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RESUMEN EJECUTIVO

La cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda., esta ubicada en el cantén San
Pedro de Pelileo, parroguia Huambald, caserio Surangay en el centro; dedicada a la
intermediacion financiera de recursos monetarios desde hace varios afios, por lo cual la
investigacion realizada permitié conocer mediante encuestas aplicadas, las faltas y
necesidades que existe al momento de la emisién de créditos, como también en el
seguimiento de los créditos colocados, todo estas irregularidades se dan debido a que a

cooperativa no cuenta con reglamentos y normas para la emisién de los créditos.

La investigacion se realizd con el objetivo de determinar qué factores esta causando
problemas en la cooperativa e lliquidez, y asi disminuir la cartera vencida que existe en
la misma; buscando capacitacion para el personal dia tras dias para que el servicio a los
socios sea muy bueno, mejorando de esta manera las expectativas de los socios
fundadores y dando un mejor servicios a los socios que requieren créditos para

emprender su negocio.

Es por esta razon que la elaboracion de un plan de reglamentos y normas para los
procesos de la emision de créditos es fundamental e indispensable para lograr el control
de la cartera vencida que tiene la cooperativa, a su vez esto permitira la optimizacion de

recursos monetarios y el buen desarrollo de la institucion.

Palabras claves: Plan de reglamentos y normas, optimizacion de recursos monetarios,

Iliquidez, Intermediacion financiera de recursos monetarios.
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Ejecutive Summary

The Surangay Saving and Credit Cooperative Ltd, is located in the San Pedro - Pelileo
in the Huambalo Parish, Surangay hamlet in the center; dedicated to financial
intermediation of monetary resources for several years, so the investigation
made allowed to know through surveys applied, the failures and needs existing at the
time of giving credits, as well as in monitoring the credits given, all these irregularities
are due to the cooperative does not have rules and norms and standards for emission

credits.

The research was conducted in order to determine what factors are causing problems
and illiquidity in the cooperative, and thus reduce NPLs that exists in it, looking for
training every day for the service to be very good members, thus improving the
expectations of the founding members and giving better service to members who require
credit to start their business.

It’s for this reason that the development of a plan of regulations and standards for the
processes of emission credits is fundamental and indispensable for control of NPLs
having the cooperative, in turn this will allow the optimization of monetary resources

and the smooth running of the institution

Keywords: Plan of regulations and standards, optimizing monetary resources,
Illiquidity, Financial intermediation of monetary resources
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INTRODUCCION

La investigacion se realizd en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda. Con
el fin de elaborar un plan de reglamentos y normas como también alternativas de
solucion a la problematica estudiada en la institucion para de esta manera puedan
controlar la cartera vencida que existe actualmente, buscando a la vece un mejor

servicio para los socios y el desarrollo de la cooperativa.

La investigacion contiene dos variables la Variable Independiente la emision de créditos

y la Variable Dependiente la cartera vencida.

Los temas desarrollados en la investigacion estdn organizados en seis capitulos, los

mismos que se prescriben a continuacion:

En el primer capitulo consta: tema de investigacion, planteamiento del problema, la
contextualizacién macro, meso y micro, arbol de problemas, analisis critico, prognosis,
formulacidn del problema, interrogantes, delimitacion, justificacion, objetivos general y

especificos.

En el segundo capitulo consta: Antecedentes investigativos, fundamentaciones:
filoséfica y legal, las categorias fundamentales: de la variable independiente la emisién
de créditos, administracion financiera, gestion de créditos y gestion de riesgo crediticio
y de la variable dependiente la cartera vencida, presupuesto para microcréditos,

financiamiento, y el proceso de cobranza.

En el tercer capitulo consta: Metodologia, Enfoque investigativo, Modalidad Bésica de
la Investigacion: objetivos, lugar, naturaleza; Nivel o tipo de estudio: descriptivo;
Poblacién y muestra, Operacionalizacion de variables, Recoleccion de la informacion,

Procesamiento y analisis.



En el cuarto capitulo consta: Andlisis e interpretacion de los resultados, Verificacion
de hipotesis: planteamiento de la hipétesis, seleccion del nivel de significancia, prueba
estadistica, grados de libertad, verificacion de hipétesis, regiones de aceptaciéon y

rechazo, validacién del Chi cuadrado, conclusion.

En el quinto capitulo consta: Una vez analizado e interpretado los datos, se desarrollan
conclusiones del estado actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda., y
se desarrolla recomendaciones para encontrar posibles soluciones para los problemas

que presenta la misma.

En el sexto capitulo consta: Datos informativos, Antecedentes de la propuesta,
Justificacién, Objetivo General, Analisis de factibilidad de la propuesta: legal, politica,
organizacion, economica; Propuesta de un plan de reglamentos y normas y alternativas

de solucion, Metodologia Modelo Operativo, presupuesto, organigrama estructural.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

La emision de créditos y su relacion con la cartera vencida de la “Cooperativa de ahorro

y crédito Surangay Ltda.”

1.2 Planteamiento del Problema

Inadecuada recuperacion de cartera de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay
Ltda.”

La cooperativa de ahorro y crédito Surangay Ltda. no cuenta con un Modelo de Gestion
Financiera el mismo que ayude a la reduccion de la morosidad, y sirva como guia para
la toma de decisiones, debido a esto la cooperativa no puede desarrollarse

eficientemente en la prestacion de sus servicios financieros.



1.2.1 Contextualizacion

Macro

En el ecuador las cooperativas de ahorro y crédito son un factor importante para el
desarrollo econémico y social del pais, debido a su garantia 6ptima que brindan a la
ciudadania con el fin de que se asocien a estas y utilicen los servicios cooperativos. No

solo beneficiando a sus miembros sino a futuro de toda la comunidad local.

La Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria (SEPS) determin6 que 6 059
organizaciones de este tipo operan plenamente en el Ecuador. Aunque el sector de las
cooperativas pueden aparentar tener un peso pequefio en la economia, maneja un total

del activos cercano de los USD 5 000 millones, que equivale a cerca del 6% del PIB.

Pero de este nimero de organizaciones solo 40 tienen un alto estandar de control, lo
cual se refleja en la calificacion de riesgo otorgada por empresas especializadas y que
sirve como guia a los clientes a la hora de depositar sus recursos. Estas 40 cooperativas

de ahorro y crédito estan vigilancias por la SEPS.

La ventaja de estas entidades es que los socios pueden acceder a créditos de forma
rapida y directa, por lo que este es uno de los principales servicios que se ofrecen, ya

que el trato es personalizado y los trdmites son mas agiles que en otros sitios.

No obstante, todas estas instituciones se ven golpeadas duramente por un alto indice de
morosidad, esto debido a que al momento de otorgar créditos y con el afan de ser cada
vez mas rapidas en esta tarea, no toman en cuenta las garantias que abalizan el pago de

la deuda.

Las cooperativas, en su actividad y relaciones, se sujetaran a los principios establecidos

en la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y



Solidario, a los valores y principios universales del cooperativismo y a las practicas de

Buen Gobierno Corporativo."

Meso

En la provincia de Tungurahua es de mucha importancia el sector cooperativista ya que
son los principales motores de la economia provincial debido a que generan fuentes de

empleo y a su vez impulsan el adelanto econémico y social.

La provincia cuenta con un gran ndmero de instituciones financieras que canalizan
recursos y facilitan el desarrollo productivo, segin la Agenda para la Transformacion
Productiva de Tungurahua.

En Ambato opera la mayoria, existen 370 cooperativas de ahorro y crédito que ofertan
servicios, el consumo, la vivienda y la produccion a los 504.583 habitantes de

Tungurahua.

“Significa que por cada 1.300 personas hay una entidad crediticia”

En el &mbito del financiamiento las cooperativas de ahorro y crédito han jugado un
papel importante desde la dolarizacion de la economia (Afio 2000) estas entidades se

han constituido en actores claves para inyectar recursos

Iniciativas de nuevos proyectos, negocios y empresas han permitido mostrar como han
incursionado los emprendimientos en diferentes sectores econdémicos, y en muchos
casos lo han hecho con el apoyo de cooperativas de ahorro y crédito a traves de sus

servicios rapidos y oportunos.



Micro

La “Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.” nace en 1999 por iniciativa del
Sr. Filiberto Paredes, quien siendo agricultor siente la necesidad de tener acceso a
servicios financieros que sean dirigidos al sector agropecuario la principal actividad
econdmica de la zona, de tal manera que para socializar la idea convoca a los moradores
del caserio. Con la aceptacién de 41 personas y bajo la direccién del Sr. Filiberto
Paredes, quien asumio el cargo de presidente de la pre-cooperativa Surangay, se formé
comisiones con el afan de tener una institucion legalmente constituida; finalmente el 31
de Enero del 2000 se firmo el acuerdo ministerial 2000-01 a través del cual el
Ministerio de Bienestar Social da personeria juridica a la “Cooperativa de Ahorro y

Creédito Surangay Ltda.”.

Esta es una institucién financiera que busca apoyar en pequefios proyectos productivos
otorgando microcréditos de 500 délares y créditos de hasta 3000 dolares a todos sus
socios; tales como: créditos emergentes ,creditos de consumo y creditos para la
microempresa, pero al igual que la mayoria de estas instituciones no controladas por la
Superintendencia de Bancos y Seguros manejan una inadecuada politica de colocacién y
cobro de créditos lo que pone en riesgo al Activo-Liquidez con el que cuenta la

cooperativa.

Como en gran parte del sector productivo también el sector financiero conlleva riesgos,
en el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda., dicho riesgo tiene que
ver principalmente con el hecho de entregar créditos para la produccion agricola y en
casos fortuitos de pérdidas de produccién, el deudor incumple con sus obligaciones y la

cooperativa se ve afectada directamente en su recuperacion de capital e interes.

TABLA DE LA CARTERA VENCIDA

TASA DE
ARO INTERES CREDITO DE CREDITO PARA TOTAL DE
ANUAL CONSUMO MICROEMPRESA CARTERA VENCIDA
2010 13.8% 3786.94 2067.61 5854.55
2011 16.08% 5483.23 343.89 5827.12
2012 16.08% 8526.64 141.32 8667.96
2013 18% 6302.60 0 6302.60




1.2.2 Analisis Critico

EFECTOS

CAUSAS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SURANGAY LTDA

ARBOL DE PROBLEMAS

Pérdidas econémicas de la

Cooperativa

Iliquidez

Pocos ingresos por
concepto de Intereses

Incurrir en gastos por
tramites judiciales y
extrajudiciales

Inadecuada Recuperacion de Cartera de la “Cooperativa de Ahorro y
Crédito Surangay Ltda”

Insuficientes politicas y
reglamentos para la
emision de créditos

Sobreendeudamiento de
los socios en otras
entidades financieras

Conocimiento empirico
de los accionistas

Desconocimiento

Malas inversiones del
socio

Escasa Capacitacion

Gréafico N°: 01 Arbol de problemas
Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.




La “Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.” del canton Ambato se dedica a

la intermediacion financiera de recursos monetarios.

Tomando en consideracion que existe cartera vencida por parte de los socios debido a
las Ineficientes politicas y reglamentos para la emision de créditos a causa del
desconocimiento por parte de los socios de la cooperativa. Esto se da también por el
sobreendeudamiento de los socios en otras entidades financieras, ya que el socio no ha
podido realizar buenas inversiones con el dinero adquirido en dichas entidades
financieras. ElI conocimiento empirico de los socios y la escaza capacitacion en el
campo financiero administrativo, han causado una pérdida de oportunidades en la
entidad ya que no se aplica un buen plan de capacitacion al personal, ocasionando
desconocimiento en el trabajo que diariamente debe realizarse. Como efecto de todo
esto la cooperativa tiene lliquidez, recibe pocos ingresos por concepto de intereses e
incurre en gastos por tramites judiciales y extrajudiciales dando como resultado
pérdidas econdmicas, afectando de esta manera a la satisfaccion de los clientes internos
y externos, por: la inadecuada atencién, falta de recursos, inadecuado uso del tiempo,

ejecucion de actividades de manera empirica, etc.

1.2.3 Prognosis

La inadecuada recuperacion de cartera en La Cooperativa de Ahorro Crédito Surangay
Ltda. produciré iliquidez, disminuyendo cada vez mas sus fondos disponibles lo que
ocasionara un déficit financiero, el mismo que afectara directamente al patrimonio de la
Institucion. Por otro lado los socios que estan interesados a acceder a una linea de
crédito para emprender sus proyectos de produccién no tendran la oportunidad de
desarrollar el mismo y no se podria llegar al mejoramiento de la calidad de vida de la

poblacion.

Una tasa baja de retorno de capital impediria ademas cubrir con los gastos operacionales
gue se generan mes a mes, los empleados no podran recibir a tiempo sus sueldos y no se

podra adquirir  equipos y material de oficina, tampoco se podrd dar mantenimiento



adecuado a los equipos y comenzaran a fallar, debido a que no se dispondra de los

recursos necesarios.

1.2.4 Formulacion del problema

¢Coémo incide la elevada emision de créditos en la cartera vencida de la cooperativa de

ahorro y crédito Surangay Ltda. En el periodo 2013?

1.2.5 Interrogantes

1.- ¢Cudl es el proceso y los puntos de equilibrio para la emision de créditos?

2.- ¢Qué porcentaje de cartera vencida tiene la cooperativa y cuales son los
procedimientos y politicas de recuperacion de la misma?

3.- ¢Qué alternativa de solucion se da a la problematica estudiada en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Surangay Ltda.?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion

Campo: Administracion

Area: Gerencia

Aspecto: Emision de créditos

Espacial: La investigacion se realizara en la Cooperativa de Ahorro, Crédito Surangay
Ltda. Parroquia Huambal6 perteneciente al Cantén Pelileo.

Limite Temporal:

El tiempo del problema a investigar es el afio 2013.



1.3 Justificacién

Hoy en dia, conociendo la situacion econdémica del pais bastante compleja, donde solo
fomentando el ahorro y prestando créditos a los usuarios, personas responsables y
productivas ayudaran a superar todos los contratiempos que se nos presentan en la

actualidad.

El presente trabajo de investigacion es de vital importante ya que se enmarca en la
necesidad de la “Cooperativa de ahorro y crédito Surangay Ltda.” de contar con
politicas y reglamentos para la emision de creditos acertados con la finalidad de

proteger los intereses cooperativista, evitando pérdidas innecesarias.

También permitira tener una segura liquidez en la cooperativa, la misma que ayudara al
funcionamiento adecuado, logrando dia tras dia tomar buenas y oportunas decisiones

para el cumplimiento de objetivos y metas propuestas en la institucion.

De esta manera la “Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.”, podrd ser mas
competitiva, convirtiéndose en un modelo a seguir para las entidades de la provincia de
Tungurahua y del pais. Seguros de que los resultados de la investigacion serdn de
mucho beneficio en la Institucion, al igual que investigaciones realizadas anteriormente,
debido a que “Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.” acoge toda la
informacion que permite tomar las debidas precauciones, para que directivos puedan
mejorar el rendimiento de la misma. Por otra parte el presente trabajo de investigacion

servird de apoyo para aclarar las dudas académicas de las futuras generaciones.
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1.4 Objetivos

1.4.1 General

Determinar cémo incide la elevada emision de créditos en la cartera vencida de la

“Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.”. En el periodo 2013

1.4.2 Especificos

o Identificar cual es el proceso y los puntos de equilibrio para la emision de
créditos.

e Analizar qué porcentaje de cartera vencida tiene la Cooperativa y cuales son
los procedimientos y politicas de recuperacion de la misma.

e Proponer que alternativa de solucion se da a la problematica estudiada en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

Previa una indagacion detallada y con el fin de desarrollar el tema de investigacion se
ha considerado importante tomar como referencia trabajos de investigacion similares

desarrollados anteriormente, los mismos que se describen a continuacion:

MORETA, Victor. 2014. “La Recuperacion de Cartera Vencida y su influencia en la
Rentabilidad de la Empresa Marcimex S.A, en la ciudad de Ambato”. Tesis Ing.

Ambato-Ecuador. Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos:

1. Diagnosticar la Cartera Vencida (actual) con la que cuenta la empresa Marcimex
S.A, en la ciudad de Ambato.
2. Analizar los procedimientos que permitan mejorar la Rentabilidad de la Empresa

Marcimex S.A, en la ciudad de Ambato.

