ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CPA

TRABAJO DE TITULACION
Previo la obtencidon del titulo de:

Ingeniera en Contabilidad y Auditoria CPA

TEMA:

MODELO DE GESTION DE CREDITO PARA PREVENIR Y
RECUPERAR LA CARTERA VENCIDA DE LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO UNIANDES LTDA., DE LA CIUDAD
DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

AUTORA:
Geovanna Patricia Noboa Tierra

Riobamba-Ecuador
2016



CERTIFICACION DEL TRIBUNAL

Certifico que el presente trabajo de titulacion previo a la obtencion del titulo de
Ingeniera en Contabilidad y Auditoria C.P.A., ha sido desarrollado por la Srta.
Geovanna Patricia Noboa Tierra, cumple con las normas de investigacion cientifica y

una vez analizado su contenido, se autoriza su presentacion.

Ing. José Luis Allauca Palta Ing. Wilson Antonio Velastegui Ojeda
DIRECTOR MIEMBRO



DECLARACION DE AUTENCIDAD

Yo, Geovanna Patricia Noboa Tierra, declaro que el presente trabajo de titulacion es de
mi autoria y que los resultados del mismo son auténticos y originales. Los textos
constantes en el documento que provienen de otra fuente, estdn debidamente citados y

referenciados.

Como autora, asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este

trabajo de titulacion.

Riobamba, 02 de Marzo del 2016

Geovanna Patricia Noboa Tierra
C.l1.: 0604021170



DEDICATORIA

A mi madre Carmen Patricia que con su apoyo incondicional y con su amor han hecho
que cumpla uno de mis grandes objetivos ya que ha sido el motivo de lucha y
perseverancia, a mi familia que con el verdadero ejemplo de respeto y honestidad me

han ensefiado a ser una persona de bien y por la confianza que depositaron en mi.

Geovanna Patricia Noboa Tierra



AGRADECIMIENTO

En primer lugar agradezco a Dios por permitirme ver cristalizada mi meta y concederme
estar aqui acompafiada de la gente que amo, como no agradecerle a mi madre querida
Carmen Patricia que con su esfuerzo y dedicacién me han apoyado desinteresadamente
en la culminacion de mi carrera, también mi gratitud a los docentes tutores, que con sus
consejos, tiempo y ensefianza contribuyeron al logro de este trabajo investigativo y a
todos mis familiares que de una y otra forma siempre me motivaron para culminar esta

etapa de mi vida.

Geovanna Patricia Noboa Tierra



INDICE GENERAL

POTtada. . .o i
Trabajo de titUlaCioN. ... ..o, i
Certificacion del tribunal...............oooo ii
Declaracion de autencidad. ..............ooouiiiiiii e iii
DT [ T0r: (o4 - Vo \Y%
AGIadeCIMIBNTO. ..ottt v
INAICE GENEIAL. ..., vi
INICE & CUAAIOS. ... .ttt e e e Xi
INAICE 08 GIAFICOS. ... .ot Xiii
INAICE 8 ANEXOS. ... . e et Xiv
RESUMEN EJECULIVO. ...t e et XV
SUMIMIAIY . e e e e XVi
INEFOTUCCION. ... e e 1
CAPITULO I: ELPROBLEMA . ... ..ottt 3
1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA. ... .o, 3
1.1.1. Formulacion del Problema...............ooooii i 5
1.1.2.  Delimitacion del Problema.............cccooiiiiiiiii e, 6
1.2, JUSTIFICACION. ....ootiiiiit e, 6
1.3. OBUIETIV S . 7
CAPITULO 1: MARCO TEORICO ...t 8
2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS . ... et 8
2.2. FUNDAMENTACION LEGAL......oviiiiiiiiiiieeeee e 8
2.3. FUNDAMENTACION TEORICA. ......ooiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeee, 10
2.3.1.  Modelo de gestiOn. ... ..c.ouie i 10
2.3.2. Manual de Crédito.........oovviiiiii i 17
2.3.3. Lasentidades de créditoy cobranza.................cooovviiiiiiiiiiiie 19
CAPITULO 11l: MARCO METODOLOGICO...........covviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee, 30
3.1. IDEA A
DEFENDER. ... .o e, iError! Marcador

no definido.
3.2. VAR ABLES. ... 30

Vi



3.3. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION..........ccooiiiiiiiiiiieeiiiee, 30

3.3.1.  Investigacion Cualitativa...............cooviiiiiii i, 30
3.3.2.  Investigacion CuantitatiVa..............coooveiiiiii i 31
3.4. TIPOS DE ESTUDIO DE INVESTIGACION.......oiiiiiiiiieiie 31
3.4.1.  Investigacion de CamPO........ouiirit it 31
3.4.2. Investigacion Bibliografica o Documental................ccooooiiiiiiiiiiinn.. 31
3.4.3.  Investigacion DeSCriptiVa...........ouiiiiriiiii e 32
3.5. DISENO DE LA INVESTIGACION. .........ooiiiiiiiiiiiieeeeeeieee e, 32
5.1, TransVersal........oouiii i 32
3.5.2.  Longitudinal ..o 32
3.6. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS........ccoviiiiiiieiiieeinn . 33
3.6.1.  MELOUOS. ... et 33
362, TCMICAS. ...ttt ettt e 34
3.6.3.  INSIUMENTOS . ...ttt e 34
3.7. POBLACION Y MUESTRA . .....oiitiiiiiiiiiie e, 35
371, POBIACION. ..., 35
N A 1Y/ 111 1 - T 35

3.8. ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

UNIANDES LTDA . ...t 37
3.9. ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS A CLIENTES DE
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNIANDES LTDA................. 48
3.10. DESARROLLO DE INDICADORES DE GESTION MOROSIDAD Y
CARTERA VENCIDA. ..o 58
3.11.  VERIFICACION DE LA IDEAADEFENDER...........coovviiiiieiii 58
CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO......oiiiiiiiiiee e 62
4. MODELO DE GESTION DE CREDITO PARA PREVENIR Y RECUPERAR

LA CARTERA VENCIDA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
UNIANDES LTDA., DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE

CHIMBORAZO. ..o e e 62
4.1. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA. ... oo, 65
410, MISION ACLUAL. ... 65
4.1.2. VISION ACLUAL. ... 66

vii



4.1.3. Objetivo General Actual.............cooiiiiiiii 66

4.1.4. Objetivos Especificos Actual..............oooiiiiii 67

A.1.5. ValOrES. ..o 68
A4.1.6.  FHOSOTIA. ..ottt 69
o T oV Tox o £ 69
4.1.8. Matriz Foda para la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES Ltda...... 69
4.2. MANUAL DE POLITICAS Y PROCESOS DE CREDITO Y COBRANZA
PARA LA COOPERATIVA UNIANDES LTDA. ... .ot 72
CAPITULO L. 72
DE LAS GENERALIDADES. ... 72
1.1. INEFOTUCCION. ... . 72
1.2. OB EtIVO .. 73
1.3. Cadigo Moral Institucional ..o 74
1.4. AlCANCE. ... 75
1.5. Aplicabilidad. ... 75

CAPITULO Tl e, 76

DEL COMITE ...ttt et 76
2.1. Constitucion y ODJetiVO. ... ..o 76

2.3. Funciones y Responsabilidades..............coooiiiiiiiiiiii 79
CAPITULO .ot 81

DE LAS POLITICAS GENERALES DE CREDITO........uiiiiiiiiiiieeiieeeieee 81
3.1. Disposiciones Legales. .........c.oviniiiiiii 81
3.2 Establecimiento de Areas y Usuarios Vinculados................................. 81
3.3. Roles Basicos de cada Participante.............ccoviiiiiiiiiiiiiieeeieeae, 81

3.4. Operaciones de Crédito a Directivos, Funcionarios, Empleados y personas
1Yo 0 ] - T T 83
3.5. Operaciones de Crédito Restringidas..............ccooeviiiiiiiiiii, 83
3.6. SUJEtOS de Crédito. . .....ce it 83
3.7. Requisitos de 1os Sujetos de Crédito............oovviiiiiiiiiiiiiieeeeaes 84
3.8. Monto de los Créditos Otorgados. ..........ccoviriiiiiiiieiieeeeeeeaeae, 85
3.9. Niveles de Aprobacion del Crédito............ccooviiiiiiiiiiiee 86
3.10. Monto de crédito a otorgar de acuerdo a la cobertura de proteccion de crédito
SegUIO de deSOraVamEBN. ... ...ttt et e e, 87
3.11.  Crédito para personas Naturales y Juridicas................ccooviiiiiiiiiin... 87

viii



CAPITUL D IV oo, 88

DESTINO Y CONDICIONES GENERALES DE LOS CREDITOS..................... 88
4.1. 0] 0L 89
4.2. PlaZOS. ..o 90
4.3. Cuotas y FOrmas de Pago..........oovinriniiiiie e 92
CAPITULOD V.o e, 97
DE LAS GARANTIAS ..ottt 97
5.1. TIPOS A8 Garantias. . .....c.o.veritie it 97
5. 1.1,  Garantias Liquidas. .........coovuiiiiiiii e 97
5.1.2. Garantia Personal o Fiduciaria................cooiiiiiiiiii e 97
5.1.3.  Garantia HIpOteCaria. ..........ooviririii e, 98
CAPITULO VL.t 99
DEL PROCESO DE OTORGAMIENTO CREDITICIO........ccooviiiiiiiiiieee, 99
6.1. Otorgamiento Créditos de CONSUMO..........cvviriniiiiiieiiieeeeeaene, 99
6.1.1. Politicas a cumplir en el Proceso de Crédito de Consumo....................... 100
6.1.2.  Criterios de calificacion de las solicitudes de Crédito de Consumo............ 103
6.2. Otorgamiento de MIcCrocrédito. ............oeveiiiiiii e, 103
6.1.2.  Politicas a cumplir en el Proceso de Microcrédito........................ooenee. 104
6.1.3.  Criterios de calificacion de las solicitudes de Microcrédito...................... 107
CAPITULO VL. e, 109
DEL DESEMBOLSO DE LOS CREDITOS. ... covviiiiiiie e 109
CAPITULO VL. e 112
DE LOS RIESGOS. ...ttt 112
8.1. RIESHO COOPEIAtIVO ... . vttt e e e 112
CAPITULO IX .1ttt 121
DE LA GESTION DE COBRANZA........oouiiiiiiiiiiiiie e 121
9.1. Modelo de Gestidn para una recuperacion de cartera rapida y efectiva....... 121
7.1. Recuperacion y Seguimiento de los Créditos otorgados........................ 121
9.2. Gestion de créditos DUOS0S. ........vvvieie e 125
9.2. 1. CaAraCeriSTICAS. .. vttt te ettt e 125
9.2.2. Transferenciaa Proceso Legal...............ooiiiiiiiiiiiiiii e 126
0.2.3. Responsabilidades. ..o, 126
9.2.4.  Administraciony Cobranza................coooiiiii i 126
9.2.5. Formas de NegoCiaCioN. ... .....o.iuuiniiiit e 127



4.4. CAPACITACION. ..ot 127

440, INrOAUCCION. .. ..ottt e e 127
4.4.2. ODJetivo GeNeral.........c.oiiriii i 127
4.4.3.  Objetivos ESPeCITiCOS. ... ...coiuiiii i 127
444, JUSHITICACION. ..ottt 127
445, AlCANCE. ... o 128
A48, POITICAS. . .veiti i 128
4.4.7. Programa de CapacCitaCiOn.............oooviiiniiniit e, 128
4.4.8. Plan de Capacitacion y Desarrollo...............ccoooiiiiiiiiiiiii 131
4.4.9. Disefio del Programa de CapacitaCion.................cooiiiiiiiiiiiniinininnnn. 131
Presupuesto de Gastos de CapacitaCion..............ccoviiiiiriiiiiiiieeieee e, 133
4.410. Ejecucién e Implementacion de la Capacitacion...................coceoeeiininnnn.. 133
4.4.11. Evaluacion del Proceso de Capacitacion...............ccoooviiiiiiiiiiiiiienan, 134
CONCLUSIONES. ... e e 135
RECOMENDACIONES. ...t e 136
BIBLIOGRAFIA. ... 137
ANEX O S . . 139
Anexo 1: Encuesta Personal Administrativo de UNIANDES LTDA..................... 139
Anexo 2: Encuesta Clientes UNIANDES LTDA. ..ot 141
ANEX0 3: Chi CUAAIAUO0. ...t e e 143
Anexo 4: Requisitos para el Otorgamiento de Crédito de diferentes COACs............ 144
Anexo 5: Variacion de la Carterade Crédito............cccovvviriiiiiiiiieeas 145
Anexo 6: Cartera Vencida sobre el total de Carter..................cooiiiiiiiiiniiann. .. 146
ANEX0 7: MoNtoS RECUPEIAdOS. ... ...ttt e 147



INDICE DE CUADROS

Cuadro 1: Personal Administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “UNIANDES
| D NPT 35
Cuadro 2: Cuenta con un Manual definido de Crédito ..........ccocvverereneieniniseseceees 37
Cuadro 3: Disefio de un Modelo de Gestion permitira fortalecer la gestion crediticia. . 38
Cuadro 4: Documentos para otorgamiento de Crédito ..........ccoovvreiiini e, 38
Cuadro 5: Estudio exhaustivo del CHente...........ccoooiiiiiiiiiiic e 39
Cuadro 6: Documentacion solicitada para emision de Crédito...........cccceevveevveineireennenn, 40
Cuadro 7: Tiempo que demora la solicitud de Crédito...........ccceverieiiecie i, 41
Cuadro 8: Conocimiento de 1os procesos de Crédito..........covvevererereneresesneeeseesienns 42
Cuadro 9: Logros obtenidos por el Dpto. de Crédito y Cobranzas............c.ccccvevvevveiennn 43
Cuadro 10: Reportes MENSUAIES...........ccecueeieiieie ettt 44
Cuadro 11: Ambiente de Trabajo es el Adecuado ...........cccoevvevieieiieiecie e, 45
Cuadro 12: Capacitaciones al personal de Crédito y Cobranza...........c.ccoevevevevereeriennn 46
Cuadro 13: SatisfacCion al CHENTE..........cccveieicerece e 48
Cuadro 14: Proceso de acceder @ Un Crédito .......oovieiiieiiiieieiese e 49
Cuadro 15: Atencion de INfOrmMacCioN ..........ccooeieiiieii i 49
Cuadro 16: Solicitud de INfOrmacion...........cccoeveieie i 50
Cuadro 17: Tiempo de evaluar Solicitud de Crédito ..........ccoveverereieniere e 51
Cuadro 18: Condiciones 0 PAQO0.........cceiuieiiiieiieie ettt st 52
Cuadro 19: Personal que labora en Crédito ..........ccccoveveiiieiiececcceece e, 53
Cuadro 20: Criterio en entrega de Un Crédit0.........coceverieereneeeeie e, 54
Cuadro 21: Importancia del proceso de Crédito.........cooovvviieieiieieieiese e 55
Cuadro 22: Estudio diferentes consumos de Crédito..........cuvverereneieneieienieeeeeieens 56
Cuadro 23: Aplicacion de Indicadores de GeStiON ..........ccccccvevvevieieeie e 58
Cuadro 24: Relacion Frecuencias Observadas y ESperadas ..........cccoceveeveiiniineiicnienn, 59
Cuadro 25: Frecuencias ESPEradas .........cccovuieerieriiieiisesiseeeeie e 60
Cuadro 26: DistribuCion MUESEIAl ...........c.cvoiiiiiiieie s 60
Cuadro 27: Caracteristicas del Planteamiento de la MiSion ..........cccccovvviiiiiiiiiiiicnienn, 65
Cuadro 28: Caracteristicas del planteamiento de 1a VisSiOn .........c.ccccovcvevevievveie e, 66
Cuadro 29: Objetivos ESPecifiCoS - PrOPUESTA ..........cevveuereerreiesiesieeie e see e sae e 68

Xi



Cuadro 30: Matriz Foda Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA. .......... 71
Cuadro 31: Niveles de AProbDaCION.........ccciuiieiereriesie st 86
Cuadro 32: Monto Seguro de DEeSGraVame........cc.eoveierierieririieieienie et 87
Cuadro 33: MONtOS A& CrEAITOS ......ccueieiieieeiieieie ettt 90
Cuadro 34: Plazos de Créditos........cccuiiiiiiiieieiesie et 91
Cuadro 35: Frecuencia d& PAgOS........cccueiieiriieiieie e sieeie et ste e e e 92
CUAAIO 36: GAIANTIAS ...vevvevverieieriesie ettt e et e sbesteesaeraeneeneenees 94
QAU To [ fo e A = g Tor: T USSR 95
CUuadro 38: RENOVACION ......oviiiieiieiii sttt sttt 96
Cuadro 39: Promedio dias d ALFSO ........ccceruerierereieseseseeiereesese e, 111
Cuadro 40: Calificacion de Crédito de CONSUMO .......ccvvviieierierieie e, 116
Cuadro 41: Calificacion de MICrOCIEAITO .......ccuevverueriiriiiiiieeeiee e, 119
CUAAIO 42: PrOVISIONES ....cvviuieieitiite sttt st sttt sttt bbb ne s neens 120
Cuadro 43: Cronograma de Cobranza ..., 123
Cuadro 44: Flujograma proceso de CODIaNZa ...........cccvveerieeieeieeseee e sieeee e 124

Cuadro 45: indices de Gestion para la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES

LTDA......
Cuadro 46
Cuadro 47
Cuadro 48
Cuadro 49

...................................................................................................................... 129
S P1aN A8 ACCION ... 130
: FORMULARIO PARA PROGRAMAS DE CAPACITACION .............. 132
: Presupuesto de Gastos de CapacitaCion............cccevveveieeieeniesieseese e 133
: Temas a desarrollarse en la CapacitaCion .............ccccceevevveveiicseecc e, 134

Xii



Gréfico
Grafico
Grafico
Graéfico
Gréfico
Grafico
Grafico
Gréfico
Gréfico
Grafico
Grafico
Gréfico
Gréfico
Grafico
Grafico
Gréfico
Gréfico
Gréfico
Gréfico
Grafico
Gréfico
Gréfico
Gréfico
Grafico

Gréfico

INDICE DE GRAFICOS

12 ArbOl A& PrODIEMAS .......covevecvveeiceese ettt s 4
2: Estrategia de CODIaNZa.........cooeieiiiiiiiiiiieeeee s 27
3: Cuenta con un Manual definido de Crédito...........ccovireiniiiiieinineeee, 37
4: Disefio de un Modelo de gestion permitira fortalecer la gestion crediticia.. 38
5: Documentos para otorgamiento de Crédito.........cccccevveceiierecie i 39
6: Estudio exhaustivo del CHIeNte ...........covveiieiiiceee e 40
7: Documentacion solicitada para emision de Crédito .........cccoovveveeiiiincennn 41
8: Tiempo que demora la solicitud de Crédito .........c.cccevveieiieve e 42
9: Conocimiento de 10s Procesos de Crédito.........cccuverereieieienenisesieienns 43
10: Logros obtenidos por el Dpto. de Crédito y Cobranza............c..ccocvvvvennnee. 44
11: RepPOrteS MENSUAIES.........c.oiviiiiiieiieeiee s 45
12: El Ambiente de Trabajo es el Adecuado ...........cccccveveiieiveiesieieeie e 46
13: Capacitaciones al personal de Crédito y Cobranza ............ccccceevveivinennnn. 47
14: Satisfaccion al Cliente

15: Proceso de acceder @ Un Crédito.........ocoovieieineneinenese e 49
16: Atencidn de INformacion ..........c.ccvevveieieie s 50
17: Solicitud de INFOrmMAaCION ..........ccovveieiiieiee e 51
18: Tiempo de evaluar Solicitud de Crédito..........cccevvveveiiiciicie e 52
19: CoNdICIONES 0B PAGO .....oviviieiiieiieiieiee ettt 53
20: Personal que 1abora en Crédito........coooviiieieieneieeseee e 54
21: Criterio en entrega de un Crédito .........cceveeviiieiieeie e 55
22: Importancia del proceso de Crédito.........ccovvevveieiiieiicie e 56
23: Estudio diferentes consumos de Crédito ..........cocvreerereinieneiee e 57
24: Proceso de Modelo de GESLION .........ccvvvieceeeeieesese e 63
25: Estructura Funcional de la COAC UNIANDES LTDA......ccccociivieiinnnnn 78

Xiii



Anexo 1:
Anexo 2:
Anexo 3:
Anexo 4:
Anexo 5:
Anexo 6:

Anexo 7:

INDICE DE ANEXOS

Encuesta Personal Administrativo de UNIANDES LTDA. .......ccccoevvvenne. 139
Encuesta Clientes UNIANDES LTDA. .....cccoiiiiiiniiieee s 141
(OF IO T T To | - To [o ST 143
Requisitos para el Otorgamiento de Crédito de diferentes COACS.............. 144
Variacion de la Cartera de Crédit0........cocevereiiniinieieiesese e 145
Cartera Vencida sobre el total de Cartera ..........ccoovvvvvvveieneneneniseeee, 146
MONEOS RECUPEIAUODS ........cviiiiiieiieieiee e 147

Xiv



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo investigativo consistio en el Disefio de un Modelo de Gestion de
Creédito para prevenir y recuperara la cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito UNIANDES LTDA., se lo realizo en la mencionada Institucion Financiera; Al
detectar el alto indice de morosidad, carencia de mecanismos Yy estrategias para la
recuperacion de cartera vencida. Una vez determinado el problema, se establecio el
paradigma de la investigacion; ya que engloba todos los aspectos relacionados con las

variables de estudio.

A través de la metodologia analitico-sintético, inductivo, deductivo, la aplicacion de
instrumentos de investigacién de campo en el area de personal administrativo y clientes
facilité establecer el analisis y la interpretacion de datos, a través de estos procesos
investigativos se desarrolla la propuesta enfocando en el Manual de Crédito y Cobranza
se detallan la estructura organizacional de la Cooperativa, el organigrama estructural y
una descripcion del puesto; seguidamente presentamos los procedimientos de las
principales actividades, sefialando las politicas generales, descripcion de actividades y
el tiempo estimado para cada proceso con su respectivo diagrama, indicadores de
gestién, iniciativas, metas, responsables, tiempo y los alcances que debera lograr la
entidad en cada una de las perspectivas como herramienta necesaria para la toma de

decisiones en la reduccion del indice de morosidad.

Recomendamos al gerente de la Cooperativa adoptar el modelo de gestién basado en un
Manual de Crédito que especificamente esta orientado a la recuperacion de cartera
vencida a través de un técnico idoneo que tenga los conocimientos necesarios para

establecer normas y politicas que ayuden a reducir el alto grado de morosidad.

PALABRAS CLAVES: Disefio, modelo de gestion, manual de crédito y cobranza,

recuperacion de cartera.
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INTRODUCCION

Los resultados macroecondmicos y del desarrollo alcanzado son muy pobres. Las
diferencias econdémicas entre ricos y pobres son cada vez mayores; mientras los
primeros lo tienen todo, los segundos carecen de recursos para la alimentacion y la
satisfaccion de sus necesidades basicas. Estos desequilibrios se fundamentan en los
modelos utilizados por los paises para programar, ejecutar sus actividades y promover

su desarrollo.

Por lo tanto estos procesos requieren ajustes fundamentales en el disefio y aplicacion de
herramientas para el desarrollo de las empresas y de manera especial en el &mbito de la
economia, que es el sistema econdémico adoptado por el actual régimen y gque consta en

la nueva constitucion recientemente aprobada.

Nuestro pais actualmente vive una situacion economica y politica dificil, nos
encontramos gobernados por un poder ejecutivo empefiado en realizar cambios

sustanciales en la forma de gobernar y del manejo del sistema econémico.

Dejando atrés lo que antes se defini6 como economia social de mercado y hoy se dice
que se implantara una economia solidaria y el Socialismo del Siglo XXI, que hasta hoy,
nadie nos ha dicho en qué consiste; todo lo cual ha conllevado a que se dilate las
soluciones a los graves problemas del pais como es el desempleo, el aumento de la
inflacion y del gasto publico, entre otras; y las decisiones empresariales también han
sido postergadas, todo esto afectara negativamente a la gran mayoria de empresas del

pais y al sector productivo en general.

Las dificultades por las cuales estdn pasando las finanzas publicas y privadas y el
crecimiento sostenible de la economia del pais, que se ven afectada debido al problema
de la crisis mundial, que se ven reflejadas en la creciente disminucién de los precios del
petréleo y de las remesas que envian nuestros migrantes, estan afectando directamente
al sector privado y las empresas que lo conforman; por ello se hace necesario que éstas
tomen acciones necesarias para poder manejar sus recursos con eficiencia, eficacia y

economia y utilicen todas las técnicas actuales en su beneficio.



Al elaborar el disefio de un modelo de gestion para la recuperacion de cartera vencida se
pretende dotar de herramientas necesarias tanto para la Gerencia como para el area de
crédito, que contribuird a la toma de decisiones de manera méas coordinada segun la
problematica determinada por los oficiales de crédito en los aspectos de entrega y

recuperacion de crédito, lo cual describimos a continuacion:

Inicialmente se obtuvo el sustento tedrico sobre Modelo de Gestion y Manual de

Crédito, para posteriormente poder aplicarla adecuandola a la realidad de la empresa.

Posteriormente por medio de la aplicacion de técnicas investigativas planteamos la
situacion actual de la empresa mediante un analisis FODA, donde determinamos las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, lo cual sirvié para poder realizar una
guia de Manual de Crédito y Cobranza, término de la investigacion se plantearon
estrategias empresariales tendientes a mejorar los procesos, la calidad en la entrega de
servicios, acciones correctivas, medicion de recursos existentes, mismos que serviran
para que la administracion pueda mejorar su procesos y se puedan cumplir con los

objetivos planteados mediante una adecuada toma de decisiones.

Finalmente, se establecid conclusiones y se presentdé recomendaciones dirigidas a la
Gestion Crediticia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La Cooperativa, como toda entidad financiera, busca rentabilidad y servicio; y, sobre
todo, satisfacer las necesidades de los socios, representando un reto para el talento
humano que labora en la entidad, esto hace indispensable, que en sus labores cotidianas
cuenten con una herramienta de trabajo como es un Modelo de Gestion de Crédito y
Cobranzas, fundamentales e importantes para el surgimiento de la entidad, cuyo
objetivo es contribuir a la optimizacién de los procesos crediticios y administrativos,
mejorar la interaccion entre los funcionarios de la entidad, obteniendo finalmente una
reduccion de costos, mejoramiento en la capacidad de reaccion de la Cooperativa ante el

mercado, una estructura organizacional mas agil, entre otros tantos beneficios mas.

La carencia actual de mecanismos técnicos de gestion para el crédito y cobranzas le
hace vulnerable al fracaso especialmente por el incremento de la cartera vencida e

impide mejorar y aumentar los servicios.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA., responde a la ley de la
cooperativa ya que existen controles por los que se impide que se incremente la
morosidad y que desde el afio 2012 en la Cooperativa existan problemas de morosidad

principalmente en la linea de Microcrédito.



Grafico 1: Arbol de Problemas
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Fuente: Formulacion del Problema de UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Las causas de estos problemas son:

Morosidad en los créditos otorgados especialmente en la linea de Microcrédito, debido a
que no se aplican eficientemente los debidos procesos, métodos, politicas y lineamentos
establecidos en el reglamento. Ademas en el proceso crediticio se ha detectado que a
pesar que existen politicas de crédito y cobranzas internas y al no ser aplicadas
idoneamente, provoca que la cooperativa no cuente con suficiente liquidez, lo cual no
le permite seguir mejorando continuamente y ser competitiva en el mercado financiero,
cabe recalcar que las normas y politicas son pasos a seguir para otorgar y recuperar un
crédito, aplicando los lineamientos crediticios y un buen analisis de créditos
encaminado a lograr el crecimiento de la cooperativa donde los principales actores
cliente y cooperativa interactien arménicamente para lograr el buen desenvolvimiento

institucional.

Aunque existen procesos, los mismos no involucran politicas adecuadas métodos y
procedimientos que detallen y describan las entradas, actividades, salidas, controles
responsables, el tiempo real y el tiempo de demora tendientes a garantizar el analisis
aprobacion y recuperacion de la cartera de crédito, lamentablemente no se han definido
estos procesos y detallado estas actividades; comprometiendo gravemente los recursos
financieros captados de los socios, que consecuentemente seran colocados en créditos

de acuerdo al analisis del departamento correspondiente.



