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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion propone el "Disefio de la creacion del
departamento de cobranzas para disminuir la cartera vencida de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Minga Ltda. Agencia Riobamba, afio 2016.", para lo cual se
identificd la problematica de la organizacién en su contexto, mediante sus
antecedentes. El desarrollo se hace en base a las encuestas aplicadas a todo el talento
humano de la entidad el cual permitira mejorar la gestion de cobranzas, disminuir la
cartera vencida, prevenir riesgos crediticios, etc., procurando asi eficacia y eficiencia en
la administracion financiera de la cooperativa. Para el funcionamiento adecuado del
departamento de cobranzas se requiere del talento humano capacitado, recursos:
materiales, financieros, administrativos y tecnoldgicos. Designando sus respectivas
funciones y responsabilidades mediante: manuales de funciones, de procedimientos y
manual de politicas. Con respecto al disefio de la estructura fisica e implementacién se
ha elaborado el presupuesto necesario para su creacion. Los resultados que se
obtendran con la creacion de este departamento sera reducir parcial o totalmente al
minimo requerido que es el 3%, del 7.04% que representa la cartera vencida
actualmente. Ademas permitird alcanzar la satisfaccion como organizacién lo cual se
verd reflejada en su rentabilidad. Se recomienda contar con un presupuesto por lo cual
seria conveniente que la Sta. Gerente junto con los directivos, designen un monto

adecuado en el presupuesto del afio 2017 para su ejecucion.

Palabras Claves: DEPARTAMENTO DE COBRANZAS. CARTERA VENCIDA.
RIESGO CREDITICIO.

Ing. Juan Carlos Castillo Moya

DIRECTOR DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Xi



SUMMARY

The present research work proposes the Design of the collection department creation to
reduce the past-due portfolio of “Cooperativa de Ahorro y Creédito Minga Ltda. Agencia
Riobamba” in the year 2016. It started with the problem identification of the
organization through its background. The development is based on the surveys applied
to all the human talent of the entity which will improve the management of collections,
decrease the past due portfolio, prevent credit risks, to enhance its effectiveness and
efficiency in the financial administration of the cooperative. For the proper operation of
the collections department requires of human talent trained, and resources such as:
material, financial, administrative and technological by assigning their respective roles
and responsibilities through function manuals, procedures manuals and policy manuals.
On the other hand, it established the necessary budget for the creation of the design of
the physical structure and its implementation. The results that will be obtained with the
creation of this department will reduce partially or totally the minimum required that is
the 3%, of 7, 04% that represents the current past due portfolio. In addition, it will also
allow achieving satisfaction as an organization which is going to be reflected in its
profitability. Finally, it recommends having a budget, so it would be convenient that
Miss Manager together with the managers designate an adequate amount for the budget

in the year 2017 to be carried out.

Keywords: COLLECTION DEPARTMENT, PAST DUE PORTFOLIO, CREDIR
RISK.
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INTRODUCCION

La alta competitividad en las diferentes organizaciones obliga también a las
cooperativas a reestructurar planes de accién que les permitan el alcance de sus
objetivos en el segmento del mercado en el que prestan sus servicios. Generalmente las
empresas de servicios a nivel mundial han elevado su rendimiento mediante un
excelente desempefio, buscando servir cada vez de la mejor manera posible al cliente/
socio y establecer un modelo de gestion que permita generar la rentabilidad de la

empresa.

Bajo esta perspectiva la COAC Minga Ltda., busca de manera permanente mejorar su
desempefio, brindando servicios eficientes y de calidad estableciendo de esta manera

un posicionamiento que fortalezca el crecimiento y desarrollo econémico sustentable.

Reconociendo que el disefio organizacional permite definir la estructura bésica de la
empresa, dividir y asignar la tarea empresarial entre departamentos, divisiones, equipos
y cargos, aspectos que generalmente se encuentran en los organigramas, misma que a
medida que una empresa u organizacion crece al igual que sus actividades, funciones y
responsabilidades, necesita por ende un departamento el cual se encargue de planificar,
organizar, coordinar y controlar de manera eficiente y eficaz las actividades

promoviendo el alcance de objetivos personales y de la organizacion.