12



3. Implementar una estrategia de Recuperacion de Cartera Vencida eficiente para
mejorar la Rentabilidad de la Empresa Marcimex S.A, en la ciudad de Ambato.

Conclusiones:

1. El proceso de recuperacion de cartera en Marcimex, es netamente basico, lo que
significa que no se cuenta con una estrategia que permita obtener la mayor
rentabilidad posible de este tipo de cuenta.

2. La forma utilizada, en Marcimex, para cobrar las cuentas es la entrega de
informacion directa a los clientes, donde son informados sobre los valores
adeudados y la fecha de pago de los mismos. Asi mismo se conoce que
Marcimex ofrece venta de productos al contado y a crédito.

3. Marcimex es una empresa que se encuentra muy bien posicionada en el
mercado, contando con una gran aceptacion dentro de los habitantes de la ciudad
de Ambato.

Recomendaciones:

1. Marcimex deberia implementar una estrategia de cobranza para recuperar la
cartera vencida, como estrategia que permita alcanzar los objetivos
empresariales de la organizacion.

2. Como consecuencia de la aplicacion de la nueva estrategia de cobranza que
implemente Marcimex necesariamente la empresa debe emprender una campafia
de publicidad mejorada e innovada, en la cual se dé a conocer a los clientes y
mercado involucrado los productos y servicios que ofrece Marcimex.

3. Evaluar si la implementacion de la estrategia ha dado los resultados esperados
sobre la rentabilidad de la organizacion, este proceso se realizara analizando los
estados financieros donde se reporten los valores por cartera vencida y
determinando si desde la aplicacion de la empresa ha habido una tendencia a la

baja de duchos valores.
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SALAZAR, Andrea. 2013. “Las politicas de ventas y su incidencia en la recuperacion
de cartera vencida de la empresa GAMOS”, en la ciudad de Ambato de la provincia de

Tungurahua. Tesis Ing. Ambato- Ecuador. Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos:

1. Diagnosticar las politicas de venta, aplicando una investigacion de campo, con la
finalidad de reestructurar el proceso de cobranza.

2. Analizar la recuperacion de cartera vencida a traves de un analisis financiero con
el propdsito de establecer debilidades y amenazas de las ventas a crédito.

3. Proponer la implementacion de un manual de politicas y procedimientos de
ventas en base a estrategias, para lograr la eficiencia del proceso de ventas en la

empresa gamos.

Conclusiones:

1. Existe una inaplicacion de politicas de venta y cobranza en la empresa gamos,
este factor es muy importante al momento de realizar la venta puesto que las
politicas permiten que el asesor fortalezca y crea en sus estrategias de venta los
resultados positivos se veran reflejados en sus clientes impactados y la fidelidad
de ellos; de igual manera permiten cartera y eliminar la vencida.

2. Por ultimo se puede determinar la carencia de un manual de politicas y
procedimientos en el area de ventas que garantice la absoluta integracion del
equipo de venta y el cumplimiento de las metas y objetivos; afectando

directamente a la recuperacion de cartera.

Recomendaciones:

1. Diagnosticar politicas de venta y analizar la recuperacién de cartera vencida a
través de un andlisis financiero con el proposito de establecer debilidades y

amenazas de las ventas a crédito.
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2. Realizar un manual de politicas y procedimientos de ventas en base a estrategias,

para lograr la eficiencia del proceso de ventas en la empresa gamos.

TUBON, Elva. 2012. “El proceso crediticio y su incidencia en la satisfaccion de clientes
de la CAC. 21 de Noviembre Ltda. de la parroquia de Quisapincha, del Cantdn
Ambato” Tesis Ing. Ambato- Ecuador. Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos:

1. Diagnosticar los procesos crediticios empleados por la Cooperativas de Ahorro y
crédito del Canton Ambato.

2. Analizar el grado de satisfaccion de los clientes de la CAC 21 de Noviembre
Ltda.

3. Proponer una herramienta de gestion crediticia para lograr incrementar el nivel

de satisfaccion de los clientes de la CAC 21 de Noviembre Ltda.

Conclusiones:

1. Se concluye que el plazo promedio para cancelar sus obligaciones de crédito son
mensuales puesto que esta acorde a sus ingresos.

2. Las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y los clientes y la
empresa lo son también, en base a los cambios que se dan en el entorno, se han
podido determinar que en la cooperativa se estan presentando que atencion por
parte del personal a las nuevas expectativas que tienen los clientes no son
tomadas como algo importante.

3. Debido a que en la cooperativa existe personal que no estd debidamente
capacitado, este no utiliza completamente sus habilidades, por lo que el
supervisor debe indicar al mismo que hacer durante cada etapa del proceso,
puesto que la explicacion de los asesores no son claras razén por la cual no

pueden atender completamente las inquietudes del cliente.
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Recomendaciones:

1. Entrenar adecuadamente al trabajador para que lleve a cabo sus funciones de
acuerdo a los lineamientos estipulados para el cargo sin tener que recurrir a ser
supervisado en detalle.

2. Formular funciones asignadas a cada uno de los involucrados en el proceso para
reconocer en que invierten el tiempo y el porqué de la demora en alguna etapa
especifica del proceso.

3. Mejorar los tiempos promedio de atencién al cliente con el personal ya
capacitado, ya que esto permitira contar con nuevos clientes y la cooperativa

podré crecer.

LOPEZ, Sandra 2011. “El sistema crediticio y su incidencia en la rentabilidad de la
cooperativa Santa Lucia Ltda. De la parroquia Ambatillo en el afio 2010”. Tesis Ing.

Ambato-Ecuador. Universidad Técnica de Ambato.
Objetivos:

1. Estudiar el sistema crediticio de la Cooperativa Santa Lucia Ltda.

2. ldentificar los niveles de rentabilidad de la Cooperativa para determinar su

situacion actual.

3. Realizar una Auditoria de Gestion al proceso de concesion de créditos.
Conclusiones:

1. No existe un control adecuado sobre la gestion que se realiza en el departamento

de créditos por cuanto los resultados sefialan que los socios no estan satisfechos

con el servicio.
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2.

El sistema crediticio para acceder a un crédito no se encuentra definido
correctamente, esto conlleva a la inconformidad de los socios, ya que no se
cumplen con todos los servicios establecidos en cuanto a las politicas de crédito.
El sistema crediticio no definido incide en la disminucién de la rentabilidad, ya

que no se cumple con todos los tipos de créditos establecidos en el reglamento.

Recomendaciones:

1.

Definir y aplicar correctamente los procesos para la concesion de créditos, para
que la cooperativa funcione correctamente y cumpla con todos los
requerimientos solicitados por los socios.

Realizar una auditoria de gestion al proceso de concesion de créditos de la
cooperativa a fin de brindar un mejor servicio a los socios propender al
desarrollo econdmico de la cooperativa.

Efectuar capacitaciones de manera constante con respecto al personal de la
institucion para que cumplan a cabalidad con sus funciones, y los socios se

sientan satisfechos con el trabajo que realizan.

CEPEDA, Sadrac, 2011. “Estrategias Competitivas y su incidencia en la cartera

vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. del canton Pelileo” Tesis

Ing. Ambato — Ecuador . Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos:
1. Diagnosticar que estrategias competitivas emple6 la Cooperativa de ahorro y
crédito Oscus Ltda. para el proceso de cobranzas
2. Analizar que estrategias competitivas se utilizan en el entorno financiero dentro
del proceso de cobranza.
3. Disefiar un plan estratégico que permita elaborar estrategias competitivas para

reducir la cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. del

canton Pelileo
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Conclusiones:

1. De los socios encuestados consideran que la atencién al cliente en la
Cooperativa Oscus del canton Pelileo es buena, es importante tomar en cuenta
que la atencion al cliente ya que es un factor importante y primordial para la
Cooperativa ya que esto traera a mas clientes es decir referidos.

2. Segun la poblacién encuestada la mayoria de los socios tienen microcrédito, este
es un préstamo estrella para la Cooperativa porque es un crédito sin relacion de
base, el interés de este crédito es mas alto porque no tiene encaje y esta dirigido
al sector micro empresarial.

3. La eficiencia en la entrega de los créditos es buena es decir se entregan los
créditos sobre firmas en el lapso de 3 dias, esto es favorable para la Cooperativa
porque estd cumpliendo con los objetivos propuestos, pero el microcrédito
demanda de mas tiempo en el analisis, inspeccion, verificacion, el cual

incrementa el riesgo en la recuperacion de la cartera.

Recomendaciones:

1. Mantener el crédito sin encaje es una herramienta basica para el incremento de
socios en la Cooperativa de Ahorro y crédito Oscus del canton Pelileo, esto
llevaria al cumplimiento de los objetivos propuestos y a posicionarse en lugares
estelares a nivel de instituciones financieras controladas.

2. Los asesores de negocios de la Cooperativa Oscus Ltda. Deben ser eficientes y
eficaces en la entrega de los créditos solicitados ya que esto les ayudara en sus
metas propuestas, ademas generara un crecimiento consolidado para la
institucién, esto ayudara a la cooperativa a ser una institucion financiera
competitiva.

3. La recomendacion es que se tenga una tasa de interés competitiva de acuerdo al
mercado, la misma que es inferior a la de los bancos, por lo cual los socios se

ven atraidos por el crédito sin encaje.
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SANCHEZ, Marco. 2011. “Desarrollo de un plan estratégico para recuperar la cartera

vencida de clientes de la empresa “Producurtimarc” de la ciudad de Ambato”, Tesis Ing.

Ambato — Ecuador. Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos:

1.

2.

Diagnosticar métodos de créditos y cobranzas aplicando una investigacion de
campo para conocer el estado de la cartera vencida de clientes de la empresa
Producurtimarc de la ciudad de Ambato.

Analizar un plan estratégico identificando el riesgo que implican las politicas
crediticias para clasificar la cartera vencida de clientes de la empresa
Producurtimarc de la ciudad de Ambato.

Proponer métodos de créditos y cobranzas al cliente que permiten la

comprobacion crediticia para la clasificacion de cartera vencida.

Conclusiones:

1. La formulacién de estrategias compromete a una empresa con productos,

mercados, recursos, y tecnologias especificas durante un periodo prolongado,
determinando ademas las ventajas competitivas a largo plazo para bien o para
mal, las decisiones estratégicas producen consecuencias importantes en diversas
funciones de la empresa.

La implementacion de un Plan Estratégico requiere que una empresa establezca
objetivos anuales, disefie politicas, motive a los empleados y distribuya los
recursos de tal manera que se ejecuten las estrategias formuladas, siendo las
habilidades interpersonales muy importantes para lograr el éxito en la
implementacion de estrategias.

Se concluye que un proceso de direccidn estratégica describe pasos l6gicos y
objetivos que tratan de organizar la informacion cualitativa y cuantitativa de tal
manera que se tomen decisiones eficaces en condiciones de incertidumbre,
destacando ademas que la planeacion estratégica no es una ciencia exacta que

permite un enfoque preciso.
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Recomendaciones:

1. Sugerir a Producurtimarc a través de las areas de conduccién encargadas del
departamento de créditos y cobranzas la implementacion de planes, politicas,
sistemas y programas de gestion enfatizando, especialmente la importancia a la

recuperacion de cartera vencida de clientes.

2. Encargar a Producurtimarc a coger un plan estratégico capas de anticipar y
responder oportunamente a las incertidumbres de los mercados de hoy, con el
propdsito de crecer, genera utilidades y tener muy claro hacia donde ir buscando

la manera de optimizar la cartera vencida de clientes que la empresa posee.

3. Formular la creacién de un plan estratégico con una estructura organizacional
eficaz que oriente las actividades de recuperacion de cartera vencida de clientes
en vista de que la empresa Producurtimarc afronta dificultades con su cartera

vencida.

2.2 Fundamentacion Filosofica

Este trabajo estd apoyado en el paradigma critico - propositivo para la administracion,
debido a que ayuda a determinar el problema que existe entre dos variables; Segun
cientificos “El paradigma critico es la alternativa mas adecuada para el maestro
investigador ya que nos brinda un pensamiento realista y un punto de vista subjetivo en
cualquier tema que nosotros queramos abordar; en cuanto a propositivo es por lo que

plantea alternativas de solucion construidos en un clima de pro actividad .

De esta manera se busca realizar un estudio eficiente buscando a la vez un cambio
social en la vida actual, contando con la participacion activa de todos los socios de la
cooperativa de ahorro y crédito Surangay Ltda.; en el proceso de la investigacion, para

poder comprender cuales son las causas que generan cartera vencida en la cooperativa,
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con el objetivo de encontrar alternativas que permitan establecer normas, reglamentos y

lineamientos que ayuden a corregir dicho problema.

Fundamentacién Epistemologica

Actualmente existe una gran cantidad de cooperativas, las mismas que dan lugar a que
mucha gente se sobre endeude, debido a esto varias familias se han quedado sin nada,
ya que sus ingresos son superados por los egresos; investigaciones anteriores dan como
resultado que la alta tasa de morosidad es consecuencia también de la cooperativa por

los gastos que generar al realizar tramites judiciales y extrajudiciales.

Fundamentacién Axioldgica

El pilar fundamental de esta investigacion son los valores éticos, responsabilidad,
puntualidad, compromiso, respeto entre otros para que de esta manera se pueda

desarrollar la misma de manera eficiente y se logre alcanzar los resultados esperados.

2.3 Fundamentacion Legal

Para poder realizar esta Investigacion, el problema estd fundamentado en:

En la Ley de la economia popular y Solidaria Ecuador:

Art.- 34.- Definiciobn de Cooperativas. Son  cooperativas, las organizaciones
econdmicas solidarias, constituidas como sociedades de derecho privado, con finalidad
social y sin fin de lucro, auto gestionadas democraticamente por sus socios que, unen
sus aportaciones econémicas, fuerza de trabajo, capacidad productiva y de
servicios, para la satisfaccion de sus necesidades econdmicas, sociales y culturales,
a través de una empresa administrada en comun, que busca el beneficio

inmediato de sus integrantes y mediato de la comunidad.
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Art.-37.- De los Socios.-Las cooperativas seran de numero variable e ilimitado de
socios, pudiendo admitir como tales, a las personas naturales que cumplan con el
vinculo comdn y requisitos estatutarios, que no podran imponer mas limitaciones que

las propias de la naturaleza de la cooperativa.

En la Ley de cooperativas, reglamento, legislacion conexa, concordancia

actualizada a febrero del 2009:

Art. 5.- Namero de Socios.- Para constituir una cooperativa se requiere de once
personas, por lo menos, salvo el caso de las cooperativas de consumo y las formadas
solo con personas juridicas, que requerirdn del nimero sefialado en el Reglamento

General.

Art. 11.- Socios.- Siempre que llenen los requisitos establecidos en el Reglamento

General y en el Estatuto, pueden ser socios en una cooperativa:

a) Quienes tengan capacidad civil para contratar y obligarse;

b) Los menores de 18 afios y cuantos se hallen bajo tutela o curaduria, que lo hagan por
medio de su representante legal;

c¢) Los menores comprendidos entre los 14 y los 18 afios de edad, por si solos, en las
cooperativas estudiantiles y juveniles; v,

d) Las personas juridicas que no persigan fines de lucro.

Art. 12.- No pueden ser socios.- Ninguna persona podrd ser miembro de una
cooperativa de la misma clase o linea de aquella a la que esa persona o su cnyuge ya

pertenecen; salvo las excepciones contempladas en el Reglamento General.

Art. 30.- Organos de gobierno, administracion, control y fiscalizacion.- El gobierno,
administracion, contraloria y fiscalizacién de una cooperativa se hara a través de la
Asamblea General de Socios, del Consejo de Administracion, del Consejo de

Vigilancia, de la Gerencia y de las Comisiones Especiales, de conformidad con las
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atribuciones sefialadas en esta Ley, en el Reglamento General y en el estatuto para cada

uno de dichos organismos.

Art. 49.-Capital Social.- El capital social de las cooperativas sera variable, ilimitado e

indivisible.

Art. 50.-Conformacion.- El capital social de una cooperativa se compondra:

a) De las aportaciones de los socios;

b) De las cuotas de ingreso y multas que se impusiere;

c) Del fondo irrepartible de reserva y de los destinados a educacién, prevision y
asistencia social;

d) De las subvenciones, donaciones, legados y herencias que reciba, debiendo estas
ultimas aceptarse con beneficio de inventario; v,

e) En general, de todos los bienes muebles o inmuebles que, por cualquier otro

concepto, adquiera la cooperativa.