Regularmente todos los meses en la cooperativa se presentan problemas de morosidad
identificados paulatinamente en los cierres de fin de mes, arrojando un resultado entre
una escala del 8 al 10 por ciento de morosidad, mayormente en la linea Microcrédito, la
misma que se destina a la creacion de pequefios negocios familiares, debido a que en las
épocas bajas y a la competencia desleal de mercado los socios no pueden cubrir la cuota
de crédito otorgado; estas condiciones afectan directamente la economia del socio y por
ende la capacidad de pago del mismo, asi como también el sobreendeudamiento,
desempleo, falta de capacidad de pago del deudor y problemas familiares ocasionando

una mala calificacion en la central de riesgos.

Se ha determinado que los asesores de crédito no obtienen la informacion necesaria e
indispensable de sus clientes tales como: datos personales, capacidad de pago,
capacidad de endeudamiento, buro y score de crédito, que garanticen que el crédito que
se va a otorgar , ademas una vez colocado el crédito por parte del asesor no existe una
adecuada gestion de cobranza donde debe realizarse una fase de inspeccion,
seguimiento, control y actualizacion que asegure el retorno del capital; como
consecuencia existe la baja rentabilidad y la insatisfaccion en la recuperacion de la

cartera vencida, y por ende altos indices en la morosidad de la cooperativa.

La elaboracion del modelo de gestion de cartera vencida se desarrollara para el
Departamento de Crédito de la Cooperativa, servird para que el personal que labore en
la misma sepa de las obligaciones que debe cumplir, los pasos a seguir para ubicar
deudores y garantes y conocer efectivamente las estrategias que debe aplicar para llegar

de manera eficiente y eficaz hacia los deudores.
1.1.1. Formulacion del Problema
¢Como el modelo de gestion incidira en la recuperacion de cartera de crédito vencida de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA., de la ciudad de Riobamba,

provincia de Chimborazo?



1.1.2. Delimitacién del Problema

Limite del Contenido

Campo: Finanzas.
Area: Modelo de Gestion
Aspecto: Cartera Vencida.

Limite Espacial

Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA., ubicado en las calles Chile y

Rocafuerte.
Limite Temporal

Enero — Septiembre 2015.

1.2. JUSTIFICACION

TEORICO.- Para la realizacion de este proyecto, se procedera estudio del modelo de
gestion basado en la metodologia del cuadro de mando integral y de los
procedimientos y procesos de organizacionales encaminados a la recuperacion de
cartera vencida el cual sera sustentado por medio de fuentes primarias bibliogréficas y
a la vez por medio de revision directa de libros, revistas, peridédicos e internet como

fuentes secundarias.

PRACTICO.- El proyecto propone buscar soluciones estratégicas para la institucion
ya que la misma es deficiente en sus procesos de recuperacion de cartera vencida, lo
cual hace que la institucion se limite en entregar nuevos créditos, y la liquidez se vea
afectada de manera considerable, y al no contar con indicadores de gestion
formulados, la empresa se encuentra en desventaja ante un mercado netamente
competitivo ya que no se puede realizar un analisis sobre sus logros obtenidos y

también identificar sus desventajas y las consecuencias de las mismas.

METODOLOGICO.- La investigacion se lo realizara por medio de constantes visitas
a la institucion financiera, donde aplicaremos entrevistas a Gerencia y Consejo

Administrativo ademas de encuestas a los socio, por medio de la investigacion de



campo accedemos a documentos necesarios donde determinaremos la situacion actual
de la organizacion en el cumplimiento de metas establecidas para recuperar la cartera

vencida.

ACADEMICO.- El desarrollo del presente proyecto de investigacion se lo realizara
mediante la aplicacion de los conocimientos adquiridos durante la formacion
academica y con la guia de docentes entendidos en el tema, dicha investigacion nos
brindard mayores conocimientos por medio de la aplicacion real en el ambito de

gestién empresarial, logrando ser profesionales de nivel competitivo elevado.

La investigacion se desarrollara en base a los conocimientos y experiencia adquirida
en el tema de Entrega y Recuperacion de Cartera de Crédito mediante la realizacion de
practicas profesionales en una institucion de crédito, y con la asesoria, el apoyo del

director y miembro del Trabajo de Titulacion.

1.3. OBJETIVOS

e Objetivo General

Elaborar un modelo de gestion de crédito y cobranza para prevenir y recuperar la

cartera vencida de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNIANDES

LTDA., de la cuidad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

e Objetivos Especificos

- Establecer las bases conceptuales tedricas del Modelo de Gestion como base para
establecer normas, politicas, procedimientos garantias, mecanismos y niveles de
aprobacion para el otorgamiento de créditos en la Cooperativa UNIANDES
LTDA,

- Realizar la recopilacion de datos de las encuestas que permitan conocer las
necesidades prioritarias y las falencias que tenga el Departamento de Créditos y
Cobranzas en el manejo de la Cartera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIANDES Ltda.

- Proponer un modelo de gestion de credito y cobranza para la cooperativa
UNIANDES LTDA., para disminuir el indice de morosidad en cuentas por cobrar

de la cartera de crédito.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.  ANTECEDENTES HISTORICOS

En el afio 2011, un grupo de comerciantes visionarios del sector Santa Rosa localizado
en la zona centro de la ciudad de Riobamba deciden crear una organizacion que tenga
por finalidad atender las necesidades financieras del sector. Con el tiempo la
Cooperativa se va incluyendo en la vida del sector comercial y en la solucion de sus
problemas economicos. A medida que fue creciendo ven la necesidad de implementar

nuevas agencias para brindar mejores servicios a sus socios.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES Ltda., es una entidad de derecho
privado, con personeria juridica, de responsabilidad limitada al capital social constituido
por los certificados de aportacion de sus socios. Se inspira en los principios universales
del cooperativismo, asi como también bajo la supervision de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, prestando los servicios de: ahorros, créditos, inversiones
ademas pago bono de desarrollo humano, declaraciones SRI, RISE, pago de servicios

basicos.

La Institucion Financiera implemento un sistema informatico acorde a las exigencias de
los socios, del Ministerio de Inclusion Econémica Social (MIES), y de la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

Una de las grandes debilidades fue no contar con el personal técnico especializado en
las areas técnicas, lo que genero dificultades a futuro en las areas de: crédito, cajas,
contabilidad, inversiones y de seguridad lo que limito en la generacion eficiente de las

utilidades a la vez no contar con una infraestructura propia hasta hoy en dia.

2.2.  FUNDAMENTACION LEGAL

Constitucion 2008 de la Republica del Ecuador, Titulo VI, Capitulo Segundo,
Seccion octava, Sistema financiero, Art. 308.



Ley de Cooperativas, Reglamento, Legislacion Conexa, Concordancias, TITULO,
Naturaleza y Fines (2010:1) Articulo 1.

CAPITULO 1V Soberania Econdmica, Seccién 1a, Sistema economico y politica

economica (2010: 3), Art. 283.- Sistema econdmico.

En el Ministerio De Inclusion Econémica Y Social segun el acuerdo No 007-DPT-
C-2007, en el Titulo V de régimen economico, Art. 60.- los préstamos se otorgaran
solamente a los socios. Estos préstamos deberan llenar las condiciones y garantias que
exige la comision de Crédito en un formulario preparado para el efecto, proveyendo
toda la informacion solicitada.

Art. 61.- el tipo de interés lo fijara el consejo de administracion por disposiciones
legales vigentes emanadas de los organismos competentes consagrado de esta forma el

principio de igualdad.

Art. 62.- los prestatarios podran pagar sus préstamos antes de la fecha de su

vencimiento.

Ley de econdmica popular y solidaria y del sistema financiero popular y solidario

(2009- 2013) Seccion 3 de las Organizaciones del Sector Cooperativo, Art. 21.

Ley de econdémica popular y solidaria y del sistema financiero popular y solidaria
(2009- 2013). Seccion | de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, Art. 86.- Cupo de

créditos.

Ley de econdémica popular y solidaria y del sistema financiero popular y solidaria
(2009- 2013). Seccion | del fondo de liquidez, Art. 115.- Créditos.- EI Fondo otorgara
a sus participantes créditos a plazos no mayores de ciento veinte dias y que no
excederan del diez por ciento (10%) de los activos del fideicomiso, ni del cien por
ciento (100%) del patrimonio de la beneficiaria del crédito.



Los créditos seran garantizados con inversiones y cartera con calificacion "A" de las
entidades beneficiarias, por un monto igual a, por lo menos, el ciento cuarenta por

ciento (140%) del crédito aprobado.

2.3. FUNDAMENTACION TEORICA

A fin de fundamentar la presente investigacion se ha considerado los criterios de autores
que presentan estudios de caracter cientifico, los mismos que a continuacion se citan
con el proposito de ofrecer una perspectiva clara acerca de lo que trata el problema y sus

implicaciones.

2.3.1. MODELO DE GESTION

Segun Maldonado, Milton (2011) dice que:

Un modelo de gestion se refiere al trabajo que se realiza, a la forma como se organizan
para realizarlo y a los recursos que se administran en ese esfuerzo.

En este caso plantea el hecho de que los principales procesos correspondientes a la
gestion de una empresa se focalizan en seis partes:

1. La admisidn de personas, que se encuentra relacionada directamente con la seleccion
y posterior contratacion de personal eficiente.

2. En la aplicacién de dichas personas (para que puedan ayudar en la compensacion
laboral, mediante la evaluacion y el analisis del desempefio.

3. En el desarrollo de las actividades que se llevan a cabo incluyendo también el de las
personas en sus areas laborales.

4. En la retencion del personal utilizando en este caso los cursos de capacitacion como
medio para llevarla a cabo.

5. En el monitoreo y control de todas aquellas personas mediante diferentes sistemas de
informacion.

6. Bases de datos informaticos (p. 48)
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2.3.1.1. Importancia del Modelo de Gestion

Segtin Chiavenato, Idalberto (2006, p.67) “el crédito es fundamental para la existencia y
desarrollo de las empresas. Desde el punto de vista mercadotécnico permite aumentar
los volimenes de venta, que a su vez disminuye los costos unitarios y permite a

determinados sectores de la poblacion integrarse al mercado consumidor.

2.3.1.2. Fases del Modelo de Gestion

Segun, Chiavenato Idalberto (2005) dice que:

Primera Fase:

Aqui se establece la constitucion de la empresa misma, donde se determina sus
objetivos, metas, estrategias, desarrollo de planes y organizacion administrativa.
Segunda Fase:

Asegurar a la empresa en una organizacion de vanguardia, creativa e innovadora, capaz
de consolidar su presencia en los mercados locales, regionales, nacionales e
internacionales, destacando sus ventajas competitivas y calidad de sus productos
basados en la diferenciacion.

Tercera Fase:

Se determina la difusion del modelo, a través de sus resultados, beneficiando a las
organizaciones involucradas e incentivar el interés por la preservacion de los recursos
naturales. Estas fases requieren de tiempo y conocimientos que deben estar reflejados en
la obtencidén de objetivos, los cuales se los obtiene en forma paulatinamente, cubriendo

cada una de las expectativas en forma positiva y definida (pp. 478-479)

2.3.1.3.  Partes del Modelo de Gestién

Segun, Chiavenato Idalberto (2004) dice que:

“Recoleccion y analisis de datos:

Consiste en la determinacién de los datos necesarios y de los métodos Utiles para su

recoleccion dentro de la empresa. Incluye técnicas y métodos para describir el sistema
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empresarial y las relaciones entre sus elementos o subsistemas y los modos de
identificar problemas y temas méas importantes.

Diagndstico empresarial:

Se dirige principalmente hacia el proceso de solucion de problemas. Se busca identificar
preocupaciones y problemas y sus consecuencias, establecer prioridades, metas y
objetivos. En el diagnostico también se verifican las estrategias alternativas y los planes
para su implementacion.

Accion de intervencion:

Es la parte de implementacion del proceso de desarrollo organizacional. La accion de
intervencion es la fase de accion planeada en el proceso de desarrollo presupuestario,
que sigue a la fase del diagndstico. En esta fase de accion se selecciona la intervencion
mas apropiada para solucionar un problema empresarial particular. La accion de

intervencion puede efectuarse mediante diversas técnicas™ (p. 454)

2.3.1.4. Gestion

Segun, Vazquez & Weber (1997. p, 12) “es el proceso a través del cual se coordinan
agendas directivas para un objetivo comun, asegurandose de que los responsables toman
sus decisiones eficaz y eficientemente, y de que precisamente en ello esta su desarrollo

profesional y crecimiento humano”

2.3.1.5.  Gestién y Administracion

Segtin, Hernandez & Rodriguez (2011, p.3) “la gestion y la administracion guardan una
relacién estrecha. La gestion, por un lado, implica conocer el entorno, conceptualizarlo
y generar las directrices estratégicas; a su vez, se requiere que la administracion
contribuya a la organizacion interna. Esta conjuncién de gestion y administracién
permite que los organismos sociales productivos aprovechen sus recursos con eficiencia

y logren sus objetivos con eficiencia.

2.3.1.6. La gestion en un sistema economico y empresarial

Segun, Herndndez & Rodriguez (2011, p.32) “las empresas, como ya las definimos, son

entidades de naturaleza econdémica-social, por lo que es necesario analizar el sistema
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econdémico donde toda la empresa se desemperfia. Los gerentes, en su responsabilidad de
gestién de la empresa en un sistema econémico, deben conocer la dindmica de tal
sistema, pues las decisiones estratégicas se toman en funcion de las condiciones de los
factores y variables del entorno econdémico, como ciclos de expansion, recesion,
inflacion, deflacion, tipo de cambio, tasas de interés y politica fiscal, entre otros

aspectos del sistema econémico”

2.3.1.7.  Funciones de la Gestion

Segun, Johnson Robert (2002) dice que:

Del concepto de gestion anteriormente citado aplicado a la administracion de empresas
indica que la misma cumpla con cuatro funciones fundamentales las cuales son:
“Planificar.- La primera de esas funciones es la planificacion, que se utiliza para
combinar los recursos con el fin de planear nuevos proyectos que puedan resultar
redituables para la empresa, en términos mas especificos nos referimos a la
planificacion como la visualizacion global de toda la empresa y su entorno
correspondiente, realizando la toma de decisiones concretas que pueden determinar el
camino mas directo hacia los objetivos planificados.

Organizar.- La segunda funcién que le corresponde cumplir al concepto de gestion es
la organizacion en donde se agruparan todos los recursos con los que la empresa cuenta,
haciendo que trabajen en conjunto, para asi obtener un mayor aprovechamiento de los
mismos Y tener mas posibilidades de obtener resultados.

Dirigir.- La direccion de la empresa en base al concepto de gestion implica un muy
elevado nivel de comunicacién por parte de los administradores para con los empleados,
y esto nace a partir de tener el objetivo de crear un ambiente adecuado de trabajo y asi
aumentar la eficacia del trabajo de los empleados aumentando las rentabilidades de la
empresa.

Controlar.- El control es la funcion final que debe cumplir el concepto de gestion
aplicado a la administracion, ya que de este modo se podra cuantificar el progreso que
ha demostrado el personal empleado en cuanto a los objetivos que les habian sido

marcados desde un principio.”

Teniendo en cuenta las funciones antes mencionadas se puede notar la eficiencia que

posee el hecho de llevar a cabo la administracion de empresas en base al concepto de
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gestidn ya que aporta un nivel mucho mas alto de organizacion permitiendo asi que las

empresas o instituciones pueda desempefiarse de mejor manera en su area de trabajo (p.

67)

2.3.

1.8.  Tipos de Gestion

Segun, Vazquez & Weber (1997) dice que:

La gestion como tal se divide en diferentes tipos de conformidad con la actividad y el

objetivo que persigan cada una de ellas, es por ello que a continuacion se citan los tipos

de gestién mas importantes:

Gestion Tecnoldgica.- Es el proceso de adopcion y ejecucion de decisiones sobre
las politicas, estrategias, planes y acciones relacionadas con la creacion, difusion y
uso de la tecnologia.

Gestion Social.- Es un proceso completo de acciones y toma de decisiones, que
incluye desde el abordaje, estudio y comprensién de un problema, hasta el disefio y
la puesta en practica de propuestas.

Gestion de Proyecto.- Es la disciplina que se encarga de organizar y de administrar
los recursos de tal manera que se pueda concretar todo el trabajo requerido por un
proyecto dentro del tiempo y del presupuesto definido.

Gestion de Conocimiento.- Se trata de un concepto aplicado en las organizaciones,
que se refiere a la transferencia del conocimiento y de la experiencia existente entre
sus miembros. De esta manera, ese acervo de conocimiento puede ser utilizado
como un recurso disponible para todos los miembros de la organizacion.

Gestion Ambiente.- Es el conjunto de diligencias dedicadas al manejo del sistema
ambiental en base al desarrollo sostenible. La gestion ambiental es la estrategia a
través de la cual se organizan las actividades antropicas que afectan el ambiente, con
el objetivo de lograr una adecuada calidad de vida.

Gestion Administrativo.- Es uno de los temas méas importantes a la hora de tener
un negocio ya que de ella va depender el éxito o fracaso de la empresa. En los afios
hay mucha competencia por lo tanto hay que retroalimentarse en cuanto al tema.
Gestion Gerencial.- Es el conjunto de actividades orientadas a la produccion de
bienes (productos) o la prestacion de servicios (actividades especializadas), dentro

de organizaciones.
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- Gestion Financiera.- Se enfoca en la obtencion y uso eficiente de los recursos
financieros, la misma que se explicara en la parte de investigacion.

- Gestion Publica.- No méas que modalidad menos eficiente de la gestion empresarial.

- Gestion Estratégica.- “La gestion estratégica es la encargada de conducir a la
empresa a un futuro deseado, lo que implica que la misma debe influir directamente
en el cumplimiento de los objetivos establecidos, y esta direccion que tomara la
gestion estratégica debe contar con toda la informacion necesaria para que las
decisiones correspondientes puedan ser tomadas precisamente con respecto a la
actitud y postura que la gestion estratégica asumira ante cualquier situacion (pp. 89-
90)

2.3.1.9. Caracteristicas del Control de Gestion

Segun Saenz, Alvaro (2003) dice que:

El control de gestion como cualquier sistema, posee unos instrumentos para entenderlo,
manejarlo y evaluarlo, como:

Indices.- Permiten detectar variaciones con relacion a metas o normas.

Indicadores.- Son los cocientes que permiten analizar rendimientos.

Cuadros de Mandos.- Permiten la direccion y enfoque hacia los objetivos.

Graéficas.- Representacion de informacion (variaciones y tendencias).

Anélisis comparativo.- Compararse con el mejor, para lograr una mayor superacion.
Control Integral.- Participacién sistematica de cada area organizacional en el logro de
los objetivos.

Flujogramas.- Representacion simbolica o pictorica de un procedimiento
administrativo.

Uno de los instrumentos para lograr un buen control de gestion es la utilizacién de

indicadores de eficiencia, eficacia, economia, calidad e impacto (p. 85)
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2.3.1.10. Gestion Financiera

Segln, Morris & Brandon (2004) dice que:

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

gestion de la empresa.

El objeto de la Gestidn Financiera y Administrativa es el manejo éptimo de los recursos
humanos, financieros y fisicos que hacen parte de las organizaciones a traves de las
areas de Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria, Servicios Administrativos y Talento
Humano; relacionando especificamente esta actividad a la Gerencia.”

“La Gestion Financiera es una de las tradicionales &reas funcionales de la gestion,
hallada en cualquier organizacion, competiéndole los analisis, decisiones y acciones
relacionadas con los medios financieros necesarios a la actividad de dicha organizacion.
Asi, la funcion financiera integra todas las tareas relacionadas con el logro, utilizacion y

control de recursos financieros (pp. 67-68)

Segun, Hernandez & Rodriguez (2011) dice que:

La funcién financiera integra:

- La determinacion de las necesidades de recursos financieros (planteamiento de las
necesidades, descripcion de los recursos disponibles, prevision de los recursos
liberados y calculo de las necesidades de financiacion externa);

- La consecucion de financiacion segln su forma mas beneficiosa (teniendo en cuenta
los costes, plazos y otras condiciones contractuales, las condiciones fiscales y la
estructura financiera de la empresa);

- La aplicacion juiciosa de los recursos financieros, incluyendo los excedentes de
tesoreria (de manera a obtener una estructura financiera equilibrada y adecuados

niveles de eficiencia y rentabilidad);
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- El analisis financiero (incluyendo bien la recoleccién, bien el estudio de
informacién de manera que se pueda obtener respuestas seguras sobre la situacion
financiera de la empresa);

- El andlisis con respecto a la viabilidad economica y financiera de las inversiones.”

En si se podria decir que la Gestion Financiera es una gran aliada para la alta gerencia
ya que le ayuda al acrecentamiento de la cuota de mercado, maximizacion de beneficios
o utilidades, buen manejo y control de los recursos existentes en la organizacion; es
decir, es una herramienta que apoya a la gerencia a impulsar el desarrollo de la
institucion (p. 144)

2.3.1.11. Objetivo de la Gestion Financiera

Segln, Nunes Paulo (2008) dice que:

El objetivo de la Gestion Financiera se define en base a la composicion de dos

elementos que a continuacion se citan:

“El objetivo basico de la Gestion Financiera desde dos elementos.

- Lade generar recursos o ingresos (generacion de ingresos) incluyendo los aportados
por los asociados.

- Y en segundo lugar la eficiencia y eficacia (esfuerzos y exigencias) en el control de
los recursos financieros para obtener niveles aceptables y satisfactorios en su
manejo.”

En si, el objetivo de la gestion financiera es administrar y sobre todo controlar de

manera eficiente y eficaz los recursos financieros a fin de generar réditos o ingresos que

a futuro maximicen el rendimiento de la organizacion (p. 45)

2.3.2. MANUAL DE CREDITO

Segun Chiricos, Marco (2005) dice que:

El Modelo de gestion de crédito y cobranzas es un conjunto de conceptos, ideas

generales, sistemas y herramientas, que le permiten a la institucion desempefiar las

acciones necesarias para poder alcanzar sus objetivos.
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Este concepto general constituye su nucleo fundamental y se deriva de los valores, de

las creencias de la institucion, de los rasgos que definen su cultura organizacional.

Para ello es necesario que la mision y el disefio de la razén de ser de la institucion sean
objeto permanente de foros abiertos a todos los agentes de la misma. Estos foros
(Reuniones informativas, plenarios, Asambleas extraordinarias, etc.) son bésicos para
crear los vectores esenciales que componen la vision de la empresa, para alcanzar
compromisos proactivos en su despliegue y para ir construyendo un conjunto de valores
y sistemas de comportamiento que garantizan la libertad y dignidad de las personas.
Estos foros se deben mantener vivos, recreando, enriqueciendo y modificando el
proyecto empresarial. Pasos a seguir para la elaboracion de un Modelo de Gestion de

Crédito y Cobranzas:

El modelo esta orientado a los procedimientos de crédito y cobranzas y se describe las
funcionalidades del Modelo de gestion:

« La informacion de la situacién de la deuda del cliente tiene que ser oportuna.

* El sistema solo tiene funciones automatizadas.

* La asignacién de créditos a un gestor depende de los dias de atraso que esta tenga, si
un cliente tiene dos créditos morosos con diferentes dias de atraso, estas se asignaran a
diferentes gestores.

« Existe la gestion especializada segun el tipo de cliente o monto de crédito.

* Los créditos a gestionar es para todos los dias.

* La calificacion al cliente se realiza por los pagos puntuales (pp. 102-103)

2.3.2.1.  Administracion de las Cuentas por Cobrar

Segun, Hernandez y Rodriguez (2006) dice que:

Uno de los activos circulantes mas importantes de una empresa, considerado un activo
liquido, es la cantidad de dinero que representa el capital de trabajo invertido en cuentas

por cobrar a clientes.

La rotacion de esta cantidad es vital para la estabilidad de la empresa. En ocasiones, la

tarea de convertir esas cuentas en efectivo, medir la calidad y la 16 rotacion de las
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cuentas por cobrar y, en general, vigilar ese importante activo del negocio, se considera
gue va mas alla de la funcién de cobranza, participando en ello los mas altos niveles con

responsabilidad de la situacidon financiera de la empresa (p. 67)

2.3.2.2.  Antigledad de Saldos en las cuentas por cobrar

Segtin, Hernandez y Rodriguez (2006, p. 57) “para garantizar un buen trabajo de
cobranza y un adecuado control de las cuentas por cobrar de los clientes, debe llevarse
un estricto registro de aquellas cuentas que han permanecido insolutas excediendo las
condiciones normales de venta y ya estdn vencidas. Esto se llama determinar la
antigtiedad de los saldos de cuentas por cobrar. La antigiiedad de las cuentas significa
su separacion en diferentes categorias: Primero las cuentas que estdn dentro de los
términos y no estan vencidas; después, las de 1 a 30 dias de vencidas, las de 30 a 60, las

de 60 a 90, y asi sucesivamente.”

2.3.3. LAS ENTIDADES DE CREDITO Y COBRANZA

Segun, Lopez y Gonzélez (2008) dice que:

La categoria de Entidades de Crédito y Ahorro hace referencia a cualquier empresa cuya
finalidad o actividad sea la de otorgar créditos a terceros y la captacion de fondos del
publico en general. Sin embargo, actualmente, dada la diversificacién de la actividad
crediticia, tanto desde el punto de vista finalista del crédito como desde la
especializaciéon e innovacion financiera, la tendencia es a referirse a este grupo de
entidades como Entidades de Crédito, independientemente de su personalidad juridica
(Banco, Caja de Ahorros, Cooperativa de Crédito), cuya actividad se centra
esencialmente en la intermediacion crediticia, es decir, en la intermediacion entre
ahorradores y demandantes de recursos financieros mediante cualquiera de las formulas
contractuales de crédito, asi como en la oferta de servicios bancarios y financieros en

general.
La regulacién europea define una entidad de crédito como:

- Una empresa cuya actividad consiste en recibir del publico dep6sitos u otros fondos

reembolsables y en conceder créditos por cuenta propia, 0
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- Una empresa de dinero electronico.

El ejercicio de ambos tipos de actividades, de acuerdo con las disposiciones europeas,

debe ser prohibido por parte de los estados miembros a las personas o empresas, que no

sean entidades de crédito.

Asi pues, tanto la captacion de depositos como la emision de medios de pago

alternativos a los billetes y monedas, denominado dinero electronico, quedan reservadas

en exclusiva a las entidades de crédito. En este sentido, se entiende por dinero

electronico, aquel valor monetario representado por un crédito exigible a su emisor:

- Almacenado en un soporte electronico.

- Emitido al recibir fondos de un importe cuyo valor no sea inferior al valor
monetario emitido, y

- Aceptado como medio de pago por empresas distintas del emisor (pp. 8-9)

2.3.3.1. Crédito

SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS, (2013) “es el conjunto de
documentos que amparan los activos financieros o las operaciones de financiamiento
hacia un tercero y que el tenedor de dicho(s) documento(s) o cartera se reserva el
derecho de hacer valer las obligaciones estipuladas en su texto.

2.3.3.2.  Cartera de crédito de consumo en Ecuador

SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS, (2013) “en el Ecuador durante el
mes de febrero de 2013, los saldos de las carteras vigente y vencida de los créditos de

consumo fueron de USD 7,470.4 millones y USD 464.9 millones, respectivamente,

mientras que la cartera total se ubico en USD 7,935.3 millones”

2.3.3.3.  Clasificacion de los préstamos y créditos

Segun, Lopez y Gonzélez (2008) dice que:

A continuacién se procedera a describir las principales caracteristicas de los distintos

préstamos y créditos que pueden solicitar un particular o una empresa.
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- Préstamos Hipotecarios.-Los préstamos hipotecarios son aquellos que se
encuentran garantizados por una fianza de carécter real como la prenda de una
hipoteca de un inmueble. Las caracteristicas bésicas de este tipo de préstamos son
las siguientes:

- Bienes que se financias: Esta especializado en la financiacion de la construccion o
compra de bienes inmuebles. El titular puede ser una persona fisica o juridica que
efectle la construccion o compra del inmueble con fines de explotacion econémica.

- Tipos de Interes: El tipo de interés puede ser fijo o variable, es decir, con referencia
a un indice establecido en el contrato cuyo valor es tomado periddicamente. Existen
también la formula intermedia de comenzar la operacién con un tipo fijo para,
después de un tiempo, pasar a variable. Esta es la forma més utilizada actualmente.