La propuesta de creacion de un departamento de cobranzas en la COAC Minga Ltda.,
desarrollada en el presente trabajo de investigacion abarca varias areas para mejorar la
calidad del servicio y por ende la rentabilidad. Establece ciertas directrices como: la
estructura organizativa, el disefio organizacional, el disefio departamental, manuales y
procedimientos y el presupuesto necesario para su creacion. El presente trabajo consta
de cuatro capitulos: el primero la Problematizacion, el segundo consta de un Marco
Tedrico, el tercero de un Marco Metodoldgico y el Gltimo capitulo es la propuesta de
creacion del departamento, donde contribuira en la disminucion de la cartera vencida de
la COAC Minga Ltda.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Macro

A nivel nacional las cooperativas de ahorro y crédito segun el Articulo 2. De la Ley de
Economia Popular y Solidaria de las Formas de organizacién de la economia popular y

solidaria.

Art.- 2.- Son formas de organizacién de la economia popular y solidaria y, por tanto, se

sujetan a la presente ley, las siguientes:

Las cooperativas de ahorro y crédito, los bancos comunales, las cajas de ahorro,
las cajas solidarias y otras entidades asociativas formadas para la captacion de
ahorros, la concesion de préstamos y la prestacion de otros servicios financieros
en comun, constituyen el Sector Financiero Popular y Solidario, el mismo que se
regulara por lo dispuesto en la Segunda Parte de la presente ley. (Ministerio de
Inclusion , 2012)

Como se puede ver las Cooperativas de Ahorro y Crédito estan controladas por la SEPS
y regidas bajo la Ley de economia popular y solidaria por lo que deben respetar y
cumplir a cabalidad las leyes y reglamentos que en ella se encuentran.

El problema radica en que no existe un control o vigilancia aceptable por parte de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria en las COACS al ofertar sus
productos financieros, tampoco de la direccion Nacional de Cooperativas ya que
ninguna de estas entes lo supervisan de manera eficiente y eficaz por lo que muchas
cooperativas han cometido fraudes, practicas antiéticas, etc. al amparo de la normativa

vigente.



Meso

En la provincia de Chimborazo si bien es cierto existen diversas cooperativas de ahorro
quienes de alguna manera pretenden servir a la sociedad, contando ademas con la
UPROCACH (Unién Provincial de Cooperativas de Ahorro y Crédito de Chimborazo),
misma que estd conformada por 21 cooperativas de ahorro y crédito de la provincia,
pertenecientes a los 4 segmentos, cuyo objetivo es trabajar por la defensa y
fortalecimiento del sistema cooperativo y para construirse como instrumento para el
desarrollo sustentable de los territorios y del sistema cooperativo, a fin de que éste
coadyuve al Sistema de Economia Popular y Solidaria en Chimborazo y que sea un

ejemplo de unidad a favor de los intereses de los empobrecidos. (Khipo, 2014)

Aquellas cooperativas aportan a la poblacion urbana y rural a través de productos y
servicios que ofertan: como créditos financieros, inversiones, ahorros, etc. Si bien es
cierto, la fuente de progreso de una provincia no solo es la existencia de cooperativas de
ahorro y crédito sino que éstas sean conectores para el desarrollo social y econdmico de

la provincia y del pais.

Micro

La COAC “Minga Ltda.”, pese a que tiene definidas en forma clara su mision y vision,
herramientas fundamentales para definir objetivos corporativos y operativos claves en
toda organizacion, no cuenta con un departamento de cobranzas que le permita alcanzar

un adecuando ritmo de crecimiento y solvencia.

La intermediacion financiera es una actividad que encierra todo tipo de riesgos
relacionados con temas como: liquidez, cartera vencida, reputacion, riesgo operativo,

entre otros que determinan la proyeccion de una gestion gerencial exitosa.

La COAC Minga Ltda., al ser una organizacion de intermediacion financiera

debidamente autorizada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

SEPS, desarrolla dicha actividad en medio de un target compuesto por socios en

especial del sector evangélico indigena y de otros sectores pobladores de Riobamba,

Colta asi como de coterrdneos migrantes de la provincia de Chimborazo afincados en
3



las ciudades Quito, Pallatanga y Guayaquil, para lo cual en los dltimos tres afios ha
creado oficinas que operaran en dichas localidades.

A diciembre del 2015 la COAC Minga registr6 una cartera total de $ 10°500.000
aproximadamente de los cuales $ 739.000 es decir el 7,04% representan la cartera
vencida de la cual $ 30. 000 es de dificil recuperacion (cartera castigada).

Estos problemas relacionados con la cartera vencida cuyo minimo tolerable para evitar
problema de liquidez y otros derivados de ello no deberia pasar del 3%, sin embargo el
crecimiento de la misma de no controlarse de manera técnica, va convirtiéndose en un

serio obstaculo para alcanzar niveles adecuados de sostenibilidad.