Art. 51.- Aportaciones.- Las aportaciones de los socios estaran representadas por
certificados nominativos, indivisibles y de igual valor, que seran transferibles solo entre

socios o a favor de la cooperativa, previa autorizacion del Consejo de Administracion.

Art. 66.- Cooperativas de ahorro y crédito.- Cooperativas de ahorro y crédito son las
que reciben ahorros y depdsitos, hacen descuentos y préstamos a sus socios y verifican

pagos y cobros por cuenta de ellas.

Segun la Ley de la economia popular y Solidaria Ecuador:

Art.- 34.- Definicion de Cooperativas. Son  cooperativas, las organizaciones
econdmicas solidarias, constituidas como sociedades de derecho privado, con finalidad
social y sin fin de lucro, auto gestionadas democraticamente por sus socios gque, unen
sus aportaciones economicas, fuerza de trabajo, capacidad productiva y de

servicios, para la satisfaccion de sus necesidades econdmicas, sociales y culturales,
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a través de unaempresa administrada en comun, que busca el beneficio inmediato

de sus integrantes y mediato de la comunidad.

Art.-37.- De los Socios.-Las cooperativas seran de numero variable e ilimitado de
socios, pudiendo admitir como tales, a las personas naturales que cumplan con el
vinculo comdn y requisitos estatutarios, que no podran imponer mas limitaciones que
las propias de la naturaleza de la cooperativa.

2.4 Categorias Fundamentales

X= Emision de Créditos

Y= Cartera Vencida
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Variable independiente: Emision de Créditos

] Administracion \

Financiera
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-
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i Créditos '~.
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Gestion de
Riesgo
Crediticio

X EMISION DE
CREDITOS
Tipo_de Historia
Créditos Crediticia
1 1 . 1
Créditos Créditos Créditos para Capacidad de
Especiales Ordinarios Microempresas Pago

Emergentes—l De consumo - Hipotecarios

Grafico N°: 02 Variable Independiente Emision de créditos

Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.
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Variable dependiente: Cartera Vencida

Presupuesto para
Microcréditos

Financiamiento

Proceso de
Cobranza

CARTERA
Y VENCIDA

Restructuracié
n de Créditos

Notificaciones

Llamadas Notificacion .
Telefénicas Gerencial Monto Garantia
I_ Notificacion
Judicial Plazo

Gréfico N°:03 Variable dependiente. Cartera Vencida
Elaborado por: Natalia Cisneros

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.
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DEFINICION DE CATEGORIAS

La Administracion Financiera

BRIGHAM, Eugene y HOUSTON, Joel (2011: 5) indican que la administracion
financiera es importante en cualquier tipo de empresas inclusive en bancos y en otras
instituciones financieras, asi como en compafiias industriales y en las de ventas al
detalle. También es importante en las operaciones del gobierno, desde escuelas y
hospitales hasta los departamentos de construccidén y administracion de carreteras y
autopistas. Las oportunidades laborales en la administracion financiera abarca desde la
toma de decisiones concernientes a expansiones de plantas hasta decidir los tipos de

valores que deben emitirse cuando se trata de financiar la expansion.

Se refiere a la adquisicion, el financiamiento y la administracion de activos, con algin
propdsito general en mente. Entonces la funcion de los administradores financieros en
lo tocante a la toma de decisiones se puede dividir en tres areas principales; las

decisiones de inversion, las de financiamiento y las de administracion de los activos.

e Decisiones de Inversion
La decision de inversion es la mas importante de las tres decisiones principales de las

firmas cuando se trata de crear valor.

e Decisiones de Financiamiento
Aqui los administradores financieros se centran en la integracion de la parte derecha del

balance general.
e Decisiones de Administracion de Activos Fijos

Cuando se adquiere activos y se obtiene el financiamiento adecuado, también es
necesario administrarlos con eficiencia. (JAMES C, y JOHN M 2002:2, 3)
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La Gestion de créditos

MARCILLO, Isidra (2009:28) en su tesis “Auditoria de gestion al departamento de
créditos y cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito “esperanza y progreso del

valle” para optimizar y garantizar la recuperacion de cartera” manifiesta que.

La gestion de Crédito analiza y aprueba las solicitudes de préstamos, de acuerdo a las
politicas establecidas por el Consejo de Administracion. Rinde informes periddicos a
éste. Orienta a los cooperativistas en los planes de inversion y pago de préstamos. La
funcién de la gestion de Crédito, ademas de ser una de las méas importantes, es muy
delicada por su gran responsabilidad. Como norma, s6lo a los cooperativistas les esta
permitido el acceso a todos los servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Gestidn de creditos tiene que ver con la decision de implementar un sistema de créditos
considerando y evaluando los medios para que la empresa pueda recuperar sus
inversiones de acuerdo a una aplicacion racional de las técnicas que se encuentran para

ello.

Una de las razones para que esa gestion pueda ser cumplida con éxito es que la misma

tiene que contar con principios:

a) Rentabilidad

El acertado manejo de los Recursos Materiales y Humanos relacionados con la
implementacion y puesta en marcha del sistema de créditos debe orientarse al objetivo
de la Rentabilidad.

b) Objetividad
El analisis de las solicitudes de crédito deben ser evaluados y calificados en forma justa
y objetiva, sin considerar perjuicios, simpatias, ni presiones externas; no importa la

Raza, Credo, Pensamiento, etc.
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c¢) Garantia
Los créditos concedidos deben estar ampliamente respaldados por la constitucion de
garantias reales mas que ideales a favor de la empresa, a fin de salvaguardar el

patrimonio de la misma.

d) Funcién
Un sistema de crédito bien implementado debe ser compatible con la funcion especifica

de la gestion financiera y la estrategia de ventas de la empresa.

e) Innovacion
Todos los sistemas de crédito tienen un periodo de vigencia en el mercado, por lo tanto,

los procesos son susceptibles de revision y mejora en forma permanente.

f) Competitividad
La implementacion de politicas, procedimientos y medios de servicio de atencion al
cliente, mediante el sistema de créditos, debe considerar el objetivo especifico de

alcanzar una posicién de liderazgo en el mercado

g) Control

El sistema de créditos es susceptible de ser amenazado por elementos que
premeditadamente puedan hacer un uso indebido de sus beneficios, tanto dentro como
fuera de la organizacion. Por ello es imperativa la funcion de auditorias periddicas de la

gestion de créditos.

Principios de la gestion de CREDITOS (2010) recuperado el 16 de mayo de 2014 de
http://creditosycobranzasdinero.blogspot.com/2010/03/todocreditosycobranza _24.html

PALACIOS, Alex (2012:54) Considera que la gestion de crédito es un arte ya que no

hay sistemas rigidos y que por el contrario es dinamico y exige creatividad por parte del

analista del crédito.
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Gestidn de Riesgo Crediticio

El riesgo que comportan las ventas a crédito debe ser medido asi como el riesgo que
supone cada cliente al que se le concede una linea de crédito. En ocasiones el riesgo es
dificil de medir, porque es un concepto que muchas veces tiene una fuerte carga de
subjetividad. Se emplean métodos para evaluar y reducir el riesgo de crédito pero es
imposible garantizar que todas las operaciones se cobraran puntualmente. (PERE,
Brachfield 2009:30).

El riesgo crediticio puede definirse como la posibilidad de incurrir en pérdidas por
incumplimiento de la contrapartidas de una o varias operaciones de una o varias

operaciones (dentro y fuera del balance). Los determinantes de riesgo de crédito son:

e Incumplimiento
Se interpreta como una variable aleatoria con dos estados posibles cuya
probabilidad asociada se conoce como probabilidad de incumplimiento.

e EXxposicion
Representa el valor econdémico, en el momento de los derechos de la
contrapartida.

e Severidad
Representa la proporcion final de la exposicion que se pierde durante el proceso

recuperatorio.

Para el calculo de las pérdidas por riesgo de crédito es necesario definir y calcular dos

conceptos basicos:

e Pérdida Esperada
Equivale a la perdida media anual esperada que la entidad espera sufrir en una
cartera sujeta a riesgo crediticio durante un determinado horizonte temporal.

e Pérdida no Esperada
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Es una medida de la volatidad de las perdidas por riesgo de crédito. (DIAZ,
Fernando 2004:173).

CHIRIBOGA, Luis (2005:133) EI riesgo de crédito se debe al incumplimiento de

contratos por quiebras o insolvencias de algunos sujetos de crédito)

Emision de Créditos
GONZALES, José (2014:89) indica que la emision de créditos “es la cantidad de que
dispone la empresa para financiar, a través de bonificaciones de cuotas la seguridad

social, las acciones de formacion continua a desarrollar para sus trabajadores”.

Tipos de Créditos

Creditos especiales

Centro de conocimiento (2004). Definicion. Recuperado 18 de Mayo, 2014 de
http://www.centrodeconocimiento.com/Mecapago/cartacrel.htm

Son aquellos Créditos en los que existe la posibilidad de recibir pagos anticipados, esto

se nota claramente en los créditos de clausula roja y verde.

o Créditos emergentes
Azuyo Jardin (2013). Definicion. Recuperado 18 de Mayo, 2014 de
https://www.jardinazuayo.fin.ec/coacja/index.php/panel-credito/credito-emergente.
Son aquellos gque se otorgan a los socios personas naturales en condiciones especiales y
se concederan en situaciones emergentes como enfermedad, calamidad doméstica,

siniestro debidamente comprobado o para gastos de educacion.

Créditos Ordinarios
e Créditos de Consumo
SANTANDREU, Eliseu (2002:67) indica respecto al crédito de consumo que “se
concede con la condicién o finalidad de que su beneficiario lo destine a la

adquisicion de bienes consuntivos”
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GRECO, O (2010:162) manifiesta que el crédito de consumo es un “crédito cuyo
objetivo es facilitar la compra de bienes de consumo, duraderos no; generalmente

apunta a los primeros”.

e Créditos Hipotecarios
SANTANDREU, Eliseu (2002:66) manifiesta que los créditos hipotecarios es
“modalidad de créditos cuya garantia de recuperacion, por parte de la entidad financiera,

se documenta a través de la constitucion de la hipoteca que afecta a un bien”

GRECO, O (2010:162) manifiestan que aquel constituido con una garantia sobre un
bien inmueble, el cual continta en poder de su propietario. En caso de que el deudor no
pague el préstamo a su vencimiento, el acreedor podra ejecutar judicialmente la

hipoteca con el fin de cobrar el importe del crédito a su favor.

Creditos para Microempresas

CISNEROQOS, Sandra (2009:14) manifiesta que el crédito para microempresas “durante
las dos ultimas décadas, se han escrito una infinidad de documentos que tratan sobre
pequefios préstamos o micro-créditos. Sin embargo, aun no se ha determinado una
definicion precisa de lo que involucra el término. Al parecer se trata de un concepto que
evoluciona con el tiempo, y que con el desarrollo de los sectores micro-financieros en

los diferentes paises que luchan intensivamente contra la pobreza”.

Historia Crediticia

GUTIERREZ, Nora y CHARLES, Olmos (2010) indican que una innovacion reciente,
el historial crediticio se aplica como método para evaluar el riesgo de crédito. El sistema
crediticio se aplica a una lista de factores subjetivos que son considerados relevantes
para evaluar riesgo de crédito. La historia crediticia frecuentemente se muestra en el
informe crediticio como informacion adicional. Se debe enfatizar que, sin embargo, no
existen estandares para un historial crediticio. La mayoria de los productos de historia
crediticia son empresas privadas y mantienen confidencialidad relacionada a como la

historia crediticia se calcula, declarando que “los arreglos contractuales entre el
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productor y la agencia de informacion crediticia prohibe la revelacion de los factores

que generan el historial”.

Capacidad de pago

Principio de tributacion segun el cual los gravamenes o impuestos deben ser aplicados
en relacién con la renta o el patrimonio de los contribuyentes. A mayor ganancia o
fortuna mayores impuestos. Esta relacion puede ser de caracter progresivo, regresivo o
proporcional. En el primer caso, la tasa impositiva aumenta a medida que aumentan los
importes gravados. En el segundo, la tasa impositiva disminuye con el aumento de los
montos sujetos a impuesto. Y finalmente en la tercera opciones aplica siempre una
misma tasa porcentual sobre los montos imponibles. Posibilidad teérica de que una
persona o empresa pueda afrontar un compromiso determinado frente a lo que parece
sus medios mas probables. (GRECO, O 2010:96)

Presupuesto para Microcréditos

El microcrédito surge como un medio de combatir la pobreza en paises en vias de
desarrollo constituyendo un nuevo concepto de ayuda; en vez de ofrecer fondos de
caracter gratuito, se concede un credito con condiciones favorables. En el ambito de
acciones de apoyo al empleo de los paises occidentales, el microcrédito se ofrece a

empresarios ndveles o pequefias empresas.

En el ambito social de estos paises, el microcrédito se configura como un elemento para
luchar contra la exclusion econdmica. (CHIRIBOGA, Alberto 2012:178)

Financiamiento

GRECO, O (2010:231) manifiesta que el financiamiento es “obtencion de capitales con
el fin de aplicarlos a la actividad de la empresa, sea para adquirir nuevos bienes de
produccion o para compensar un saldo negativo de fondos. En general, comprender
todas aquellas actividades que permiten a la empresa acceder al capital necesario para el
cumplimiento de sus funciones o para generar o estimular la actividad econémica de la

misma”.
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Proceso de Cobranza

MOLINA, Victor (2005:47) indica que “el proceso de cobranza esta constituido por
una serie de pasos, los que por ser habituales, muchas veces se realizan de manera
rutinaria en los Departamentos de Crédito y Cobranza. Tales son: Preparacion de la
cobranza, entrega de la cobranza, el trabajo del cobrador, Recepcidn de la cobranza en

el departamento de crédito y cobranza”

MOLINA, Victor (2002:47) indica que “el proceso de cobranza abarca varios pasos

e Entrega y recepcién de la cobranza
e Laagenda de compromisos

e Laelaboracion de la ruta a seguir

e La planeacion del trabajo

e La confirmacion de citas

e Lacortesia con él o la recepcionista
e El cuidado de los documentos

e Las medidas de seguridad”.

Cartera Vencida

Obligaciones a las que se les ha cumplido el plazo establecido. Valores que no se han
recuperado oportunamente. (Bancario). Cuenta del grupo: cartera de créditos del activo,
que registra el valor de créditos, cuotas, dividendos o canones de arrendamiento
mercantil, en todas sus modalidades que no hubieren sido cancelado dentro de los 30 o
60 dias posteriores a la fecha de su vencimiento. Adicionalmente registra las
operaciones contingentes pagadas por la institucién por cuenta de los clientes que no
hayan recaudado dentro de los 30 o 60 dias posteriores a dicho pago. (CHIRIBOGA,
Luis 2005,35).

“La Recuperacion de Cartera Vencida, es uno de los rubros en donde se ha centrado la
preocupacion de las Empresas y ésta es una de las actividades en la que es preciso

buscar alternativas y amplia experiencia, para la viabilidad en la recuperacion”
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Son valores que se encuentran impagos por deudores, son considerados pagos vencidos

cuando al haber llegado la fecha de pago el mismo no se ha realizado.

Otra conceptualizacion de cartera vencida, es la parte del activo constituida por los
documentos y en general por todos los créditos que no han sido pagados a la fecha de su

vencimiento.

Categoria que agrupa a todos los créditos que han cumplido impagos en el plazo

pactado.

Estd compuesta por aquellos créditos cuyas mensualidades no han sido pagadas en los
plazos pactados.

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

que no han sido pagados a la fecha establecida.

En las empresas normalmente el traspaso de créditos desde la cartera normal a la
vencida es automatico. (ORTIZ, Maritza 2008:37,38)

Notificaciones
GRECO, O (2010:351) indica que las notificaciones es un “acto o documento en el que
consta 0 se pone en conocimiento de alguien una resolucion emanada de autoridad

competente o a requerimiento particular”.