- Plazos: En el caso de viviendas, apartamentos o aparcamientos, el plazo maximo
puede llegar a ser de 30 afos.

- Autorizaciones: Una vez formulado el préstamo mediante escritura publica, ante
notario, y realizada la inspeccion en el registro de la propiedad, se procede a dar de
alta la cuenta (p.34-35)

2.3.3.4.  Indicadores de riesgo de crédito

Segun, Lopez y Gonzélez (2008) dice que:

Muchas son las causas por las que se hace necesario abordar los indicadores de riesgo
de crédito. Un crecimiento real y continuo del PIB superior a la media de la Union
Europea, un nivel bajo de tipos de interés, la disminucion de la tasa de desempleo, un
aumento de la poblacion de residentes extranjeros y la extension de los plazos de las
hipotecas han sido algunos de los factores responsables del boom inmobiliario y de la
creciente exposicion de las entidades al riesgo de crédito.

La morosidad

En Espaiia, el fuerte crecimiento de la actividad crediticia en los ultimos afios no ha sido
acompariado por un aumento de los créditos dudosos. De hecho, el ratio de morosidad
sigui6 reduciéndose. Una de las medidas que suele utilizarse como indicador de la

morosidad bancaria es el ratio activos dudosos/riesgo total, excluyendo del numerador
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los dudosos por causa de riesgo-pais y comprendiendo el denominador la inversion

crediticia, la renta fija y los pasivos contingentes del sector privado y no residente.

La interpretacion de este indice es clara y refleja el porcentaje del capital invertido que
no se recupero segun estaba previsto. Por ejemplo, una morosidad del 7% indica que de
cada 100 euros invertidos, 7 no han sido devueltos por los clientes al vencimiento del
contrato (pp. 253-254)

2.3.3.5.  Los riesgos bancarios

Riesgo bancario y riesgo econémico

Segun Pérez, Jorge (2008) dice que:

El riesgo es la posibilidad de sufrir algin tipo de perjuicio, o de no tener éxito en alguna
accion emprendida, lo que en términos econdmicos va ligado a la probabilidad de sufrir
pérdidas econdmicas. El riesgo es consustancial a todas las actividades econdémicas vy,
en un sentido econdémico, puede definirse como la volatilidad o incertidumbre relativa a

la rentabilidad esperada de un activo.

El riesgo bancario hace referencia al volumen de crédito y otras facilidades crediticias
que el conjunto de entidades de crédito tiene concedidas a esta compafiia. Por el
contrario el riesgo bancario en una entidad de crédito hace referencia al riesgo asumido

por esta en actividades tipicamente bancarias (pp. 40 — 41)

2.3.3.6. Riesgos asociados a la actividad bancaria

Segun Pérez, Jorge (2008) dice que:

Las principales fuentes de los riesgos bancarios son: los cambios en los niveles de
solvencia de los titulares de préstamos, los movimientos en los precios de mercado (v.g.
los tipos de interés, de cambio, los precios de los bonos y las acciones, etc.) y, en

general, todo aquello que provoca variaciones, en el tiempo o en la forma, de los flujos

netos de fondos esperados. La gestion de estos riesgos consiste en reducirlos a aquellos
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niveles que la entidad desee alcanzar en cada uno de ellos, teniendo siempre presente

gue mayores riesgos significan mayores expectativas de beneficios, y a la inversa.

La clasificacion de los riesgos en las entidades de crédito es variada, pero en lineas
generales son las siguientes:

Riesgos de crédito.

También denominado Riesgo de Solvencia, viene determinado por la posibilidad de que
los fondos prestados en una operacién financiera (v.g. un préstamo) no se devuelva en
el tiempo y forma previstos en el contrato de formalizacion de la operacion. Sin duda se
trata de un riesgo bancario asociado a las operaciones de crédito, préstamo, aval, etc.,
que han concedido las entidades de crédito.

Riesgos de tipo de interés

Es el riesgo de incurrir en pérdidas producidas por los futuros movimientos en los tipos
de interés, y su pacto, esta determinado por la sensibilidad del alance a los movimientos
de aquellos.

El origen basico del riesgo de interés esta en las diferentes estructuras de plazos de
vencimientos de los activos, pasivos y operaciones de futuro, cuyas renovaciones a
nuevos tipos de interés se pueden traducir en reducciones en el margen de inmediacion

futuro.

Riesgo de mercado

Es el riesgo en que una entidad de crédito incurre por el hecho de que el valor de
determinadas posiciones en el balance, o fuera de él, se vean afectados como
consecuencia de variaciones en los precios del mercado: de valores, de tipos de interés,

de tipos de cambio, etc.

Riesgo de cambio

Definida la posicién en una divisa como la diferencia entre los activos mas las compras
a largo plazo y los pasivos mas las ventas a plazo, en una determinada moneda,
diferente a la moneda domestica utilizada por la entidad, el riesgo de cambio es la
posibilidad de que movimientos adversos en la cotizacion de la divisa origen pérdidas

por el hecho de mantener una determinada posicién en la misma.
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Riesgo de liquidez

El riesgo de liquidez puede ser de dos tipos:

o Riesgo de liquidez de mercado: es el riesgo de que una determinada posicion
en el balance no pueda eliminarse rapidamente, liquidando la operacién o contratando
otra a un coste razonable.

o Riesgo de financiacion: es el riesgo de no poder obtener, en caso de

necesitarlos, fondos liquidos a un coste razonable.

Riesqos operativos

El riesgo operativo es el que se deriva de que las transacciones que debe registrar la
entidad no sean adecuadamente realizadas, en tiempo y forma, debido a su importante
volumen, falta de tiempo, uso de procedimientos no automaticos, o falta de estos, etc.
(pp. 40-44).

2.3.3.7. Cobranza

Segun Block, Hirt y Danielsen (2013) dice que:

La administracién de los flujos de entrada de efectivo y los flujos de salida de los pagos
en una de las funciones primordiales del administrador financiero. Los nuevos medios
de transferencias electronicas han reducido de manera notable el tiempo que transcurre
entre él envid de un cheque y el periodo de cobranza (flotante).

Una empresa puede emplear varias estrategias para hacer que su proceso de cobranza y
compensacion de cheques sea mas expedido. Un método muy popular consiste en
utilizar muchos centros de cobranzas repartidos en todo el area de marketing (p. 87)
2.3.3.8.  Procesos de Cobranzas

Segun Beaufont, Ricardo (2005) dice que:

La recuperacion de las cuentas por cobrar viene a constituir la fase culminante del
proceso de ventas a crédito, el cual ocasiona entre otras cosas un problema de liquidez,

es decir, de aspecto financiero, puesto que por una parte, aunque las ventas hayan sido
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planificadas, existen situaciones complejas que no pueden ser valoradas ni previstas con
resultados precisos; pero por otra parte resulta mas complejo aun pronosticar las
probabilidades de los cobros originados de las ventas a crédito efectuadas mas que todo
en el caso de los negocios que se inician, los cuales necesitan fondos para la adquisicion
de nuevas existencias, para asi poder responder al incremento de sus ventas este hecho
hace necesario que se tenga conocimiento en forma tedrica del valor del capital de

trabajo capaz de cubrir esa situacion financiera.

Por lo tanto los procedimientos de cobranza deben ser disefiados de tal manera que
propendan a la recuperacion de las cuentas tomando en consideracion el tiempo futuro,
que por siguiente incluye el elemento riesgo, asi como también las necesidades de
fondos de la empresa.

Los procedimientos de cobranza deben tomar en cuenta una serie de aspectos para que
sean acordes con los propositos del mismo los cuales son:

1. Causas de que las ventas no se paguen a su vencimiento

2. Sistemas que se utilizan para observar las cuentas.

3. Analisis de las cuentas (p.67)

2.3.3.9.  Procedimientos y Técnicas de Cobranzas

Segun, Accion (2013) In Sight dice que:

“La gestion de cobranza es un proceso bastante interactivo con los clientes, que parte
del andlisis de la situacién del cliente, un oportuno y frecuente contacto con el cliente,
ofreciendo en el proceso de negociacion alternativas de solucion oportunas para cada
caso Y registrando las acciones ejecutadas para realizar un seguimiento continuo y el

control del cumplimiento de los acuerdos negociados.”

Algunas acciones tipicas en la gestion de la cobranza se describen a continuacion, junto

con un flujo grama con el proceso que sigue la gestion de cobranza.

- Andlisis del caso: ¢Quién es el cliente? ;Cual es su situacion? ¢Cudles fueron las
condiciones para el otorgamiento del crédito? ¢;Por qué cay6 en mora? Aqui
podemos considerar fuentes internas y externas de informacion como centrales de

riesgo, relacion de deudores, etc.
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- Contacto con el cliente: ¢Qué informacion registra el cliente? ;Ddnde esta ubicado
el cliente? ¢ Cudles acciones ya fueron ejecutadas?

- Diagnostico: ¢Cudl es el problema a raiz de la morosidad actual? ¢(Qué tipo de
cliente tenemos?

- Generacion de alternativa: ¢Cuales son las posibles soluciones? El objetivo de
esta accion es la venta del beneficio para crear una cultura de pago en el cliente.

- Obtencion de compromisos de pago: ¢Realizamos una buena negociacién? Las
Instituciones financieras deben identificar claramente, cuando, dénde, cémo y
cuanto pagara el cliente, y recordar, por ejemplo, que el cliente que estd en una
situacion de sobreendeudamiento o disminucion de ingresos establecera una
jerarquia en el pago de las deudas. ¢Logramos que el cliente le dé prioridad al pago
de este crédito?

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

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

- Seguimiento del caso: ¢(Conocemos la actual situacion del cliente y las Acciones
realizadas?

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

- Definiendo los créditos “pérdida”: Es importante también que las IMF definan
claramente las condiciones para reconocer la pérdida de un crédito, es decir cuando
la gestién de cobranza ha finalizado. Puede ser cuando se ha agotado todas las
estrategias posibles para la recuperacién de la deuda y/o cuando la probabilidad de
pago es muy baja. En general, se debe analizar el costo-beneficio de las medidas
judiciales, reportando el cliente moroso, y otras acciones permitidas por ley (pp.
115-116)

2.3.3.10. Estrategias de Cobranzas
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Segun Gdémez, Luis (2008) dice que:

De acuerdo al Flujo de Proceso de Cobranzas el mismo que permite realizar el ingreso
de gestiones realizadas a los clientes, realizar la gestion telefonica y de gestores fijos,
realizar un seguimiento de respuesta de los gestores y la generacion de un archivo con

datos de la cartera por localidad.

Grafico 2: Estrategia de Cobranza

Definicion del Esquema
de Gestion

Gestién Telefénica y Emision de
Gestores Fijos a Clientes Notificaciones y Cartas

\
Digitacion de
Resultados

Control y Seguimiento a
resultados de Gestion,

Fuente: Gomez, Luis. Estrategias de Cobranza. Repositorio Universidad Técnica Equinoccial. 2009: pp.
189-190.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Emision de Notificaciones y Cartas. Para realizar la gestion terrena se realiza la
emision de notificaciones y cartas, la misma que se encuentra acompafada de un listado
que contiene el detalle de las gestiones asignadas a cada gestor. La emision de estos
listados se realiza desde las siguientes opciones:

- Asignaciones diarias a gestor; listado de las cuentas asignadas al gestor terreno.

- Notificaciones diarias, para la emision da cada uno de los formatos de notificaciones y
cartas que se tenga parame trizad.

Definicién del esquema de gestion. Se establece el esquema bajo el cual se desea
gestionar, para lo cual se debe:

- Definir gestiones a realizar con su respectiva periodicidad, dias de vencimiento,

monto de vencimiento, las empresas y agencias sobre las cuales se van a realizar.
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- Proceso de Asignacion Gestion Telefonica y Gestores Fijos a Clientes Emision de
Notificaciones y Cartas Digitacion de Resultados Control / Seguimiento a Resultados de
Gestion Definicion del Esquema de Gestion.

- Definir los tipos de gestor que atenderan los diferentes tramos de vencimiento de
cartera.

- Definir las diferentes respuestas que puede ingresar cada tipo de gestor.

-Gestion Telefonica y Gestores Fijos a Clientes. Las gestiones a clientes se realizan
dependiendo de los tipos de gestores siendo las siguientes:

-Cobranza Telefénica. Permite visualizar las gestiones que han sido asignadas al
gestor telefonico y realizar el ingreso de los resultados obtenidos. Esta misma
informacion se imprime desde la opcion reporte telefonia con el cual se podré realizar
gestién y luego proceder a la digitacion de resultados; este esquema permite realizar
gestién aunque no se disponga de equipo en el momento. La gestion telefénica
interactta directamente con el Call Center. (Gdmez, 2008)

-Gestores Fijos. Utilizan la opcién Control de Cartera, la cual permite visualizar las
cuentas que han sido asignadas a ellos al inicio del periodo de gestion. El ingreso de
gestiones y resultados de las mismas se realiza desde la opcion gestiones atrasadas.
-Anélisis de Productividad. Consulta en linea del avance de las gestiones realizadas
por el area de telefonia; se mide el trabajo de cada gestor telefénico por rangos o turnos
durante la jornada de trabajo.

Resultados de Gestion. Permite un detalle de las gestiones realizadas con su respectivo
resultado por gestor en un rango de fechas.

-Detalle de Promesas Telefénicas. Emite un archivo con formato de hoja electronica
de todas las gestiones con respuesta promesa de pago con un indicador de si la promesa
fue cumplida o no (esto es si existe un pago como resultado de la gestion).

-Estadistico de Promesas. Generar un reporte grafico estadistico de las promesas
cumplidas y no cumplidas de todos los gestores del area de telefonia.

-Seguimiento a Oficiales. Listado y/o archivo con formato de hoja electronica de todas
aquellas gestiones con respuestas que tienen indicador de seguimiento (promesas de
pago, se acercara a negociar, etc.), para un rango de fecha especificado y un tipo de
gestor seleccionado.

-Reporte de Eficiencia Telefonica. Reporte en Excel que diariamente analiza el

porcentaje de recuperacion del area de telefonia con respecto a la cartera asignada.
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-Reporte de Eficiencia Terrena. Reporte en Excel que diariamente analiza el
porcentaje de recuperacion de la gestion terrena con respecto a la cartera asignada
(pp.189-190)
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CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

3.1. HIPOTESIS GENERAL

El disefio de un modelo de Gestion, permitira fortalecer la gestion crediticia y la
adecuada toma de decisiones gerenciales en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIANDES LTDA., de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

3.2. VARIABLES
Variable Independiente
Modelo de Gestién

Variable Dependiente
Gestion Crediticia

3.3. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se realizara a partir de un enfoque mixto, es decir de un

estudio cualitativo y cuantitativo.

3.3.1. Investigacion Cualitativa

Segun Burgos, (2001: 65) “la investigacion cualitativa es aquella donde se estudia la
calidad de las actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en una
determinada situacién o problema. La misma procura por lograr una descripcion
profunda, esto es, que intenta analizar exhaustivamente, con sumo detalle, un asunto o

actividad en particular”

Mediante la investigacion cualitativa analizamos de manera profunda y con mucho
detalle las operaciones que representen mayor riesgo en el aspecto administrativo,
financiero y operacional, en la gestion y en el acatamiento legal determinando la calidad

de dichas operaciones y el correcto flujo de los procesos implementados por la entidad.

30



3.3.2. Investigacion Cuantitativa

Segun Cifuentes, (2010: 76) “para el desarrollo del modelo de gestion se aplicara la
investigacion cuantitativa. Se requiere que entre los elementos del problema exista una
relacion cuya naturaleza sea lineal. Es decir, que haya claridad entre los elementos del
problema de investigacion, que sea posible definirlo, limitarlos y saber exactamente
donde inicia el problema, en cual direccion va y que tipo de incidencia existe entre sus

elementos”

Se analizo la informacion que se requiere y se genera a través del modelo de gestion es
producto de estrategias, métodos y técnicas que tienen valores cuantitativos, por otro
lado porque para la elaboracion del sistema de informacion se utilizd estadistica

descriptiva para obtener los elementos necesarios para las estrategias de gestion.

3.4. TIPOS DE ESTUDIO DE INVESTIGACION

3.4.1. Investigacion de campo

Segun Alvarez, (2008: 89) “constituye un proceso sistematico, riguroso y racional de
recoleccion, tratamiento, andlisis y presentacion de datos, basado en una estrategia de
recoleccion directa de la realidad de las informaciones necesarias para la investigacion.

De acuerdo con el proposito, la investigacion de campo puede ser de dos tipos”

La investigacion de campo se utilizdé para la recoleccion de datos crediticios de la
institucion financiera como: datos estadisticos de morosidad e incides de crecimiento de
la cartera de crédito, utilizando también la técnica de la observacion, entrevistas y
encuestas a los funcionarios y socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIANDES LTDA.

3.4.2. Investigacion Bibliografica o Documental

Segun Avila, (2012: 65) “la investigacion bibliografica constituye una excelente
introduccién a todos los otros tipos de investigacion, ademas de que constituye una

necesaria primera etapa de todas ellas, puesto que ésta proporciona el conocimiento de
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las investigaciones ya existentes -teorias, hipotesis, experimentos, resultados,
instrumentos y técnicas usadas- acerca del tema o problema que el investigador se

propone investigar o resolver”

Consistié en la investigacion a través de documentos ya existentes dentro del
Departamento de Crédito de la Cooperativa UNIANDES LTDA., generados con el fin
de respaldar la informacion que es objeto de analisis, dichos documentos se consideran
desde el punto de vista investigativo como fuentes secundarias de informacién ya que
fueron elaborados por la entidad para sus propios fines asi como: actas anteriores donde
encontramos que se han elaborado estrategias para la disminucién de cartera de crédito

pero por falta de iniciativa de la gerente no se ha puesto en marcha.

3.4.3. Investigacion Descriptiva

Segun Hurtado, (2010: 91) “también conocida como la investigacion estadistica,

describen los datos y este debe tener un impacto en las vidas de la gente que le rodea”

La investigacion descriptiva se utilizd por cuanto realizamos un diagnostico de la
realidad referida al problema y objeto de estudio dentro de la Cooperativa UNIANDES
LTDA., como el anélisis de la planificacion estratégica, FODA vy la verificacion de una

manual de crédito inexistente dentro de la cooperativa.

3.5. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.5.1. Transversal

La investigacion es transversal ya que la informacion obtuvimos mediante la
elaboracion de un cuestionario al personal administrativo y a los oficiales de crédito de
la cooperativa en cuestion.

3.5.2. Longitudinal

Se analiz6 y desarrollo indicadores de gestion para medir el grado de cumplimento,

eficiencia, eficacia en el area de crédito de la Cooperativa.
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3.6. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.6.1. METODOS

Los métodos que se utilizd en la presente investigacion son los siguientes:

. Meétodo Analitico-Sintético

Segun Alvarez, Juan (2008, p.79) “es aquél que distingue las partes de un todo y

procede a la revision ordenada de cada uno de sus elementos por separado”

Consistio en el andlisis de la evolucion de la cartera vencida por linea de crédito
conociendo a profundidad las causas, los efectos y sobretodo la naturaleza que es de
donde se ocasiono el problema de morosidad dentro del area de crédito de la
cooperativa de ahorro y crédito UNIANDES LTDA.

o Meétodo Hipotético Deductivo

Segun Avila, Héctor (2012, p.121) “el método deductivo es aquél que parte los datos
generales aceptados como valederos, para deducir por medio del razonamiento Idgico,
varias suposiciones, es decir; parte de verdades previamente establecidas como
principios generales, para luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su

validez.

Este método permitié analizar la problematica que presenta la cooperativa de ahorro y
crédito Uniandes Ltda. y como el disefio de modelo de gestion incide en el
mejoramiento de la recuperacion de cartera de crédito dentro de la misma, mediante el

disefio de un manual de crédito y cobranza.

° Método Inductivo

Segun Burgos, Nilsa (2001, p.206) “empleamos el método inductivo cuando de la
observacion de los hechos particulares obtenemos proposiciones generales, 0 sea, €s
aquél que establece un principio general una vez realizado el estudio y analisis de

hechos y fenomenos en particular”
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Este método permitié identificar reglas, algunas series de patrones y sucesos para
prepararnos al futuro y mediante ello prever inconvenientes en el alcance de los

objetivos de la cooperativa Uniandes Ltda.

3.6.2. TECNICAS

o La Técnica de Inspeccion: consistio en examinar los recursos materiales y
registros de la cooperativa, los cuales comprenden desde actas de asamblea, de la junta
directiva hasta los libros oficiales y auxiliares de los créditos otorgados y documentos
que tengan informacion financiera referente al tema de investigacion como sustentacion
del trabajo de titulacién, con el fin de respaldar y facilitar las gestiones contables,

financieras y administrativas.

o Técnica de la Investigacion.: se obtuvo los datos e informacién econémica-
financiera, por medio de los funcionarios del departamento de crédito como son los
oficiales de crédito, como tablas estadisticas, reportes de cartera de crédito, con el fin de
que se realice un trabajo correcto, adecuado y real de la situacion de la cartera de crédito
de la cooperativa Uniandes Ltda.

. Técnica de la Observacion: por medio de esta técnica pudimos observar
directamente hechos, situaciones y circunstancias relacionadas con el otorgamiento de
crédito dentro de la cooperativa de ahorro y crédito Uniandes Ltda., como la atencién al

cliente, nimero de personas atendidas por dia, namero de créditos otorgados por dia.

3.6.3. INSTRUMENTOS

- Cuestionarios

Los cuestionarios se aplicaron y consistio en una serie de preguntas y otras indicaciones
con el propoésito de obtener informacién directa de la gestion administrativa y crediticia
dentro del area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.,
lo cual se realizé al gerente y al director de crédito. (VER ANEXO 1y 2)
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- Encuestas

Las encuestas consistid en la realizacion de 10 preguntas a los asesores de crédito (3) y
a los funcionarios administrativos (4) lo cual permitié obtener informacion muy
necesaria como sustentacion del trabajo de titulacion, ademas se realiz6 10 preguntas a
los clientes para verificacion de atencion al cliente obteniendo resultados no muy
favorables para la cooperativa. (VER ANEXOS 1y 2)

3.7. POBLACION Y MUESTRA

3.7.1. Poblacion
En la presente investigacion tomamos en cuenta la totalidad del universo de

investigacion.

Cuadro 1: Personal Administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“UNIANDES LTDA”

Gerente

Presidente

Contador

Secretaria

Jefe de Crédito
Oficiales de Crédito
TOTAL

Fuente: UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

e Y e N N

3.7.2. Muestra
La muestra seleccionada para el andlisis de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito UNIANDES LTDA., es de 334.

Zz*p*q*N
T EX(N-1)+Z%2xpxgq

n
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Simbologia:

n = Tamano de la muestra.

N = Poblacién. 2540

E = Error Muestral 5%:100= 0.05
Z = Nivel de confianza 1.96

p = Probabilidad de ocurrencia 50%=0.5

g= 1-p= Probabilidad de no ocurrencia 50%=0.5

Calculo de la muestra

~ 1.962 0.5 * 0.5 * 2540
"= 0.052(2540 — 1) + 1.962 * 0.5+ 0.5

2439.416

"= 773079

n =333.80 =~ 334
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3.8. ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
UNIANDES LTDA.

Para la realizacion de las encuestas se tomd la poblacion completa que corresponde a 4
empleados administrativos y 3 del &rea de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito UNIANDES LTDA.

1. ¢Cuenta el departamento de Crédito y Cobranza con un manual definido para
el otorgamiento de los créditos?
Cuadro 2: Cuenta con un Manual definido de Crédito

OPCIONES CATEGORIA FREC.ABS FREC.REL
1 Sl 0 0%
2 NO 7 100%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Grafico 3: Cuenta con un Manual definido de Crédito
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Sl NO
M FREC. REL 0% 100%

Fuente: Cuadro N° 02: Cuenta con un Manual definido de Crédito.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 100% de los encuestados manifesté que la Cooperativa Uniandes Ltda., no cuenta
con un manual de crédito definido, lo que ha ocasionado que la misma tenga un alto

grado de morosidad en su cartera.

37



2. ¢Cree usted que el disefio de un modelo de gestion permitira fortalecer la
gestion crediticia y la toma de decisiones gerenciales en la cooperativa?
Cuadro 3: Disefio de un Modelo de Gestion permitira fortalecer la gestion crediticia.

1 Sl 7 100%
2 NO 0 0%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Grafico 4: Disefio de un Modelo de gestion permitira fortalecer la gestion crediticia
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Fuente: Cuadro N° 03: Disefio de un Modelo de gestion.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 100% de los encuestados manifiesta que si es necesario el Disefio de un Modelo de

Gestidn porque permitira mejorar los procedimientos crediticios de la Cooperativa.

3. ¢En base a qué documento se otorgan los créditos a los clientes?

Cuadro 4: Documentos para otorgamiento de Crédito

1 MANUAL DE CREDITO 0 0%
2 POLITICAS DE CREDITO 7 100%
INTERNAS

Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.



Graéfico 5: Documentos para otorgamiento de Crédito
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Fuente: Cuadro N° 03: Documentos para otorgamiento de créditos.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 100% de los encuestados manifestaron que los créditos son otorgados a los clientes
de la Cooperativa se lo realiza mediante unas politicas internas del area que no estan

claramente definidas.

4. ¢Antes de entregar el crédito se realiza un estudio exhaustivo del cliente?

Cuadro 5: Estudio exhaustivo del Cliente

OPCIONES CATEGORIA FREC.ABS FREC.REL
1 NO 4 S57%

2 SI 3 43%
Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Grafico 6: Estudio exhaustivo del Cliente
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Fuente: Cuadro N° 04: Estudio exhaustivo del Cliente.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Del total de la poblacién el 43% menciono que se realiza un estudio exhaustivo del
cliente verificando en el burd el historial crediticio, mientras que el 57% de los
encuestados dice que no se realiza un estudio ha ello se debe el % porcentaje alto de

morosidad.

5. ¢Cree Ud., que la documentacion solicitada para la emision del crédito es la
correcta?

Cuadro 6: Documentacion solicitada para emision de Crédito

2 NO 6 86%
Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Graéfico 7: Documentacion solicitada para emision de Crédito
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Fuente: Cuadro N° 05: Documentacion solicitada para emisién de Crédito.

Elaborado por: Geovanna Noboa.
Del total de la poblacion encuestada el 86% manifiesta que la documentacion solicitada
para el otorgamiento del crédito no es la correcta debido a que no es suficiente para

poder respaldar la deuda del cliente, mientras que el 14% dice que si es la correcta.

6. ¢Como calificaria el tiempo en que demora en evaluar la solicitud de crédito?
Cuadro 7: Tiempo que demora la solicitud de crédito

OPCIONES CATEGORIA FREC.ABS FREC.REL

1 CORTO 6 86%
2 OPTIMO 1 14%
3 EXCESIVO 0 0%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por:: Geovanna Noboa.
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Graéfico 8: Tiempo que demora la solicitud de crédito

100%

80%

60%

40%

20%

y 4
0% .
CORTO OPTIMO EXCESIVO
B FREC. REL 86% 14% 0%

Fuente: Cuadro N° 06: Tiempo que demora la solicitud de crédito.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 86% del total de encuestados manifiesta que el tiempo que demora en la aprobacion
de un crédito es corto por cuanto no se verifica de manera adecuada el historial del

cliente, mientras que el 14 % dice que el tiempo utilizado es 6ptimo.

7. ¢Qué importancia tiene para Ud. el conocimiento de los procesos de crédito que
se deberia aplicar?

Cuadro 8: Conocimiento de los procesos de Crédito

OPCIONES CATEGORIA FREC. ABS FREC.REL
1 IMPORTANTE 6 86%
2 MEDIO 1 14%
IMPORTANTE
3 NO IMPORTANTE 0 0%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Grafico 9: Conocimiento de los Procesos de Crédito
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Fuente: Cuadro N° 07: Conocimiento de los Procesos de Crédito.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 86% de los encuestados manifiesta que el proceso de crédito es importante, porque
permite conocer los parametros, condiciones y pasos que se debe realizar al momento
de emitir un crédito, mientras que el 14% dice que es medio importante y el 0% dice
que no es importante el conocimiento del proceso de crédito debido a la experiencia que

ellos poseen.

8. ¢Cree usted que los logros obtenidos por el Departamento de Crédito y
Cobranzas a su cargo son; Muy Satisfactorio, Poco Satisfactorio o Nada
Satisfactorio?