Por tanto es visible que el origen del problema se encuentra en los siguientes hechos:

e El proceso de andlisis del socio, registros en el sistema de datos que registra el
historial creditico y demas analisis que corresponden al departamento de
crédito. Quiza este es uno de los principales origenes del problema.

e La falta de un equipo técnico-juridico organizado alrededor de una instancia de
gestion que dependa de la Gerencia General, que evidencia una practica no organica
y sistematica de recuperacion extrajudicial y judicial de la cartera.

e La falta de entrenamiento de personal que se especialice en este tipo de problemas
de cartera vencida, que no se han consolidado en la COAC por la rotacion constante

del personal, es decir no hay la continuidad de tramites de cobro.

El primer problema corresponde a otra instancia institucional que debido al caracter de
las acciones que ejecuta, va progresivamente implementando sistemas de gestion
adecuados, para evitar que el peso de la cartera vencida determine inconvenientes con

los organismos de control.

Los dos problemas siguientes seran motivo de la presente investigacion, cuya solucién
desde la perspectiva y la técnica de cobranzas, ayudara a mejorar los indicadores

institucionales al respecto.



Otro de los problemas es que el talento humano no cuenta con una manual de cobranzas
que les permita efectuar procesos estandarizados de cobro en todas las agencias, esto
conlleva a que se basen solamente en tablas de plazos, costos y tiempos para notificar a
los socios lo cual es importante pero deberia existir una estructura organizativa para
llevar a cabo una accion de cobranza exitosa ya que los ejecutivos de cobranza ahora
deben tener una vision integral del socio, brindar atencion personalizada y proponer

soluciones para los socios

Grafico 1: Arbol de problemas
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1.1.1 Formulacion del Problema

¢ Qué efecto provoca el incremento del riesgo crediticio a la estructura administrativa
de la COAC Minga Ltda., la falta de un departamento de cobranza?
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1.1.2 Delimitacion del Problema

Campo: Sistema financiero

Area: Créditos y cobranzas

Espacial: Cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda.
Pais: Ecuador

Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

Parroquia: Veloz

Temporalidad: Afio 2016

1.2 JUSTIFICACION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., con su matriz en el canton Riobamba
ofrece servicios financieros en los sectores rural y urbano principalmente en el sector
comercial y agricola. Mismo que al ofertar créditos y no contar con un departamento de
cobranza, lo cual incide en que la cartera vencida se haya incrementado, afectando
significativamente a la rentabilidad de la institucion, tomando en consideracion la
importancia de mantener baja la cartera vencida, porque éste rubro es el que mayor

atencion y cuidado se debe tener en las gestiones administrativas.

El trabajo de investigacion propuesto, centra mas su atencion en el segundo y tercer
problema referidos, de los cuales se derivan una serie de hechos y circunstancias
institucionales que hay que descifrarlos y organizarlos de tal manera, que permitan al
talento humano trabajar con un sistema automatizado de datos correlacionados con la
operatividad de un equipo especializado y bilinglie que proyecte bajar la cartera vencida

por lo menos al minimo tolerable para una organizacién e intermediacion financiera.

En vista de las problematicas anteriores, se considera necesario realizar una
investigacion exhaustiva, con el fin de identificar las principales razones que dan lugar a
gue no exista un departamento de cobranza que se encargue de realizar la tarea de
recuperacion de cartera vencida. Ademas se debe analizar y establecer los efectos que
produce la falta de esta area, el nivel de afectacion en los resultados y el desarrollo de

las actividades crediticias de la institucion.



La investigacion busca establecer y categorizar los factores incidentes, de tal manera
que se pueda orientar a la propuesta de posibles soluciones que mejoren sustancialmente
el desempefio de los funcionarios encargados del cobro de créditos, y lograr también
buscar alternativas que mejoren el rendimiento de la cooperativa, y pueda posicionarse
como una entidad financiera que garantice el buen manejo de las operaciones tanto de

ahorro y crédito.