Notificacion Gerencial

e Notificacion Judicial
GARCIA, Ester (2013: 2) indica que “las notificaciones judiciales son los actos
mediante los cuales se pone en conocimiento de las partes o de terceros el contenido de
una resolucién judicial, en sentido amplio comprensivo de sentencias interlocutorias o

definitivas, y providencias”
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Restructuracion de Créditos
Reestructuracion,  castigo,  refinanciacion y  reliquidaciébn  de  créditos
(2013).Definiciones.  Recuperado el 18 de mayo de 2014 de

http://www.fonfedepalma.com/documentos/reg05.pdf

Se entiende por reestructuracion de un crédito el mecanismo instrumentado mediante la
celebracion de cualquier negocio juridico, que tenga como objeto o efecto, modificar
cualquiera de las condiciones originalmente pactadas con el fin de permitirle al deudor
en mora la atencion adecuada de la obligacion. Antes de reestructurar un crédito, debera
establecerse razonablemente que el mismo sera recuperado bajo las nuevas condiciones.
En todos los casos deberd firmarse un nuevo pagaré por novacién en el contrato o

condiciones inicialmente pactadas del crédito.

En todo caso, las reestructuraciones deben ser un recurso excepcional para regularizar el
comportamiento de la cartera de los créditos y no puede convertirse en una préctica
generalizada, por tal motivo, para la aprobacion de las reestructuraciones se tendra en
cuenta el nivel de atribuciones asignadas para la aprobacion de créditos. (Gerencia,

Comité de Crédito y Junta Directiva).

Monto

GRECO, O (2010:341) manifiesta que “Suma de varias partidas. Suma de los intereses
al capital que lo ha producido para el computo de nuevos intereses. Suma de dinero que
percibe el acreedor cuando finaliza la operacion realizada: También valor futuro, porque
es una suma de dinero que estara disponible s6lo dentro de n periodos, los que indican

la duracién de la inversion”.

Garantia

GRECO, O (2010:43) manifiesta que “Compromiso de pago de pago de una deuda por
falta de cumplimiento por parte del deudor o por la ejecucion de una obligacion. Toda
seguridad adicional que el propicio deudor o un tercero otorga al acreedor en el

supuesto de que la obligacion no sea total y debidamente cumplida a su vencimiento™.
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Plazo

GRECO, O (2010:377) indica que “Término convenido para una cosa. Vencimiento del
término. Cada parte de una cantidad pagadera en dos 0 mas veces. Periodo. Es un lapso
establecido por norma legal, judicial o convenio entre partes, en relacion al
cumplimiento de ciertos actos o hechos juridicos. Ejemplo: plazo de prescripcién de una
accion. Tiempo sefialado para una cosa. Epoca en que vence una obligacion segun las

estipulaciones pactadas entre las partes”.

GONZALEZ, Arturo y MEDINA, José (2008) indican que plazo es el “periodo durante
el cual es factible ejercer el derecho que otorga el warrant, mismo que se determina por

el lapso comprendido entre las fechas de inicio y de vencimiento”.

Caracteristicas del Manual
MORETA, Victor (2014) manifiesta en su tesis que los manuales de procesos deben

reunir algunas caracteristicas, que se pueden resumir asi:

e Satisfacer las necesidades reales de la institucion

e Contar con instrumentos apropiados de uso, manejo y conservacion de procesos
o Facilitar los tramites mediante una adecuada diagramacion

e Redaccion breve, simplificada y comprensible

e Facilitar su uso al cliente interno y externo

o Ser lo suficiente flexible para cubrir diversas situaciones

e Tener una revision y actualizacién continuas

Estructura del Manual de Procedimientos

Manuales deben incluir en primer término, los siguientes datos:

1. Logotipo de la Organizacion. Expresion gréfica de la entidad corporativa de
una organizacién compuesta por un simbolo, un emblema y una tipografia
especificos.

2. Denominacion. Nombre de la Institucion y documento.
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3. Procedimiento. Nombre del procedimiento que, ademas describe la materia a
que se refiere.

4. Fecha. Dia, mes y afio en que se terminé de elaborar el procedimiento.

5. Péagina de. En el primer espacio debe anotarse el nimero progresivo de las hojas
del manual y, en el segundo, el nimero total de hojas de que costa el documento.

6. Numero de Operacion. Se enumera progresivamente cada una de las
operaciones que forma parte del procedimiento.

7. Responsables. Nombre del area, unidad administrativa o puesto responsable de
realizar cada operacion.

8. Descripcion. Expresion del contenido de cada operacion del procedimiento.
Debe incluir el nombre y clave de las formas utilizadas.

9. Unidades responsables de su elaboracion, revisién y autorizacién. Nombre y
firma del responsable de elaborar, revisar y aprobar el procedimiento.
FRANKLIN, Benjamin (2009;259)

Diagrama de Flujo

Estos Diagramas que también se conoce como flujogramas, representan de manera
grafica la sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento, el recorrido
de formas o materiales o ambas cosas. En ellos se muestran las areas o unidades
administrativas y los puestos que intervienen en cada operacion descrita. Ademas,

pueden mencionar el equipo a los recursos que se deben utilizar en cada caso.

Para facilitar su compresion, los diagramas deben presentar, en forma sencilla y
accesible, una descripcién clara de operaciones. Para este efecto, es aconsejable el
empleo preciso de simbolos graficos simplificados o ambos. Asimismo, conviene que
las operaciones que se numeraron o codificaron en la descripcién escrita del
procedimiento se anoten en el mismo orden en el diagrama. FRANKLIN, Benjamin
(2009; 259).
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Simbolos para elaborar un Diagrama de Flujo

SIMBOLO

DEFINICION

Actividad. Describen las funciones que
desempefian las personas involucradas en

el procedimiento.

Decision o Alternativa. Indica un punto
dentro del flujo en donde se debe tomar

una decision entre dos 0 méas opciones.

Inicio o Término. Indica el principio o el
fin del flujo. Puede ser accion o lugar;
ademas, se usa para indicar una
oportunidad administrativa o persona que

recibe o proporciona informacion.

f

!
1

Lineas de Flujo.
Conecta los simbolos sefialando el orden
en que se debe realizar las distintas

operaciones.

Conector. Representa una conexion o
enlace de una parte del diagrama de flujo

con otra parte lejana del mismo.

-
——

Documento. Representa cualquier tipo
de documento que entre, se utilice, se

genere o salga del procedimiento.
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Conector de Péagina.

Representa la continuidad del diagrama
en otra pagina. Representa una conexion
0 enlace con otra hoja diferente en la que

continua el diagrama de flujo.

Elaborado por: Natalia Cisneros
FRANKLIN, Benjamin (2009) Simbologia ANSI (American National Standard
Institute)

Las caracteristicas principales de las politicas de crédito y cobranza.

e Las politicas de crédito de una empresa ha de ser totalmente coherente con la
politica comercial y compatible con los recursos financieros que dispone la
compafiia.

e Una politica de créditos restrictiva no es compatible con una politica comercial
que quiere aumentar las ventas a corto plazo, y una politica de créditos liberal es
incompatible cuando la empresa carece de recursos financieros y su crédito
bancario es limitado.

e Ha de ser facilmente comprensible por todo el mundo y explicar claramente los
términos técnicos para que sea inteligibles para todo el personal.

e Ha de haber sido fruto de un consenso entre los departamentos implicados en el

crédito comercial.
Los cometidos de las politicas de créditos y cobro.
e Maximizar la rentabilidad econémica obtenida por las ventas.

e Conseguir que todas las ventas se realicen segun las condiciones establecidas

por la empresa.
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e Recuperar lo antes posible la inversion en el realizable concretamente en
cuentas de clientes

e Optimizar los flujos de cobro y generar liquidez para la tesoreria al transformar
las cuentas a cobrar en dinero liquido.

e Cuantificar y controlar las lineas de crédito y limites de riesgo.

e Reducir el periodo medio de cobro de la empresa al ratio mas bajo que sea

posible.

Politicas de créditos normales, restrictivos o flexibles.

Las politicas de crédito y cobro son normas de actuacion dictadas por la direccion de la
empresa y derivan directamente de la estrategia de riesgo establecida.

No obstante las politicas de crédito también tienen en cuenta otros factores que matizan

las grandes lineas marcadas por la estrategia de riesgo.

Los tres tipos basicos de politicas de crédito y cobro son:
Normales
Restrictivas

Flexibles

Politicas de Crédito Normales

Son las que se sittan en el término medio; es decir no son ni restrictivas ni liberales.

Las politicas normales son las mas convencionales y buscan el equilibrio en el riesgo de
clientes asumiendo en algunos casos ciertos riesgos y permitiendo los plazos de pago
comunes en la industria. Las empresas que adoptan este tipo de politicas tendran que
financiar moderadamente a sus clientes y por ellos deberdn asumir ciertos costes

financieros.

Politicas de Crédito y Cobro Restrictivas
Son aquellas en las que predomina el aspecto financiero sobre el comercial dando
prioridad al coste del crédito y no a los efectos comerciales que pueda significar la

decisién de conceder o denegar un crédito. Las empresas que dictan este tipo de
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politicas no tienen grandes planes de crecimiento a corto plazo y se conforman con

mantener su cifra de ventas y cuota de mercado.

Politicas Flexibles

Estas politicas liberales se basan en que lo mas importante es el aspecto comercial y el
crédito es un instrumento para ganarnos al cliente, por lo que las concesiones de
crédito son inversiones para fidelizar a los clientes y ganar cuota de mercado. Este tipo
de politicas liberales conceden plazos largos y a los clientes para pagar las facturas y
dan crédito con facilidad a la mayoria de los compradores para aumentar el giro
comercial.

PERE, Brachfield Alsina (2009, 86-89-91-92)

2.5 Hipotesis

Una adecuada emision de créditos disminuira la cartera vencida de la cooperativa de
ahorro y crédito Surangay Ltda.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

2.6.1. Variable Independiente:

Emisién de Créditos

2.6.2. Variable Dependiente:

Cartera Vencida
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE

De conformidad con el paradigma critico-propositivo explicado en la fundamentacion
filosofica, en la presente investigacion corresponde trabajar con el enfoque cuantitativo

y cualitativo por las siguientes razones:

Por medio de esta investigacion se recolecto toda la informacion necesaria sobre el
problema de estudio, a través de la utilizacion de técnicas cuantitativas permitio
determinar cifras relacionadas con las variables del objeto de estudio, como son
porcentajes relativos de la participacion en el mercado, tamafio de la poblacion, aspectos

econdmicos y financieros que son primordiales para la cooperativa.

Es cualitativo por las siguientes razones: Los objetivos de la investigacion y el proceso
de seguir son conocidos tanto por los encuestadores y técnicos como por la poblacién, el
proceso de investigacion es realizado en forma conjunta entre la poblacion y los

técnicos, la comunidad es parte activa, se le reconocen sus potencialidades, la
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investigacion no es un proceso estatico, sino una accion; es una oportunidad de
formacién para la poblacion y cualquier investigacion, intervencién o accion donde se
busque el desarrollo del medio para tener éxito tiene que suscitar la participacion activa

de la poblacion.

Este tipo de enfoque ayudd a determinar claramente el destino del crédito, es decir
ponerse en contacto directo con el cliente, con la finalidad de obtener informacion
actualizada y especificar claramente a que actividad productiva se va a financiar,
aspecto que facilitara el plan de inversion para que el cobro sea eficiente en base al

reglamento de prestar y recuperar a tiempo el dinero.

3.2. Modalidad Bésica de la Investigacion

Para la realizacion y ejecucion de la investigacion se utilizo las siguientes modalidades

de investigacion:

La Investigacion Bibliografica o Documental

MUNCH, Lourdes y ANGELES, Ernesto (2009:38) indican que la investigacion
documental se refiere a la investigacion bibliografica realizada en diversos tipos de
escritos, tales como libros, documentos académicos, actas o informes, revistas y

documentos personales.

La Investigacién de Campo

MUNCH, Lourdes y ANGELES, Ernesto (2009:29) indican que investigaciones que se
realizan en el medio donde se desarrollé el problema. La ventaja principal de este tipo
de estudios es que si la muestra es representativa, se pueden hacer generalizaciones
acerca de la totalidad de la poblacion, con base en los resultados obtenidos en la
poblacién muestreada. Los estudios de campo se dividen en participante y no
participante. La investigacion participante es aquella en que el investigador forma parte
del grupo estudiado sin que este sepa que se le esta investigando; en la no participante,

el investigador funge como mero observador.
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3.3. Nivel o Tipo de Investigacion

Investigacion Exploratoria

HERRERA L., MEDINA A., Y NARANJO G, (2009) manifiestan que la investigacion
exploratoria es aquella que tiene como objetivo ayudar al planteamiento del problema
de investigacion, formular la hip6tesis de trabajo o seleccionar la metodologia a utilizar
en una investigacion de mayor rigor cientifico.” Es decir la Investigacion exploratoria
generara un conocimientos de primer nivel el mismo que permitira obtener una idea
clara y precisa de lo que se va a investigar, y poder aplicar la hipétesis con la cual se
trabajara con un sondeo de resultados para que la recuperacion de cartera sea mas
eficaz, mediante la aplicacion correcta de politicas de crédito en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Surangay Ltda.

Investigacion Descriptiva

MUNCH, Lourdes y ANGELES, Ernesto (2009:38) Explican las caracteristicas mas
importantes del fendémeno que se va estudiar en lo que respecta a su aparicion,
frecuencia y desarrollo. Algunos ejemplos frecuentes de aplicacién de estudios

descriptivos en ciencias sociales son los siguientes:

e Estudios de la opinion y actitud que tienen las personas respecto a determinada
situacion. Ejemplo: ;Cuéntas personas opinan favorablemente acerca de la
politica fiscal? ¢ Cuantas personas consideran positivas la estructura de salarios?

e Estudios para predecir el comportamiento de las personas. ¢Cuantas personas
adquiririan un producto con X caracteristicas? ;Qué porcentaje de la poblacién
incrementara el ahorro al elevarse las tasas de interés?

e Estudios acerca de las personas que habitan en un lugar determinado. Ingresos

per capita, piramide de edades, nivel socio econémico, etc.
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Investigacion Correlacional

HERRERA L, MEDINA A, Y NARANJO G (2010) indican que una investigacion
correlacional a mas de medir el grado de relacidén que existe entre dos 0 mas variables,
determina estadisticamente si la variacion en una o mas variable es consecuencia de la
variacion en otra u otras variables. Finalmente se aplicara la investigacion correlacional
quien generara un conocimiento de tercer nivel para determinar el grado de incidencia
entre variables del problema objeto de estudio, de forma que se puedan relacionar
politicas de crédito como variable independiente y recuperacion de cartera como
variable dependiente con la finalidad de examinar sus datos en cuanto a comportamiento
y variacion, para ello se utilizara métodos de estandares referencial, como el estadigrafo

Ilamado Chi cuadrado, la misma que permitira aceptar o rechazar la hipétesis.

3.4 Poblacion

Poblacién o universo se puede definir como un conjunto de unidades o items que
comparten algunas notas o peculiaridades que se desean estudiar. Esta informacion
puede darse en medias o datos porcentuales. La poblacion en una investigacion
estadistica se define arbitrariamente en funcion de sus propiedades particulares.
Asimismo pude definirse como familias, especies u drdenes de animales o plantas;
también existen poblaciones de observaciones o de reacciones de cierto tipo: reacciones
simples a estimulos sonoros, reacciones de asociacion de palabras, apreciaciones sobre
los colores y similares etc., la mayoria vinculadas a los laboratorios de psicologia social.
(FRANKLIN, Benjamin 2001:127).
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CUADRO N°: 01 Personal de la Cooperativa Surangay Ltda.
Personal de la Cooperativa Surangay Ltda.

POBLACION NUMERO

Gerente 1

Secretaria

Atencion al cliente

Asesor de créditos

Personal de cobranza

Contadora
Abogado

Guardia

L I =Y B = S B S N R

Socios activos 103
TOTAL 111

Elaborado Por: Natalia Cisneros
Fuente: Investigacion de Campo

En virtud de que la poblacion es pequefia, se trabajara con todos los elementos que la
conforman, es decir con los 8 empleados que laboran en la cooperativa y con los ciento

tres socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.