Cuadro 9: Logros obtenidos por el Dpto. de Crédito y Cobranzas

OPCIONES CATEGORIA FREC. ABS FREC.REL
1 Muy Satisfactorio 1 14%
2 Poco Satisfactorio 1 14%
3 Nada Satisfactorio 5 72%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Graéfico 10: Logros obtenidos por el Dpto. de Crédito y Cobranza
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Fuente: Cuadro N° 08: Logros obtenidos por el Dpto. de Crédito y Cobranza.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Del total de los encuestados el 72% que representa el mayor porcentaje, manifiesta que

es nada satisfactorio el logro de objetivos en cuanto a la cobranza de la cartera de

crédito, mientras que el 14% de la poblacién dice que poco satisfactorio y el 14% muy
satisfactorio.

9. ¢Se realizan reportes mensuales de la cartera de crédito?

Cuadro 10: Reportes mensuales

1 Sl 2 29%
2 NO 5 71%
Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.

Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Grafico 11: Reportes Mensuales
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Fuente: Cuadro N° 09: Reportes Mensuales.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Del total de encuestados el 71% manifiesta que no se realizan reportes mensuales de

crédito, comparado con el 29% dicen que si se los realiza.

10. ¢ El ambiente de trabajo en el area de crédito es el adecuado?
Cuadro 11: Ambiente de Trabajo es el Adecuado

1 Sl 29% 2
2 NO S7% 4
3 REGULAR 14% 1

Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Graéfico 12: ElI Ambiente de Trabajo es el Adecuado
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Fuente: Cuadro N° 10: Ambiente de Trabajo Adecuado.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 57% de los encuestados manifiesta que el ambiente de trabajo en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito UNINDES LTDA., no es el adecuado, mientras que el 29% dice que
si es el adecuado y el 14% manifiesta que es regular.

11.

Crédito y Cobranza?

¢Se realizan capacitaciones constantes al personal del Departamento de

Cuadro 12: Capacitaciones al personal de Crédito y Cobranza

2

Sl

2

1ﬁ'—l

29%

NO

5

71%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.



Graéfico 13: Capacitaciones al personal de Crédito y Cobranza
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Fuente: Cuadro N° 11: Capacitaciones al personal de Crédito y Cobranza.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 71% de los encuestados manifestaron que no se realizan capacitaciones constantes
en el Departamento de crédito y cobranza en lo referente a politicas crediticias y gestion

de cobranza, mientras que el 29% dicen que si se realiza capacitaciones.
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3.9. ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS A CLIENTES DE
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNIANDES LTDA.

Una vez aplicada la encuesta de datos originales a clientes de la Cooperativa, se

procede a procesar la informacion y los resultados se presentan en los siguientes

cuadros y graficos con su respectiva interpretacion.

1. ¢Se siente Ud., satisfecho de la atencion en el departamento de crédito?

Cuadro 13: Satisfaccion al Cliente

Fuente: Encuesta Clientes COAC UNIANDES LTDA.

Elaborado por: Geovanna Noboa.

Grafico 14: Satisfaccion al Cliente
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Fuente: Cuadro N° 12: Satisfaccion del Cliente.

Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 70% de los clientes encuestados afirma que estan insatisfechos con la atencion en el

departamento de crédito, mientras que el 30% afirma que estan satisfechos con la

atencion. Teniendo en cuenta que el cliente constituye el elemento vital de cualquier

organizacion por lo que hay que conseguir adaptarse a las necesidades de los clientes.
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2. De menos a mas ¢Coémo usted califica el proceso empleado para acceder a un
créedito?
Cuadro 14: Proceso de acceder a un Crédito

1 BUENO 7 23%
2 MALO 12 40%
3 REGULAR 11 37%

Fuente: Encuesta Clientes COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Grafico 15: Proceso de acceder a un Crédito
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Fuente: Cuadro N° 13: Proceso de acceder a un Crédito.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 40% de los clientes encuestados manifiesta que no estan bien los tramites para
acceder a un crédito, el 37% considera que los tramites de acceso al crédito son
regulares y un 23% han determinado que los trdmites son buenos.

3. ¢Cuéndo usted necesita informacién sobre cualquier tipo de crédito, es
atendido correctamente?
Cuadro 15: Atencion de Informacion

1 Sl 10 33%

2 NO 17 S7%

3 POCO 3 10%
CONOCIMIENTO

Fuente: Encuesta Clientes COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Grafico 16: Atencion de Informacion
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Fuente: Cuadro N° 14: Atencién de Informacion.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Del total de los encuestados el 57% afirman que no son atendidos correctamente, el
33% manifiesta que si son atendidos de manera correcta y adecuada, pero el 10% es un
porcentaje bastante considerable en cuanto al conocimiento de los funcionarios que
laboran en la Cooperativa Uniandes Ltda.

4. ¢Cree usted que la documentacidon solicitada para la emision del crédito es la
correcta?

Cuadro 16: Solicitud de Informacion

1 Sl 2 7%
2 NO 5 16%
3 FALTA DE DOCUMENTACION 0 0%
4 MUCHA DOCUMENTACION 23 771%

Fuente: Encuesta Clientes COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Grafico 17: Solicitud de Informacion
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Fuente: Cuadro N° 15: Solicitud de Informacion.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 77% de los encuestados manifiesta que los asesores de crédito solicitan mucha
documentacién a la cual muchas veces el socio no puede completar dichos requisitos, el
16% dice que la documentacién no es la correcta, y el 7% dice que la documentacion es

la correcta.

5. ¢Cdmo calificaria el tiempo en que demoran en evaluar la solicitud de crédito?

Cuadro 17: Tiempo de evaluar Solicitud de Crédito

OPCIONES CATEGORIA FREC. ABS FREC. REL

1 ADECUADO 26 87%
2 OPTIMO 2 7%
3 POCO 1 3%
4 DEMASIADO 1 3%

Fuente: Encuesta Clientes COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Graéfico 18: Tiempo de evaluar Solicitud de Crédito
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Fuente: Cuadro N° 16: Tiempo de evaluar solicitud de crédito.

Elaborado por: Geovanna Noboa.

En cuanto a la evaluacion de la solicitud del crédito, el 87% de los socios manifiestan

que el tiempo es el adecuado debido que los créditos se aprueban en una semana,

obteniendo bajo porcentaje en las demas opciones.

6. ¢Cuando usted obtiene un crédito le explican las condiciones de pago?

Cuadro 18: Condiciones de Pago

1 Sl 4 13%
2 NO 2 7%
3 A VECES 3 10%
4 SI PERO NO EL AMBITO LEGAL 6 20%
5 SOLO ESTABLECEN LAS FECHAS DE PAGO 15 50%

Fuente: Encuesta Clientes COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.



Grafico 19: Condiciones de Pago
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Fuente: Cuadro N° 17: Condiciones de Pago.

Elaborado por: Geovanna Noboa.

Del total de los encuestados el 50% dice que los asesores de crédito solo establecen
fechas de pago y no dan a conocer tasa de interés, plazos, formas de pago, etc., el 20%
dicen que si se les informan pero no en ambito legal, los deméas porcentajes

corresponden a cifras bajas.

7. ¢Cual es el nivel de atencidén del personal que labora en el departamento de
crédito?
Cuadro 19: Personal que labora en Crédito

1 BUENO 2 7%
2 MALO 12 40%
3 REGULAR 3 10%
4 PESIMO 6 20%
5 DEBE MEJORAR 7 23%

Fuente: Encuesta Clientes COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Grafico 20: Personal que labora en Crédito
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Fuente: Cuadro N° 18: Personal que labora en Crédito.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 40% de los clientes de la Cooperativa manifiestan que la atenciéon es mala en cuanto
a dar a informacion de crédito, notificaciones de crédito, llamadas, etc., el 23%
manifiesta que debe mejorar el trato de los asesores hacia los clientes, el 20%
manifiestan que la atencion es pésima dandonos a conocer que tienen que mejorar, el

10% regular y el 7% del total de los encuestados dice que la atencidn es buena.

8. ¢Cual seria su criterio para mejorar la entrega de un crédito al cliente de la

Cooperativa?

Cuadro 20: Criterio en entrega de un Crédito

1 RAPIDEZ EN EL TRAMITE 7 24%
2 MEJOR TRATO AL CLIENTE 10 33%
3 SIGA IGUAL 1 3%
4 MENOS REQUISITOS 12 40%

Fuente: Encuesta Clientes COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Graéfico 21: Criterio en entrega de un Crédito
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Fuente: Cuadro N° 19: Criterio en entrega de crédito.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Al referirnos a esta pregunta podemos notar que los porcentajes de 40% manifiestan que
se deberia solicitar menos requisitos y el 33% dice que se deberia mejorar en cuanto al

trato del cliente.

9. ¢Qué importancia tiene para usted el conocimiento del proceso de crédito?

Cuadro 21: Importancia del proceso de crédito

1 ALTA 23 77%
2 MEDIA 5 17%
3 BAJA 2 6%
4 NINGUNO 0 0%

Fuente: Encuesta Clientes COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Grafico 22: Importancia del proceso de crédito
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Fuente: Cuadro N° 20: Importancia del Proceso de Crédito.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El 77% de los encuestados manifiesta que es importante el conocimiento del proceso de
crédito por parte de los asesores para que de una manera correcta y adecuada de una

buena atencion.

10. ¢ Le gustaria que se realice un estudio sobre los diferentes consumos de crédito?
Cuadro 22: Estudio diferentes consumos de crédito

1 Sl 26 87%
2 NO 4 13%

Fuente: Encuesta Clientes COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Grafico 23: Estudio diferentes consumos de crédito

100%

80%

60%

40%

20%

0%

S

NO
W FREC. REL 87% 13%

Fuente: Cuadro N° 21: Estudio diferentes consumos de créditos.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

La mayoria de las personas (87%) estan de acuerdo, y muchas de las opciones

concordaron en que les gustaria saber donde estan el exceso de consumo y como pueden
corregirlo.
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3.10. Desarrollo de Indicadores de Gestion Morosidad y Cartera Vencida.

Cuadro 23: Aplicacion de Indicadores de Gestidn

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNIANDES LTDA.
Indicadores de Morosidad

Cartera Vencida / Cartera total) x 100 | (687,227 / 11604,887)*100= 1.88%

Andlisis: La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA., al realizar la
aplicacion del indicador pudimos determinar que la misma cuanta con 1.88% de
cartera vencida, lo que deducimos que sobrepasa el porcentaje determinado por la

Superintendencia de Economia popular y Solidaria.

Montos Recuperados / Montos por | (102,348 /11,502.539)*100= 0.89%

recuperar) x 100

Analisis: La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA., mediante la
aplicacion del indicador determinamos que al culminar el afio 2015 hemos
recuperado el 0.89% del total de cartera de crédito, teniendo en cuenta que es un

valor insignificante comparado con el total de cartera que cuenta la Cooperativa.

Fuente: Dpto. Crédito y Cobranza UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

3.11. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
La verificacion de la hipdtesis planteada se efectuara a partir de los resultados obtenidos
en la encuesta realizada a los funcionarios y clientes de la COAC UNIANDES LTDA.,

para ello se utilizara el método del Chi- cuadrado.

Planteamiento de la Hipotesis

El disefio de un modelo de Gestién, permitird fortalecer la gestion crediticia y la
adecuada toma de decisiones gerenciales en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIANDES LTDA., de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

VARIABLES DE ESTUDIO
Variable Independiente
Modelo de Gestion

Variable Dependiente
Gestion Crediticia
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Verificacion de la HIPOTESIS

Nos basaremos en 2 preguntas de la encuesta para verificar la idea a defender y poder

seguir con el proyecto.

1. ¢Cuenta el departamento de Crédito y Cobranza con un manual definido para el
otorgamiento de los créditos?

2. ¢Cree usted que el disefio de un modelo de gestién permitira fortalecer la gestion
crediticia y la toma de decisiones gerenciales en la cooperativa.

Cuadro 24: Relacion Frecuencias Observadas y Esperadas

FRECUENCIA OBSERVADA OPCIONES

TOTAL
PREGUNTAS SI NO
¢Cuenta el departamento de Crédito y Cobranza con un| O 7 7

manual definido para el otorgamiento de los créditos?

¢ Cree usted que el disefio de un modelo de gestion permitira
fortalecer la gestion crediticia y la toma de decisiones
gerenciales en la cooperativa. ! 0 7

TOTAL 7 7 14

Fuente: Cuadro N° 03, 04 de las encuestas al personal Administrativo de UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

La Frecuencia esperada de cada celda, se calcula mediante la siguiente formula aplicada a la

tabla de frecuencias observadas.

f (Total 0o marginal de renglon)(Total o marginal de columna)
e =
N

Donde “N” es el niumero total de frecuencias observadas.
Para la primera celda (la primera pregunta) y la alternativa “SI” la frecuencia esperada
seria:

_™MO _
==

fe 35
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Cuadro 25: Frecuencias Esperadas

FRECUENCIA ESPERADA OPCIONES

PREGUNTAS Sl NO

¢Cuenta el departamento de Crédito y Cobranza con un manual definido
para el otorgamiento de los créditos? 4 4

¢Cree usted que el disefio de un Modelo de gestion permitira fortalecer la

gestidn crediticia y la toma de decisiones gerenciales en la Cooperativa? 4 4

Fuente: Cuadro N° 03, 04 de las encuestas al personal Administrativo de UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Cuadro 26: Distribucion Muestral

PREGUNTAS OPCIONES | fo Fe | fo-fe | (fo-fe)~2 | ((fo-fe)
N2)lfe

¢Cuenta el departamento
de Crédito y Cobranza Sl 0 4 4 16 4

con un manual definido
para el otorgamiento de NO 7 4 3 9 2.25

los créditos?

¢Cree usted que el
disefio de un Modelo de Sl 7 4 3 9 4

gestion permitird

fortalecer la  gestion
crediticia y la toma de NO 0 4 4 16 2.25
decisiones gerenciales en

la Cooperativa?

TOTAL X@ 12.5

Fuente: Cuadro N° 45, 46 Frecuencias Esperadas, Distribucion Muestral.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

El valor de X2 para los valores observados es de 12.50
La ji cuadrada proviene de una distribucion Muestral, denominada distribucion (X2), y

los resultados obtenidos en la muestra estan identificados por los grados de libertad.
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Esto es, para saber si un valor de X2 es o0 no significativo, debemos calcular los grados
de libertad. Estos se obtienen mediante la siguiente formula:

Gl=(r-1) (c-1)

Donde “r” es el nimero de renglones (fila) de la tabla de contingencia y “c” el nimero
de columnas. En nuestro caso:

Gl=(2-1)(2-1)=1

Acudimos con los grados de libertad que nos corresponden en el ANEXO No.3
(Distribucion de ji cuadrada), eligiendo nuestro nivel de confianza (.05 y .01). Si
nuestro valor cuadrado de X2 es igual o superior al de la tabla, decimos que las

variables estan relacionadas (X2 fue significativa).

12.50

Zona de
Rechazo

Zona de Aceptacion

X?=3.8

Fuente: UNIANDES LTDA.
Elaborad por: Geovanna Noboa.

Conclusién:
Como 12.50 es mayor que 3.8, esto quiere decir que se afirma que el Disefio de un

Modelo de Gestion permitira fortalecer la gestion crediticia y toma de decisiones
gerenciales en la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4. MODELO DE GESTION DE CREDITO PARA PREVENIR Y RECUPERAR
LA CARTERA VENCIDA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO UNIANDES LTDA., DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

- Introduccion

En el medio que actualmente nos desarrollamos las cooperativas de ahorro y crédito
UNIANDES LTDA., al igual que las entidades financieras deben ser capaces de
adaptarse en forma permanente ante los cambios del entorno y las condiciones macro y
microecondémicas del pais y del mundo, nos exigen cada vez , mayor flexibilidad,
creatividad e innovacion en términos de creacion de valor, aspectos que, en el caso de
las instituciones financieras deben ser aportados por todas las personas que la

componen, es decir, sus clientes y asociados.

Al crear el modelo de gestion de crédito y cobranza para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito UNIANDES LTDA., serd una oportunidad para que se puedan consolidar

politicas y procedimientos que generen créditos econdmicos.

El alto grado de morosidad en la cartera de crédito de UNIANDES LTDA., es un
problema serio en cuanto tiene que ver a la liquidez, que en el largo plazo, si es
recurrente y si la institucion no posee lineas de crédito de contingencia, se convierte en

uno de insolvencia que determina probablemente la liquidacion de la institucion.

Para tener una cartera de crédito con bajo nivel de morosidad se debe efectuar una
evaluacion economica y financiera profunda de los mercados de clientes objetivos,
incidiendo en su capacidad de pago, referencias crediticias y sector en el que se
desenvuelven y por ende se debe otorgar créditos solamente a aquellos sectores que

presentan menos riesgo.

Segun resultados de estudios obtenidos se debe efectuar una evaluacion econémica y

financiera profunda de los mercados de clientes objetivos, incidiendo en su capacidad
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de pago, referencias crediticias y sector en el que se desenvuelve, ya que el performance
economico del sector, es importante. Se debe otorgar créditos solamente a aquellos
sectores que presenten menos riesgos de estancamiento. De acuerdo con el punto de
vista tradicional. Sin embargo el incumplimiento generalizado es frecuentemente un

reflejo de la renuencia a pagar por parte del prestatario.
A continuacion detallamos el proceso a ser utilizado en el Modelo de Gestion.

Grafico 24: Proceso de Modelo de Gestién

|
| | | |
Fuente: Disefio del Proceso de Modelo de Gestién
Elaborado por: Geovanna Noboa.

- Justificacion

Siendo el crédito, el principal elemento del funcionamiento de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito UNIANDES LTDA., se hace necesario que su manejo sea técnico y que
existan por escrito todas las disposiciones a ser cumplidas por todos quienes forman
parte de la entidad; esto es primeramente por quienes estan dirigiendo la Cooperativa,
como también por parte de todos los asociados que tiene conocimiento claro y preciso

de como acceder a los créditos que otorga la Cooperativa.

Por ello, el Modelo de Gestidn, se constituye en la herramienta principal de la gestion
crediticia, ya que en este documento se definen claramente las politicas y normas
crediticias y definen los parametros en los cuales los entes que conforman la
Cooperativa, tienen que desenvolverse; obteniendo con ello una claridad en la forma de
proceder por quienes son parte de la Institucion.

Por lo expuesto y una vez que se entregue el modelo, depende de la necesidad de la
Cooperativa UNIANDES LTDA., de ponerlo en practica.
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- Factibilidad

La presente propuesta cuenta con el apoyo de quienes conforman parte de la
Cooperativa UNIANDES LTDA., quienes se beneficiaran de un modelo de gestion de
crédito y cobranza mas eficiente que permitira prevenir y recuperar la morosidad en esta
entidad financiera, proporcionando informacion adecuada al gerente, analistas de
crédito y cobranzas, y a todo el personal que tenga relacion con el area de crédito,
obteniendo resultados que aporten al gerente en la prevencion de la morosidad.

Marco Legal
Todas las disposiciones establecidas en el presente Modelo de Gestidn se han elaborado
considerando los aspectos legales segun:

e El Estatuto de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.

e Leyesy Reglamentos de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

e Cadigo Civil y Procedimiento Civil

e Cddigo de Comercio.

e Leyde Régimen Tributario Interno.

Objetivos

Objetivo General

Elaborar un modelo de gestidn de crédito y cobranza para prevenir y recuperar la cartera
vencida de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNIANDES LTDA., de la
cuidad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Objetivos Especificos

- Establecer las bases conceptuales tedricas del Modelo de Gestién como base para
establecer normas, politicas, procedimientos garantias, mecanismos y niveles de
aprobacién para el otorgamiento de créditos en la Cooperativa UNIANDES LTDA,

- Realizar la recopilacion de datos de las encuestas que permitan conocer las
necesidades prioritarias y las falencias que tenga el Departamento de Créditos y
Cobranzas en el manejo de la Cartera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIANDES Ltda.

- Proponer un modelo de gestion de crédito y cobranza para la cooperativa
UNIANDES LTDA., para disminuir el indice de morosidad en cuentas por cobrar

de la cartera de crédito.
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4.1. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

4.1.1. Mision Actual
La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA., es una institucién financiera
dedicada a captar ahorros y aportar al crecimiento socioeconémico, satisfaciendo las

necesidades de sus socios y brindando un servicio oportuno.

Se analizaron las propuestas para la estructuracion de la mision con la finalidad de
ofrecer al cliente interno y externo una imagen de lo que es y para que existe
“UNIANDES LTDA”, tal como se lo da a conocer a continuaciéon con las siguientes

caracteristicas:

Cuadro 27: Caracteristicas del Planteamiento de la Misién

¢Cual es el negocio?

Intermediacion de productos financieros.

¢Para que existe la Cooperativa?

Para promover el desarrollo de sus socios.

¢ Quiénes son nuestros clientes?

Personas naturales y juridicas del sector,

ciudad, y provincia.

¢ Cuales son los productos o servicios? | Captacion y colocacion de recursos

monetarios.

¢ Cuales son los principios y valores? Puntualidad, adhesion voluntaria, trabajo
en equipo, interés por la colectividad,

eficiencia, credibilidad.

Fuente: Chiavenato, I. (2006). Introduccion a la teoria general de la administracién. 72 ed., p. 67.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Misién - Propuesta

Contribuir al mejoramiento de la microempresa urbana y rural, familias de escasos
recursos, pequefios comerciantes, pequefios agricultores y productores, a través de
programas de desarrollo economico y social, trazados bajo criterios de oportunidad,
procesos simples, excelencia en la calidad de servicios, costos justos para nuestros

socios, y un compromiso permanente que persigue el crecimiento de la comunidad.
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4.1.2. Vision Actual
La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA., se constituira como una
institucion de reconocido prestigio, competitiva, y referente en la prestacion de servicios

financieros.

La estructuracion y propuesta de una nueva vision para “UNIANDES LTDA” se
presenta a través de un andlisis pormenorizado con los directivos de la cooperativa, es
decir que se trabajé en la propuesta con la finalidad de llegar a un acuerdo comdn y
plasmar una idea general en donde todos estén de acuerdo, tal como se lo da a conocer a

continuacion con las siguientes caracteristicas:

Cuadro 28: Caracteristicas del planteamiento de la Vision

Posicion en el Mercado Retador

Tiempo 5 afios

Ambito de Mercado Provincial

Productos o Servicios Productos Financieros diversificados de calidad
Valores y Principios Respeto, puntualidad, eficiencia y trabajo en equipo.

Fuente: Chiavenato, I. (2006). Introduccion a la teoria general de la administracién. 72 ed., p. 92.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Vision - Propuesta

Ser una institucion solida, lider y competitiva a nivel local y regional, ofreciendo
productos y servicios financieros de calidad, diversificados y de calidad que
satisfagan las expectativas del cliente y del mercado en forma &gil, oportuna y con
tecnologia de punta, contribuyendo al desarrollo econdmico y social de nuestros

socios.

4.1.3. Objetivo General Actual
Brindar servicios cooperativos eficientes y eficaces, satisfaciendo las necesidades de

nuestros socios que son la prioridad de la Cooperativa.
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Para tener una mejor idea de como se estructuraran los objetivos, se tomaré en cuenta

las siguientes consideraciones como a continuacion se describe:

- ¢Es mensurable o verificable el objetivo? ¢Podran usted y terceros afectados
reconocerlo cuando se presente?

- ¢Es posible alcanzarlo o es viable?

- ¢Es éste flexible o adaptable?

- ¢Es éste congruente con el resto del plan?

Objetivo General - Propuesta

Fomentar el desarrollo de los socios a través de un portafolio de productos y
servicios de captaciones y colocaciones de recursos monetarios con criterios de
calidad que cubran las expectativas del cliente interno y externo y comunidad en

general.

4.1.4. Objetivos Especificos Actual
- Tener desarrollo socio-econdmico a nivel local.
- Satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

- Obtener rentabilidad mediante la prestacion de servicios financieros.
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Cuadro 29: Objetivos Especificos - Propuesta

PERSPECTIVA CORPORATIVA

OBJETIVOS

Crecimiento y rentabilidad

Consolidar la solidez de la cooperativa,

como entidad financiera y de desarrollo
de los socios y la comunidad con
servicios de calidad, fortaleciendo el
posicionamiento y la capitalizacion de la
cooperativa.

Consolidar la solidez de la cooperativa,
como entidad financiera y de desarrollo
de los socios y la comunidad con
servicios de calidad, fortaleciendo el
posicionamiento y la capitalizacién de la
cooperativa.

Clientes y Mercado

Planificacion y gestion administrativa | Mejorar la gobernabilidad y eficiencia de

gestion institucional, proporcionando una

adecuada planificacion 'y educacion
cooperativa.
Tecnologia, investigacion y desarrollo | Promover la integracion con otras

entidades de la misma linea en procura de
mantener convenios de financiamiento y
cooperacion que permitan el crecimiento
institucional.

del recurso humano

Fuente: Chiavenato, I. (2006). Introduccion a la teoria general de la administracién. 72 ed., p. 121.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

4.1.5. Valores

La Cooperativa UNIANDES LTDA., se basa en la ayuda mutua, responsabilidad,
democracia, igualdad y solidaridad; siguiendo la tradicion de sus socios fundadores,
creyendo en valores éticos como la honestidad, transparencia, responsabilidad social y

preocupacion por los demas.

- Honestidad.- manejar correctamente los ahorros que se reciben protegiendo los
intereses de los asociados.
- Responsabilidad.- comprometerse en trabajar adecuada y oportunamente para

cumplir con las expectativas de los socios.
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- Solidaridad.- brindar asistencia social a los integrantes de la Cooperativa con el fin
de buscar el desarrollo integral de todos.
- Puntualidad.- entregar oportunamente todos los servicios e informacion que

requieran tanto autoridades como los socios.

4.1.6. Filosofia

La COAC “UNIANDES LTDA., tiene como filosofia institucional brindar sus servicios
financieros al sector rural aplicando tres principios basicos como pilares fundamentales
de la estructura ética moral para el desempefio de sus actividades, que son:

1. Respeto a la persona humana.

2. Prioridad de servicios a los clientes.

3. Mejoramiento continuo.

4.1.7. Servicios

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “INTI” LTDA., ofrece a sus socios un sin nimero
de servicios.

- Ahorro a la Vista

- Depositos a Plazo Fijo

- Depositos en Certificados de Aportacion

- Crédito para toda necesidad

- Depositos y Transferencia desde otras provincias

- Depésitos y retiros ilimitados en cualquiera de nuestras oficinas.

- SOAT.

- Transferencias Bancarias.

4.1.8. Matriz Foda para la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES Ltda.
El analisis FODA perfecciona los analisis tanto interno como externo aplicando un
marco general para un mejor entendimiento y manejo del ambiente en el que se

desempefian la organizacion.

Fortalezas.- aspectos internos que facilitan la consecucion de los objetivos, constituyen

los logros, aciertos y aspectos relevantes de la organizacion.
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Oportunidades.- catalogadas como las posibilidades que provienen del medio externo
al sector sirven para mantener y reforzar las fortalezas o neutralizar las debilidades,
situaciones externas que favorecen o impulsan la consecucion de los objetivos.
Debilidades.- aspectos o situaciones internas que frenan la consecucion de los
objetivos, esto es los errores, experiencias fallidas, carencias materiales.

Amenazas.- son variables o situaciones provenientes del medio externo en el sentido de
oponerse a las fortalezas. Hecho o situaciones externas que inhiben la consecucién de

los objetivos.
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Cuadro 30: Matriz Foda Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

provincial
e Diversificacion de crédito

especiales
e Soporte del gobierno nacional
e Jurisdiccion coactiva

recuperacion de cartera

e Ubicacion estratégica en la ciudad
e Cobertura de red bancaria a nivel

por

atencion de los  programas

para

Riesgo de crédito por incremento de
cartera vencida y alta morosidad.
Problemas tecnoldgicos aumentan
riesgo operativo.

Inexistencia de un manual de crédito y
cobranza

Falta de informacién financiera
consolidada en linea, por debilidad
tecnoldgica

Problemas en el manejo del talento
humano

Personal desmotivado y con falta de
conocimientos

Sobreendeudamiento de clientes por
falta de manual de crédito, crediticia e
informatica adecuada.