Por tanto la idea es proponer soluciones con el talento humano que dispone la COAC
Minga Ltda., y nuevos colaboradores, mediante las normas técnicas, legales, y
estatutarias que permitan hacer frente y detener el avance del problema ya que es
posible ejecutarla, en el ambito de lo que propone la ley y deméas normativa vigente al

respecto.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefar un departamento de cobranzas para disminuir la cartera vencida de la COAC
Minga Ltda. Agencia Riobamba, afio 2016, mediante la aplicacion de modelos y

técnicas de gestion administrativa.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Efectuar un diagnostico técnico-operativo para identificar las causas del incremento

de la cartera vencida.

e Proponer dentro de la estructura institucional una unidad especializada en
cobranzas en conjunto con el manual de funciones de acuerdo a las necesidades del

departamento.

e Desarrollar el presupuesto financiero para la implementacion del departamento de

cobranzas.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 La Economia Popular y Solidaria

Segun el Art. 1 de la LOEPS , se entiende por economia popular y solidaria a la
forma de organizacion econdémica, donde sus integrantes, individual o
colectivamente, organizan y desarrollan procesos de produccion, intercambio,
comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios, para satisfacer
necesidades y generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad, cooperacion
y reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su
actividad, orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza, por sobre la

apropiacion, el lucro y la acumulacion de capital. (Asamblea Nacional , 2014).

2.2.1.1 Formas organizativas de la Economia Popular y Solidaria

Integran la Economia Popular y Solidaria las organizaciones conformadas en los
Sectores Comunitarios, Asociativos y Cooperativistas, asi como también las Unidades

Econdmicas Populares.

En este caso priorizaremos el sector cooperativo:

Sector Cooperativo.- Es el conjunto de cooperativas entendidas como sociedades de
personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades
econdmicas, sociales y culturales en comudn, mediante una empresa de propiedad
conjunta y de gestion democratica, con personalidad juridica de derecho privado e

interés social.

En cada uno de estos grupos se podran organizar diferentes clases de cooperativas, de
conformidad con la clasificacion y disposiciones que se establezcan en el Reglamento

de esta Ley.



Las cuales segun los Art. 24,25, 26, 27, 28 son: Cooperativas de produccion,
Cooperativas de consumo, Cooperativas de servicios Cooperativas de vivienda y

Cooperativas de ahorro y crédito. (Asamblea Nacional , 2014).

2.2.1.2 Cooperativas de Ahorroy Credito

TITULO QUINTO

DE LAS ORGANIZACIONES ECONOMICAS DEL SECTOR COOPERATIVO
CAPITULO PRIMERO

GENERALIDADES

DEFINICION DE COOPERATIVAS

Art.- 34.- Son cooperativas, las organizaciones econdémicas solidarias, constituidas
como sociedades de derecho privado, con finalidad social y sin fin de lucro, auto
gestionadas democraticamente por sus socios que, unen sus aportaciones econémicas,
fuerza de trabajo, capacidad productiva y de servicios, para la satisfaccion de sus
necesidades econdmicas, sociales y culturales, a través de una empresa administrada en
comdun, que busca el beneficio inmediato de sus integrantes y mediato de la comunidad.
(Ministerio de Inclusion , 2012)

CLASIFICACION DE LAS COOPERATIVAS

Art.- 35.- Las cooperativas, por su actividad econémica, podran pertenecer a uno de
los siguientes grupos: produccion, crédito, vivienda, servicios o multi activas, de

conformidad con las definiciones que constaran en el Reglamento General de la

presente Ley
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CAPITULO SEGUNDO

DE LOS SOCIOS

ADMISION ABIERTA

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

naturaleza de la cooperativa.

NATURALEZA DE LA CONDICION DE SOCIO

Art.- 38.- La condicion de socio de una cooperativa es personalisima, por tanto,
intransferible, intransmisible y participativa en la toma de decisiones, pudiendo ser
ejercida, excepcionalmente, por mandatario, quien no podra ser elegido para ningln

cargo directivo.

PERDIDA DE LA CALIDAD DE SOCIO

Art.- 39.- La calidad de socio de una cooperativa, se pierde por las siguientes causas:
a) Retiro Voluntario;

b) Exclusion;

c¢) Fallecimiento;

d) Pérdida de personalidad juridica.

CAPITULO TERCERO

ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO INTERNOS ORGANOS DE
GOBIERNO, DIRECCION, ADMINISTRACION Y CONTROL

Art.- 43.- Las cooperativas, para su funcionamiento, contaran con una Asamblea

General, un Consejo de Administracion, un Consejo de Vigilancia y una Gerencia,
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cuyas atribuciones y deberes constaran en el Reglamento General de la presente ley y

sin perjuicio de otras instancias administrativas que atiendan a su objeto social.

ASAMBLEA GENERAL

Art.- 44.- La Asamblea General, es la maxima autoridad de la cooperativa y estara
integrada por todos los socios activos, que tendrdan derecho a un solo voto, sin
considerar el valor o monto de sus aportaciones. Resolvera los asuntos de importancia y
establecera las reglas generales para el funcionamiento de la organizacion. Sus
decisiones obligan a todos los socios presentes o ausentes y a los Organos de la
cooperativa, siempre que no sean contrarias a la presente Ley, su Reglamento General y

el Estatuto de la cooperativa.