Muestra

Generalmente, una muestra es una parte, mas o menos grande, pero representativa de un
conjunto o poblacién, cuyas caracteristicas deben reproducirse lo mas aproximado
posible. Cientificamente, las muestras son parte de un conjunto (poblacion)
metodicamente seleccionada que se somete a ciertos contrastes estadisticos para inferir
resultados sobre la totalidad del universo investigado. Casi nunca es posible estudiar
todos los elementos que componen el colectivo o poblacién, ya que:

a) Puede ser imposible desde el punto econémico o temporal.

b) La investigacion puede implicar la destruccién de elemento, casos de investigacion

sobre ensayos clinicos, quimicos o atdmicos.
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c) Los elementos pueden existir solo conceptualmente, careciendo de vivencias en la
realidad social, como predecir el porcentaje de pizas rechazables en un control de

calidad social.
En todo caso, las muestras representan una gran economia de recursos, en las encuestas
o0 estudios de cualquier tipo, y también el acortamiento del tiempo de ejecucién en la

investigacion social (HERNANDEZ, Benjamin, 2001:127,128).

En este proyecto investigativo se procedera a calcular muestra para la realizacion de la

investigacion, ya que esto significa la utilizacion de menos tiempo y recursos.
Formula de célculo muestral:

B Z? PQN
~ Z2PQ + (N — 1)E?

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra

P = Probabilidad de éxito (0,5)

Q = Probabilidad de Fracaso (0,5)

N = Tamafio de la Poblacion (111)

E = Error mé&ximo admisible (5%)

Z = Coeficiente de correccion del error (1,96)

7% PQN
"T72PQ + (N — DE?
(1.96)% (0.5)(0.5)(111)
"= (1.96)2 (0.5)(0.5) + (111 — 1)(0.05)2
106.6044
"= T12354
n = 86.29 = 86
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Conclusion:
Del resultado obtenido por medio de la formula maestral, se puede concluir que la

muestra es representativa y nos ayudara a verificar los datos de una forma mas confiable

con resultados que se acercan a la realidad.
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3.5 Operacionalizacion de Variables
CUADRO N°:02 Variable Independiente: Emision de Créditos

CONTEXTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICASE
INSTRUMENTOS

Emision de créditos

La emision de créditos es la
cantidad de dinero que otorga la
cooperativa para financiar
proyectos de personas naturales y
juridicas, siempre y cuando esta
tenga una historia  crediticia
excelente, y su capacidad de pago
este acorde con el tipo de crédito

que solicite.

Historia Crediticia

Tipo de Crédito

-Pagos a tiempo
-Central de riesgos
-Nivel endeudamiento

-Créditos Especiales
-Créditos Ordinarios
-Créditos para

microempresas

¢Para mejorar el proceso de la emisién

de créditos se considera necesario
revisar el historial crediticio del

cliente?

¢Qué tipo crédito cree usted que es el

mas solicitado por los clientes?

Encuesta y cuestionario a
clientes internos

Entrevista y Guion de

Entrevista

Elaborado Por: Natalia Cisneros
Fuente: Investigacion de Campo
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CUADRO N°:03 Variable dependiente: Cartera Vencida

CONTEXTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Cartera Vencida

Monto total de créditos otorgados
por una persona fisica o moral y
gue se convierte en un activo de
riesgo al tenmer los créditos en
se envia

mora, generalmente

notificaciones al deudor, y la
cooperativa busca realizar una
restructuracién de crédito para
que pueda pagar en un plazo

conveniente.

Notificaciones

Restructuracion de créditos

-Llamadas telefonicas
-Notificacion
Gerencial

-Notificacion Judicial

-Plazo

-Garantias

- Monto

¢Qué sistema de notificacion cree que
es el adecuado para llegar al cliente y
no tener cartera vencida?

¢Usted esta de acuerdo que dar un
seguimiento al crédito disminuira

la cartera vencida?

¢Qué causas considera Usted que son
la consecuencia de que los clientes no

cumplan sus pagos?

¢Los clientes tienen conocimiento a
partir de qué dia se da paso a cobrar

mora por su crédito?

Encuesta y cuestionario a los
clientes internos.

Entrevista y Guion de Entrevista

Elaborado Por: Natalia Cisneros
Fuente: Investigacion de Campo
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3.6 Recoleccion de la Informacion

CUADRO N¢: 04 Recoleccién de la Informacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

1. ;Para qué?

Para conocer el proceso de la emision
de créditos en la Cooperativa Surangay
Ltda. Y saber lo que ocasiona el alto

indice de morosidad.

2. (A qué persona o sujeto?

A los clientes internos de la cooperativa

3. ¢Sobre qué aspectos?

La emision de créditos y el alto indice

de morosidad

4. ;Quién? Investigadora: Natalia Cisneros

Del 01 de Septiembre al 14 de Febrero
5. ¢(Cuando? del 2014

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito
6. (Donde? Surangay Ltda.

7. ¢Cuéantas veces?

Las veces que el investigador

Considere conveniente

8. ¢Qué técnica de recoleccién?

Con Encuestas

9. ¢(Con que?

Con la apertura y colaboracion de los

propietarios de la cooperativa.

10. ¢En qué situacion?

Actual de la Cooperativa

Elaborado Por: Natalia Cisneros
Fuente: Investigacion de Campo




3.7 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

CUADRO N°: 05 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

TECNICAS DE INVESTIGACION

INSTRUMENTO DE LA

COLECCION DE LA
INFORMACION

1. Informaciéon Primaria

1.1.Clientes Internos

1.11.
1.1.2.
1.1.3.

Encuestas
Cuestionarios

Entrevista y Guidn de Entrevista

2. Informacion secundaria

2.1.0bservacion

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.14.

2.15.

Textos  relacionados  con
finanzas y de las leyes de la
Superintendencia de
compafiias.

Libro de Administracion vy
Desarrollo Empresarial.

Libros de Comportamiento
Organizacional y Relaciones
Humanas.

Textos de grado de la Facultad
de Ciencias Administrativa

Paginas web

Elaborado Por: Natalia Cisneros
Fuente: Investigacion de Campo
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3.8. Procesamiento y Analisis de la Investigacion

Para el andlisis y procesamiento de la informacién procederemos de la siguiente

manera:
3.8.1. Codificacion de la Informacion

Con el fin de obtener una buena codificacion se enumerara cada una de las preguntas
del cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa de ahorro y crédito Surangay
Ltda. Para que se facilite el proceso de tabulacién, obteniéndose una informacion real y
dando una solucion correcta al problema. En el procesamiento y andlisis de la
informacion, se procedera a revisar y a comprobar que las encuestas realizadas estén
debidamente llenas con todas las preguntas contestadas.

3.8.2. Tabulacion de la Informacién

La tabulacion de datos se realizara en Excel, lo que nos permitira comprobar las

respuestas e interpretar de mejor manera los resultados de la investigacion.

3.8.3. Graficar

Para esta presentacion se utilizara graficos de barra, columna, y gréficos circulares.

3.8.4. Analizar Gréaficos Estadisticos

El andlisis de los datos se realizard por medio de porcentajes.

3.8.5. Interpretacion

La interpretacién de resultados se realizara a través de una sintesis de los graficos

estadisticos, buscado a la vez una posible solucion al problema del objeto de estudio. Se
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aplico el CHI CUADRADO para verificar la hipotesis en la investigacion y demostrar la

relacion entre variables.

FORMULA DEL CHI CUADRADO

Xzzz:(O;E)2

Donde:
O= Datos Observados
E=Datos Esperados
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACIONES

4.1 ANALISIS DE ASPECTO CUANTITATIVO
TABLAS Y GRAFICOS DE LA ENCUESTA APLICADAS A LOS SOCIOS DE
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SURANGAY LTDA.

PREGUNTA 1. (El proceso que utiliza la cooperativa para la emision de créditos es
apropiado?
CUADRO N°: 06 Emision de Créditos

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Muy de Acuerdo 17 20
De Acuerdo 0 0
Poco de Acuerdo 33 38
Nada de Acuerdo 36 42
TOTAL 86 100

Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta
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B Muy de Acuerdo  mDe Acuerdo ® Poco de Acuerdo m Nada de Acuerdo

Gréfico N°: 04 Emision de Créditos

Elaborado por: Natalia Cisneros

Fuente: Encuesta

Andlisis e Interpretacion:

El 20% de los socios encuestados estan muy de acuerdo que el proceso para la emision
de créditos es apropiado, el 38% poco de acuerdo y el 42% no esta de acuerdo. Por lo
que se puede deducir que el proceso para la emision de créditos no es el adecuado,
debido a que la cooperativa necesita de un proceso agil, oportuno y personalizado para

cada cliente.
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PREGUNTA 2. ;Cual es el tipo de crédito que mas solicitan?

CUADRO N°: 07 Tipo de crédito

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA
Hipotecario 13 15
De consumo 47 55
Emergentes 9 10
Para Microempresas 17 20
TOTAL 86 100
Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta
PARA MICROEMPRESAS
EMERGENTES
DE CONSUMO
HIPOTECARIO ’ J
1
0 10 20 30 40 50 60

Grafico N°: 05 Tipo de credito
Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

Analisis e Interpretacion:

Segun los resultados de la encuesta aplicada, el 55% de socios indican que el crédito
mas solicitado es el de consumo, el 20% sefialan que es para microempresas, el 15%
hipotecario y un 10% de socios manifiestan que solicitan créditos emergentes. Esto
refleja que el crédito mas solicitado es el de consumo, ya que los montos de este tipo de

credito no son muy elevados y son para inversiones agropecuarias.
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PREGUNTA 3. ;Considera usted que la calidad del servicio que ofrece la cooperativa
es el adecuado?
CUADRO N°: 08 Calidad de servicio

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA
Si o1 59
No 35 41
TOTAL 86 100

Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

Gréfico N°: 06 Calidad de servicio
Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

Analisis e Interpretacion:

Los resultados obtenidos reflejan que el 59% de socios consideran que la calidad del
servicio que ofrece la cooperativa es el adecuado, mientras que un 41% no esta de
acuerdo. Lo que da entender que la cooperativa brinda un buen servicio, pero se ve la

necesidad de una mejora continua.
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PREGUNTA 4. ;Considera usted que los procedimientos y politicas de recuperacion de
cartera vencida son los mas idéneos?
CUADRO N°: 09 Cartera Vencida

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA

Muy de Acuerdo 20 23
De Acuerdo 8 9
Poco de Acuerdo 21 24
Nada de Acuerdo 37 43

TOTAL 86 100

Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

® Muy de Acuerdo De Acuerdo M Poco de Acuerdo Nada de Acuerdo

Grafico N°: 07 Cartera Vencida
Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

Andlisis e Interpretacion:

En esta interrogante hay diversidad de criterios pero se concentran en que un 24% vy un
43% de socios estan poco de acuerdo y nada de acuerdo con los procedimientos y
politicas de recuperacién de cartera. Esto significa que la cooperativa debe implementar
nuevos procedimientos y politicas actuales para la recuperacion de cartera.
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PREGUNTA 5. (Considera usted que la cooperativa debe dar capacitacion al personal
administrativo frecuentemente para un mejor servicio al socio?
CUADRO N°: 10 Capacitacién al personal

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA
Muy de Acuerdo 81 94
De Acuerdo 3 3
Poco de Acuerdo 2 2
Nada de Acuerdo 0 0
TOTAL 86 100

Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

B Nada de Acuerdo
m Poco de Acuerdo

m De Acuerdo

Muy de Acuerdo

Gréfico N°: 08 Capacitacion al personal
Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

Analisis e Interpretacion:

Se puede observar que el 94% de socios manifiestan estar de acuerdo, con la
capacitacion al personal administrativo para un mejor servicio al cliente. Esto refleja
que la capacitacion es de vital importancia de tal forma que el personal administrativo

pueda satisfacer las necesidades y expectativas de los socios.
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PREGUNTA 6. ;Desde qué monto le gustaria que la cooperativa otorgue créditos?

CUADRO N°: 11 Monto

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA
Monto 500 Usd 17 20
Monto 1000 Usd 26 30
Monto 3000 Usd 43 50
TOTAL 86 100

Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

Monto 500 Usd;
|20%

.
- e

Monto 3000 Usd;
50%

Monto 1000 Usd;
30%

Grafico N°: 09 Monto
Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

Analisis e Interpretacion:

El 50% de socios prefieren créditos de 3000 ddlares, el 30% de 1000 dolares, y el 20%
de 500 ddlares, lo que nos da a entender que los socios necesitan créditos de montos
altos para sus inversiones. Por lo que la cooperativa necesita tener un capital
considerable para que pueda brindar buenos servicios monetarios.
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PREGUNTA 7. (Cuél de las siguientes alternativas cree usted que es la mas adecuada
para informarle el retraso de sus pagos?
CUADRO N°: 12 Retraso de pagos

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA

Personal 9 10
Teléfono 44 51
Cartera de cobranza 18 21
Correo electrénico 15 17

TOTAL 86 100

Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

Teléfono; 51%

Cartera de

cobranza; 21% Correo

electronico; 17%

Personal; 10%

| |

Graéfico N°: 10 Retraso de pagos
Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

Analisis e Interpretacion:

Del grafico anterior el 51% de socios dicen que la mejor alternativa para informar el
retraso de sus pagos es las Ilamadas telefdnicas, un 41% de socios prefieren la cartera de
cobranza, el 17% un mensaje a su correo electronico y un 10% de socios optan que se
les notifique personalmente. Esto refleja que las llamadas telefénicas es la opcion de
mayor preferencia, debido a que es un medio de comunicacion directa, y el socio busca

alternativas desde ese momento con el fin de solucionar el problema.
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4.2 ENTREVISTA

4.2.1 Guién de Entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
GUIA DE LAENTREVISTA

Empresa Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.

Nombre de los Margot Paredes, Liliana Jacome, Filiberto Paredes, Wilman

Entrevistados Paredes, Angel Aseicha, Robinson Alvarado, Nelson Campos,
Angel Delgado.

Cargo Gerente, Contadora, Asesor de Créditos, Abogado, Presidente del

Consejo de Administracion, Secretario, Presidente del Consejo
de Vigilancia, Guardia.

Fecha Lunes, 16 de Junio del 2014

Nombre del Natalia Cisneros
Entrevistadora

1.- ¢ Cudl es el proceso para la emision de créditos?
En la entrevista realizada al personal administrativo de la cooperativa Surangay Ltda.
Todos concuerdan que el proceso utilizado para la emision de créditos es basico en cual

se basa en cinco items.

a.-Recepcidn de solicitudes de crédito y documentacion.

b.- Anélisis y verificacion de los documentos

c.- Inspeccion, control y constatacion fisica de activos e ingreso
d.- Aprobacion del Crédito

e.- Colocacion del Crédito

2.- ¢,Cudles son los puntos criticos de para la emision de créditos?

La mayoria de los entrevistados coinciden que los puntos criticos de control para la

emision de créditos son:
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a.- Verificacion del historial crediticio
b.- Control de la credibilidad de la informacion

c.- Comprobacidn del destino de crédito

3.- ¢Cual es el porcentaje de cartera vencida?

Segun el analisis financiero de la cooperativa el porcentaje de cartera vencida en el afio
2012 fue de 4.07%, en el 2013 fue de 4,20% y en el 2014 de Enero a Junio es de un 6%.
Porcentajes que indican que el nivel de cartera vencida es considerable, lo que causa

preocupacion a los directivos.

4.- ; Cudles son los procedimientos y politicas de recuperacion de cartera?

El personal administrativo manifiesta que en la institucion no se aplica los debidos
procedimientos y politicas de recuperacion de cartera, ya que solo trabajan en base a
notificaciones al deudor y al garante, y cuando la cartera se encuentra vencida en mas
de 90 dias proceden a notificar judicialmente.

4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Se verificO la hipotesis planteada para la cual se utilizd el método estadistico
denominado chi-cuadrado (X2).

4.3.1 Combinacién de Frecuencias

Se relacion6 dos preguntas de la encuesta aplicada, preguntas que tienen relacién con la

variable dependiente e independiente.
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PREGUNTA 1. (EIl proceso que utiliza la cooperativa para la emision de creditos es
apropiado?
CUADRO N°: 13 Emision de créditos

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Muy de Acuerdo 17 20
De Acuerdo 0 0
Poco de Acuerdo 33 38
Nada de Acuerdo 36 42
TOTAL 86 100

Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

PREGUNTA 4. ;Considera usted que los procedimientos y politicas de recuperacion de

cartera vencida son los mas idoneos?