FACTORES EXTERNOS

DEBILIDADES

AMENAZAS

expandirse a nivel regional

e Alta demanda de crédito no atendida
por la banca tradicional, genera

opcién de crecimiento en su
segmento.

e Proceso de fortalecimiento
institucional

e Politicas del estado para el
desarrollo

e Abrir nuevas sucursales vy

Segmento de mercado expuesto a
contingencias climaticas y situaciones
de alto riesgo crediticio

Decisiones bajo injerencia politica
mas que técnicas, debido a
protagonismo en la atencion y
desarrollo de los sectores econdmicos
Situacion politica del pais, puede
afectar la economia y por tanto a sus
clientes

Bajas tasas de interés en el mercado
cooperativo

Fuente: COAC UNIANDES LTDA., 2016.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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4.2. MANUAL DE POLITICAS Y PROCESOS DE CREDITO Y COBRANZA
PARA LA COOPERATIVA UNIANDES LTDA.

CAPITULO I
DE LAS GENERALIDADES

1.1.  Introduccion
El Manual de Politicas Generales de Crédito es un instrumento esencial para la
adecuada administracion de la cartera activa y su objetivo principal es alcanzar la

estandarizacion de los procesos y procedimientos operacionales del area de créditos.

Ademéas se pretende comunicar la estructura organizacional, funciones, politicas y
normas en vigencia, y que todos los funcionarios de la organizacion estén en
conocimiento de las informaciones y documentacion necesaria en el momento de tomar

decisiones.

El objetivo del presente Manual es establecer las normas y lineamientos
correspondientes para la ejecucion de las operaciones crediticias en sus diversos
productos, que realicen las Sociedad Cooperativa de Ahorro y Préstamo; instruir al
personal sobre aspectos fundamentales como objetivos, funciones, relaciones, politicas,
procedimientos y normas establecidas. Por ello considera también la necesidad de
contar con un conjunto de normas escritas que regulen la concesion crediticia, de tal
forma que oriente a la empresa a la aplicacién de los fondos recibidos de sus
depositantes, inversionistas y accionistas, en operaciones sanas y liquidas y dirigidas a

los segmentos meta.

El Manual permite precisar las funciones y relaciones de cada persona involucrada en
las actividades crediticias para deslindar responsabilidades, evitar duplicidad de trabajos
y detectar omisiones. Al contar con una adecuada definicién de responsabilidades, se
puede lograr una correcta ejecucion de las labores asignadas y propiciar la uniformidad

en el trabajo.

Con el Manual, se podra contar con una politica coherente, claramente explicada y

escrita que sea complemento de la planificacién estratégica definida a través de metas,
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objetivos y presupuestos a fin de aumentar el valor del patrimonio en beneficio de todos

los funcionarios, depositantes y accionistas de la Institucion.

Este documento constituye un elemento vital para todas las areas involucradas en la
decision, en cada una de sus instancias, lo que no implica el sometimiento constante a
disposiciones rigidas, sino todo lo contrario, la politica se establecera en sus factores

bésicos, pero sera examinada constantemente a la luz de las cambiantes circunstancias.

Se busca establecer lineamientos especificos a ser aplicados para los productos
crediticios, que ademas contribuyan a diferenciar los tipos de segmentos que atendera la
Institucion y satisfacer todas sus necesidades, por lo tanto el Manual de Politicas debe
servir como medio de integracién y orientacion al personal de reciente ingreso

facilitando su incorporacién a las distintas funciones operacional.

Con una politica pormenorizada, se hacen mas féciles las decisiones de aprobacion o
rechazo de las operaciones, las solicitudes pueden ser resueltas con mayor celeridad,
haciendo innecesario el estudio de aquellas operaciones que no se adaptan a las

condiciones generales minimas exigidas.

1.2. Objetivo
El Manual de Crédito y Cobranza para la Cooperativa UNIANDES LTDA., procura

cumplir con los siguientes objetivos:

a) Definir de manera transparente los objetivos planteados por la Administracion.

b) Formalizar todo proceso relacionado con el otorgamiento de Créditos.

c) Establecer politicas para controlar el riesgo de Crédito.

d) Establecer con precision las politicas y procedimientos relacionados con el Area de
Credito.

e) Definir las funciones y responsabilidades del Area de Crédito.

f) Servir de instrumento de trabajo, para transmitir los conceptos y conocimientos
necesarios en el proceso de Crédito; y,

g) Establecer politicas de Crédito concretas.
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1.3. Cddigo Moral Institucional

Todos los funcionarios que tengan relacion directa o indirecta con la evaluacion de
socios y clientes, aprobacion, instrumentacion, desembolso, cobranza y administracion
de créditos se responsabilizan de cumplir estrictamente el siguiente codigo moral. El
incumplimiento a dicho cddigo constituira falta grave frente a la reglamentacion de la
Cooperativa y se aplicaran las sanciones pertinentes descritas en el Reglamento Interno
de Trabajo.

El Cdédigo Moral de la Cooperativa contempla:

e Honestidad, integridad e independencia en las actividades diarias.

e Preservar los intereses de la Cooperativa y sus socios.

e Las relaciones con los clientes deben ser de largo plazo y manejadas en el marco de
la mas alta calidad de servicio y confianza.

e No divulgar a personas no autorizadas, informacion que se ha clasificado como
confidencial o de uso exclusivo de la entidad.

e No crear ni propagar rumores perjudiciales para la Cooperativa o para cualquier
entidad del Sistema Financiero.

e No aceptar regalos por parte de clientes o socios que busquen, directa o
indirectamente, tratos preferenciales en el otorgamiento de Créditos.

¢ No recibir préstamos personales de clientes o socios.

e No usar informacion privilegiada para obtener beneficios personales, sea directa o
indirectamente.

e No usar la informacion crediticia, o de cualquier otro tipo, preparados en la
Cooperativa, para revelarla a otra institucion o para beneficios personales, sea
directa o indirectamente.

e No usar la base de datos de clientes o socios para beneficios personales o de
terceros.

e No cobrar a los clientes honorarios o comisiones por tramites o por tratos
preferenciales.

¢ No solicitar o recibir descuentos en la adquisicion de bienes y servicios que vendan
los clientes o socios.

¢ No hacer uso de la influencia que puedan tener los clientes o socios para beneficios
directos o indirectos.

e No solicitar empleo a clientes o socios.
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e No encubrir a cualquier funcionario que hubiese incumplido las disposiciones del
presente Manual.

e No revelar informacion a clientes o socios sobre practicas de sus competidores.

e No utilizar el nombre de LA COOPERATIVA para beneficios personales.

e Ante la deuda que pudiese tener un funcionario al identificar una situacion que
represente un conflicto de interés deberd abstenerse de tomar decisiones que
involucren un riesgo para LA COOPERATIVA vy entregar dicha responsabilidad al
jefe inmediato. Se define como conflicto de intereses a las siguientes:

o Valorar y aprobar Créditos a personas vinculadas: conyuge o conviviente;
parientes hasta el primero grado de afinidad y segundo de consanguinidad,;
compafiias en las que posea acciones 0 participaciones; y compafias de las
cuales sea director, asesor, 0 tenga injerencia administrativa.

o Manejar relaciones de Crédito con Entidades de las cuales haya recibido
ofertas formales de trabajo, asociacion o participacion en negocios

especificos.

1.4. Alcance

DESDE La recepcion de cartera vencida de los clientes segmentados como
personas y pequefias empresas (Pes), con una morosidad y monto
definidos por la Cooperativa; asi como la informacion necesaria para

la gestion de recuperacién y negociacion.

HASTA La devolucion del cliente a la Cooperativa una vez que se realice la

cancelacion total de los valores vencidos.

1.5. Aplicabilidad
Este manual se aplicaré a todos los créditos y cobranzas vencidos determinados por la
Cooperativa UNIANDES LTDA.
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CAPITULO 11
DEL COMITE

2.1. Constitucion y Objetivo

El Comité de Crédito es la instancia ejecutiva que evalla, aprueba o desaprueba las
propuestas de financiamiento presentadas inicialmente por los Analistas de Crédito. El
Comité de Crédito ejerce sus funciones con caracter deliberativo y resolutivo, se rige

por las normas y politicas de crédito aprobadas por el Consejo de Administracion.

El Consejo de Administracion debera emitir los reglamentos y manuales operativos a
los cuales deberé ajustarse el Comité de Crédito. EI Comité de Crédito debera rendir un
reporte trimestral sobre su gestion al Consejo de Administracion, donde se especifique
el detalle de las operaciones que, hayan sido autorizadas o rechazadas por la instancia
respectiva. El reporte deberd incluir un informe sobre el cumplimiento de los limites de
financiamiento a personas relacionadas, de conformidad con lo establecido por la

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (SEPS)

El reporte a que se refiere el parrafo anterior debera contener ademés, cuando menos, la

informacion siguiente:

I. Monto total de las operaciones autorizadas por el comité respectivo, asi como el
porcentaje del capital neto que representan;

Il. Relacion de las personas a las que el comité respectivo autorizd operaciones,
indicando el monto y las caracteristicas generales, asi como la fecha de aprobacion y la
naturaleza de la relacion de conformidad con el Articulo 35 de la SEPS.

I11. Relacion de las personas a las que el comité respectivo rechazd operaciones,
indicando el monto solicitado y las caracteristicas generales, asi como la fecha de la
resolucion y la naturaleza de la relacién de conformidad con el articulo 35 de la SEPS.
V. Relacién de financiamientos otorgados a personas relacionadas, especificando la
instancia que lo autorizd, el monto y la naturaleza de la relacion con la Entidad, asi
como una breve descripcion del desempefio de dichas operaciones, y

V. El importe y caracteristicas generales de los principales financiamientos, incluyendo

los vencidos; identificando aquellos que se encuentren provisionados, y respecto de los
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reservados al 100 por ciento, los que pretendan ser eliminados de los activos, aun
cuando no se cuente con evidencia suficiente de que éstos no seran recuperados,

emitiendo su opinidn al respecto.

El Comité de Crédito, segun el nivel de aprobacion, es la ultima instancia para detectar
los riesgos, el dltimo filtro antes de la formalizacion y desembolso de la operacion.
Técnicamente, los funcionarios que resuelven y deciden, asumen la corresponsabilidad
de los casos que aprueban, y la posibilidad de éxito de las operaciones depende mucho

de su capacidad analitica.
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2.2. Estructura Funcional
Grafico 25: Estructura Funcional de la COAC UNIANDES LTDA

Asamblea General

Consejo de Consejo de
Administracion Vigilancia

Gerencia General

Asesoramiento
Juridico
Direccion Comercial ————— Secretaria General
Administracion Créditoy Sistemay .
. i .. Agencias
Financiera Cobranzas Mantenimiento
Oficina de ica
Contabilidad . Lican
Crédito Palora
Jefe de
Crédito

Fuente: COAC UNIANDES LTDA., 2016.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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2.3. Funciones y Responsabilidades

Su principal funcién es asegurar que los objetivos de la Institucion se alcancen y que los

riesgos estén adecuadamente manejados, a través de las siguientes actividades:

Sesionar ordinariamente cada trimestre y extraordinariamente las veces que sean
legalmente convocados por su Presidente.

Establecer las tasas de interés activas para cada producto de crédito;

Determinar las tasas de interés pasivas para ahorros y depositos a plazo fijo;
Resolver sobre la colocacion del portafolio de inversiones;

Fijar la relacion encaje — préstamos;

Determinar los valores a cobrar para contingentes;

Resolver sobre los recargos por mora en el pago de créditos;

Analizar y aprobar nuevos productos financieros.

Definir los plazos para las diferentes lineas de crédito.

Revisar periodicamente, los productos financieros de la Cooperativa y readecuarlos
de ser el caso.

Difundir y comunicar nuevas politicas

Resolver cualquier inquietud en la aplicacion de los conceptos del contenido de este
Manual.

Analizar sugerencias y recomendaciones realizadas por parte de los funcionarios de
la Cooperativa.

Proponer Al Consejo de Administracion:

Politicas para el control del riesgo de Crédito.

Enmiendas, revisiones y actualizaciones del Manual de Crédito y Captaciones frente
a cambios en el entorno en el que se desenvuelve la Cooperativa, incluyendo el
ambito legal.

Actualizaciones del Manual de Crédito y captaciones, siempre que las mismas no se
originen en disposiciones del organismo de control y por tanto son de incorporacion
e implementacién directa.

Castigar los valores de préstamos, en que el deudor estuviere en mora en una de sus
cuotas o dividendos, mas de tres afios.

Verificar, reconsiderar y aprobar la calificacion de las operaciones de crédito y
contingentes preparadas por el Departamento de Crédito y Cobranzas.
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- Verificar, ajustar y aprobar el calculo de las provisiones requeridas, como resultado
de la calificacion mensual de activos de riesgo.

- Preparar el informe de "Calificacion de Activos de Riesgo" mensualmente.

2.4. Aprobacién, divulgacion y actualizacion

El presente Manual deberé ser aprobado por el Consejo de Administracion y en caso de
presentarse la necesidad de insertar modificaciones sustanciales, éstas podran ser
sugeridas por la Gerencia. La Gerencia en coordinacion con el area de Recursos
Humanos de la cooperativa dara a conocer al Consejo de Administracion las

modificaciones necesarias.

Se autoriza Unicamente el acceso al presente Manual a funcionarios de LA
COOPERATIVA y a la SEPS, los funcionarios pueden imprimir el documento y seran
responsables de la custodia y buen uso tendran la obligacion de devolver el Manual en

caso de cese de funciones, y se dé por término de la relacién laboral o cambio de puesto.
2.5. Ausencia de los Miembros del Comité

En caso de ausencia de algin miembro de los Comité, sera cubierto por un miembro de

nivel superior.

80



CAPITULO 11
DE LAS POLITICAS GENERALES DE CREDITO

3.1.  Disposiciones Legales

Los funcionarios de la Cooperativa, especialmente aquellos relacionados con el area de
Crédito y Cobranza deben cumplir y hacer cumplir, de manera estricta, las disposiciones
legales, asi como sus enmiendas futuras, establecidas en las leyes, reglamentos y

resoluciones que norman las operaciones de las instituciones financieras.

3.2.  Establecimiento de Areas y Usuarios Vinculados

Este manual orientara a sus lectores sobre las funciones y desempefios de cada una de
las &reas y usuarios de la Cooperativa UNIANDES LTDA., donde se debe coordinar
labores de gestion a clientes morosos.

a) Consejo de Administracion

b) Comité General de Crédito

c) Asesor de Crédito

d) Gerencia

3.3.  Roles Basicos de cada Participante

a) Consejo de Administracién

Serd el responsable de resolver sobre las solicitudes de crédito de los directores
principales de los consejos de administracion, de vigilancia, de los gerentes, y de los
demas funcionarios de la Cooperativa que tengan funciones de aprobacion y de las

personas vinculadas.

b) Comité General de Crédito

v El comité de crédito estara integrado por tres miembros principales:

a. Gerente General, quien lo presidira

b. Jefe de Crédito, quien actuard como secretario.

C. Asesor de Crédito, designado por el Consejo de Administracion.

v Adicionalmente debera participar el funcionario de crédito responsable de la

tramitacion de la solicitud, el que tendra voz pero no voto.
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v Las Solicitudes de Crédito, Declaracién Patrimonial, Estados Financieros y
Verificacion de la Informacion y el Andlisis, Evaluacion y Resolucion del Crédito
deberan ser presentadas al Comité por el Asesor de Crédito o la persona responsable de

la tramitacion de la operacion, adjuntando la documentacion de respaldo.

v El Comité debera reunirse por lo menos una vez a la semana. Las decisiones
seran por unanimidad y el resultado de las mismas se reflejaran a través de la firma de
cada uno de los miembros en el Formulario de Resolucion de Crédito, el cual debe
contener los términos y condiciones en que se aprueba la propuesta. En las carpetas de
los sujetos de crédito se archivaran las solicitudes y sus respectivos informes de analisis

y aprobacion.

v Serd requisito indispensable elaborar el Acta del Comité de Crédito de las
reuniones para constancia de las decisiones tomadas, enlistando cada uno de los créditos
aprobados con la informacion de: nombre del sujeto de crédito, nUmero de socio y
monto aprobado. La elaboracion de actas, informes y archivo de las mismas sera

responsabilidad del Jefe de Crédito y Cobranzas.

v Los niveles de aprobacion otorgados al Comité no podran ser delegados a

funcionarios u otros organismos.

v La responsabilidad y compromiso de las diferentes areas participantes en el
cumplimiento de las funciones asignadas a cada una de ellas, seran pieza fundamental

para la obtencidn de un eficiente proceso de recuperacion de cartera.

c) Asesor de Crédito
El Asesor de Crédito no aprueba créditos, debera solicitar la aprobacion de emergentes
y automaticos via telefénica a Jefe de crédito, dichos créditos se legalizaran en los

comités semanales.
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3.4. Operaciones de Crédito a Directivos, Funcionarios, Empleados y personas
vinculadas

Las solicitudes de crédito de los directores principales de los consejos, gerente,
funcionarios con decision de la Cooperativa y de las personas vinculadas a ellos seran

resueltas por el Consejo de Administracion.

3.5.  Operaciones de Crédito Restringidas

Las siguientes operaciones estan totalmente restringidas:

a) Se sospeche vinculacion del cliente con narcotréfico, lavado de dinero o cualquier
actividad ilicita.

b) De personas que se encuentren en bancarrota, quiebra legal o insolventes.

€) A extranjeros cuya situacion o la de sus conyuges no se encuentre legalizada en el
pais.

d) De socios y/o sus conyuges que en la central de riesgos o buros de crédito presentan
cartera castigada en cualquier entidad del sistema financiero o empresa comercial.

e) De personas que hayan pagado créditos con bienes en dacién de pago.

f) Los préstamos dirigidos a una misma persona natural o juridica y cuyo monto
exceda del 2% (dos por ciento) del patrimonio técnico de la Cooperativa.

g) Las solicitudes de personas naturales o juridicas que no demuestren capacidad de
pago.

h) Las solicitudes de personas naturales o juridicas que comercialicen o produzcan
equipos y/o materiales bélicos.

i) Las de asociaciones que no tengan claramente determinada su naturaleza o su
constitucion.

j) Las de casinos, night clubs y moteles.

k) Comerciantes de Vehiculos.

[) Las de empresas intervenidas por la Superintendencia de Compafiias 0 en proceso
de liquidacion.

m) Y todas las que vayan en contra de la moral, ética y normativa vigente.

3.6.  Sujetos de Crédito
Son sujetos de crédito seran las personas fisicas o juridicas hombres o mujeres que sean
trabajadores (ras) asalariados (as) o propietarias de negocios, independientes

(empresarios o0 empresas y/o profesionistas independientes), formales o informales que
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dirijan y/o realicen una o varias actividades economicas en el rubro de comercio,
servicios, industria y/o produccién, agricultura y/o ganaderia, pesca, etc., cuyo
domicilio laboral o comercial esté dentro del area de cobertura geografica de

Cooperativa.

3.7.  Requisitos de los Sujetos de Crédito

a. Las personas naturales duefias de micro, pequefias y medianas empresas que
demuestren las siguientes caracteristicas:

- Ser mayores de 18 afios con capacidad legal para contratar.

- Que ejerzan sus actividades empresariales en un lugar fijo y/o contar con estabilidad
domiciliaria el deudor o sus garantes, localizados dentro del area de influencia de la
oficina operativa de la Cooperativa que recepta la solicitud de crédito, o zonas de
interés de operacion para la institucion.

- Que desarrollen su actividad en los sectores de comercio, industria, servicios,
agricultura o ganaderia.

- Que la administracion y operacion del negocio esté a cargo del solicitante.

- Ser socio de la Cooperativa.

- Acreditar encaje o la base referencial de apalancamiento, segun las condiciones del
crédito a solicitar.

- No ser garante o deudor solidario de prestatario en mora en la Cooperativa.

- Acreditar capacidad de endeudamiento y pago.

b. Las personas naturales que trabajen en relacién de dependencia u otras actividades
que perciban una renta fija mensual comprobable (empleados, jubilados y/o
rentistas) con las siguientes caracteristicas:

- Ser mayores de 18 afios con capacidad legal para contratar.

- Que mantengan estabilidad domiciliaria el deudor o sus garantes, localizados dentro
del area de influencia de la oficina operativa de la Cooperativa que recepta la

solicitud de crédito, o zonas declaradas como de interés de operacion para la
institucion.

- En el caso de jubilados, que perciban su jubilacion de manera continua y
comprobable.

- En el caso de rentistas, que tengan contratos de alquiler vigentes.

- Ser socio activo de la Cooperativa.
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- Acreditar encaje o la base referencial de apalancamiento, segun las condiciones del
crédito a solicitar.
- No ser garante o deudor solidario de prestatario en mora en la Cooperativa.

- Acreditar capacidad de endeudamiento y pago.

(@]

. Las personas juridicas legalmente constituidas y con capacidad legal para contratar,

que cumplan las siguientes condiciones:

- Que ejerzan sus actividades empresariales con domicilio comercial localizado
dentro del area de influencia de las oficinas operativas de la Cooperativa, 0 zonas de
interés de operacion para la institucion.

- Que desarrollen su actividad en los sectores de comercio, industria, servicios,
agricultura o ganaderia.

- Que la empresa tenga como minimo 12 meses de operacion.

- Disponer de Estados Financieros.

- Que la empresa se encuentre al dia en sus obligaciones tributarias, evidenciado con
la presentacion de la ultima declaracion de IVA e Impuesto a la Renta.

- Que cuente con el nombramiento debidamente legalizado de su representante legal.

- Que cuente con la autorizacion del estamento establecido en sus estatutos para la
contratacion y tramitacion del crédito.

- Ser socio activo de la Cooperativa.

- Acreditar encaje o la base referencial de apalancamiento segun las condiciones del
crédito a solicitar.

- No ser garante o deudor solidario de prestatario en mora en la Cooperativa.

- Acreditar capacidad de endeudamiento y pago.

3.8.  Monto de los Créditos Otorgados
El monto minimo de una operacion de crédito es de USD $. 200,00 (DOLARES
AMERICANOS) y hasta el 2% en forma individual y 10% como grupo, del patrimonio

técnico de la Cooperativa al cierre del ejercicio inmediato anterior.
El monto maximo de un solo sujeto de crédito no puede exceder el 2% del patrimonio

técnico en obligaciones directas, y con las obligaciones indirectas no podra sobrepasar
el 10%.
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3.

NIVELES DE

APROBACION | JERARQUICO

1

9. Niveles de Aprobacion del Crédito

Cuadro 31: Niveles de Aprobacion

NIVEL DE

Consejo de
Administracion

Comité General
de Crédito

Gerencia

Jefe de Crédito

Limites

Crédito de miembros de Consejos de
Administracion, Vigilancia de los gerentes,
auditor interno y de los demas funcionarios y
empleados de la Cooperativa que tengan
funciones de aprobacion y de las personas
vinculadas a ellos, indistintamente del monto y
hasta el 2% en forma individual y 10% como
grupo del patrimonio técnico de la cooperativa
al cierre del ejercicio inmediato anterior.
Desde USD. $ 201 y hasta el 2% en forma
individual y 10% como grupo del patrimonio
técnico de la Cooperativa al cierre del ejercicio
inmediato anterior.

Refinanciaciones

De USD. 200 a USD. 3000

Préstamos emergentes, autométicos y CDH.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016
Elaborado por: Geovanna Noboa.

En relacién a estas normas, se fijaran los niveles de aprobacién de acuerdo a cada

producto de la cooperativa.

Los prestamos aprobados por Consejo de Administracion, Gerencia y Jefe de Crédito

seran reportados semanalmente al Comité de Crédito.

Los créditos que debe aprobar el Consejo de Administracion deberan tener el visto

bueno de Jefe de Crédito.

El Comité de Crédito se reunira semanalmente, asistira el Asesor de Crédito a exponer

sus solicitudes y presentara:

1.
2
3.
4. Acuerdos de pago en caso de haberlos.

Solicitudes para aprobar.

Requisitos de crédito, de acuerdo al tipo

Reporte de créditos emergentes y automaticos liquidados en la semana.
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3.10. Monto de crédito a otorgar de acuerdo a la cobertura de proteccion de

crédito Seguro de desgravamen.

Cuadro 32: Monto Seguro de Desgravame

PROTECCION DE CREDITO O SEGURO MONTO DE CREDITO A

DE DESGRAVAME. OTORGAR

ANOS COBERTURA
Hasta 65 afios 100% 100% del monto maximo
De 65 afios 1 dia hasta 75 100% Monto maximo $ 10.000.00
~ (Renovaciones)
anos
De 75 afos 1 dia hasta 80 50% Monto maximo $ 5.000.00
afios (Renovaciones)

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016
Elaborado por: Geovanna Noboa.

3.11. Crédito para personas Naturales y Juridicas
Todo crédito solicitado por una persona natural o juridica, deberd solicitarse los

siguientes requisitos:

Persona Natural

- Fotocopias de cedulas y papeletas de votacion del solicitante y garantes.

- Copia de un servicio basico; agua, luz o teléfono.

- Roles de Pagos.

Personas Juridicas

- Fotocopias de cédulas y papeletas de votacion de Presidente y Gerente

- Documento de legalidad de la empresa emitido por el ente de control

- Nombramientos de Directivos

- Copia certificada del acta de sesién, con la resolucion de solicitar el crédito en la
cooperativa

- Fotocopia del RUC.

- Ultima declaracion de impuesto a la renta

- Tres ultimas declaraciones de IVA.

- Un servicio basico de donde funciona la empresa.

87



CAPITULO IV
DESTINO Y CONDICIONES GENERALES DE LOS CREDITOS

El destino del crédito, se tomaré en cuenta dependiendo de aquello que se va a financiar

a fin de establecer y ofrecerle al solicitante, el plan de pagos méas adecuado.

Marginalmente, se analizara también su repercusion en la actividad economica del
solicitante y el contexto, en forma integral, ya que se podra tomar en cuenta 0 no en
consideracion los ingresos adicionales que pueda generar el crédito, a efectos de estimar

la capacidad de pago del solicitante.

Por lo tanto, mas alla del destino del crédito, lo que nos interesa es la capacidad de
reembolso del crédito, lo cual, no solo depende de la estructura del activo, sino también
de la estructura de endeudamiento, las obligaciones con la unidad econdémica y

fundamentalmente el mercado.

2.4.  Clasificacion de los Créditos
Los creditos que la Cooperativa UNIANDES LTDA., puede otorgar se agrupan
conforme a la actividad y perfil de los clientes, el destino, fuente de pago, en las

siguientes categorias.

VIVIENDA

Son operaciones de crédito otorgadas Unicamente a personas naturales y sera destinado
a la adquisicion, construccién, ampliacién y remodelacion de unidades habitacionales;
se otorgara al usuario final del inmueble, siempre que sea para uso personal y no posea
mas de una unidad.

- Hipotecario Vivienda

MICROCREDITO

Es todo crédito concedido a un prestatario, persona natural o a un grupo de prestatarios
con garantia solidaria, destinado a financiar actividades en pequefia escala de
produccion, comercializacion o servicios.

- Microcrédito Hipotecario
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- Microcrédito Individual o Quirografario

- Microcrédito Grupal Urbana

- Microcrédito Agropecuario

- Crédito con Garantia Certificado a Plazo Fijo

- Anticipo para Negocio

CONSUMO

Se entiende por créditos de consumo, a los otorgados a personas naturales que tengan
por destino la adquisicion de bienes de consumo, adquisicion de vehiculos de uso
privado o pago de obligaciones y servicios que generalmente se amortizan en funcion de
un sistema de cuotas periodicas. Entre ellos tenemos:

- Consumo Hipotecario

- Quirografario o General

- Anticipo de Sueldo

2.5. Condiciones Generales de los Créditos

2.5.1. Montos

Los montos de los préstamos tendran una relacion directa con la capacidad de pago del
solicitante; asi como con los riesgos a los que el prestatario se pueda enfrentar en el

transcurso de sus actividades empresariales.

Ademas de las restricciones legales y normativas vigentes, la Cooperativa podra otorgar

para cada tipo de crédito los siguientes montos maximos:
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Cuadro 33: Montos de Créditos

TIPO DE CREDITO MONTO MAXIMO
VIVIENDA
Hipotecario Vivienda Hasta 35.000,00 USD.
MICROCREDITO
Microcrédito Hipotecario Hasta 30.000,00 USD mas impuestos

Microcrédito Quirografario Hasta 20.000,00 USD mas impuestos
Microcrédito Grupal Urbano  Desde 300 USD hasta 1.000,00 USD mas impuestos
Microcrédito Agropecuario Hasta 10.000,00 USD més impuesto

Crédito Certificado a Plazo Hasta el 70% méaximo de la poliza que depositan en

Fijo la cooperativa.