ASAMBLEAS DE DELEGADOS

Art.- 45.- Las cooperativas que tengan mas de quinientos socios realizardn asambleas
de delegados, elegidos conforme lo determine el Reglamento General de la presente
Ley, en un numero no menor de cincuenta ni mayor de cien, mediante asambleas

sectoriales en las que, los delegados informaran sobre el cumplimiento de su gestion.

CONSEJO DE ADMINISTRACION

Art.- 46.- El Consejo de Administracion es el érgano de direccion, regulacién interna
y fijacion de politicas administrativas y financieras, integrado por vocales socios,
elegidos en Asamblea General mediante votacion secreta, que podran ser reelegidos, en
forma inmediata, por una sola vez y cuyo nimero y requisitos, se determinaran en el
Reglamento General, en funcion de la clase de cooperativa y su ambito de accién o
nivel, tratandose de cooperativas de ahorro y crédito.

CONSEJO DE VIGILANCIA

Art.- 47.- El Consejo de Vigilancia, es el érgano de supervision de las actividades

econdémicas de la cooperativa que responde a la Asamblea General, integrado por

vocales socios, elegidos en Asamblea General mediante votacion secreta, que podran
12



ser reelegidos, en forma inmediata, por una sola vez y cuyo ndmero y requisitos, se
determinaran en el Reglamento General, en funcion de la clase de cooperativa y su

ambito de accion o nivel, tratdndose de cooperativas de ahorro y crédito.

EJERCICIO DE ATRIBUCIONES

Art.- 48.- El Consejo de Vigilancia, ejercera sus atribuciones, sin participar o interferir
en la gestién administrativa, pudiendo formular observaciones y recomendaciones sobre
la legalidad, moralidad y conveniencia, de los actos y contratos resueltos por el Consejo
de Administracién o la Gerencia. No obstante las observaciones y recomendaciones, el
Consejo de Administracion podrd ejecutar los actos o contratos, bajo su

responsabilidad.

INFORMACION OBLIGATORIA

Art.- 49.- El Consejo de Vigilancia esta obligado a informar, oportunamente, a la
Asamblea General y a la Superintendencia, las observaciones relacionadas con la
administracion financiera y la contabilidad que formulare, asi como, sobre el

cumplimiento de las recomendaciones efectuadas por Auditoria Interna o Externa.

PRESIDENTES

Art. 50.- Cada uno de los consejos, elegira, de entre sus miembros, a su respectivo
presidente que durara en sus funciones un afio, pudiendo ser reelegido, mientras
mantenga la calidad de vocal. EIl presidente del Consejo de Administracion, lo sera

también de la cooperativa.

GERENTE

Art.- 51.- El Gerente es el administrador general, representante legal, judicial y

extrajudicial de la cooperativa. Sera elegido por el Consejo de Administracion, por

tiempo indefinido, pudiendo ser removido, en cualquier tiempo y por la sola voluntad

del Consejo de Administracion o de la Asamblea General. Tiene la calidad de

mandatario remunerado, caucionado y con amplia capacidad de decision y accion,
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dentro de los fines autorizados por el estatuto y debidamente presupuestados, debiendo
proceder con la diligencia y prudencia que requiere la administracién empresarial

eficiente e informar, mensualmente, al Consejo de Administracion acerca de su gestion.

CAPITULO CUARTO

REGIMEN ECONOMICO

PATRIMONIO Y CAPITAL SOCIAL

Art.- 52.- El patrimonio de las cooperativas se integra por su capital social, sus

reservas y los excedentes no distribuidos.

Su capital social, es variable e ilimitado y se integra con las aportaciones de los socios,
en dinero, trabajo o bienes, estos ultimos, avaluados segun las normas estatutarias que,
podran contemplar mecanismos de aumento de capital, mediante aportaciones debitadas
en operaciones con los socios. Ningun socio podra poseer mas del 5% del capital social,
salvo que se trate de cooperativas mixtas. Las cooperativas podran fijar:

CERTIFICADOS DE APORTACION

Art.- 53.- Las aportaciones de los socios, estaran representadas por certificados de
aportacion que serdn nominativos, transferibles solo entre socios, o a favor de la
cooperativa, previa aceptacion del Consejo de Administracion. En el estatuto de la
cooperativa, se hard constar si los socios recibirdn los titulos representativos de sus
certificados de aportacion o si, éstos constaran Unicamente en la contabilidad y los
estados de cuenta personales de los socios.