CUADRO N°: 14 Cartera Vencida

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA RELATIVA

Muy de Acuerdo 20 23
De Acuerdo 8 9
Poco de Acuerdo 21 24
Nada de Acuerdo 37 43

TOTAL 86 100

Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta
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CUADRO Ne: 15 Matriz de Frecuencias Observadas segun cruce de preguntas

RESPUESTAS

Muy de De Pocode | Nadade
TOTAL
Acuerdo | Acuerdo | Acuerdo | Acuerdo
PREGUNTAS
1.- ¢El proceso que utiliza la
cooperativa para la emision de
) ) 17 0 33 36 86
créditos es apropiado?
4.- (Considera usted que los
procedimientos 'y politicas de
recuperacion de cartera vencida son 20 8 21 37 86
los mas idéneos?
TOTAL 37 8 54 73 172

Elaborado por: Natalia Cisneros

Fuente: Encuesta

Matriz de Frecuencias Esperadas segun cruce de preguntas

Del cuadro (4.3.1.3) se construyé la tabla de frecuencias esperadas, se obtiene de la

siguiente forma: la frecuencia esperada se calcula para cada casillero multiplicando el

total horizontal para el total vertical y dividiendo para el total vertical.

86 x 37
172
86 x 8
172
86 x 54
172

86x73_365
172

=18.5

27
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CUADRO N°: 16 Matriz de Frecuencias Esperadas segun cruce de preguntas

RESPUESTAS

Muy de De Pocode | Nadade
TOTAL
Acuerdo | Acuerdo | Acuerdo | Acuerdo
PREGUNTAS
1.- ¢El proceso que utiliza la
cooperativa para la emision de
) ) 18.5 4 27 36.5 86
créditos es apropiado?
4.- ¢(Considera usted que los
procedimientos 'y politicas de
recuperacion de cartera vencida son 18.5 4 27 36.5 86
los mas idéneos?
TOTAL 37 8 54 73 172

Elaborado por: Natalia Cisneros

Fuente: Encuesta

4.3.2. Planteamiento de la Hipotesis

Hipdtesis Nula (Ho):

Una adecuada emision de créditos no disminuira la cartera vencida de la cooperativa de

ahorro y crédito Surangay Ltda.

Hipotesis alternativa o de investigacion (H1):

Una adecuada emision de créditos si disminuira la cartera vencida de la cooperativa de

ahorro y crédito Surangay Ltda.
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4.3.3. Nivel de significacion y grados de libertad

Nivel de significacion: A= 0.05
Grados de libertad: V =(C-1) (F-1)
V= grados de libertad,;

C= Numero de columnas;

F= Ndmero de filas.

Por tanto:

V= (4-1) (2-1)

V=(3) (1)

V=3

A nivel de significacion de 0.05 y a 3 grados de libertad el valor de chi-cuadrado
mediante la tabla de distribucion es 7.8147;(X? t = 7.8147)

4.3.4. Regla de decision.

Se rechaza la hipétesis nula si el valor de chi-cuadrado a calcularse es mayor al valor de (X?
t = 7.8147).

4.3.5. Calculo de chi-cuadrado

CUADRO N?¢; 17 Céalculo de chi-cuadrado

Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)2 [(Fo-Fe)2]/Fe

17 18,5 -15 2,25 0,12

0 4 -4 16 4,00

33 27 6 36 1,33

36 36,5 0,5 0,25 0,01

20 18,5 15 2,25 0,12

8 4 4 16 4,00

21 27 -6 36 1,33

37 36,5 0,5 0,25 0,01
X’=X[(Fo-Fe)2]/Fe 10,92

Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta
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SE ACEPTA HO SE ACEPTA H1

< —

SE RECHAZA H1

SE RECHAZA HO

o

Gréfico N°: 11 Chi cuadrado
Elaborado por: Natalia Cisneros
Fuente: Encuesta

X%t =7.8147 X%=10.92

4.3.6. Decision final

Como X2c¢ (10.92)>X2 t (7.8147), de acuerdo con lo establecido, se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, y sé que confirma “Una adecuada emision de
creditos si disminuira la cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Surangay Ltda”.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Con respecto al proceso para la emision de créditos en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Surangay Ltda., no se ha establecido los pasos a seguir para el mismo,
por lo tanto, no se establecen los puntos criticos de control, lo que dificulta la

recuperacion de cartera convirtiéndose en un problema en estos Gltimos afios.

De acuerdo a datos obtenidos la cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Surangay Ltda., alcanzd este ultimo afio un 4%, frente a un 2.8% del
normal segin el INCOOP (Instituto Nacional de Cooperativismo),
incrementandose el indice de morosidad, lo que indica que los procedimientos y
politicas de recuperacion de cartera no son los mas idoneos, y esto ocasiona que

la cooperativa incurra en gastos judiciales y extrajudiciales.

La falta de un manual de procedimientos y politicas crediticias hacen que los
administrativos actuen de forma empirica al colocar créditos y mas aun a la hora

gestionar cobranza, la mayoria de funcionarios no acepta depender de procesos.
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5.2 RECOMENDACIONES

Definir el procedimiento de control para la concesion de créditos, para que la
cooperativa funcione correctamente y cumpla con todos los requerimientos

solicitados

Se recomienda analizar las estrategias competitivas de crédito y cobranza a
través de una matriz FODA priorizada, la que nos permita identificar las
estrategias mas adecuadas para reducir el riesgo de morosidad y a la vez el

porcentaje de cartera vencida de la cooperativa.

Se recomienda la implementacion de un manual de procedimientos y politicas
para la emision de créditos y cobranza en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Surangay. Ltda. EI mismo que ayudara al cumplimiento de los objetivos
institucionales, con el fin de brindar un mejor servicio y alcanzar un mayor

desarrollo administrativo.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

6.1.1. Titulo de la Propuesta

Manual de procedimientos y politicas para la emision de créditos en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Surangay Ltda.

6.1.2. Institucion Ejecutora

Institucién: Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.

Direccidn: Surangay Centro

6.1.3. Beneficiarios

Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.
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6.1.4. Ubicacion de la Empresa
Surangay Centro esquina de “Comercial de Abarrotes Cisneros”

6.1.5. Tiempo estimado para la ejecucion

Inicio: Enero 2015
Finalizacién: Mayo 2015

6.1.6. Equipo Técnico Responsable:

Natalia Cisneros (Investigadora)

6.1.7. Costo de la Propuesta

La inversion para la implementacion de la propuesta es de $750.00

6.1.8. Financiamiento

El financiamiento del costo de la propuesta sera cubierto por la cooperativa de Ahorro y

crédito Surangay Ltda., considerando que su aplicacién permitird obtener un proceso

adecuado para la emisién de créditos, buscando a la vez la pronta recuperacion de

cartera vencida.
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6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

El resultado de la investigacion determina que existe la necesidad de implementar un
Manual de Procedimientos y politicas para la emisidn de créditos, y recuperacién de
cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Credito Surangay Ltda. Analizando y

verificando cada una de las actividades que se lleva a cabo para la emisién de créditos.

En el entorno financiero se ha dado un incremento de un gran nimero de instituciones,
que brindan servicios de prestacion monetaria, dando lugar a que cuantiosa gente se
endeude y se sobre endeudé debido sus egresos son superados por sus ingresos, esto es

resultado de que el socio no esté& capacitado para que puede realizar buenas inversiones.

En el Ecuador las instituciones financieras por la competencia que tienen buscan ofrecer

cada vez mejores facilidades que la competencia, con el objetivo de captar socios.

El objetivo de las cooperativas no es solo colocar los créditos, el objetivo primordial es
ayudar al socio a que realice buenas inversiones mejore su nivel de vida, como también
la cooperativa busca ganar intereses los mismo que ayuden al sustento y crecimiento de

la misma.
La propuesta de la elaboraciéon del manual nace de la necesidad de tener un proceso

adecuado para la emision de créditos y asi disminuir el porcentaje de cartera vencida, el

mismo que esta afectando a la institucién al momento de cumplir sus funciones.
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6.3. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se justifica, ya que la propuesta esta disefiada para
aportar a la cooperativa de ahorro y crédito Surangay Ltda., con un manual que tiene
como objeto implementar procesos idoneos para la emision del crédito y a la vez cuidar
que el capital sea bien utilizado, y conseguir la recuperacién de cartera sin ningun

problema y sin incurrir en gastos que perjudiquen a la institucion.

El manual proveera a la cooperativa de ahorro y crédito Surangay Ltda., de una
herramienta efectiva para el control de los procesos y politicas utilizados para la
emision de créditos, obteniendo como resultado la rentabilidad en la cooperativa la
misma que se vera reflejada en la recuperacion de cartera y en los estados financieros

realizados al final de cada afio fiscal.

Se podria decir que un manual de procedimientos y politicas es la base que una
institucion debe tener para brindar un servicio excelente y de calidad, ya que se pone en
manifiesto que no solo los conocimientos empiricos son suficientes, sino, que es
imprescindible el cambio de actitud de todo el personal que labora en la institucién

aplicando las practicas definidas por la organizacion.

El manual de procedimientos y politicas, es una herramienta que permite a la
institucién, integrar una serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la
administracion, y mejorar la calidad del servicio, comprometiéndose con la busqueda de

alternativas que salvaguarden sus inversiones y mejoren la satisfaccién del cliente.

76



6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General

Elaborar un Manual de procedimientos y politicas para la emision de créditos en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.

6.4.20bjetivos Especificos

e Determinar los procedimientos y politicas para la emision de créditos, para
reducir cartera vencida.

e Estructurar diagramas de flujo que permitan tener un mejor control de las
actividades para la gestion de cobranza dentro de la cooperativa de ahorro y
crédito Surangay Ltda.

e Elaborar el presupuesto para la ejecucion del Manual de Procedimientos y
Politicas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.
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6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

El desarrollo de la presente propuesta es factible en la cooperativa dentro de los

aspectos, técnico-operativo, social, organizacional, econémico-financiero.

6.5.1 Factibilidad Social

La Cooperativa estd enfocada en contribuir de manera eficiente a la colectividad por
medio del compromiso asumido por los directivos, personal administrativo y la
participacion de los clientes. La propuesta es viable, debido a que incidira en el
cumplimiento del objetivo que es colocar bien un crédito para recaudarlo a tiempo, ya
que permitird mejorar los procesos para la atencion al socio Yy el crecimiento de la

institucion.

6.5.2 Factibilidad Organizacional

La Cooperativa de Ahorro y Crédito ha considerado factible que se desarrolle un
manual de procedimientos y politicas para la emision de créditos, ya que cuenta con el
apoyo de los directivos y personal administrativo, ya que permitird que los recursos
financieros de la institucién sean bien manejados, y a la vez se logren cumplir los
objetivos institucionales debido a que visualiza en la cooperativa un espiritu de

solidaridad y emprendedor.

6.5.3 Factibilidad Econémica — Financiera

La cooperativa cuenta con los recursos econdémicos financieros para impulsar el
desarrollo de un Plan de procedimientos y politicas, debido a que todas las acciones y

actividades encaminadas a invertir son en beneficio del adelanto y crecimiento de la

misma
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6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICA

6.6.1 Analisis del Contexto Estratégico.

6.6.2 Manual de Procedimientos y Politicas.

MORETA, Victor H (2014), en su tesis manifiesta que un manual de procesos “ES un
documento que registra el conjunto de procesos, discriminando en actividades y tareas

que realizan un servicio, un departamento o la institucion toda”.

GRECO, O (2010) indica que un manual de procedimientos es “Expresion analitica de
los sistemas administrativos mediante los cuales se canalizan las distintas operatorias

de una empresa”.

Constituye un documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion
cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituye en una
unidad para la realizacién de una funcidn, actividad o tareas especificas en una

organizacion.

Todo procedimiento incluye la determinacién de tiempos de ejecucion, el uso de
recursos materiales y tecnoldgicos, asi como la aplicacion de métodos de trabajo y

control para desarrollar las operaciones de modo oportuno y eficiente.

La descripcién de los procedimientos permite comprender mejor el desarrollo de las
actividades de rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que propicia la disminucion de
fallas u omisiones y el incremento de la productividad. FRANKLIN, Benjamin (2009;
245pp).

Manual de Politicas

FRANKLIN, Benjamin (2009) manifiesta que un manual de politicas es “Son también

conocidos como de normas, estos manuales incluyen guias basicas, que sirven como
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marco de actuacion para realizar acciones, disefiar sistemas e implementar estrategias en

una organizacion”

Manual
GRECO, O (2010) indica “Que exige mas habilidad de manos de inteligencia. Que se

ejecuta con las manos libro en g se compendia lo mas sustancial de una materia”.

Procedimiento
GRECO, O (2010) manifiesta que es “Secuencia de acciones que se dirige a una solo
meta, cominmente de corto plazo y que se sigue repetidamente. Forma de desarrollar un

curso de accion. Método de realizar alguna cosa”.

Politicas
SANZ, Carlos (2002) manifiesta que politicas es “Conjunto de actividades que realiza

una persona, empresa o Estado encaminadas a la consecucion de un determinado fin”.

Objetivos del Manual de Procesos

MORETA, Victor (2014) indica en su tesis que los objetivos del manual de procesos:

e Servir de guia para la correcta ejecucion de actividades y tareas para los
funcionarios de la institucion

e Ayudar a brindar servicios més eficientes

e Mejorar el aprovechamiento de los recursos humanos, fisicos y financieros

e Generar uniformidad en el trabajo por parte de los diferentes funcionarios

e Evitar la improvisacion en las labores

e Ayudar a orientar al personal nuevo

e Facilitar la supervision y evaluacion de labores

e Proporcionar informacion a la empresa acerca de la marcha de los procesos

e Evitar discusiones sobre normas, procedimientos y actividades

e Facilitar la orientacion y atencidn al cliente externo
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Establecer elementos de consulta, orientacion y entrenamiento al personal
Servir como punto de referencia para las actividades de control interno y
auditoria

Ser la memoria de la institucion.
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1.- Objetivo
Definir los pasos a seguirse en las diferentes actividades que efectian en el

Departamento de Crédito en la Institucion.

2.- Alcance
El presente Manual es de uso exclusivo del personal de Crédito de la Matriz y de las
Agencias de Cooperativa SURANGAY

3.-Introduccién

El presente manual de procedimientos y politicas ha sido elaborado con el proposito de
brindar informacion de forma clara y precisa sobre los procesos para emision de
créditos, ya que es el servicio principal que presta la cooperativa de ahorro y crédito
Surangay Ltda.

También se busca ofrecer una guia al personal involucrado en el proceso de la emision
de créditos, determinando con claridad la responsabilidad en la ejecucion de cada paso

para evitar indices de morosidad.

4.- Mision
La mision de la Cooperativa es ir logrando un destacado retorno de las inversiones, superior

al costo del capital empleado y ayudar a los socios clientes a que cumplan sus proyectos.

5.- Vision
Lograr incrementar el capital de la cooperativa en el 2014, proporcionando calidad de

vida al socio con servicios que satisfagan sus aspiraciones y necesidades.

6.- Valores Institucionales

e Solidaridad

e Honestidad

e Responsabilidad

e Competitividad

e Trabajo en Equipo
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

"SURANGAY "LTDA.

Fecha: Julio 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS

PARA LA EMISION DE CREDITOS

N°. Proceso:1/9

Pag:1/32

PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS "INFORMACION GENERAL DEL SOCIO"

Ne. RESPONSABLE . .
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA

1 Interesado Solicita informacion general
sobre los créditos.

2 Asistente de crédito. | Atiende al interesado y lo Si el interesado no es socio
primero que le preguntaessi | se le brinda informacion
es socio de la Cooperativa. general de la cooperativa.

Asistente de crédito.
3 ) o Brinda informacidn general
Asistente de crédito. | ge| crédito.
4 Revisa:
Libreta o cédula
Estatus del socio
Base en sistema
. o Tiempo de base
Entrega el monto solicitado

5 Socio Verifica que el socio cumpla Si no cumple el socio con los

los requisitos requisitos basicos, se da fin a
la operacion.
Asistente de credito. | sj cumple los requisitos se le

6 entrega la solicitud.

En el caso de que el socio

7 Rutea al socio hacia el solicite un crédito de hasta

Sacio monto. Asistente que trabaje hasta
este monto, si el crédito es
mayor a 500 dolares, se le
enviara al Asistente que
corresponda.

8 Se acerca con la solicitud y
requisitos al Asistente que
corresponda

Elaborado por: Revisado por: Ing. | Autorizado por: Ing. Margot | Norma: ANSI

Natalia Cisneros

Xavier Salazar

Paredes
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
"SURANGAY "LTDA.

