizar visitas periodicas con los oficiales de crédito para supervisar el trabajo.
- Velar por el cumplimiento del plan.

- Contratar personal, y realizar todas las acciones de su movimiento.

ASITENTE DE GERENCIA - SECRETARIA
- Recibir correspondencia, ordenarla y archivarla.
- Atender via telefonica a los clientes.

- Atender cualquier requerimiento de las autoridades superiores.

INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE
- Coordinar el requerimiento de los clientes.
- Coordinar actividades con el personal de créditos.
- Coordinar actividades con el personal de caja.
- Acompafiar y monitorear la ejecucion de los asesores y oficiales de

crédito.

COMISION DE CREDITOS
- Analiza los aspectos necesarios para la concesion de un Crédito.
- Elaborar el reglamento a cumplir el cliente en caso de ser acreedor al
crédito.
- Dar paso a la concesion del crédito con las revisiones previas..
- Recepcidn y entrega de las solicitudes de créditos.
- Presentar un reporte en la fase de créditos de acuerdo al historial crediticio

del cliente.

ASESORES DE CREDITOS
- Distribuir el servicio y venderlo.
- Llevar un control detallado de los créditos a conceder.
- Sabe tratar al cliente.
- Manejar la estabilidad y necesidad del cliente

- Estar en contacto directo con el cliente.
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- Sale a la inspeccidn y verifica si el negocio es factible, es decir si va haber
rentabilidad de pago.

PERSONAL DE COBRANZAS

e Analiza los aspectos necesarios para proceder al cobro después de que el
cliente no cumple en el tiempo especificado.

e Elaborar el reglamento a cumplir el cliente en caso de llegar a un acuerdo
para el pago.

e Dar paso a la utilizacion de la ayuda que presenta la cooperativa al cliente.

o Dar paso a una restructuracion del crédito atrasado si el cliente lo requiere.

e Presentar un reporte en la fase de créditos de acuerdo al historial crediticio
del cliente.

CONTADORA
e Llevar acabo el control de los balances y situacion de la cooperativa
e Llevar el control de las nGminas para pagos mensuales.

e Coordinar el presupuesto para nuevos créditos.

CAJERAS
e Llevar acabo el control de los depoésitos y retiros del cliente.
e Llevar el control del desembolso diario.

e Responsable del dinero de caja.

ABOGADO
e Da paso a tramites legales si la cooperativa lo requiere.
e Coordina las tareas con el gerente y equipo de cobranzas.

e Negocia con el cliente el tipo de pago.

GUARDIA

e Encargado de controlar el orden dentro de la cooperativa .
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6.8.1. RESPONSABLES

e Proponente: Sra. Ruth Barros

e Tutor: Ing. Eduardo Paredes

6.9. EVALUACION DE LA PROPUESTA

Preguntas Bésicas

Explicacion

¢Quiénes solicitan evaluar

Fuentes internas que conforman el area financiera
y cobranzas de la COAC “OSCUS LTDA”-
Ambato

¢Por qué evaluar?

Para el cumplimiento de los objetivos planteados

¢Qué evaluar?

El impacto que tendra al elaborar un plan de
politicas de créditos y cobranzas para el
cumplimiento de metas y objetivos

¢Quién evaluar?

Las areas financiera, administrativa con su
personal de créditos y cobranzas

¢Cuando evaluar?

Durante el proceso de aplicacion de nuevas
propuestas crediticias, y luego de concluida la
propuesta

¢Como evaluar?

A través de la encuesta y observacion

¢Con que evaluar?

Aplicando indicadores de gestion financiera

Cuadro N°10: Evaluacion
Fuente: Propuesta

Realizado por: BARROS, Ruth (2015)
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41. ANEXOS

ANEXO #.1

Ficha de Observacion

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA.

FICHA DE OBSERVACION No. 001
Objeto de estudio: Procesos de colocacion y cobranza de créditos en el
cumplimiento de metas y objetivos
Lugar de observacion: Cooperativa de Ahorro y Crédito “OSCUS LTDA”
Fecha de la observacion: Enero 4 de 2013.
Nombre del investigador: Sra. Ruth Maribel Barros Chari

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION:
No existe un proceso de cobranzas de accién de mejora para el cumplimiento de
metas y objetivos, los oficiales y directivos de crédito no han participado en la
elaboracion de procedimientos en su area para reducir el riesgo operacional a fin de
brindar servicios y productos financieros de calidad, esto ha generado un limitado
posicionamiento de mercado, se ha incremento el riesgo financiero por el
incumplimiento de procesos de cobranza a la vez se ha reducido presupuestos y la
credibilidad de los clientes, ocasionando grandes pérdidas del producto y servicio
financiero, por el personal no capacitado y ain mas el gerente, para potencializar el
crecimiento empresarial en cuanto al procesamiento de operaciones de cobranzas
para el cumplimiento de metas y objetivos. Por lo que es procedente que el
departamento financiero defina los procesos centrales organizativos sobre

cobranzas, creditos y la relacion cooperativa-socio.

Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)
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ANEXO N° 2
Entrevista
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA., DE LA CIUDAD DE AMBATO

OBJETIVO: Analizar de qué manera incide los procesos de colocacion y

cobranza de créditos en el cumplimiento de metas y objetivos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato.

Instructivo: Conteste por favor con sinceridad, lo que crea conveniente:

p OPCIONES
N° ITEMS OBSERVACIONES
Sl NO
. No hay reuniones de trabajo
¢Considera usted que la estructura y J
1 |organizativa de la Institucion es X para estructurar .
organizacion para el
adecuada? -
cumplimiento de procesos.
5 ¢Las politicas de cobranza actuales en X Desconozco el manejo de
la Coop. Oscus tienen su aprobacion? politicas
¢Existe un plan de politicas financieras No existe ningun plan de
3 |establecidas por la Gerencia de la X | politicas financieras que sean
Cooperativa? establecidas por gerencia.
¢Usted evalGa la recuperacion de la .
. - No por cuanto no existe un
cartera  vencida  definiendo las L
.. . . plan de seguimiento y
4 |condiciones salariales, el calculo de las X .
. . . monitoreo para recuperar la
comisiones y los incentivos para cada .
cartera vencida.
empleado?
¢Considera necesario que la Gerencia
tenga conocimiento del manejo de las Claro que es necesario, ya
5 |politicas financieras para el proceso de| X que se dirige a nivel
cobranza y el cumplimiento de metas y empresarial
objetivos de la Cooperativa Oscus?
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¢Conoce usted lo que significa la

Es un proceso integral
disefiado para mejorar las
decisiones estratégicas y
operacionales hechas a lo

& Gerencia basada en valor? largo de la organizacién, a
través del eénfasis en los
inductores de valor
corporativos.

¢Existe  controles en el érea . L
S . . No existe ningun tipo de
administrativa 'y  financiera para A )

7 - L control y aun mas en el area

maximizar el valor economico . . e .
. financiera y administrativa
agregado en la Cooperativa?
. No existe un programa de
¢Los empleados de la Cooperativa Ste un prog

8 |v. N capacitacion con fechas

tienen capacitaciones constantemente? .

establecidas
¢Usted maneja la toma de decisiones en No hav coordinacién a nivel
base a la mejora del proceso de ) y |

9 L . interno por falta de tiempo

cobranza y gestion presupuestaria con con el 4rea financiera
el personal del area financiera? :
¢El érea financiera presenta informes . .

. i Si presenta informes pero

10 |sobre niveles de morosidad de manera

frecuente?

eventualmente

Fuente: Propia
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)

iGRACIAS!
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ANEXO N°.3
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL COORDINADOR DE COBRANZAS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
OSCUS LTDA., DE LA CIUDAD DE AMBATO

OBJETIVO: Analizar de qué manera incide los procesos de colocacion y cobranza de créditos en el cumplimiento de metas y objetivos de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato.

Instructivo: Conteste por favor con sinceridad, lo que crea conveniente:

OPCIONES
N° ITEMS OBSERVACIONES

TOTALMENTE MEDIANAMENTE POCO
SATISFACTORIO | SATISFACTORIO | SATISFACTORIO | SATISFACTORIO

(Como califica a la estructura
organizativa (organigrama), que tiene el
departamento de cobranza de la
Cooperativa?

¢De que manera se encuentran definidas
2 |las politicas de cobranza de Ila
Cooperativa?

¢Coémo considera que influiria la
implementacion de un plan de politicas
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financieras en el proceso de cobranzas
de la Cooperativa?

¢Coémo considera que influiria la
implementaciéon de un plan de politicas

4 |.. . .
financieras en el cumplimiento de metas
y objetivos de la Cooperativa?
¢Como determina su control en las
5 |falencias existentes en el proceso de
cobranzas?
¢De qué manera cataloga el
6 cumplimiento de metas y objetivos del
departamento  financiero  de la
Cooperativa?
¢El érea financiera cumple con los
7 |informes requeridos por la Gerencia de
la Cooperativa?
¢En base a las capacitaciones brindadas
g |POr la Cooperativa, como califica el
rendimiento laboral del personal del area
financiera?
¢Las politicas de cobranza actuales
9 |cumplen con las expectativas de la
Gerencia de la Cooperativa?
10 :Se califica a la evaluacion de

recuperacion de cartera vencida?

Fuente: Propia
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)
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iGRACIAS!
ANEXO N° 4

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA AL PERSONAL DEL AREA FINANCIERA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO OSCUS
LTDA., DE LA CIUDAD DE AMBATO

OBJETIVO: Analizar de qué manera incide los procesos de colocacion y cobranza de créditos en el cumplimiento de metas y objetivos de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., de la ciudad de Ambato.

Instructivo: Al ser an6nima la encuesta se ruega contestarla con la mayor sinceridad. Ponga una x en la respuesta que crea conveniente:

OPCIONES ]

N° ITEMS EXPLICACION %
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES NUNCA

1

2

3

4
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8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

Fuente: Propia
Elaborado por: BARROS, Ruth (2015)

iGRACIAS!
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