EMISION DE OBLIGACIONES

Art.- 54.- Para efectos de capitalizacion operacional, las cooperativas podran emitir
obligaciones de libre negociacion, de acuerdo con las regulaciones del Mercado de
Valores y las que dicte la Superintendencia, en cuanto a redencion, intereses y una

participacion porcentual en las utilidades o excedentes, obligaciones que, en todo caso,
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no conceden a sus poseedores, derechos de voto ni participacion en las decisiones de la
cooperativa.

REVALORIZACION

Art.- 55.- Las cooperativas, obligatoriamente, revalorizaran sus bienes inmuebles cada
dos afios y la plusvalia generada se distribuird en la siguiente forma: a) ElI 70% para
incrementar el capital social, entregandose a los socios la alicuota que les corresponda,
en certificados de aportacion, bajo el mismo tratamiento que los excedentes; b) El 20%
para incrementar el fondo irrepartible de reserva legal; c) El 5% para el fondo de
educacién, que sera administrado por la cooperativa y justificada su utilizacion a fin de
afio, ante la Superintendencia; d) ElI 5% como contribucién obligatoria para el
sostenimiento del Instituto y de la Superintendencia; Los resultados economicos de las
revalorizaciones, seran considerados como aportes de capital efectuados por los socios y

no como ingresos, utilidades, ni excedentes.

AMORTIZACION DE PERDIDAS

Art.- 56.- Cuando el ejercicio econdmico de una cooperativa, arroje pérdidas, éstas
seran absorbidas por el Fondo Irrepartible de Reserva vy, si éste fuere inferior, el saldo,
sera diferido y cubierto con los excedentes de hasta tres de los periodos econémicos

siguientes.

FONDO IRREPARTIBLE DE RESERVA LEGAL

Art.- 57.- El Fondo Irrepartible de Reserva Legal, no podra distribuirse entre los socios,
bajo ninguna figura juridica, ni incrementar sus aportaciones, ni ain en caso de
liquidacion de la cooperativa. EI Fondo Irrepartible de Reserva Legal, estara constituido
por: a) El 20% de los excedentes anuales; b) Los reembolsos de haberes de ex socios,
gue no hayan sido retirados por mas de dos afios; c) Los bienes o derechos

patrimoniales otorgados a favor de la cooperativa, a titulo gratuito.
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UTILIDADES

Art.- 58.- Se definen como utilidades, para todos los efectos legales, las ganancias
obtenidas por las cooperativas en operaciones con terceros no socios; y, en negocios
eventuales, no propios de su objeto social, ganancias que, luego de deducida la parte
proporcional de los gastos de administracion, el porcentaje en beneficio de los
trabajadores y los impuestos que correspondan, incrementaran el Fondo Irrepartible de

Reserva.

EXCEDENTES

Art.- 59.- Se definen como excedentes, los remanentes obtenidos por la cooperativa, de
los valores pagados por los socios, para financiar los gastos operacionales, sea como
cuotas administrativas, 0 como pago por servicios o productos adquiridos en la

cooperativa, una vez deducidos los gastos de administracion.

Constituyen también excedentes, los remanentes obtenidos por la cooperativa, sobre los
valores pagados a sus socios, por concepto de remuneracion, o precios por los productos
entregados a la cooperativa para su comercializacion, una vez deducidos los gastos de
administracion, financieros y no financieros. Los excedentes asi obtenidos, no se

consideran utilidades para fines tributarios.

DISTRIBUCION DE EXCEDENTES

Art.- 60.- Una vez deducidos los gastos de administracion, amortizacion de deudas,
intereses a las aportaciones, los excedentes netos, se distribuiran de la siguiente forma:
a) El 15% por concepto de utilidades en beneficio de los trabajadores;
b) El 40%, que se destinara para incrementar el capital social, entregdndose certificados
de aportacion a los socios, sobre la alicuota que les corresponda;
¢) El 20% para incrementar el Fondo Irrepartible de Reserva Legal;
d) El 10% para el Fondo de Educacion, administrado por la cooperativa;
e) El 5% para el Fondo de Asistencia Social,
f) El 10% restante, se destinard en beneficio de la comunidad, segln lo resuelva la
Asamblea General, garantizando la solvencia institucional,
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BALANCE SOCIAL