Fecha: Julio 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS

PARA LA EMISION DE CREDITOS

N°. Proceso:2/9

Pag:3/32

PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS "CREDITO NUEVO O RECURRENTE DE HASTA 500

DOLARES"
N°, RESPONSABLE < c
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA
1 Socio se acerca al Asistente de En el caso de que el socio
créditos de hasta 500 délares | requiera un monto mayor a
500 dolares se le envia al
Asistente que corresponda.
) . . - Para recibir la solicitud se
2 Asistente de Recibe la solicitud y verifica verifica que el TIEMPO y
e e oy e | MONTO (5 1) e el
Eﬂbrica a la cédula de | 2 el _requerido por la
L Cooperativa. En caso de que
identidad. el tiempo y monto no sea el
Verificar que se haya | requerido, no se recibira la
incluido el nombre y | solicitud de crédito
direccién del garante.
3 Asistente de Solicita la siguiente | Si el crédito es Recurrente,
crédito. documentacion: se analiza el  historial de

-Tiempo y monto de base.
-Foto actualizada del socio.
-Cédula socio, garante y
coényuges.

-Recibo de pago
luz/agua/teléfono.
-Empleado: Rol Pagos
-Comerciante:

Matricula de vehiculo (opc.).

-Propietario escritura (socio
0 garante oblig.).
-Certificado de gravamen
(oblig.)

-Titulos originales de los
artefactos

crédito para ver la
puntualidad en los pagos.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
"SURANGAY "LTDA.

Fecha: Julio 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS

PARA LA EMISION DE CREDITOS

N°. Proceso:2/9

Pag:4/32

PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS "CREDITO NUEVO O RECURRENTE DE HASTA 500

DOLARES"

Ne.
OPERACIONES

RESPO(';')SABLE DESCRIPCION

POLITICA

4

5.1

5.2

Asistente de Informa al socio que si el
crédito. monto que requiere es menor
a 1000 dolares, se necesita
un Garante; y si el monto es
mayor a 1000 ddlares se
requieren 2 Garantes.

Asistente de

crédito. Consulta e imprime la

Central de Riesgos

Asistente de (BURO ACTUAL) Ingresa a
crédito. la consulta por pantalla en el
Bur6 de Crédito y verifica
que el socio o garante no
tenga alguna operacion con
calificacion, D 6 E a la fecha
de andlisis (actual).

En el caso que tenga una
calificacién, D 6 E a la fecha
de andlisis se regresa al
comité de crédito para su
respectivo analisis.

Asistente de (BURO HISTORICO) Si un
crédito. socio tuvo calificacion C 6 D
en los Gltimos doce meses, la
solicitud requiere la
aprobacién obligatoria del
Jefe de Crédito para
proceder al tramite
(histérico).

Si el socio tuvo una
calificacién E en los Gltimos
doce meses, la solicitud se
negara (histérica).

Asistente de
crédito. Ingresa al sistema y actualiza
los datos del socio.

El formato impreso del
Buro de Crédito
(ACTUAL e
HISTORICO) debera ser
incluido en la carpeta del
socio.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

"SURANGAY "LTDA.

Fecha: Julio 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS

PARA LA EMISION DE CREDITOS

N°. Proceso:2/9

Pag:5/32

PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS "CREDITO NUEVO O RECURRENTE DE HASTA 500

DOLARES"
Ne. RESPONSABLE . .
OPERACIONES s) DESCRIPCION POLITICA
7 Asistente de Sumilla la solicitud para | La clasificacion del crédito
crédito. llevar a cabo el tramite. considera los siguientes
parametros.
8 ?rfég;fome de Verifica que la solicitud Y | verifica que la solicitud y
' los Itrequmtos eSten | jos  requisitos  estén
completos
9 Asistente de completos.
crédito. Identifica si el crédito es
recurrente 0 nUevo
9.1 Asistente de En el caso de que el crédito
crédito. Recurrente hasta el 250 | S¢& recurrente, pero que
mayor: exista cambio de garantes
Si es recurrente, ademas el ylo el monoto actua_ll Sea
socio mantiene los mismos | Mayor ‘r’}! 25%, el asistente
garantes 'y no presenta ere f',Jar la fecha de
inconvenientes, la carpeta se Inspeccion.
manda a la Aprobacién de
nivel 1, el mismo que lo
conforma el Jefe de Crédito,
el Asesor y el Analista de
Crédito
9.2 Asistente de
crédito. Nuevo mayor a 500 délares: | El asistente debe fijar la
Si es nuevo y el monto de fecha de inspeccion, tan
crédito es mayor a 500 solo  cuando 'e'l soclo
dolares, se le informa al | Presente el certificado de
socio que debe participar del g&stenug_ . al curso de
curso de Cooperativismo y O0perativismo.
adjuntar el Certificado de
asistencia a su carpeta.
9.3 Asistente de Nuevo — menor a 1000
dolares:

crédito.

Si el crédito es nuevo y el
monto de crédito es menor a
1000 délares, el asistente
debe fijar la fecha de
inspeccion.

89




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha: Julio 2014
"SURANGAY "LTDA.

; N°. Proceso:2/9
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS

PARA LA EMISION DE CREDITOS Pag:6/32

PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS "CREDITO NUEVO O RECURRENTE DE HASTA 500

DOLARES"
Ne, RESPONSABLE 2 .
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA
10 Asistente de Fija la fecha de inspeccién
crédito. en la solicitud de los créditos
nuevos y para los recurrentes
que soliciten montos
mayores a 25% ylo que
cambien de garantes.
11 Asistente de Informa al socio la-fecha de
crédito. inspeccion.
12 Asistente de Informa al socio la-fecha de
crédito. inspeccion.
Elaborado por: Natalia Cisneros | Revisado por: Ing. Xavier Autorizado por: Ing. Margot
Salazar Paredes
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FLUJOGRAMA "CREDITO NUEVO O RECURRENTE DE HASTA 500 DOLARES"

DOLARES

.

Acercar al Asistente de creditos de hasta sco
dolares -

l

Recibir la solicitud v werificar que este completa v
firmada por el socio ¥ garantes

CREDITO MUEWVO O RECURRENTE HASTA 5@

Nao

FWVerificar que el tiempo y monto sea
requerido por la cooperativa?

Recibir sohcitod v docmuemﬂ

Consultar e imprimir de central de riesgos Buro
Actual- Buro Historico de crédito

!

Actualizar de datos del socio, ¥ sumilla de la

solicitud para llevar a cabo el tramite
Recurrente et
mismos garantes
¥ aprueba el jefe
a <

Recibir la solicitud de
Crédito

iEs £l crédito Nusve o Recurrente?

5i es mayor a soo ddlares el socio
debe participar en el curso de
cooperativismo ¥ si &5 menor a
woo dolares es asistente de
crédito fija la fecha de inspeccion

Fin \‘:
J

Elaborado por: Natalia Cisneros | Revisado por: Ing. Xavier Autorizado por: Ing. Norma:
Salazar Margot Paredes ANSI
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PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " CREDITO NUEVO O RECURRENTE MAYOR A 2000

DOLARES "
No. RESPONSABLE < .
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA
1 Socio Se acerca la Asistente de | En el caso de que el socio
créditos de hasta 2000 | requiera un monto menor a
dolares. 2000 ddlares se le envia al
Asistente que corresponda.
2 Asistente de Recibe la solicitud y verifica | para recibir la solicitud se
credito. que este completa y firmada | verifica que el TIEMPO y
por el socio con similar | MONTO (5 x 1) de encaje
ribrica a la ceédula de | ey el requerido por la
identidad. Cooperativa. En caso de que
el tiempo y monto no sea el
| requerido, no se recibira la
En el caso de requerir | solicitud de crédito.
garante, verificar que se
haya incluido el nombre vy
direccién del garante.
3 Asistente de crédito | Solicita la siguiente

documentacién:

-Tiempo y monto de base
-Foto actualizada del socio
-Cédula socio, garantes y
conyuges

-Recibo de
luz/agua/teléfono
-Empleado: Rol Pago
-Propietario escritura (socio
0 garante oblig.)

-Certificado gravamen

pago

Si el crédito es Recurrente,
se analiza el historial de
crédito para ver la
puntualidad en los pagos.
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PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " CREDITO NUEVO O RECURRENTE MAYOR A 2000

DOLARES "
Ne, RESPONSABLE . <
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA
4 Asistente de Averigua al socio si dispone | En el caso de que el socio
crédito. de 2 Garantes. no tenga, garantes; el
asistente solicita al socio
constituir la hipoteca del
inmueble del socio, garante
0 un tercero, ademas le
solicita la siguiente
documentacion:
Escritura publica (oblig.)
Certificado libre gravamen
Pago predio (oblig.)
En el caso de que el socio
no presente la
documentacion y la hipoteca
de manera correcta, el
Asistente  devuelven  los
documentos personales al
socio, niega la solicitud y la
archiva.
5 Asistente de Para los socios que tienen 2
crédito. Garantes y para los que
cumplen con los requisitos
de la Hipoteca, el Asistente
consulta e imprime la
Central de Riesgos.
5.1 Asistente de Buro Actual

crédito.

Ingresa a la consulta por
pantalla en el Burd de
Crédito y verifica que el
socio 0 garante no tenga
alguna operacion con
calificacion (D 6 E a la fecha
de analisis. (Actual).

En el caso que tenga una
calificacién & D 6 E a la
fecha de anélisis, se negara
el crédito.
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PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " CREDITO NUEVO O RECURRENTE MAYOR A 2000

DOLARES ™
Ne. RESPONSABLE . -
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA
5.2 Asistente de Buro Historico El formato impreso del
crédito. Si un socio tuvo calificacion | BUro de Crédito
Do Fen los Gltimos doce | (ACTUAL . ¢
meses, la solicitud requiere | HISTORICO) debera ser
la aprobacion obligatoria del | incluido en la carpeta del
Jefe de Crédito  para | SOCIO.
proceder al tramite
(histérico).
Si el socio tuvo una
calificacion E en los altimos
doce meses, la solicitud se
negaré (histérica).
6 Asistente de
crédito. Ingresa al sistema vy
actualiza los datos del socio.
7 Asistente de
credito. Sumilla la solicitud para
8 Asistente de lleva a cabo el tramite.
crédito.
Verifica que la solicitud y En .?I caso de que .IOS
0 , requisitos y/o la solicitud
los requisitos estén . I |
completos no estén completos, e
) Asistente  devuelve  los
documentos personales al
socio, niega la solicitud y la
archiva.
recurrente o nuevo.
9.1 Asistente de Recurrente hasta 25% mayor

crédito.

Si el crédito es recurrente,
ademas el socio mantiene los
mismos garantes 'y no
presenta inconvenientes, la
carpeta se manda a la
Aprobacién. Si el monto del
crédito es de hasta 6000
dolares, la carpeta se dirige
al

En el caso de que el crédito
sea recurrente, pero que
exista cambio de garantes
y/o el monto actual sea
mayor al 25%, el asistente
debe fijar la fecha de
inspeccion.
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PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " CREDITO NUEVO O RECURRENTE MAYOR A 2000

DOLARES ™"

Ne.
OPERACIONES

RESPONSABLE
()

DESCRIPCION

POLITICA

9.2

10

Asistente de
crédito.

Asistente de
crédito.

nivel 1 de aprobacion, el
mismo que lo conforma el
Jefe de Crédito, el Asesor y
el Analista de Crédito* Si el
monto del crédito es de 6001
a 15000 ddlares, la carpeta
se dirige al nivel 2 de
aprobacion, el mismo que lo
conforma el Gerente
General, el Jefe de Crédito,
el Asesor y el Analista de
Crédito. Si el monto del
crédito es mayor a 15000
délares, la carpeta se dirige
al nivel 3 de aprobacion, el
mismo que lo conforma un
Miembro del Consejo de
Administracion, el Gerente
General, el Jefe de Crédito,
el Asesor y el Analista de
Crédito.

Nuevo

Si el crédito es nuevo, se le
informa al socio que debe
participar del curso de
Cooperativismo y adjuntar el
Certificado de asistencia a su
carpeta.

Fija la fecha de inspeccién
en la solicitud de los créditos
nuevos

para los recurrentes que
soliciten montos mayores al
25% ylo que cambien de
garantes informa al socio.

El asistente debe fijar la
fecha de inspeccion, tan
solo cuando el socio
presente el certificado de
asistencia al curso de
Cooperativismo.

95




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Fecha: Julio 2014
"SURANGAY "LTDA.

; N°. Proceso:3/9
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS

PARA LA EMISION DE CREDITOS Pag:12/32

PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " CREDITO NUEVO O RECURRENTE MAYOR A 2000

DOLARES ™"
Ne. RESPONSABLE £ -
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA
11 Asistente de crédito. | Informa al socio la fecha de
inspeccion y coordina avallo
si es el caso.
Asistente de crédito.
12 Envia las carpetas al Asesor
de Crédito, de acuerdo a las
zonas asignadas para la
inspeccion.
Elaborado por: Natalia Cisneros | Revisado por: Ing. Xavier Autorizado por: Ing. Margot
Salazar Paredes
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Acercar al Asisberte de (Créeditos de hasta
2000 délares

&

!

Recibe la solhcibud v werificar gue este

¥ 1da con simila Ibrica ala
o leta w firmada con similar mnubrica ala
Cedula de iderticad

!

Saliciar la documentacion comespondiente

—

Werificar si there £ garantes v i los

MIsTmos CLmMplen oon los regu

M et I0s

!

( Corsuitar buro histrico y buro actual (

del socio y garante

!

Ingrezar al sistema w actualizar los gatos del

=OCD

— Mo Dyevoiver los doourmernoos
clos personales y negar ka

- < P > solicid
‘-\"‘-h.___,_j—__ —

Entregar la solicibud y aprobar

+

Fijar |a fecha de inspeccicn y coordinar el
analle 5T es el caso, Erviar las canpetas al
asesor de oredibo

* T

Norma:
ANSI
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PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " INSPECCION Y AVALUO PARA ENTREGA DE

CREDITOS "
Ne. RESPONSABLE . .
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA
1 Asesor de Crédito | Recibe las carpetas de
acuerdo a las zonas de
responsabilidad.
2 Asesor de Creédito | Ejapora el cronograma vy
rutas de recorridos
asignados.
. Efectta la visita al socio y | Levanta informacion de
3 Asesor de Credito | garante (s) en el hogar y/o en | bienes muebles e inmuebles
el trabajo. Analiza las garantias /
colaterales
Situacién familiar
Evalla capacidad de pago,
el inventario de bienes y
negocio
Averigua si tiene deudas
con otras instituciones
financieras o comerciales
Eval(a caracter
Evalla comportamiento
Analiza comportamiento de
pago
Solicita informacién a
Vecinos.
4 Asesor de Credito | [ lena el formulario de
Inspeccion.
5 Asesor de Creédito | Efectia el analisis financiero
de la informacién recabada.
6 Asesor de Crédito

Emite la recomendacion vy
argumenta la propuesta en el

informe.
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PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS ' INSPECCION Y AVALUO PARA ENTREGA DE

CREDITOS "

Ne.
OPERACIONES

RESPONSABLE
(s)

DESCRIPCION

POLITICA

7

10

11

12

Asesor de Crédito

Analista de Crédito

Analista de Crédito

Analista de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Envia las carpetas al
Analista de Crédito.

Recibe las carpetas y separa
las mismas, segun el informe
del asesor.

Si el informe del Asesor es
favorable y el socio requiere
avaluo, el Analista solicita al
Perito Evaluador efectuar el
avalio y entregarle el
informe respectivo. Si el
socio no requiere avalio
alista la carpeta para la
Aprobacién.

Recibe el informe del avaltio
por parte del Perito, lo
adjunta a la carpeta y alista
la carpeta para la
Aprobacion.

Si el informe del Asesor es
desfavorable, por el monto
solicitado, las garantias, la
capacidad de pago o el
avaldo, el analista entrega la
carpeta al Jefe de Crédito
para que se negocie nuevas
condiciones con el socio.

Las carpetas con informes
favorables y en las que el
socio acepto las nuevas
condiciones; se alistan para
su aprobacién.

En el caso de que el socio
no acepte las nuevas
condiciones del crédito, el
Analista niega la solicitud,
devuelve los documentos
personales al socio vy
archiva la carpeta.