Anticipo para Negocio Hasta 1.000,00 USD mas impuestos

CONSUMO

Consumo Hipotecario Hasta 30.000,00 USD mas impuestos

Quirografario General Hasta 20.000,00 USD mas impuestos

Anticipo de Sueldo Hasta 1.140,00 USD mas impuestos si no dispone de
las bases.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016
Elaborado por: Geovanna Noboa.

2.5.2. Plazos
El plazo de los créditos a otorgar estard en funcién de la capacidad de pago del
solicitante y dentro de los plazos maximos establecidos por la cooperativa para cada

grupo de crédito.
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Cuadro 34: Plazos de Créditos
TIPO DE CREDITO

VIVIENDA
Hipotecario Vivienda
MICROCREDITO

Microcrédito Hipotecario
Microcrédito Quirografario
Microcrédito Grupal Urbano
Microcrédito Agropecuario
Crédito Certificado a Plazo Fijo
Anticipo para Negocio
CONSUMO

Consumo Hipotecario
Quirografario General

Anticipo de Sueldo

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016

Elaborado por: Geovanna Noboa.

PLAZO

12 Afos

8 Afos

8 Afios

10 Meses

12 Mese

Vigencia de la pdliza

8 Meses

Hasta 120 Meses
Hasta 96 Meses

Hasta 8 Meses

Podra variar estos plazos, para convenios especiales, aprobados por Gerencia.

En funcién de la estructura de plazos de las captaciones y colocaciones la Gerencia

General podra establecer plazos maximos por productos y/o montos de crédito.

El Asesor de Crédito debera tener el criterio apropiado y lo suficientemente razonable

para proponer el plazo adecuado para el cliente.

En caso de créditos realizados entre conyugues, el plazo serd del monto del crédito de

mayor cantidad. Y si fuesen los créditos por el mismo valor, se otorgard a un plazo

razonable.

Los plazos de crédito se establecen en cada producto sin embargo, tomaremos en cuenta

esta referencia de plazos maximos, dentro de los cuales es obligacion del Asesor de

Crédito, negociar con los socios y lograr de acuerdo a su capacidad del pago, acortar los

plazos.

91



2.5.3. Cuotas y Formas de Pago
Las cuotas y formas de pago se establecen en la negociacion del crédito en funcion a la
capacidad de pago del solicitante y el tipo de actividad econdmica. La forma de

reembolso de los préstamos sera de acuerdo al siguiente esquema:

a) Cuotas constantes e iguales, que incluyen la amortizacion de capital y el pago de

intereses.

Cuadro 35: Frecuencia de Pagos

TIPO DE CREDITO
VIVIENDA
Hipotecario Vivienda
MICROCREDITO

Microcrédito Hipotecario

Microcrédito Quirografario
Microcrédito Grupal Urbano

Microcrédito Agropecuario

Crédito Certificado a Plazo Fijo

Anticipo para Negocio
CONSUMO

Consumo Hipotecario
Quirografario General

Anticipo de Sueldo

FRECUENCIA DE PAGO

Mensual

Semanal, quincenal, mensual o al termino en
actividades productivas agropecuarias

Semanal, quincenal, mensual

Quincenal y mensual

Mensual, trimestral, semestral, anual al
vencimiento y término del capital

Mensual o al vencimiento de la pdliza dejada en la
cooperativa

Pagos semanales, quincenales, mensuales

Mensual
Mensual

Mensual , trimestral y al vencimiento

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016

Elaborado por: Geovanna Noboa.

2.5.4. Periodo de Gracia

No se otorgara periodos de gracia, excepto en convenios especiales.
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2.5.5. Tasas de interés
La modalidad para el célculo del interés serd sobre el saldo deudor del capital,

independientemente del producto o linea de crédito.

Las tasas de interés se rigen por la situacion del mercado financiero nacional y la

establecida por el Banco Central como la Tasa Maxima Convencional.

Los contratos de crédito podran ser bajo la modalidad de tasa de interés fija o a tasas de
intereés variable. En las operaciones de crédito a tasa de interés variable, la Cooperativa
se reserva el derecho de revisar el valor de la tasa periddicamente o cuando lo considere
necesario sin la obligacién de comunicar previamente a los socios, quienes de manera

expresa deberan aceptar esta condicion en sus contratos de crédito.

2.5.6. Garantias
La garantia constituye un instrumento de persuasion psicoldgica al prestatario, por lo
tanto, previo al otorgamiento del crédito, su cuantia se relativiza con el analisis

profundo, exhaustivo y concienzudo por parte del Asesor de Crédito.
Las garantias podran ser liquidas, personales, o hipotecarias. En la determinacién de la

garantia a recibir se tendra en cuenta principalmente el riesgo del crédito, monto y plazo

del préstamo, segun los siguientes lineamientos de la Cooperativa.
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Cuadro 36: Garantias

TIPO DE CREDITO GARANTIAS
VIVIENDA
Hipotecario Vivienda Abierta hasta el 70% del valor del avalu6 del
bien

MICROCREDITO

Microcrédito Hipotecario Abierta hasta el 70% del valor del avalu6 del
bien

Microcrédito Quirografario Garantes de acuerdo al monto de 1 hasta 2

Microcrédito Grupal Urbano Garantias solidarias entre sus miembros, contrato

de crédito, acuerdo de ahorro
Microcrédito Agropecuario Garante de acuerdo al monto de 1 hasta 3

Crédito Certificado a Plazo Fijo Pdliza a plazo y acta

Anticipo para Negocio 1 Garante
CONSUMO
Consumo Hipotecario Hipoteca abierta hasta el 70% del valor del

avaluo del bien
Quirografario General Garante de acuerdo al monto de 1 hasta 2

Anticipo de Sueldo Pagare para primer anticipo sin garante

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016
Elaborado por: Geovanna Noboa.

2.5.7. Encaje
El encaje constituye el saldo compensatorio que el socio debe disponer para la

obtencidn del crédito y podra servir para la cancelacion total de la obligacion.
Si el socio mantiene Plan Cesantia el 60% del Encaje podra ser considerado de este
Plan. En caso de retiro del Plan Cesantia el Asesor de Crédito debera retener el valor

correspondiente al Encaje.

El encaje de créditos sera distribuido de la siguiente manera:

El 1% del monto de crédito se transfiere a certificados de aportacion.
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Cuadro 37: Encaje

TIPO DE CREDITO ENCAJE
VIVIENDA
Hipotecario Vivienda Hasta 10 a uno
MICROCREDITO
Microcrédito Hipotecario Hasta 10 a uno
Microcrédito Quirografario Hasta 10 a uno
Microcrédito Grupal Urbano El 5% del credito precedente
Microcrédito Agropecuario Hasta 10 a uno
Crédito Certificado a Plazo Fijo Sin encaje
Anticipo para Negocio 100 certificados 30 en ahorro
CONSUMO
Consumo Hipotecario Hasta 10 a uno
Quirografario General Hasta 10 a uno
Anticipo de Sueldo 100 certificados 30 en ahorro

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016
Elaborado por: Geovanna Noboa.

2.5.8. Ampliacion y/o Renovacion de los Créditos
Se entendera por Renovaciones a la generacion de una nueva operacion, que contempla
un pago Unico al término de la misma, es decir la cancelacion total de una obligacién en

un solo pago.
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Cuadro 38: Renovacion

TIPO DE CREDITO
VIVIENDA

Hipotecario Vivienda

MICROCREDITO

Microcrédito Hipotecario

Microcrédito Quirografario

Microcrédito Grupal Urbano
Microcrédito Agropecuario
Crédito Certificado a Plazo Fijo

Anticipo para Negocio

CONSUMO

Consumo Hipotecario

Quirografario General

Anticipo de Sueldo

RENOVACION

Al pago del 50% del capital del crédito y la

mitad del plazo acordado,
puntualidad.

con

Al pago del 50% del capital del crédito y la

mitad del plazo acordado,
puntualidad.

con

Al pago del 50% del capital del crédito y la

mitad del plazo acordado,
puntualidad.
No hay renovacion

No hay renovacion

No hay renovacion

con

Al pago del 50% del capital del crédito y la

mitad del plazo acordado,
puntualidad.

con

Al pago del 50% del capital del crédito y la

mitad del plazo acordado,
puntualidad.

con

Al pago del 50% del capital del crédito y la

mitad del plazo acordado,
puntualidad.

con

Al pago del 50% del capital del crédito y la

mitad del plazo acordado,
puntualidad.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016

Elaborado por: Geovanna Noboa.
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CAPITULO V
DE LAS GARANTIAS

Documentacion que deba recabarse con el fin de evidenciar la existencia de garantias a
favor de la Entidad por el crédito otorgado, e informacion relativa a la guarda, custodia

y seguimiento que se dé respecto de las mismas.

Deberan tener las siguientes caracteristicas fundamentales:

- De alta liquidez, esto es facilmente realizables en dinero en efectivo, sin muchos
tramites operativos y legales.

- Capacidad para mantener su valor a través del tiempo.

- El Asesor de Crédito es responsable de recopilar la informacién y
documentacidn necesaria para formalizar la garantia y el seguimiento respectivo.

- El Asesor de Crédito es responsable de la evaluacién de crédito.

- En ningln caso las garantias personales podran ser del conyuge del prestatario.

5.1. Tipos de Garantias
Las garantias podran ser liquidas, personales o hipotecarias aceptadas de manera
individual o complementarias. En la determinacion de la garantia a recibir se tendré en

cuenta principalmente el riesgo del crédito, monto y plazo del préstamo.

5.1.1. Garantias Liquidas

Se entiende por garantia liquida el respaldo de una operacién de crédito a través de
depdsitos de dinero en efectivo, los cuales quedan pignorados a favor de la institucion.
Al constituirse en una garantia de crédito el plazo del DPF debe ser mayor o igual al del

crédito.

5.1.2. Garantia Personal o Fiduciaria

Se entiende por garantia personal el respaldo de una operacion crediticia a través de una
firma solidaria. El (los) garante (s) personal (es) puede (n) ser socio (s) o0 no de la
Cooperativa, persona (s) solvente moral y economicamente, con actividad economica

estable y domicilio propio.
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5.1.3. Garantia Hipotecaria
Se entiende por garantia hipotecaria el respaldo de operaciones crediticias por medio de
bienes inmuebles, terreno, casa, departamento, finca, de propiedad del deudor o en su

defecto del fiador. Si el avalu6 del inmueble es alto puede operarse.

98



CAPITULO VI
DEL PROCESO DE OTORGAMIENTO CREDITICIO

Es el conjunto de politicas, acciones y procedimientos operativos utilizados por la
Cooperativa con el objetivo de evaluar, predecir y minimizar el riesgo de la operacion y
administrar eficientemente el servicio de crédito, partiendo de la obtencion de la
informacidn que respalde el analisis de las operaciones de crédito que se van a financiar

hasta el seguimiento y recuperacion de los préstamos, siendo los siguientes:

1. Promocion

2. Recepcidn de solicitud y documentacién
3. Verificacion e Inspeccion

4. Andlisis - Evaluacion y Resolucion

5. Otorgamiento - Desembolso

6. Seguimiento y Recuperacién

6.1.  Otorgamiento Créditos de Consumo

La Cooperativa ha definido como Créditos de Consumo todos aquellos otorgados a
personas naturales que tengan por destino la adquisicion de bienes de consumo o
servicios que generalmente se amortizan en funcién de un sistema de cuotas periodicas
y cuya fuente de repago puede provenir de la remuneracion, salario o renta fija
periddica del deudor. El destino de estos créditos comprende:

- Nivelar el presupuesto familiar.

- La compra de muebles, vestuario, artefactos del hogar y en general bienes
considerados como de consumo personal y/o familiar.

- Adgquisicién de vehiculo de uso privado.

- Financiar gastos de salud, estudios, vacaciones u otros servicios.

- Pago de obligaciones personales.

- Y otros.
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6.1.1. Politicas a cumplir en el Proceso de Crédito de Consumo

Subproceso: Promocién

En funcion de los planes de marketing, la gerencia podra establecer estrategias de venta

de los productos mediante la visita directa a empresas publicas o privadas en las que

laboren potenciales clientes de los créditos de consumo y formalizar Convenios

Institucionales mediante los cuales la empresa publica o privada se compromete a la

retencion de los pagos para la amortizacion de los créditos.

Subproceso: Recepcidon de solicitud y documentacion.

- ¥+ ¥+ ¥

Para asignar el nimero de expediente y por tanto iniciar el tramite de la solicitud de
crédito serd indispensable contar con toda la documentacion exigida para los
créditos de consumo. EI Asesor o funcionario responsable informara al solicitante
del particular.

Toda solicitud de crédito y Declaracion Patrimonial deberd ser llenada y estar
firmada por el solicitante. En un primer crédito es obligatoria la presentacion de la
documentacion sefialada.

Al receptar la Solicitud de Credito, el Asesor de Crédito o responsable de la
Cooperativa, verificard que la misma contenga la informacion completa y
complementaré la informacidn faltante durante la entrevista con el solicitante.

En siguientes operaciones, el Asesor de Crédito determinard la informacién
necesaria a actualizar. En todo caso, seré obligatoria la actualizacion de la siguiente

documentacion:

Declaracion Patrimonial del solicitante.

Certificado de ingresos y retenciones laborales (empleados publicos o privados).
Contratos de arrendamiento (rentistas).

Papeleta de votacion.

Toda solicitud de crédito debe especificar con claridad el destino que tendra el
mismao.

Para el caso de créditos que no estén respaldados con Convenios Institucionales de
retencion del pago, toda solicitud debera contemplar el diagrama de ubicacion del

domicilio del solicitante.
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Subproceso: Verificacion e Inspeccion

e

Para los créeditos bajo la modalidad de Convenio Institucional de Retencion de pago
no serd necesario el realizar la inspeccion y verificacion del domicilio del cliente,
salvo criterio contrario del Asesor de Crédito.

Es obligacion realizar el proceso de verificacion de toda la informacion
proporcionada por el cliente en la Solicitud de Crédito y Declaracion Patrimonial.
Esta actividad serd la responsabilidad del Asesor de Crédito encargado de
Administrar la cuenta del socio, quien determinara los mecanismos mas adecuados
para la verificacion. La ejecucion de la verificacion podra ser delegada, sin embargo
el Asesor de Crédito mantendra la responsabilidad de la misma.

Toda accidn de verificacion sera registrada y reportada en el formato respectivo y
formara parte del expediente de credito.

La verificacion tendrd como propdsito el confirmar la validez de la informacion

presentada por el solicitante, prestando especial atencion a:

Permanencia de la empresa o institucién en que labora.

Veracidad de la direccion domiciliaria proporcionada.

Validez y razonabilidad de los certificados laborales entregados u otras fuentes de
ingreso (jubilados y rentistas).

Razonabilidad y consistencia de los datos proporcionados en la Declaracion
Patrimonial.

Para toda operacion de crédito se consultard y se reportara la situacion del socio en
la Central de Riesgo y/u otros Buros de Crédito a los cuales tenga acceso la

Cooperativa.

Subproceso: Analisis — Evaluacion y Resolucion

Todos los créditos deberan contener el Informe de Anélisis de Riesgo y Propuesta
del Asesor de Crédito, luego de lo cual la solicitud se trasladara a la instancia
resolutiva respectiva, quien tiene la potestad de pedir mayor informacién, denegar la
solicitud, condicionar la aprobacion, reducir el monto solicitado, etc.

La resolucion de las solicitudes de crédito de los socios nuevos que no estan bajo la
modalidad de Convenio Institucional para Retencién de Pagos, independientemente

del monto, correspondera al Comité General de Crédito.
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Se establece como condicion obligatoria que el Asesor o Analista de Crédito
responsable por la operacion deberd participar siempre en la presentacion del caso
ante la instancia correspondiente.

La evaluacion contemplara los comentarios, valoraciones y observaciones realizadas
por el Asesor sobre la voluntad y capacidad de pago del solicitante, determinados a
través de la informacion proporcionada por el socio, informacion recopilada por la
Cooperativa y experiencia crediticia con la institucion. ElI Asesor recomendara las
condiciones de otorgamiento del crédito en cuanto a monto, plazo, tipo de garantia y
forma de pago. El informe contendra la fecha de anélisis y deberé estar respaldado
por la firma del Asesor.

Los créditos de consumo no son sujetos de periodos de gracia.

La instancia resolutiva de crédito determinara las condiciones de otorgamiento de la
operacion, contemplando monto, plazo, forma de pago, garantia exigida y tasa de
interés. La decision se respaldaré con la firma de todos los integrantes.

Todas las propuestas de financiamiento con las caracteristicas indicadas a
continuacion deberan ser resueltas por el Comité General de Creédito:

Las de aquellos socios que mantengan operaciones de crédito directas o solidarias
(conyuges) vigentes con la Cooperativa.

Las de aquellos socios con incumplimientos en su comportamiento de pago de

créditos anteriores.

+ Las que por alguna razén no cumplan con todos los requisitos establecidos.

Subproceso: Otorgamiento — Desembolso

Para formalizar la operacion el responsable de la instrumentacion del crédito,
requerird la presentacion de la cédula de identidad del solicitante, conyuge y
garantes, a fin de verificar la firma. Bajo ninglin concepto se autorizara la firma de
pagarés fuera de las oficinas de la Cooperativa.

El desembolso de los recursos se procederd exclusivamente una vez firmados y
legalizados todos los documentos de respaldo del crédito y las garantias constituidas
a favor de la Cooperativa. El desembolso de los recursos se efectuara mediante

acreditacion a la cuenta de ahorros del solicitante.
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Subproceso: Seguimiento y Recuperacion

El seguimiento y recuperacion de los créditos seré de responsabilidad exclusiva del
Asesor de Crédito, quién debera estar pendiente de los vencimientos.

Es obligacion del Asesor de Credito planificar y ejecutar un plan de seguimiento,
bajo los siguientes lineamientos y objetivos:

Supervisar la permanencia del solicitante en la localidad y domicilio declarados.
Identificar los factores que hayan afectado el nivel de cumplimiento, en caso de
estar la obligacion en mora. Es importante que se determine el caracter del
incumplimiento: el solicitante "no quiere pagar" por haber destinado sus ingresos a
otros fines o "no puede pagar" por un insuficiente nivel de ingresos, lo que
posiblemente justifica una reestructuracion de la deuda.

Toda actividad de cobranza sera reportada a diario por el Asesor de Crédito en el
Reporte de Cartera Real, mismo que formara parte del expediente de crédito.

La responsabilidad por la calidad de la cartera sera del Asesor de Crédito, quien
establecera un control y seguimiento de la recuperacion de los creditos a través de
los reportes emitidos por la Cooperativa a fin de mantener el indice de morosidad
bajo el limite m&ximo establecido por la Institucion.

En caso de no pago y a partir del 5to dia de vencida la cuota de pago, se daré fiel
cumplimiento al cronograma de cobranza establecido.

Si culminado con el proceso de cobranza antes sefialado no se ha logrado ningun
resultado, se remitira el expediente del socio a Jefe de Crédito para que realice la

accion prejudicial y judicial, segln sea el caso.

6.1.2. Criterios de calificacion de las solicitudes de Crédito de Consumo

Que el monto de la cuota para la amortizacion del crédito no supere el 70% del

remanente liquido, luego de deducir egresos de ingresos con excepcion de los Créditos

bajo Convenio en donde podré superar este porcentaje.

6.2.

Otorgamiento de Microcrédito

La Cooperativa ha definido como Microcrédito toda aquella operacion concedida a una

persona natural, destinada a financiar actividades en pequefia escala, de produccion,

comercializacion o servicios, cuyo monto no excede los USD $. 30,000.00 (TREINTA
MIL DOLARES AMERICANOS), cuya fuente principal de pago constituye el producto
de las ventas o ingresos generados por dichas actividades.
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En la intervencién con este segmento, la Cooperativa ha considerado dos metodologias

de atencion:

Bajo el mecanismo de Asesor es de crédito de campo, con responsabilidad desde la
promocion y bdsqueda de los potenciales socios, que no tienen la posibilidad de
presentar garantes personales de actividades formales o garantias reales suficientes;

Bajo el mecanismo de asesores de crédito de oficina, responsables de atender a
socios que se acercan a la Cooperativa, preparan por si mismos la solicitud de

crédito y tienen posibilidades de presentar.

6.1.2. Politicas a cumplir en el Proceso de Microcrédito

Subproceso: Promocion

Las caracteristicas, condiciones de otorgamiento, requisitos y documentos necesarios

para la tramitacion de los Microcréditos seran informados personalmente al socio. La

promocion del servicio y captura de los socios puede darse bajo las siguientes

modalidades:

a.
b.

Promocidn que realizan los Asesores de Crédito puerta a puerta;

Promocion que realizan los Asesores en reuniones de trabajo con gremios
organizados del sector;

Cuando el socio se acerca a las oficinas operativas de la Cooperativa sea por efecto
de referencia de otros socios o las campafias de publicidad que efectia la
Cooperativa;

Visita directa a socios referidos por otros socios.

Subproceso: Recepcion de solicitud y documentacion

Para asignar el nimero de operacion y por tanto iniciar el tramite de la solicitud de
crédito serd indispensable contar con toda la documentacion exigida.

Toda Solicitud de Crédito, Declaracion Patrimonial y Formato de Informacion
Econdmica del Negocio debera estar firmada por el solicitante como respaldo de la
veracidad de la informacion presentada.

En el caso de socios que se acercan directamente a las oficinas operativas de la
Cooperativa, la Solicitud de Credito podra ser llenada por el responsable el Asesor
de Crédito.

Si el solicitante por las caracteristicas del sector micro empresarial, no dispone de

informacidn econdémica organizada de su negocio o su actividad agricola, el Asesor
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de Crédito debera levantarla y prepararla en los formatos establecidos para el efecto,
para lo cual prevera la visita directa al negocio o sector agricola y domicilio. El
propdsito de esta actividad es reducir el riesgo de crédito, apoyada en el analisis de
informacidn que brinde un juicio objetivo sobre la situacién economica del negocio
0 actividad agricola del nucleo familiar, del empresario, de empresas similares y del
entorno. La evaluacion de la informacion permitird a su vez determinar la
factibilidad y condiciones de otorgamiento del crédito solicitado.

En siguientes operaciones u operaciones recurrentes, el Asesor de Crédito
determinard la informacién necesaria a actualizar. En todo caso, mediante la visita
directa al negocio, sera obligatoria la actualizacion de la siguiente informacion y/o
documentacion:

Declaracion Patrimonial.

Toda solicitud de credito debe especificar con claridad el destino que tendra el
mismao.

Toda solicitud deberd contemplar el diagrama de ubicacion del negocio y del
domicilio del solicitante. En los créditos posteriores, en caso de vigencia de la
misma direccion se sefialara mensaje “mantiene direccion registrada en archivos”,

caso contrario seré obligatorio el diagrama de ubicacion.

Subproceso: Verificacion e Inspeccion

En toda operacion de crédito, nueva o recurrente, es obligatorio realizar el proceso
de inspeccion y verificacion in situ del negocio y domicilio del socio, actividad que
sera de responsabilidad del Asesor de Crédito encargado del socio.

El Asesor de Crédito responsable de la operacion procurard el contacto con las
referencias presentadas por el solicitante. Las consultas se podran hacer por via
telefonica o en caso contrario visitando a las personas y/o empresas referidas en la
solicitud. En caso de visitas personales este paso se podria llevar a cabo antes de
visitar al cliente para su evaluacion, a fin de disponer de alguna informacion que
pueda corroborarse al momento de la evaluacion. Toda la informacién
proporcionada debera quedar registrada de manera detallada en el formato
respectivo.

Para toda operacion de crédito se consultara la situacion del cliente y garantes en la
Central de Riesgos y/u otros Buros de Crédito a los cuales tenga acceso la

Cooperativa.
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Subproceso: Analisis de Riesgo y Resolucion

Todos los créditos deberan contener el Informe de Anélisis de Riesgo y Propuesta
de Crédito, comprendiendo: comentarios sobre evaluacion de referencias, situacion
y antecedentes crediticios del solicitante y garantes, situacion sobre vinculacion,
datos sobre depdsitos que mantiene en la Cooperativa, capacidad de pago,
comentarios y observaciones sobre la voluntad moral de pago, evaluacion de
garantias y la propuesta de crédito preparadas por parte del Asesor de Credito.

El Informe de Analisis Evaluacion y Propuesta de Crédito con firma de respaldo del
Asesor se trasladara a la instancia resolutiva respectiva en funcion del monto
solicitado. EI Comité responsable de la decision tiene la potestad de pedir mayor
informacién, denegar la solicitud, condicionar la aprobacion, reducir el monto
solicitado, etc.

Se establece como condicion obligatoria que el Asesor o Analista de Crédito
responsable por la operacién, debera participar siempre en la presentacion del caso.
La propuesta de crédito presentada por el Asesor comprende las condiciones de
otorgamiento del crédito en cuanto a monto, plazo y forma de pago.

La instancia final de resolucién del crédito determinard las condiciones de
otorgamiento de la operacién, contemplando monto, plazo, forma de pago, periodo
de gracia si lo hubiere. La decision se respaldard con la firma de todos los
integrantes de la instancia resolutiva de crédito.

Todas las propuestas de financiamiento con las caracteristicas indicadas a
continuacion, deberan ser resueltas por el Comité General de Crédito:

Las de aquellos socios que mantengan operaciones de crédito directas o solidarias
(conyuges) vigentes con la Cooperativa.

Las de aquellos socios con incumplimientos no justificados en su comportamiento
de pago de créditos anteriores.

Las que por alguna razén no cumplan con todos los requisitos establecidos

Las solicitudes de periodos de gracia, independientemente del monto.

Subproceso: Otorgamiento — Desembolso

Para la formalizacion de la operacion el responsable de la instrumentacion del
crédito requerira la presentacion de la cédula de identidad del solicitante, conyuge y
garantes, a fin de verificar la firma. Bajo ningln concepto se autorizara la firma de

pagarés fuera de las oficinas de la Cooperativa.
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El desembolso de los recursos se procedera exclusivamente una vez firmados y
legalizados todos los documentos de respaldo del crédito y las garantias constituidas
a favor de la Cooperativa. ElI desembolso de los recursos se efectuara mediante

acreditacion a la cuenta de ahorros del solicitante.

Subproceso: Seguimiento y Recuperacion

El seguimiento y recuperacion de los créditos sera de responsabilidad exclusiva del

Asesor de Crédito. Por lo tanto debera estar endiente de los vencimientos.

Es obligacion del Asesor de Crédito ejecutar un seguimiento de los créditos:

+ Identificando los factores que hayan afectado el nivel de cumplimiento en caso de

estar la obligacion en mora. Es importante que se determine el caracter del
incumplimiento: el solicitante "no quiere pagar" por haber destinado sus ingresos a
otros fines o "no puede pagar" por un insuficiente nivel de ingresos, lo que
posiblemente justifica una reestructuracion de la deuda.

Toda actividad de cobranza sera reportada a diario por el Asesor de Crédito en el
Reporte de Cartera Real, mismo que formara parte del expediente de crédito.

La responsabilidad por la calidad de la cartera serd del Asesor de Credito quien
establecera un control y seguimiento de la recuperacion de los créditos a través de
los reportes emitidos por la Cooperativa a fin de mantener el indice de morosidad
bajo el limite maximo establecido.

En caso de no pago y a partir del 3er dia de vencida la cuota de pago, se daréa fiel
cumplimiento al cronograma de cobranza establecido.

Si culminado con el proceso de cobranza antes sefialado, no se ha logrado ningun
resultado, se remitird el expediente del socio a Jefe de Crédito para que realice la

accion prejudicial, segun sea el caso.

6.1.3. Criterios de calificacién de las solicitudes de Microcrédito

Se determinaran los gastos e ingresos, del flujo de caja integral de la unidad
familiar, considerando inclusive los gastos e ingresos que se generan fuera del
ambito del negocio.

La estabilidad del negocio y experiencia del propietario sera un factor determinante
en la decision del Asesor de Crédito.

Se considera miembro de la Unidad Familiar, a todas las personas que habitan en el

mismo domicilio, y/o personas cuyos gastos son cubiertos, total o parcialmente, con
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los ingresos de cualquier otro miembro. De esta forma, la evaluaciéon debe incluir
una apreciacion sobre la interrelacion entre los miembros de la unidad familiar y los
probables riesgos de una alto gasto familiar.