Art.- 61.- Las cooperativas incorporaran en sus informes de gestion, el Balance
Social que acreditara el nivel de cumplimiento de los Principios Cooperativos, de
los objetivos sociales, en cuanto a la preservacion de su identidad, su incidencia
en el desarrollo social y comunitario, impacto ambiental, educativo y cultural.
(Ministerio de Inclusion , 2012)

2.2.2 Concepto de organizacion

De acuerdo a Fincowsky, (2009) , el concepto de organizacion tiene diversas
versiones, mas, para efectos practicos; podemos definirlo como un proceso de
parte de la especializacion y division de trabajo para agrupar y asignar funciones a
unidades especificas e interrelacionadas por lineas de mando, comunicacion y
jerarquia con el fin de contribuir al logro de objetivos comunes de un grupo de

personas. (p.370)
2.2.2.1 Principios de la organizacion
Los autores Robbins & Coulter, (2000) afirman que:” Existen seis elementos claves de

la organizacion, estos constituyen los principios de organizacion que se detallan a

continuacion”.
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Grafico 2: Principios de la organizacion
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1) Especializacion del trabajo

El concepto de especializacion del trabajo puede ser rastreado un par de siglos en el
pasado hasta la exposicion de Adam Smith sobre la division del trabajo y su conclusion
de que esta contribuia a incrementar la productividad del empleado. Hoy empleamos el
término especializacion del trabajo, o division del trabajo, para describir el grado en que
las tareas de una organizacion estan divididas en trabajos separados. Los empleados se
especializan individualmente en una sola parte de determinada actividad, y no en la
actividad completa. En la actualidad, la mayoria de los gerentes consideran la
especializacion del trabajo como un mecanismo importante de organizacién, pero no

como una fuente de inagotables incrementos en la productividad.

Cabe recalcar que la especializacion del trabajo permite trabajar de manera responsable

y sistematica pero no lo es todo al momento de alcanzar las metas.

2) Departamentalizacion

Una vez que los trabajos han sido divididos mediante la especializacion del trabajo, es

preciso volver a agruparlos para que sea posible coordinar las tareas comunes. La base
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sobre la cual se agrupan los trabajos a fin de alcanzar las metas organizacionales se
conoce como departamentalizacion. Toda organizacion cuenta con su propia forma
especifica de clasificar y agrupar las actividades de trabajo. La departamentalizacion,
puede ser: funcional, de acuerdo con las funciones; por productos, segun el tipo de
producto que elabore la organizacién; geogréfica, segun el territorio; por procesos,
donde las actividades estan agrupadas de acuerdo con el flujo de productos o clientes y
por Gltimo la departamentalizacion puede ser por clientes, que se basa en el tipo

particular de clientes que la organizacion intenta atraer.

La departamentalizacion permite agrupar en equipos especializados en areas especificas

para ejecutar tareas cotidianas.

3) Cadena de mando

La cadena de mando es una linea ininterrumpida de autoridad que se extiende desde los
niveles superiores de la organizacion hasta los niveles mas bajos y aclara quién le
debera rendir cuentas a quién. Esto ayuda a los empleados a saber a quién deberan
recurrir cuando tengan problemas y ante quien son responsables. No es posible hablar
de cadena de mando sin mencionar tres conceptos analogos: autoridad, responsabilidad
y unidad de mando. La autoridad se refiere a los derechos inherentes de la persona que
ocupa una posicion administrativa, para dar Ordenes y esperar que estas sean
obedecidas. La responsabilidad se refiere a la obligacion o expectativa de lograr un
rendimiento determinado. Por Gltimo el concepto de unidad de mando sostiene que un
subordinado debe tener un superior y so6lo uno, ante quien serd directamente

responsable.

4) Amplitud de control

El concepto de amplitud de control se refiere al nimero de subordinados que un gerente

puede supervisar con eficacia y eficiencia. Varios autores reconocieron que el nivel de

la organizacion es una variable de contingencia que afecta al nimero de subordinados

que puede supervisar un gerente. A medida que un gerente asciende por la escala

jerérquica de la organizacion, tiene que atender una mayor diversidad de problemas

complejos y mal estructurados, por lo cual los ejecutivos deberan tener un alcance de
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control més pequefio que los gerentes del nivel medio y en forma similar, los gerentes
de nivel medio requeriran un alcance mas modesto que los supervisores. Cuanto mayor
grado de capacitacion y experiencia posean los subordinados, menos supervision directa

necesitan.

5) Centralizacion y descentralizacion

La centralizacion se refiere al grado en que la toma de decisiones estd concentrada en
los altos niveles de la organizacion. La descentralizacion es la transferencia de la

autoridad de toma de decisiones a niveles mas bajos dentro de una organizacion.