Elaborado por: Natalia Cisneros

Salazar

Revisado por: Ing. Xavier

Autorizado por: Ing. Margot
Paredes
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PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " APROBACION DEL CREDITO"

N°. RESPONSABLE < p
OPERACIONES ) DESCRIPCION POLITICA
1 Analista de Crédito | Verifica que las carpetas
contengan toda la
documentacion siguiente:
Avallo realizado (si es el
€aso)
Central Riesgos
Experiencia de Pago
(recurrente)
Capacidad de Pago
Informe de Asesor
Garantias.
2 Analista de Crédito | Prepara el informe para el
Comité de Crédito.
3 Analista de Crédito | Presenta las carpetas al
Comité Crédito en funcion
del Nivel de Aprobacion.
4 Comité de Crédito | Analiza la  documentacion
y las recomendaciones del
Asesor 0 Analista segtn el
caso.
5 Comité de Crédito | Toma la decision de aprobar | EI Comité envia todas las
o no el crédito. carpetas al Analista de
Crédito; si el Comité
aprueba el crédito, suscribe
la resolucién y adjunta a la
carpeta correspondiente. Si
el Comité no aprueba el
crédito, el Analista devuelve
los documentos personales
al socio y archiva la carpeta
6 Analista de Crédito Recibe las carpetas
aprobadas para la

Instrumentacion.

Elaborado por: Natalia Cisneros

Salazar

Revisado por: Ing. Xavier

Autorizado por: Ing. Margot
Paredes
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PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " INSTRUMENTACION PARA LA CONCESION DE

CREDITOS "
N°, RESPONSABLE - b
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA
1 Analista de Crédito | Separa las carpetas
Quirografarias de las
Hipotecarias.
2 Analista de Crédito | Envia a tramitar la hipoteca
y una vez legalizada en la
instancia  correspondiente
recibe, la documentacion.
3 Analista de Crédito | Revisa que la Hipoteca esté | EI  Analista no puede
debidamente legalizada. proceder sin que la hipoteca
cumpla todos los
requerimientos necesarios.
4 Analista de Crédito | Envia las carpetas que nho
presenten dificultades a la
persona encargada de la
Firma de los Pagarés.
5 La persona de Recibe las carpetas vy
Firma de Pagarés coordina con los socios y
garantes el dia para la firma.
6 La persona de Obtiene el pagaré y verifica
Instrumentacion en el Sistema los nimeros de
cédula del socio y/o garantes
y las firmas.
7 Socio El socio, su cényuge y los
garantes y conyuges se
acercan a firmar el pagaré.
8 La persona Envia el mismo al Analista. El pagaré deberd estar
encargada debidamente lleno y

firmado, por parte del socio
solicitante, titular de la
cuenta de ahorros, su
cényuge y garantes.
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PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " INSTRUMENTACION PARA LA CONCESION DE

CREDITOS "
N°. RESPONSABLE p -
OPERACIONES s) DESCRIPCION POLITICA
9 Analista de Crédito | Recibe el pagaré y verifica | En el caso de que el
que las firmas estén | Analista detecte anomalias
correctas. en la firma del pagaré,
solicita se efectle
nuevamente la
instrumentacion.
10 Analista de Crédito | Solicita al Gerente o al Jefe
de Crédito fijar la fecha de
desembolso en funcion-de
los Niveles de Autorizacion.
11 El Gerente 0 el Jefe | Fija la fecha de desembolso
de Crédito y autoriza el Desembolso.
12 El Gerenteo el Jefe | Envia la  carpeta al

de Crédito

Liquidador para efectuar el
Desembolso

Elaborado por: Natalia Cisneros

Salazar

Revisado por: Ing. Xavier

Autorizado por: Ing. Margot
Paredes
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FLUJOGRAMA " INSTRUMENTACION PARA LA CONCESION DE CREDITOS"
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PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " DESEMBOLSO DEL CREDITO"

Ne, RESPONSABLE . .
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA

1 El Liquidador Recibe las carpetas
aprobadas para la
liquidacidn y verifica:
Aprobacién Comité
Condiciones del crédito
Pagaré
Fecha de desembolso

2 El Liquidador Ingresa al sistema vy
transfiere la Base en Ahorro
Encaje y Certificados de
Aportacion.

3 Analista de Crédito | Define con el socio las
fechas de pago de acuerdo
con actividad del socio.

4 Analista de Crédito | Acredita el préstamo a la
cuenta del Socio y define el
pago de las cuotas con
débito automatico si requiere
el socio.

5 Analista de Crédito | Imprime la Orden de Pago y
la Tabla de Amortizacion.

6 Analista de Crédito | Solicita al socio firmar estos
documentos y los anexa a la
carpeta.

7 Analista de Crédito | Entrega al socio las copias
de la Orden de Pagoyde la
Tabla de Amortizacion.

8 Analista de Crédito | Elabora el informe de los

documentos a entregarse a
Archivo y Custodia (pagarés,
garantias y carpetas).
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"SURANGAY "LTDA.

; N°. Proceso:7/9
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS

PARA LA EMISION DE CREDITOS Pag:24/32

PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " DESEMBOLSO DEL CREDITO "

Ne, RESPONSABLE 4 c
OPERACIONES (s) DESCRIPCION POLITICA
9 Analista de Crédito | Ingresa al sistema y envia
los pagarés y las garantias
junto a su respectivo informe
al respectivo jefe de archivo
para su custodia.
10 Analista de Credito | Envia las carpetas y la copia
del pagaré junto a su
respectivo informe a
Archivo.
Elaborado por: Natalia Cisneros | Revisado por: Ing. Xavier Autorizado por: Ing. Margot
Salazar Paredes
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N°. Flujograma:7/9

Pag:25/32

FLUJOGRAMA " DESEMBOLSO DEL CREDITO "

ki
Fecibir [3s carpetas aprobadas para
la liquidacion w aprobacior:
Aprobacion del Comite
Condiciores del Crecko
Pagare
Fecha de desembolso .

—
-

INgresar al sisberma y ransferir (2
bace en ahorro, encaje y
Certficados de aportackn

L

Crefinir con el socio las fechas
de pago de acuerdo con la
2tvidad del socio

o

Acreditar el préstamo 2 (2 ouenta
del socio

h

Imprimir 2 orden de pago v i=
aa de amordzacian

I

L. = i — i L —_

Entregar |as copias de onden de

pago v tabla de amortizacion J
i

\_//1” =

Ermwiar los pagares y las garantias
unto Con U respectvo imforrme al
_jefe de archivo

k.

e ",

s __/"

Elaborado por: Natalia
Cisneros

Revisado por: Ing. Xavier
Salazar Margot

Paredes

Autorizado por: Ing.

Norma:
ANSI
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PARA LA EMISION DE CREDITOS

N°. Proceso:8/9

Pag:26/32

PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " ARCHIVO DE CARPETAS "

Ne.
OPERACIONES

RESPONSABLE

(s)

DESCRIPCION

POLITICA

1

Archivador

Archivador

Archivador

Archivador

Archivador

Archivador

Recibe las
liquidadas.

carpetas

Revisa las carpetas con el
listado entregado y verifica
gue estén todas.

Separa las
acuerdo a los montos,
acopia las de montos
mayores a 1500 ddlares y las
menores a 1500 dolares.

carpetas de

Ordena la documentacién de
cada carpeta de acuerdo al
Numeérico.

Cambia al Folder de Crédito
los documentos de cada
carpeta.

Archiva los folder bajo su
estricta responsabilidad.

En el caso de que falten
carpetas, se pone en
conocimiento al Liquidador
para que se entreguen las

carpetas faltantes.

Elaborado por: Natalia Cisneros

Revisado por: Ing. Xavier

Salazar

Autorizado por: Ing. Margot
Paredes
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FLUJOGRAMA "™ ARCHIVO DE CARPETAS "

Revizar |25 carpetas con & listado
Efragaco ErNcCar gQuie 5

Separar |as carpetas de

Joendo a bos rmorbos

Cirdsmor I gocumentacion de cads
AT L= L | =1 (L | g = S
canoets o acuendo 3 nurrers
— Sl LS SR 2 - =i

Cambiar 2l folder de crédito los
docurmertos e cada carpeta

MCRnEr K05 TONTET D)0 5L eciricta
METDoNE30INKka0
|..-r i ]
Elaborado por: Natalia Revisado por: Ing. Xavier Autorizado por: Ing. Norma:
Cisneros Salazar Margot ANSI
Paredes
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PARA LA EMISION DE CREDITOS

N°. Proceso:9/9

Pag:28/32
PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " COBRANZA"
Ne. RESPONSABLE . .
OPERACIONES s) DESCRIPCION POLITICA
1 Asesor de Crédito Obtiene el Reporte de
Créditos  Vencidos  del
sistema.
2 Asesor de Crédito Solicita las carpetas de los
socios morosos a Archivo.
3 Archivador Selecciona las carpetas | La persona de Archivo
solicitadas y entrega a los | solicita a quien corresponda
Asesores. que firme la Hoja de
Control de salida de
carpetas.
4 Asesor de Crédito Asesor recibe las carpetas y
planifica el recorrido por
zonas.
5 Asesor de Crédito Efectia las  respectivas
notificaciones:
Primera:
Al socio de un dia de
vencido
Segunda:
A los garantes de 10 dias de
vencido
Tercera:
Al socio y garantes de20
dias de vencido
Cuarta:
Al socio y garantes de 30
dias de vencido, con firma
de abogado
6 Asesor de Crédito

Después de efectuar la
notificacién, se dirige a la
oficina e ingresa el valor
notificado.
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N°. Proceso:9/9

PARA LA EMISION DE CREDITOS Pag:29/32
PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS " COBRANZA"
Ne. RESPONSABLE . .
OPERACIONES s) DESCRIPCION POLITICA
7 Asesor de Crédito Devuelve las carpetas a
Archivo.
8 Archivador Recibe las carpetas y las La persona de Archivo
vuelve archivar. solicita a quien corresponda
qgue firme la Hoja de
Control de salida de
carpetas.
9 Abogado En el caso de no obtener

resultado en los pagos por
parte del socio, después de
las notificaciones, se ingresa
a la Demanda.

Lleva a cabo el proceso de
Demanda.

Elaborado por: Natalia Cisneros

Salazar

Revisado por: Ing. Xavier

Autorizado por: Ing. Margot
Paredes
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FLUJOGRAMA " COBRANZA"

L m | Pl gy
ADDEer 21 reporte Jde cartera
il

Salicitar la2 carpeta de los moroscs 2
quien camesponca

Recibir las carpetas y planificar e
SComido por 20nas
| Efercniar |as respectivas
|
T
ngresar el valor notificado
- - = Emitir cormprobante de
vierificar pago ¢
- pago
otificar, ingrecar a la demands

Norma:
ANSI

Autorizado por: Ing.
Margot Paredes

Revisado por: Ing. Xavier

Elaborado por: Natalia
Salazar

Cisneros
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6.7 EJECUCION DE LA PROPUESTA

CUADRO N°: 18 Ejecucidn de la Propuesta

EJECUCION DE LA PROPUESTA
1 Entregar el Manual de Procedimientos y
Politicas para la emision de créditos a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.

2 Aprobacion de Manual de Procedimientos y
Politicas a la Cooperativa

w

Informar y comunicar al personal administrativo
de la cooperativa de ahorro y crédito Surangay
Ltda. De la existencia del Manual.

4 Socializacion del Manual de procedimientos y
politicas para la emision de creditos en las
instalaciones de la institucion.

5 Aplicacion del Manual de forma inmediata
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6.8 PRESUPUESTO PARA LA EJECUCION DE LA PROPUESTA

CUADRO Ne: 19 Presupuesto para la Ejecucion de la Propuesta

ACTIVIDAD COSTO TOTAL

Planificar y desarrollar las actividades para la elaboracion 150,00 150,00
de los diagramas de flujo

Buscar informacion acerca de las actividades 200,00 200,00
desarrolladas, para el manual de procedimientos y
politicas para la emision de créditos

Ordenar procesos y politicas del Manual 60,00 60,00
Elaboracion de los Diagramas de flujo 150,00 150,00
Realizar la introduccién y estructurar la mision, visién y 80,00 80,00
valores del manual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Surangay Ltda.

Presentacion y aprobacion del Manual de Procedimientos 70,00 70,00

y Politicas para la Emision de Créditos en la Cooperativa

TOTAL 710,00
Elaborado por: Natalia Cisneros
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6.9. ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La cooperativa de ahorro y crédito Surangay Ltda.se encarga de ejecutar la presente
propuesta recayendo directamente la responsabilidad en el gerente general, la cual se
encuentra estructurada de la siguiente manera:

Grafico No.12 Organigrama Estructural Coac. Surangay Ltda.

| ASAMBLEA GENERAL DESOCIOS |

| CONSEIO DEADMINISTRACION |

| GERENCIA GENERAL
| ASBORMRIDICO |
| |
| ADMISTRATIVA FINANCIERS | | NEGOCIOS | | OPERACIONES

| ]
l CONTABILIDAD ‘ ‘ COMPROMISC CRISTIANG ‘ | CREDITOS ‘ ‘ SISTEMAS Y M ANTENIMIENTS: ‘
| rsimenmEconTsate | | raevcHmae | | crmoons | | CAlAS |
| TEECRERIA ‘ ‘ADE‘.UlSlElDNE‘I"EDNTHATAUDNE | COBRAWIAS ‘ ‘ ATEMCION AL CLIENTE ‘
‘ SERVICI C5aENERALES ‘ |FHDMDE|DN‘I"MEHEADED ‘ ‘ DFERACICNESDE CREDITO ‘

Elaborado por: Natalia Cisneros
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6.10. CRONOGRAMA

Cuadro No.20 Cronograma para la Ejecucion del Proyecto.

MESES ANO 2015

ENE.

FEB.

MAR.

ABR.

MAY.

JUN.

JUL.

AGO.

SEP.

ACTIVIDADES

Entregar el Manual de Procedimientos y Politicas
para la emision de créditos a la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Surangay Ltda.

Aprobacion de Manual de Procedimientos y

Politicas a la Cooperativa.

Informar y comunicar al personal administrativo
de la cooperativa de ahorro y crédito Surangay

Ltda. De la existencia del Manual.

Socializacion del Manual de procedimientos y
politicas para la emisién de créditos en las

instalaciones de la institucion.

Aplicacion del Manual de forma inmediata

Elaborado por: Natalia Cisneros
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ENCUESTA SOBRE LA EMISION DE CREDITOS Y SU RELACION CON LA
CARTERA VENCIDA EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

SURANGAY LTDA.

INSTRUCCIONES:

Coloque una X en la respuesta que crea conveniente
Al ser andnima la encuesta se requiere llenarla con veracidad

1. ¢El proceso que utiliza la cooperativa para la emision de créditos es apropiado?

Muy de Acuerdo () De Acuerdo () Poco de Acuerdo () Nada de Acuerdo ()

2. ¢Cual es el tipo de crédito que més solicitan?

Hipotecario ()
De consumo ()
Emergentes ()
Para Microempresas ()

3. ¢Considera usted que la calidad del servicio que ofrece la cooperativa es el adecuado?

Sl ()
NO ()

4. ;Considera usted que los procedimientos y politicas de recuperacion de cartera vencida

son los mas idoneos?

Muy de Acuerdo () De Acuerdo (') Poco de Acuerdo () Nada de Acuerdo ()
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5. ¢Considera usted que la cooperativa debe dar capacitacion al personal administrativo

frecuentemente para un mejor servicio al socio?

Muy de Acuerdo () De Acuerdo () Poco de Acuerdo () Nada de Acuerdo ()

6. ¢Desde qué monto le gustaria que la cooperativa otorgue créditos?

500 ()
1000 0)
3000 ()

7. ¢Cudl de las siguientes alternativas cree usted que es la mas adecuada para informarle el

retraso de sus pagos?

Personal ()
Teléfono ()
Cartera de cobranza ()
Correo electrdnico ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATYO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
GUIA DE ENTREVISTA

Empresa:

Nombre:

Cargo:

Fecha:

Nombre del entrevistador:

Preguntas:

1. ;Cudl es el proceso para la emision de creditos?

2. ¢Cudles son los puntos criticos de control para la emision de créditos?

3. ¢Cudl es el porcentaje de cartera vencida?

4. ;Cuales son los procedimientos y politicas de recuperacion de cartera?
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