La estimacion de gastos debe cubrir todos los conceptos e importes significativos.
Se sugiere adicionar como minimo un 10% para las cuestiones imprevistas.

Para la determinacién de los otros ingresos (netos) que proceden de fuentes
secundarias de repago, solamente deben considerarse los ingresos netos que se
mantendran estables durante el plazo propuesto para el crédito.

El analista debe solicitar referencias, mayormente verbales, de personas,
proveedores, cooperativas, bancos, con los cuales el solicitante se relaciona.

Para determinar la moral de pago del solicitante no bastan las referencias escritas,
sino sobre todo la investigacion de la red social del solicitante. Para la
determinacion de la capacidad de pago del sujeto de crédito se establece una
relacion del 70% del Flujo Neto de Caja (incluyendo la unidad familiar).
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CAPITULO VII
DEL DESEMBOLSO DE LOS CREDITOS

7.1. Introduccion

Después de aprobada la propuesta de financiamiento por el(los) Comité(s) de Crédito
(mediante la resolucion de aprobacidn), se da paso a la formalizacién de las garantias
quedando asi la operacidn expedita para ser desembolsada, luego de las verificaciones

establecidas en el capitulo de procedimientos crediticios.

Ademaés, debe prepararse la documentacion correspondiente para el desembolso. El
desembolso de las operaciones se realizara en las oficinas de la Cooperativa. Por ningun
motivo, la documentacion de respaldo de las operaciones saldra de las oficinas. Todas
las personas relacionadas con cada operacién, deberan concurrir a las oficinas de la

Cooperativa a efectos de firmar los documentos correspondientes.

Ningun crédito debera ser desembolsado sin haber completado la formalizacion de la

documentacion de respaldo.

Los pagarés y otros documentos de sustento de las operaciones crediticias pasaran a
Custodia de Valores y estaran bajo la responsabilidad del funcionario que administra

esta area.

7.2. Vencimiento de los Créditos
Anterior al desembolso, es importante que el solicitante manifieste su conformidad con
la fecha de pago, ya que de esta manera, se evitard problemas de morosidad y

justificaciones para no cumplir con el pago puntual.

7.3. Pre pagos para Cancelaciones

Se aceptan cancelaciones y pagos por adelantado antes del vencimiento del plazo
pactado, cobrando los intereses que correspondan al saldo de capital hasta la fecha del
pago, adicionalmente y de ser el caso, se cobrard una comision administrativa de

acuerdo con las tarifas vigentes.
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7.4. Sistema de Calificacion de Socios

- Institucional

Se considerara el comportamiento de pago como un elemento de juicio importante en la
evaluacion de los acreditados que solicitan renovacion de sus créditos, por esta razon se
define un sistema de calificacion de acreditados en funcion al cumplimiento puntual del

pago de las cuotas.

La calificacion es una referencia para establecer politicas especiales con el objetivo de

premiar o castigar al acreditado segin su comportamiento de pago.

- Condiciones para ser calificado

El acreditado sera sujeto de la calificacion institucional a partir de que inicia su relacion
crediticia con la Cooperativa. En caso de que el acreditado nuevo pague
anticipadamente, el saldo de su crédito vigente para tener acceso a otro crédito, el
Analista de Crédito debera verificar que haya cancelado al menos el 60% de las cuotas
en condiciones normales (no por adelantado).

Para acreditados antiguos debe cancelar al menos el 40% de las cuotas en condiciones

normales.

La calificacion vigente, se establece sobre la Ultima operacidn; pero permanecera en el
historial del acreditado la calificacion de cada una de las operaciones anteriores. La
calificacion se calcula sumando los dias de atraso de todas las cuotas; para
posteriormente promediar entre el total de cuotas. Se clasificara en cinco categorias para

acreditados ya existentes.
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Cuadro 39: Promedio dias de Atraso

Promedio de dias de atraso Calificacion
0 dias de atraso 16 A1
Entre 1y 8 dias de atraso 20A
Entre 9 y 15 dias de atraso 36B
Entre 16 y 20 dias de atraso 46C
Entre 21 y 30 dias de atraso 560D
Mas de 30 dias de atraso 60E

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016
Elaborado por: Geovanna Noboa.

En relacion a las calificaciones 5 y 6, se evaluara el motivo del atraso y en caso de que
existan evidencias claras de que el mismo no volvera a repetirse, siempre y cuando el
atraso se deba a causas involuntarias del acreditado y que no hayan afectado
definitivamente su capacidad de pago y la relacion con la Cooperativa. En este caso, se
volvera a operar con ese acreditado con la aprobacion del Comité de Créditos.

No se volvera a operar con acreditados con atrasos superiores a 30 dias, salvo
excepciones bien justificadas y con la autorizacion del Comité de Creditos de Nivel 3 de

acuerdo con el monto de crédito.

Esta calificacion deberia ir acompafiada de una calificacién subjetiva establecida y
justificada por escrito por el Analista de Crédito, ya que existen una amplia variedad de
motivos por los cuales se puede atrasar un acreditado, que no sea necesariamente por
falta de voluntad de pago. La calificacién subjetiva toma como base de céalculo la
calificacion institucional del sistema informatico y aplica un criterio que justifique o

reafirme dicha calificacion.
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CAPITULO VI
DE LOS RIESGOS

8.1. Riesgo Cooperativo

El estudio y tratamiento del riesgo consolidado dentro de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito UNIANDES LTDA., hoy en dia es considerado de gran importancia por la Alta
Gerencia ya que al no dar la importancia necesaria podria ocasionar pérdidas
monetarias, las actividades que conforman los procesos deben ser analizadas con el
propdsito de limitar la presencia de riesgos o contrarrestar el efecto que pueden
ocasionar con la elaboracion de un plan de contingencia con sus respectivas medidas de

control.

Con este trabajo finalmente se podra determinar si la administracion se ha regido bajo
ley y si sus reglamentos internos cumplen con la Normativa emitida por la Ley Popular
y Solidaria, adicionalmente permitiendo construir e implementar una base que mitiguen

los riesgos posibles que sean identificados y los controles que se deberian ejecutar.

- ldentificacién
La identificacion efectiva del riesgo considera tanto los factores internos como externos

que podrian afectar adversamente el logro de los objetivos institucionales.

Las instituciones financieras deberan identificar, por linea de negocio, los eventos de
riesgo operativo, agrupados por tipo de evento y, las fallas o insuficiencias en los
procesos, las personas, la tecnologia de informacion y los eventos externos.

Los tipos de eventos son los siguientes:

1. Fraude interno

2. Fraude externo

Mitigar significa reducir el riesgo. Para ello, es necesario crear un comité de riesgo
operacional cuya mision consistird en analizar las diferentes opciones posibles, en
términos de costo — beneficio. Si el costo de mitigar un riesgo es mayor al efecto que

causaria, no tendria ningun sentido mitigar riesgo.

112



8.2. Clasificacion del Riesgo

Dentro del mercado financiero tenemos los siguientes riesgos.

Riesgo de Mercado: Se refiere a la incertidumbre generada por factores externos a la
organizacion, pueden ser cambios en las variables macroeconémicas o factores de
riesgo tales como:

- Tasas de interés

- Tipo de cambio

- Inflacién

- Tasas de crecimiento

- Comportamiento del consumidor

- Introduccion de productos nuevos

- Estructura de los activos y pasivos

Riesgo de Creédito: Un riesgo importante que enfrentan las instituciones financieras es
el riesgo de crédito o el cumplimiento de una contraparte con el contrato estipulado.
Este riesgo se encuentra no solo en créditos sino también en otras exposiciones dentro y

fuera de la hoja del balance como garantias, aceptaciones e inversiones en valores.

Muchos problemas serios han surgido por la incapacidad de las instituciones financieras
para reconocer activos improductivos, crear reservas para liquidar estos activos y

suspender el devengamiento de intereses.

Riesgo de Liquidez: El riesgo de liquidez surge de la incapacidad de las instituciones
financieras para acomodar decrementos en las obligaciones o para fondear incrementos
en los activos. Cuando una institucion financiera tienen una liquidez inadecuada, no
puede obtener suficientes fondos ya sea incrementado sus pasivos o convirtiendo
prontamente a efectivo sus activos a un costo razonable, lo cual afecta su rentabilidad.
En casos externos, la insuficiente liquidez puede originar la insolvencia de las

instituciones financieras.

Puede ser de dos tipos:
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1) Riesgo de Liquidez de Mercado: el riesgo de que una determinada posicion en el
balance no pueda eliminarse rapidamente, liquidando la operacion o contratando otra
que la compense.

2) Riesgo de Liquidez de Financiacion: es el riesgo de no poder obtener, en caso de

necesitarlo, fondos liquidos a un coste razonable.

Riesgo Operativo: Los tipos mas importantes de riesgo operativo se refieren a fallas en
los controles internos o el gobierno corporativo. Tales fallas pueden originar pérdidas
financieras por errores, fraudes, incapacidad para responder de manera pronta o hacer
que los intereses de las instituciones financieras se vean comprometidas de alguna otra
manera, por ejemplo por sus corredores, funcionarios que otorgan prestamos u otros
empleados que abusan de su autoridad o realizan negocios de manera no ética o
riesgosa. Otros aspectos del riesgo operacional incluyen caidas importantes de los

sistemas tecnoldgicos de informacion o sucesos como incendios y otros desastres.

Riesgo Legal: Es la posibilidad de pérdidas debido por el incumplimiento de la
legislacion y por cambios regulatorios de las leyes por parte de las autoridades
competentes. Es decir, el riesgo legal crece con la incertidumbre sobre las leyes,
normativas, acciones legales aplicables y cambios en la normativa fiscal.

Por tanto el riesgo legal incluye la exigibilidad legal, la legibilidad de los instrumentos

financieros y la exposicién a cambios no anticipados en leyes y regulaciones.

8.3. Politicas de Calificacion del Riesgo

Los funcionarios del Departamento de Crédito y Cobranzas y de la Comision de Activos
de Riesgo, deberan cumplir con los lineamientos, normas, limites y procedimientos para
la calificacion de los activos de riesgo y constitucion de provisiones por incobrabilidad
0 por pérdidas de valor.

8.4. Proceso de Calificacion de Carteray Provisiones

De conformidad con las normas establecidas por el Organismo de Control, se observara

para la calificacion de cartera y contingentes el siguiente proceso:

a) EIl Departamento de Sistemas, preparara la calificacion automatica, en funcion de la
antigliedad de los dividendos pendientes de pago, segun las periodicidades de mora

establecidas para aquellos deudores de creditos de: consumo y microcredito.

114



b) EIl Departamento de Sistemas, emitird el reporte de Calificacion de Cartera de
Consumo y microcrédito conteniendo la informacion requerida para el Informe de
Calificacion sefialada en el numeral 8.3.

c) Los Asesores de Crédito revisaran que la informacion de sus socios, presentada en
el reporte de sistemas, sea correcta. Especificamente revisaran todos los deudores
con cuotas vencidas, y por muestreo los deudores que no se encuentren en mora.

d) En caso de detectar inconsistencias o disponer de informacion complementaria que
segun juicio del Asesor de Credito, amerite una calificacion inferior, seran
reportadas para el correspondiente analisis y correccion.

e) El Asesor de Crédito remitira el reporte debidamente analizado y revisado al Jefe de
Crédito y Cobranzas para su revision y consolidacion.

f) El Jefe de Crédito y Cobranzas, remitira el reporte revisado, consolidado y cuadrado
al Departamento de Contabilidad, para la emision del reporte final de calificacion de
cartera.

g) EIl Jefe de Crédito y Cobranzas, presentard el resumen de la calificacién en los
formularios correspondientes a la Comision Especial de Calificacion de Activos de
Riesgo.

h) La Comision Especial de Calificacion de Activos de Riesgo, revisard por muestreo
la calificacion efectuada a todos los deudores de créditos.

i) La Comision Especial de Calificacion de Activos de Riesgo, emitira el informe de la
"Calificacion de Activos de Riesgo y Constitucion de Provisiones”, para

conocimiento del Consejo de Administracion.

8.5. Calificacion de Crédito de Consumo
La calificacion cubrira la totalidad de la cartera de créditos de consumo, concedida por
la Cooperativa y su calificacion sera permanente y se efectuara en funcién de la

antigtiedad de los dividendos pendientes de pago, en base a los siguientes parametros.
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a.

CATEGORIAS
A-1 Riesgo Normal

Cuadro 40: Calificacién de Crédito de Consumo

DIAS DE MORA
0

A-2 Riesgo Normal 1-8

A-3 Riesgo Normal 9-15

B-1 Riesgo Potencial ~ 16-30

B-2 Riesgo Potencial 31-45

C-1 Riesgo Deficiente  46-70

C-2 Riesgo Deficiente  71-90

D Dudoso Recaudo 91-120

E Pérdidas Mas de 120

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

Informacion de la Central de Riesgo

Los Asesores de Crédito deberan observar la calificacion que el deudor registre en la
Central de Riesgos asi como también, si tiene cartera castigada o demandas
judiciales. Esta informacion servir de referencia para la calificacion del deudor en

la Cooperativa.

b. Evaluacion del Riesgo

El Asesor de Crédito evaluara todos y cada uno de sus deudores, para determinar lo que

a su criterio constituye la probabilidad de pérdidas por incobrabilidad y por lo tanto el

nivel de provisiones requeridas individualmente por prestatario. En la evaluacion se

debera considerar sin excepcion los siguientes factores:

Capacidad de pago del deudor y sus codeudores, teniendo en cuenta las
caracteristicas del crédito; asi como, la solvencia de sus avalistas y otros garantes,
de conformidad con la informacion financiera que presenten, la misma que debera
estar actualizada y documentada;

Informacion proveniente de la central de riesgos, con relacion al monto de
endeudamiento en el sistema y la calificacion otorgada por cada entidad;
Experiencia crediticia del socio, con la institucion vy,

Riesgo de mercado y del entorno econémico
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El Asesor de Crédito en conjunto con el Jefe de Crédito y Cobranzas debera justificar
con bases solidas y demostraciones razonables a la Comision Especial de Calificacion

de Activos de Riesgo, la calificacion otorgada.

El anélisis en conjunto de estos factores debidamente ponderados, permitira calificar el
conjunto de obligaciones que tiene el deudor en la Cooperativa, dentro de las siguientes

categorias de riesgo:

Riesgo Normal (A) Categorias A-1, A-2, A-3

Los créditos que merezcan esta calificacion, deberan demostrar que sus flujos de fondos
cubren de manera suficiente la capacidad de pago de las obligaciones de la Cooperativa,
como del resto de sus acreedores, tanto de los intereses como del capital prestado y
otros adeudos concomitantes. No deberan estar vencidos més de 15 dias. Esta categoria
debera otorgarse a deudores que hayan cumplido oportunamente con sus obligaciones y
nada indique que su comportamiento podra verse negativamente afectado en el futuro.
Riesgos Potenciales (B) Categorias B-1Y B-2

Las obligaciones calificadas en este grupo corresponden a socios cuyos flujos de fondos
siguen demostrando la posibilidad de atender sus obligaciones, aunque no a su debido
tiempo. Este crédito exhibe tendencias negativas en sus indicadores financieros o en el
sector econdmico en el cual opera. Esta situacion debe ser transitoria y se verificara que

podré ser superado a corto plazo.

En los casos en el que el flujo de fondos del deudor se convierta en insuficiente para
cubrir el pago de la deuda, se debera avaluar tal circunstancia y considerar la posibilidad

de asignarle al crédito una categoria de mayor riesgo.

Riesgos Deficientes (C) Categorias C-1Y C-2

Los créditos comprendidos en esta categoria corresponden a socios con fuertes
debilidades financieras, que determinan que la utilidad operacional o los ingresos
disponibles sean insuficientes para cubrir con el pago de interés y el servicio de capital
en las condiciones pactadas. Esta situacion se refleja en atrasos continuos, cancelaciones

parciales y renovaciones sucesivas.
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Deberan calificarse en esta categoria, a los créditos cuyos deudores tengan antecedentes
financieros insuficientes o de dificil comprobacion y sobre los cuales no sea posible
efectuar una evaluacion objetiva del riesgo crediticio por falta de adecuada informacion,
especialmente con relacion al origen del flujo de sus recursos y su real capacidad de
pago. Si se afiaden debilidades méas profundas, el crédito deberd trasladarse a una

categoria de mayor riesgo.

Dudoso Recaudado (D)

Los creditos agrupados en esta calificacion poseen la caracteristica propia de los

créditos deficientes, mas cualquiera de las siguientes condiciones:

- Que el cobro del préstamo sea dudoso, porque el prestatario no alcanza a generar
ingresos suficientes para el pago de los intereses ni para amortizar el principal en un
plazo razonable, lo que obliga a prorrogar los vencimientos y a capitalizar los
intereses total o parcialmente, con el consiguiente aumento de su endeudamiento,
sin que existan posibilidades ciertas de mejorar este continuo deterioro patrimonial.

- Los créditos, para cuya recuperacion se han ejercido acciones legales se
consideraran de dudoso recaudo sin tomar en cuenta su tiempo de morosidad.
También se incluirdn en esta categoria a los créditos cuyos deudores hubieren
demandado a la entidad acreedora, si es que el cobro de dicho crédito depende del
resultado de la respectiva accion.

- Ser un crédito reestructurado, excepto si esta reestructuracion es definitiva o si el
deudor ha recuperado su capacidad de pago, debiendo es estos caso reclasificarse el

crédito en otra categoria.

Perdidas (E)

Deben ubicarse en esta categoria los créditos o porcion de los mismos que son
considerados como incobrables o con un valor de recuperacion tan bajo en proporcion a
lo adeudado, que su mantencion como activo en los términos pactados no se justifique,
bien sea porque los socios han sido declarados en quiebra o insolvencia, concurso de
acreedores, liquidacion, o sufren un deterioro notorio y presumible irreversible de su
solvencia y cuyas garantias o patrimonio remanente son de escaso o nulo valor con

relacion al monto adecuado.
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8.6. Calificacion de Microcrédito

Los microcréditos seran calificados en funcién de la antigliedad de las cuotas o
dividendos pendientes de pago Y la calificacion cubrira la totalidad de las operaciones
de microcrédito concedidas por la Cooperativa, en base de los siguientes parametros:

Cuadro 41: Calificacion de Microcrédito

CATEGORIAS DIAS DE MORA
A-1 Riesgo Normal 0
A-2 Riesgo Normal 1-8

A-3 Riesgo Normal 9-15

B-1 Riesgo Potencial ~ 16-30

B-2 Riesgo Potencial 31-45

C-1 Riesgo Deficiente  46-70

C-2 Riesgo Deficiente  71-90

D Dudoso Recaudo 91-120

E Pérdidas Mas de 120

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

8.7. Politicas para la Constitucidn de Provisiones

La Cooperativa ha establecido como politica interna, la aplicacién de los siguientes
niveles de constitucion de provisiones, para cada uno de los rangos de calificacion de
riesgo, de conformidad a los lineamientos establecidos.
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Cuadro 42: Provisiones

CATEGORIAS PORCENTAJE DE
PROVISION
Minimo Maximo
A-1 Riesgo Normal 0.50%
A-2 Riesgo Normal 0.51% 0.99%
A-3 Riesgo Normal 1% 4.99%
B-1 Riesgo Potencial 5% 9.99%
B-2 Riesgo Potencial 10% 19.99%
C-1 Riesgo Deficiente  20% 39.99%
C-2 Riesgo Deficiente  40% 59.99%
D Dudoso Recaudo 60% 99.99%
E Pérdidas 100%

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

8.8. Cartera Vencida

- Clientes cuya exposicion global sea igual 0 menor a 10000 doélares (este monto
puede variar en funcion del requerimiento de la Cooperativa).

- Clientes del segmento personas y pequefias empresas (Pes).

- Clientes del subsegmento masivo con una morosidad igual o mayor a 16 dias.

- Clientes del subsegmento 1 a 1 con una morosidad igual o mayor a 60 dias.

- Clientes que no se encuentran demandados. La cooperativa recibird para su
recuperacion créditos que se encuentren con el estatus de mora, vencidos y/o

castigados, pero que no hayan sido demandados judicialmente.

8.9. Cartera Castigada
- Clientes del segmento personas y pequefias empresas (Pes).
- Clientes que no se encuentran demandados. La Cooperativa recibira para su

recuperacion créditos que se encuentren con el estatus de mora,
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CAPITULO IX
DE LA GESTION DE COBRANZA

9.1. Modelo de Gestion para una recuperacion de cartera rapida y efectiva

La Cooperativa tiene el derecho de supervisar a su criterio, el adecuado uso del crédito
es decir que los recursos otorgados se estén utilizando para el fin que se solicito. El
socio estd en la obligacion de brindar las facilidades a los representantes de la
Cooperativa para la supervision correspondiente.

De comprobarse desviacion del uso del crédito, a fin distinto para el que se solicito y
concedio, la Cooperativa podra declarar el préstamo de término vencido e iniciar la

gestion de recuperacion, por la via administrativa o judicial.

7.1. Recuperacion y Seguimiento de los Créditos otorgados

La recuperacion y seguimiento de la cartera de crédito estara bajo la responsabilidad del
Asesor de Crédito no obstante, esta gestion debera tener una supervision estricta por
parte de las instancias superiores. En el proceso de recuperacion y seguimiento
intervendran las siguientes instancias de gestion:

a) Asesor de Crédito

b) Jefe de Crédito y Cobranzas

c) Gerente General

e) Abogado (Unicamente si los casos ameritan)

a) Asesor de Crédito

El Asesor de crédito deberia priorizar la visita a socios nuevos con pago de primera
cuota, y socios recurrentes que han presentado atrasos en las cuotas anteriores.

Las acciones a considerar para la gestion de la morosidad, son las siguientes:

Se recomienda realizar la visita al prestatario a partir del onceavo dia en el atraso de las
cuotas. De la reaccion inmediata y oportuna depende el éxito de la cartera y la

permanencia del Asesor de Crédito en la institucion.

Es responsable de organizar y efectuar la visita al socio, para tal efecto debera

comunicarse con su Jefe inmediato, para coordinar el apoyo logistico necesario.
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Debera realizar revisiones periddicas de las garantias, a fin de supervisar que mantengan
la cobertura del crédito vigente.

Para el caso de socios 0 personas naturales se pondra un especial énfasis en aquellos que
comiencen a desarrollar actividades complementarias a su trabajo principal, en especial

atencion cuando no exista experiencia previa o capital suficiente.

El Asesor de Crédito tiene bajo su responsabilidad la cartera de crédito, la que se
clasificara de acuerdo a la antigliedad de saldos y en base a esa antigliedad se realizara
el proceso de cobranza. EI Asesor debera generar diariamente en la mafiana el Reporte
de Cartera Real que contendra: el nimero de cuenta del socio, el nombre del deudor, el
namero de crédito, la fecha de vencimiento de la cuota en mora, nimero de cuotas
atrasadas, saldo capital, totalidad de la deuda, nimeros telefonicos de socio y garante,
nombre de garante(s), y un casillero para observaciones, donde se anotara todas las
novedades del proceso de cobranza. El reporte se lo archivara diariamente y estara bajo

la custodia del Asesor de Crédito.

Si el Asesor de Crédito pactase con el socio un "Compromiso de Pago" deberan dejar
constancia escrita del mismo, el cual posteriormente serd ratificado por su jefe
inmediato, este "compromiso” debera expresar: Lugar y fecha, Nombre y Numero de
socio, valor de la cuota en mora a cancelar, fecha en la que se compromete a pagar,
comentario del asesor de crédito, la misma que seré legalizada por el asesor de crédito y
socio. El original de este documento se anexara al expediente del socio, una copia para
el archivo especial de "Compromisos de Pago", esto facilitara el control y el otro se

entregara al socio para recordarle el acuerdo realizado.
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Cumplir con el siguiente cronograma de cobranzas.

NIVELE

6

7

S

Cuadro 43: Cronograma de Cobranza

ACTIVIDAD

Llamada a deudor o garante
Notificacion a deudor

Notificacion a garante

Visita de Cobranza deudor y
garante
Notificacion de Abogado

Visita de Cobranza con Jefe de
Crédito
Tramite Judicial

Fuente: COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

TIEMPO
(DIAS)

3-7

8-15

16-23
24-30

31-36
37-45

50

RESPONSABLE

Asesor y Oficial

Crédito

Asesor y Oficial

Crédito
Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito
Asesor 'y Jefe
Crédito

Jefe de Crédito

de

de

de

La entrega de notificaciones se la debe hacer directamente al socio o garante(s), en caso

de no encontrarlos se puede entregar el documento de cobranza a un vecino, familiar o

conocido, sin embargo el Asesor de Crédito insistira hasta encontrar al socio o

garante(s).

Las llamadas de cobranzas, se las deberd realizar con todo el respeto y cordialidad.

Se puede cancelar cuotas atrasadas de crédito, con ahorros con un faltante del hasta el

10% del valor total de la cuota.
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Cuadro 44: Flujograma proceso de cobranza

CREDITO Y COBRANZA

JURIDICO

INICIO

Llamada al

deudor o

garante

Notificacion

al deudor

Notificacion

al garante

4

Visita de cobranza deudor y

garante

}

Cancela en la Cooperativa

Notificacion de abogado

Visita de Cobranza con jefe

de crédito

N

Tramite judicial

\

FIN

Fuente: COAC UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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b) Jefe de Crédito y Cobranza

Es de su responsabilidad brindar el apoyo necesario al Asesor de Crédito, para la
recuperacion de los créditos con dias de vencimiento mayor a 36 dias, por la misma via
persuasiva que utiliza el Asesor. Se recomienda que en todos los casos, en este nivel de
atraso, se efectlen visitas frecuentes de cobranza, en las que se ejerza presion
psicoldgica sobre el deudor. A pesar que en estas visitas el Jefe de Crédito y Cobranzas
acompariara al Asesor, en la presion conjunta ante el socio deudor, el Asesor de Crédito

no queda liberado de su responsabilidad para recuperar el crédito.

C) Gerente Comercial

Es el ejecutivo responsable ante el Consejo de Administracion de mantener una cartera
de crédito sana y de alta calidad, minimizando el riesgo crediticio. Por lo tanto, debera
mantenerse permanentemente informado a traves del Jefe de Crédito y Cobranzas, de
las acciones tomadas en las diversas instancias de gestion de recuperacion. La

informacidn que utilizara el Gerente General seré la siguiente;

10. Mensualmente, el Jefe de Crédito y Cobranzas entregaré el "Resumen de saldos de
cartera por Oficina correspondiente a la Agencia el que revelara la morosidad de la

cartera a cargo de cada Asesor, por rangos de atraso.

9.2. Gestion de créditos Dudosos

9.2.1. Caracteristicas

Para que la recuperacién del crédito sea transferido al Jefe de Crédito y Cobranzas,
debera contar con una o mas de las siguientes caracteristicas:

- Acusar 60 dias de mora a partir del vencimiento de la cuota.

- Poseer una calificacion de C, D o E en la Cooperativa.

- Que se detecten hechos que debiliten la posibilidad de recuperacion del crédito.

En el momento en que un crédito sea determinado como problematico o dudoso debera
ser transferido por escrito al Jefe de Crédito y Cobranzas con la evidencia de toda la
gestion de cobranza. El Asesor de Crédito debera procurar al maximo la transmision de

informacion verbal y escrita sobre el deudor y de su relacion con la Cooperativa.
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9.2.2. Transferenciaa Proceso Legal

En el caso que no se haya cumplido el plan de recuperacién convenido o hayan sido
agotadas todas las gestiones de cobro, se encargara a un abogado externo su
recuperacion, por medio del Jefe de Credito y Cobranzas. De igual manera, el encargo

se realizara por escrito.

9.2.3. Responsabilidades

Por la transferencia o encargo de la recuperacion del crédito, la responsabilidad de
seguimiento por parte del Asesor de Crédito no desaparece, principalmente para cubrir
la eventualidad de que el crédito recupere sus condiciones normales.

Durante todo el proceso de recuperacion, la responsabilidad por inobservancias, falta de
seguimiento y analisis de alternativas de negociacion del Asesor de Crédito o por
errores en la seleccion, evaluacion de socios y falta de seguimiento en la recuperacion

por parte del Asesor de Crédito no desaparece.

9.2.4. Administracién y Cobranza

A fin de optimizar la gestion de recuperacion de créditos vencidos se debera seguir el

siguiente proceso:

+ Si el deudor es renuente a alcanzar acuerdos es decir, no existe voluntad de pago, ni
interés en llegar a un convenio de pago, no devolvio las llamadas y no fue
localizable en la direccién suministrada asi como, si el garante demostr6 las mismas
actitudes, el Jefe de Crédito y Cobranzas encargaréa a un abogado el crédito para su
recuperacion por via judicial y pondra en conocimiento de Gerencia.

+ Si el deudor mostré voluntad de pago e interés en arreglar su situacion, en las
oficinas de la Cooperativa se establecerd un convenio de pago con un plazo
razonable de acuerdo al caso, plazo que se podra ampliar por una sola ocasion y si
no se llegare a cumplir lo convenido, sin méas trdmite, el Jefe de Crédito y Cobranzas
encargara a un abogado el crédito para su recuperacion por via judicial y pondra en
conocimiento de Gerencia.

+ EIl convenio de pago debera contener la justificacion, los compromisos asumidos por

el deudor y el plan de pagos para su cumplimiento.
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9.2.5. Formas de Negociacion
La Cooperativa en todo tiempo debera sujetarse a todos aquellos mecanismos

establecidos en el marco legal y normativo.

9.2.6. Abonos por partes

Se autoriza recibir cuotas parciales El Jefe de Crédito y Cobranzas pignorara las cuentas
de los deudores que han suscrito un convenio de pago, de forma tal que los fondos que
sean depositados, no puedan ser retirados El Jefe de Credito y Cobranzas tiene la
facultad de cobrar la deuda respectiva a través de Nota de Débito de los fondos que
disponga en la cuenta del deudor y garantes.

9.2.7. Reestructuraciones
Cualquier reestructuracién solamente puede concederse a solicitud del deudor previa
autorizacion de gerencia siempre y cuando exista una causa justificada y luego de haber

agotado cualquier otra alternativa.

Una reestructuracion puede ser la reprogramacion del plan de pagos original del
préstamo y debera contemplar la totalidad del saldo de capital, los intereses deberan ser
pagados por el deudor. Para los casos de nuevos créditos reestructurados, previo visto
bueno de gerencia, podran otorgarse plazos mayores, que los establecidos para los
productos de la cooperativa. Las alternativas podran ser:

a) Ampliacion del Plazo

b) Sustitucién de Obligaciones

c) Sustitucion de Deudor

El Asesor de Crédito, deberd demostrar que mejora significativamente la calidad del
sujeto de crédito, la garantia y las perspectivas de recuperacion de la deuda. Este
procedimiento en ningln caso significara o permitird la omision de politicas, normas o
lineamientos establecidos para un crédito nuevo. De igual manera, tampoco significara

un cambio de calificacion del deudor.

9.2.8. Deébitos Bancarios
Los débitos que se realicen de la cuenta del Deudor, Codeudor o Garante para ser

aplicados a la Operacion a la que estan atados, los realizard& mediante un oficio el
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Departamento de Cobranza al Jefe de Cajas. Para el efecto no necesitara un respaldo

fisico firmado por el cliente.

Las autorizaciones de débito de la cuenta de un tercero (no Deudor, Codeudor o
Garante) Si deberan contar con el soporte fisico debidamente firmado por el propietario
de la cuenta en el formato preestablecido por el Banco y supondré una transferencia de
dicho tercero a la obligacion en cuestion. Para el efecto la Cooperativa debera escanear
la autorizacion, enviarla a la Unidad de Cobranza quien verificara que la firma sea la del
titular de la cuenta, y una vez que tenga su aprobacion en linea, detallar su aplicacion en

el archivo correspondiente.

4.3. DETERMINACION DE INDICADORES DE GESTION

En la Economia Popular y Solidaria, las Organizaciones del sector Financiero Popular y
Solidario, se mantienen bajo el marco regulatorio de instrumentos conceptuales,
metodologicos y técnicos del Programa Nacional de Finanzas Populares,

Emprendimiento y Economia Solidaria.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito, pertenecen al Segmento 4 de la Zonal de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, estaban contraladas por las
Superintendencia de Bancos y Seguros hasta el 5 de junio del 2012, fecha en la que la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria inicio sus actividades y se
transfirieron dicha Cooperativas de Ahorro y Crédito bajo su control.

A continuacién detallamos los indicadores de gestion determinados por la SEPS para

medir la eficiencia y eficacia de las operaciones realizadas en la Cooperativas de Ahorro

y Crédito.
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Cuadro 45: indices de Gestion para la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.

INDICADORES

FORMULA

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Calidad de los Activos

Activo Improductivo / Total Neto

Utilidad Neta / Activos) x 100

Conocer el total del Activo de la Cooperativa.

Emitir semanalmente el listado de todos los créditos que se
encuentren en situacion de mora.

Generar alternativas viables de cobro de créditos en mora.

Morosidad
Cartera Vencida / Cartera total) x 100
Incentivar al personal del &rea de créditos a la recuperacion de
Montos Recuperados / Montos por recuperar) x 100 Cartera Vencida.
Mejorar el nivel de colocacion y captaciones.
Establecer politicas de cobranza.
Gastos Operacionales Estimados / Activo Total Promedio Cumplir con los objetivos planteados por la Cooperativa.
Eficiencia de

Microeconémica

Gastos de Personal Estimados / Activo Total Promedio

Cumplir con las metas establecidas por el &rea de crédito.

Rentabilidad

Resultados del Ejercicio / Patrimonio Promedio
Resultados del Ejercicio / Activo Promedio
Utilidad Neta / Total Patrimonio) x 100

Activo Corriente / Pasivo Corriente

Fondos Disponibles / Total Depdsitos a Corto Plazo

Reducir gastos operativos.
Reducir tasas de interés en las inversiones.
Presentar proyectos a Instituciones de apoyo social.

Recuperar la cartera vencida.
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Rendimiento de la
Cartera

Cartera de Crédito Reestructurada / Cartera Total por Vencer

Renegociacion de la deuda cuando este haya cancelado mas de
50% de modo que la nueva obligacion adquirida serd por la
diferencia.

Tomar de la cuenta de encaje para el pago de la letra vencida.

Otros Ingresos
Operacionales

Ingresos por Servicios / Cartera Bruta Promedio

Satisfaccion (N° de quejas recibidas / Total de Clientes) x 100

Informar al socio sobre nuestros productos y servicios.

Asesorar al socio de la manera mas adecuada en el momento de
realizar cualquier transaccion.

Fortalecer la cobertura nacional a través de consolidacion de
agencias.

Definir y establecer politicas de servicio, normas de atencion al
cliente interno y externo.

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Subdireccion de Estadistica.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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4.4. CAPACITACION

4.4.1. Introduccion

Al trabajo de investigacion hemos determinado la necesidad de disefiar un programa de
capacitacion que tiene por objeto proponer acciones de mejora en cuanto al
conocimiento crediticio y especificamente a la implementacion del modelo de gestion
propuesto anteriormente, el mismo que estara dirigido al personal que labora en el
departamento de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.

4.4.2. Objetivo General
Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades para la cual

fueron asignadas en el departamento de crédito.

4.4.3. Objetivos Especificos

+« Adquirir los conocimientos necesarios para la realizacién de un trabajo eficiente en
el area de crédito.

+ Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en el area como normas y
politicas de crédito dispuestas por los organismos de control vigentes en nuestro
pais.

+ Proveer conocimientosy desarrollar habilidades que cubran la totalidad de
requerimientos para el desempleo de puestos especificos.

+ Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento

colectivo.

4.4.4. Justificacion

La capacitacion es un proceso a corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos especificos y
relativos al trabajo donde se desarrollan. Partiendo de ese punto de vista se considera la
capacitacion como un método importante para mejorar el desempefio y fomentar el
desarrollo profesional; en algunos casos la estrategia de capacitacién no llenan las
expectativas, por tal razon es necesario implementar nuevas estrategias que conlleven al

logro de los objetivos.

De acuerdo a lo anterior se elabora el presente plan con el objetivo de dar respuesta a las

necesidades en este caso de la implementacion de un modelo de gestion de credito y



cobranza, logrando asi que el area de Crédito cuente con funcionarios preparados y que

tengan conocimientos actualizados para su desempefio.

4.4.5. Alcance
El presente plan de capacitacion es de aplicacion para los funcionarios del departamento
de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.

4.4.6. Politicas

Las instituciones crediticias cuentan con politicas que conducen en forma adecuada
hacia el logro de los objetivos generales de la organizacidn, asimismo es preciso
determinar aquellas que guian hacia los propositos de la capacitacion y desarrollo de los
funcionarios.

Dentro de ellas se mencionan:

Establecer en forma permanente un programa de capacitacion y desarrollo.

Generar desarrollo profesional de los funcionarios mediante capacitaciones de alta
calidad.

Involucrar activamente las areas que intervienen en el proceso de ensefianza.

Consensar el financiamiento requerido para las capacitaciones cuando sea necesario.
Evaluar constantemente si se esa poniendo en practica los conocimientos adquiridos en

las capacitaciones.

4.4.7. Programa de Capacitacion
Los administradores pueden valerse de cuatro procedimientos para determinar la

capacitacion que necesitan las personas de su institucion.

Para que la capacitacion sea efectiva es necesario que el empleado conciba la
capacitacion como una herramienta a través de la cual pueden adquirirse nuevos
conocimientos o ampliar los que ya se tienen.

Evaluar_el desempefio. El trabajo de cada empleado se mide comparandolo con las

normas de desempefio o los objetivos establecidos para su trabajo.

Analizar los requisitos del trabajo. Se estudian las habilidades o los conocimientos que

se especifican en la descripcion del trabajo correspondiente y los empleados que no
cuenten con las habilidades o los conocimientos necesarios pasan a ser candidatos para

un programa de capacitacion.
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Analizar _la_organizacién. Se estudia la eficacia de la organizacion y su éxito para

alcanzar las metas, con el objeto de determinar las diferencias que existen. Por ejemplo,

los miembros de un departamento con una tasa elevada de rotacién o con antecedentes

de bajo desempefio quiza requieran capacitacion adicional.

Las encuestas de los empleados. Se pide a los empleados que describan los problemas

que estan teniendo con su trabajo y las medidas que consideran necesarias para

resolverlos.

PLAN DE ACCION

AREA CLAVE:
OBJETIVO:

PLAN DE ACCION:

PROSPOSITO:

RESPONSABLE BASICO:

Personal del Departamento de Crédito y Cobranza
Mejorar la calidad del servicio y los conocimientos
del personal de area.

Plan para la capacitacion y desarrollo del personal
del area de Crédito y cobranza.

Lograr una capacitacion y desarrollo del personal
del area de Crédito y Cobranza.

Gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
UNIANDES LTDA.
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Cuadro 46: Plan de Accion

PASOS RESPONSABLE DURACION
(DIAS)

DEFINICION DE

DIRECTRICES
15

Identificar las funciones y .
requisitos de los puestos JEFE DE CREDITO
en el éarea del personal de
Crédito y Cobranza.

Preparacién de curso de
capacitacion de acuerdo a
las necesidades de los
funcionarios.

JEFE DE TALENTO 5
HUMANO

RECOPILACION DE
INFORMACION

Intercambio de ideas con i
administrativos. COMITE DE 10

CAPACITACION Y
Encuesta a los DESARROLLO

funcionarios.

Contacto con personal
especializado en
Capacitacion y
Desarrollo.

ORDENAMIENTO DE
LA INFOMACION

Tabulacién de encuestas. i
COMITE DE 10

Unificacion de ideas. CAPACITACION Y
DESARROLLO

Revision de Programas de
capacitacion a  otras
empresas crediticias.

Andlisis de informacién.

Fuente: Hernandez, P, & Rodriguez L. (2011). Modelo de Gestion Administrativa. (22 ed.), 2016.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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4.4.8. Plan de Capacitacion y Desarrollo

Es de gran importancia considerar la aplicacion de un modelo de capacitacion y
desarrollo a través de la elaboracion de planes especificos de accion que lleven una
secuencia logica y oportuna de cada una de las fases del proceso de capacitacion.
Consiste en la elaboracion de un diagnostico de necesidades de capacitacion y
desarrollo, el establecimiento de objetivos, politicas programas y un estimado del
presupuesto con el fin de satisfacer dichas necesidades y mejorar el nivel de desempefio

del personal.

a. Procedimientos para detectar necesidades

Se considero para la determinacion de las necesidades de capacitacion en el area de
crédito y cobranza, obtenida en el instrumento de investigacion, donde un 71% de los
funcionarios solicitan ser capacitados.

La opinion de los clientes al consultarles a traves de una entrevista informal a varios de
ellos, especificd que los asesores de crédito tienen poco conocimiento acerca de las

actividades que deberia desempefiar.

b. Actividades

Validacion del diagnostico de necesidades de actualizacion crediticio.
Consenso de comité de capacitacion y desarrollo

Elaboracion del plan.

Presentacion del plan para su aprobacién de parte del comité de capacitacion y
desarrollo.

Actividades de transferencias de fondos para cubrir gastos.

Cotizacion de bienes y servicios necesarios para desarrollar la capacitacion.
Contratacion de servicios profesionales.

Compra de refrigerio.

Desarrollo de jornada taller sobre actualizacion.

Desarrollo de circulos de estudio sobre evaluacion de los aprendizajes.

4.4.9. Disefo del Programa de Capacitacion
Los programas son instrumentos destinados a facilitar el logro de los objetivos definidos
por un plan general. Deben llenar los siguientes requisitos:

- Estar sustentado en el andlisis de necesidades.
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- Brindar una secuencia légica y progresiva de desarrollo.

- Identificar necesidades cambiantes mediante la evaluacién constante.

Los programas de capacitacion deben contener los siguientes aspectos: contenidos
programaticos, actividades del capacitador y capacitando, tiempo, metodologia,
recursos; a continuacién se desarrolla el programa de capacitacion y desarrollo del
personal del area de Crédito y Cobranza de la Cooperativa UNIANDES LTDA.
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Cuadro 47: FORMULARIO PARA PROGRAMAS DE CAPACITACION
INSTITUCION: COOPERTIVA DE AHORRO Y CREDITO UNIANDES LTDA.,

AREA DE ATENCION: CREDITO Y COBRANZA CAPACITADOR: Ing. José Vargas.
TEMA DEL EVENTO: “Implementacion de un Manual de Crédito y Cobranza” N° PARTICIPANTES: 7
FECHA: 25 DE ABRIL 2016.

OBJETIVOS CONTENIDO PARTES INVOLUCRADAS TIEMPO DE METODOLO EVALUACION
ESPECIFICOS DURACION GIA

CAPACITADOR CAPACITADO
Apoyar Procedimientos y Especialista en 7 Funcionarios Cuatro dias Conferenc Al evaluar el
técnicamente al técnicas de Modelos de que corresponde (dos fines de ia evento se
personal sobre cobranza. Gestion de 4 a la parte semana) en Estudio de evalla:
procesos de crédito Credito y administrativa y horario de casos El contenido
y cobranza. Modelo de Cobranza. 3 del area de 08:00AM- Dominio  del
Incentivar a los Gestién. Credito. 5:00PM tema
funcionarios a Ambiente  de
participar en Manual de armonia y
actividades de Crédito. respeto durante
mejoramiento de la la  exposicion
calidad del servicio. entre otras.

Fuente: Hernandez, P, & Rodriguez L. (2011). Modelo de Gestion Administrativa. (22 ed.), 2016.
Elaborado por: Geovanna Noboa.



Presupuesto de Gastos de Capacitacion
Cuadro 48: Presupuesto de Gastos de Capacitacion

1 Contratacion de Servicios 2.500,00 2.500,00
Profesionales
2  Folletos del Manual de 35,00 35,00
Crédito y Cobranza
3 Gastos de Operacion por 48,00 48,00
refrigerio
TOTAL 2.583,00

Fuente: Hernandez, P, & Rodriguez L. (2011). Modelo de Gestion Administrativa. (22 ed.), 2016.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

4.410. Ejecucion e Implementacion de la Capacitacion

Para la ejecucion de la capacitacion deben revisarse los perfiles del capacitador y del
personal a capacitar, la adecuada programacion en base a las necesidades, el uso de
equipo y material de apoyo suficiente, entre otros; a fin de asegurar la efectividad del

plan. Tomando en cuenta lo anterior se considera lo siguiente:

- Perfil del Capacitador
A partir de la formulacidn de la estrategia de capacitacion y desarrollo para responder al
reto de mejorar los conocimientos en la aplicacion de un nuevo modelo de gestién en el

Departamento de Crédito y Cobranza.

Hoja de Requisitos

Tema: Implementacion de un Modelo de Gestion para Crédito y Cobranza

Fecha: 25 de Abril del 2016.

Facilitador: Ing. José Vargas-Subdirector de la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria-Riobamba

Duracién: 4 dias

Lugar: Instalaciones de la Cooperativa.

- Perfil de los participantes
Nivel Académico: Graduado universitario en Banca y Finanzas o carreras afines.
Experiencia requerida: Estar laborando como jefe o asesor de crédito en la

Cooperativa.
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La actitud que deben tener son las siguientes:
- Dispuesto a recibir nuevos conocimientos
- Capaz de reconocer si existe deficiencias en su desempefio y modificarlo.
- Comprometido a practicar de forma inmediata lo aprendido en el evento.

- Dispuesto a trasmitir al cliente los conocimientos adquiridos en la capacitacion.

Temas a desarrollar en el evento de capacitacion

Cuadro 49: Temas a desarrollarse en la Capacitacion

Ne° Contenido Objetivo Duracion
1 | Procedimientos y técnicas de cobranza | Que los  funcionarios | 2 horas
) conozcan las  nuevas
Estrategias de Cobranza técnicas y procedimientos
crediticios.
Modelo de Gestion Aplicabilidad del modelo | 2 horas
: y de gestion.
o | Importancia del Modelo de Gestion
Fases del Modelo de Gestion
Partes del Modelo de Gestion
Manual de Crédito Implementacién del | 2 horas
o manual de credito vy
Objetivo cobranza.
Alcance
3
Aplicabilidad
Areas y Usuarios
Procesos

Fuente: Hernandez, P, & Rodriguez L. (2011). Modelo de Gestiobn Administrativa. (22 ed.), 2016.
Elaborado por: Geovanna Noboa.

4.4.11. Evaluacion del Proceso de Capacitacion

La evaluacién de la capacitacion se realiza mediante estadisticas e indices financieros
como la liquidez y disponibilidad relegando la evaluacion a corto plazo que comprende
la medicion de la reaccion, aprendizaje y aplicacion de lo aprendido por el personal que
permite obtener informacion esencial para determinar la efectividad de la capacitacion,

correccion de deficiencias y retroalimentacion del proceso.
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion se llegd a conocer el resultado de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA., la cual presenta un alto grado en su cartera
vencida a la culminacion del 2015, segun la normativa vigente del Sistema

Financiero Nacional.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA., no cuenta con personal
idoneo en el Departamento de Crédito y Cobranza, a la vez no dispone de un técnico

competente que realice el control interno al proceso de créditos.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito no cuenta con mecanismo ni estrategias de

otorgamiento y desembolso de los créditos.

La Cooperativa no cuenta con indicadores de gestion que le permitan tomar

decisiones acertadas.
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RECOMENDACIONES

Existe la necesidad de que la Cooperativa adopte el Modelo de Gestion de crédito el
cual permitira normar un adecuado proceso de gestion de cobro de cartera vencida;
el manual orienta el desarrollo de actividades de cada una de las personas que
laboran en el area; da a conocer las politicas generales, politicas de riesgos,
conocimientos especificos de los requisitos indispensables para efectuar la cobranza;

informa sobre el correcto desempefio del elemento humano.

Recomendamos a la Gerencia de la Cooperativa capacitar y concientizar al personal
sobre la importancia de la herramienta de procesos y politicas asi como también las
ventajas en su aplicacion, como oportunidad de crecimiento profesional e
institucional, permitiendo minimizar errores, asignacion de responsabilidades claras

y mecanismo de trabajo en equipo.

Mediante el Manual de Crédito la Cooperativa trabajara bajo mmecanismos y
estrategias junto con el personal técnico para el adecuado seguimiento y recuperacion de
créditos otorgados.

Se debe implementar indicadores de gestion en la Cooperativa que permita medir la
eficiencia y eficacia de las operaciones y actividades registradas en la institucion para tener

el conocimiento necesario y poder corregir errores a tiempo.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta Personal Administrativo de UNIANDES LTDA.

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Facultad de Administracion de Empresas
Escuela de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria

Investigador: Geovanna Noboa.
Encuesta dirigida: Personal Administrativo UNIANDES LTDA.

Objetivo: Recopilar informacion que ayude a la investigacién sobre el disefio de un modelo de
gestion para la gestion crediticia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.
Indicaciones generales: Marque con una X la respuesta que considere pertinente.

1. ¢Cuenta el departamento de Crédito y Cobranza con un manual definido para el
otorgamiento de los créditos?
Sl NO

2. ¢Cree usted que el disefio de un modelo de gestion permitird fortalecer la gestion
crediticia y la toma de decisiones gerenciales en la cooperativa?
Sl NO

3. ¢En base a qué documento se otorgan los créditos a los clientes?
MANUAL DE CREDITO
POLITICAS DE CREDITO INTERNAS

4. ¢Antes de entregar el crédito se realiza un estudio exhaustivo del cliente?
Sl NO

5. ¢Cree Ud., que la documentacion solicitada para la emision del crédito es la
correcta?
Sl NO

6. ¢Como calificaria el tiempo en que demora en evaluar la solicitud de crédito?
CORTO
OPTIMO
EXCESIVO

7. ¢Qué importancia tiene para Ud. el conocimiento de los procesos de crédito que se
deberia aplicar?
IMPORTANTE
MEDIO IMPORTANTE
NO IMPORTANTE

8. ¢Cree usted que los logros obtenidos por el Departamento de Crédito y Cobranzas a
su cargo son; Muy Satisfactorio, Poco Satisfactorio o Nada Satisfactorio?
MUY SATISFACTORIO
POCO SATISFACTORIO
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NADA SATISFACTORIO
9. ¢Se realizan reportes mensuales de la cartera de crédito?
Sl NO

10. ¢El ambiente de trabajo en el area de credito es el adecuado?
MUY SATISFACTORIO
POCO SATISFACTORIO
NADA SATISFACTORIO

11. ¢ Se realizan capacitaciones constantes al personal del Departamento de Crédito y

Cobranza?
Sl NO
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Anexo 2: Encuesta Clientes UNIANDES LTDA.

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Facultad de Administracion de Empresas
Escuela de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria

Investigador: Geovanna Noboa.
Encuesta dirigida: Clientes UNIANDES LTDA.

Objetivo: Recopilar informacion que ayude a la investigacion sobre el disefio de un modelo de
gestion para la gestion crediticia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.
Indicaciones generales: Marque con una X la respuesta que considere pertinente.

1. ¢Se siente Ud., satisfecho de la atencion en el departamento de crédito?
Sl NO

2. De menos a mas ¢;Cémo usted califica el proceso empleado para acceder a un
crédito?
BUENO
MALO
REGULAR

3. ¢Cuéndo usted necesita informacion sobre cualquier tipo de crédito, es atendido
correctamente?
Sl
NO
POCO CONOCIMIENTO

4. (Cree usted que la documentacion solicitada para la emision del crédito es la
correcta?
SI
NO
FALTA DE DOCUMENTACION
MUCHA DOCUMENTACION

5. ¢Cdmo calificaria el tiempo en que demoran en evaluar la solicitud de crédito?
ADECUADO
OPTIMO
POCO
DEMASIADO

6. ¢Cuando usted obtiene un crédito le explican las condiciones de pago?
Sl
NO
A VECES
SIPERO NO EN EL AMBITO LEGAL
SOLO ESTABLECEN LAS FECHAS DE PAGO

7. ¢Cual es el nivel de atencion del personal que labora en el departamento de crédito?
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10.

BUENO

MALO
REGULAR
PESIMO

DEBE MEJORAR

¢Cudl seria su criterio para mejorar la entrega de un crédito al cliente de las
Cooperativa?

RAPIDEZ EN EL TRAMITE

MEJOR TRATO AL CLIENTE

SIGA IGUAL

MENOS REQUISITOS

¢ Qué importancia tiene para usted el conocimiento del proceso de crédito?
ALTA

MEDIA

BAJA

NINGUNO

¢Le gustaria que se realice un estudio sobre los diferentes consumos de crédito?
Sl NO
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Anexo 3: Chi Cuadrado

Grados de libertad

) 05 01
1 3,841 6.635
2 5,991 9.210
3 7815 11.345
4 9488 13.217
5 11.070 15.086
6 12,502 16.812
7 14.067 18.475
g 15.507 20000
g 16.919 21 666
10 18.307 23209
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Anexo 4: Requisitos para el Otorgamiento de Crédito de diferentes COACs.

COAC “UNIANDES” LTDA.

COAC “CARIAMANGA” LTDA

COAC “MINGA” LTDA.

PERSONAS NATURALES

Fotocopias de cedulas y papeletas de votacion
del solicitante y garantes.

Copia de un servicio basico; agua, luz o
teléfono.

Roles de Pagos.

PERSONAS JURIDICAS

- Fotocopias de cédulas y papeletas de votacion
de Presidente y Gerente

- Documento de legalidad de la empresa emitido
por el ente de control

- Nombramientos de Directivos

- Copia certificada del acta de sesién, con la
resolucion de solicitar el crédito en la
cooperativa

- Fotocopia del RUC.

- Ultima declaracion de impuesto a la renta

- Tres dltimas declaraciones de IVA.

- Un servicio bésico de donde funciona la
empresa.

PERSONAS NATURALES

Copia a color del documento de identidad (cédula
y certificado de votacion) del solicitante y
garantes.

Copia del ultimo pago de servicios basicos: agua,
luz o teléfono.

Copia del RUC y/o Permiso de Funcionamiento.
Rol de Pagos (deudor y/o garante)

PERSONAS JURIDICAS

Copia de: Escrituras de Constitucion de la
Compaifiia, de los Estatutos y sus modificaciones,
de las facultades y poderes de los representantes
legales con sus nombramientos respectivos.
Copias de: RUC y documentos de identidad de
guienes tengan poderes y representacion legal.
Estados Financieros de los ultimos tres afos.
Certificado de estar al dia en el pago de las
obligaciones con la  Superintendencia de
Compaifiias.

Proyeccion financieras de los Gltimos afios, flujo
de caja.

PERSONAS NATURALES

- Copias a color de los documentos de
identidad; solicitante y garante.

- Copia de un servicio basico.

- Copiade la libreta de Ahorros.

- Solicitud especificando el destino del
crédito.

PERSONAS JURIDICAS

- Copia de inscripcion en la
Superintendencia de Bancos.

- Copia de las escrituras donde funciona
la empresa.

- Copiadel RUC

- Copias de documentos de identificacion
de los representantes legales.

- Informe de la situacion financiera de la
empresa.
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Anexo 5: Variacién de la Cartera de Crédito

CARTERA DE CREDITOS

Cartera de créditos de consumo por vencer

Cartera de créditos microempresa por vencer

Cartera de créditos de consumo que no devenga intereses.
Cartera de créditos microempresa que no devenga intereses
Cartera de créditos de consumo vencida

Cartera de créditos microempresa vencida

(Provisiones para créditos incobrables)

TOTAL CARTERA DE CREDITOS

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA. (Dpto. de Crédito)
Elaboracién: Geovanna Noboa.
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2014

3,885,652
3,934,243
242,200
478,477
89,598
104,133
346,821
8,387,481

2015

4,078,743
7,368,699
195,299
211,091
69,538
146,679
465,162
11,604,887

VARIACION

4,97%
87,30%
-19,36%
-55,88%
-22,39%
40,86%
34,12%
38,36%



Anexo 6: Cartera Vencida sobre el total de Cartera
DETALLE

2014 2015
Cartera Vencida 195,740 687,227

Total Cartera 8,387,481 | 11,604,887

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito UNIANDES LTDA.
Elaboracion: Geovanna Noboa.

Cartera Vencida sobre el total de Cartera

12000000
10000000
8000000
6000000
4000000
2000000
0

2015
2014 2015
W Cartera Vencida 19574 687227
W Total Cartera 8387481 11604887

Fuente: Dpto. de Crédito y Cobranza UNIANDES LTDA.
Elaborado por: Geovanna Noboa.
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Anexo 7: Montos Recuperados

DETALLE 2014 2015
Montos Recuperados 39,879 102,348
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