El concepto centralizacion-descentralizacion es de caracter relativo, no absoluto, lo que
se quiere decir por relativo es que una organizacion nunca estd completamente
centralizada o descentralizada, pocas organizaciones podrian funcionar con eficacia si
todas las decisiones las tomaran unicamente un grupo selecto de los mas altos gerentes;
pero tampoco podrian funcionar eficazmente si todas las decisiones fueran delegadas a
los empleados de los niveles mas bajos.

6) Formalizacion

La formalizacion se refiere al grado en que las actividades de una organizacion estan
estandarizadas y medida en la cual el comportamiento de los empleados se guia con una
serie de reglas y procedimientos. En las organizaciones con una alta formalizacion, se
cuenta con descripciones de puestos explicitas, muchas reglas organizacionales y
procedimientos claramente definidos que abarcan todos los procesos de trabajo, los
empleados tienen una cantidad minima de discrecion sobre lo que tiene que hacerse,
cuando debe hacerse y como se llevard a cabo. Cuando la formalizacion es baja, el
comportamiento en los puestos esta relativamente no estructurado y los empleados
gozan de mucha libertad para elegir la forma en que haran su trabajo. (p. 301-309)
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2.2.3 Vision clasica

Principios de organizacion

Departamentalizacion

Al respecto  Franklin Fincowsky, (2009) afirma que: “Este término implica la
especializacion del trabajo de acuerdo con el lugar, producto, servicio, cliente o
proceso que resulta de una division o combinacion del personal, las operaciones y sus

actividades en grupos 0 unidades relacionadas entre si.” (p.371).

Las operaciones, actividades y funciones constituyen los elementos principales de la

departamentalizacion, las cuales se definen de la manera siguiente:

a) Operacion. Cada una de las acciones, pasos o etapas fisicas 0 mentales necesarias
para llevar a cabo una o mas tareas. Division minima del trabajo.

b)Actividad. Conjunto de operaciones organizadas secuencialmente para lograr una
finalidad establecida.

c¢) Funcién. Grupo de actividades afines necesarias para alcanzar los objetivos de una
organizacion. Mediante la departamentalizacion se pretende agrupar en unidades
definidas las funciones con objetivos afines que se orientan hacia el mismo propdsito.

2.2.4 Estructura organizacional

Segun Robbins & Coulter,(2000) afirman que: “Es el marco formal de la
organizacion de acuerdo con el cual las tareas se dividen, agrupan y coordinan”
(p-301). Al respecto Stoner, Freedman y Gilbert expresan que es: La forma de
dividir, organizar y coordinar las actividades de la organizacion. Cabe adicionar
que la estructura organizacional debe permitir a los empleados realizar su trabajo
con efectividad, economia y eficiencia, para alcanzar las metas y objetivos de su

unidad y de toda la organizacion al mismo tiempo.
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Segun Stoner y otros los tipos de estructuras organizacionales son de tres formas
bésicas: por funcion, por producto-mercado o en forma de matriz, estas tres formas

béasicas se describen a continuacion:

a) Organizacion funcional

La organizacién por funciones relne, en un departamento a todos los que se dedican a
una actividad o a varias relacionadas, que se llaman funciones, por ejemplo
mercadotecnia o finanzas se agrupan en una unidad.

b) Organizacion por producto o mercado

La organizacion por producto, organiza una empresa en divisiones que reunen a las
personas involucradas con un tipo dado de producto o un grupo relacionado de
productos. La organizacion por mercado, organiza una empresa en divisiones que
rednen a las personas involucradas con un tipo dado de mercado.

¢) Organizacion matricial

La estructura matricial, en ocasiones llamada “sistema de mando multiple es un
producto hibrido que trata de combinar los beneficios de los dos tipos de disefio, al
mismo tiempo que pretende evitar sus inconvenientes”.

2.2.5 Organizacion de la accion empresarial

La organizacion puede emplearse con dos significados diferentes:

a) Organizacién como unidad o entidad social en donde las personas interactian para

alcanzar objetivos especificos.

b) Organizacion como funcion administrativa y parte del proceso administrativo.
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Tabla 1. Organizacion de la accién empresarial en los tres niveles de la empresa

Cuadro I1V. 1

ORGANIZACION DE LA ACCION EMPRESARIAL EN LOS TRES NIVELES DE

LA EMPRESA

Niveles

Institucional

Intermedio

Operacional

2.2.5 Disefio organizacional

La palabra disefio denota una forma, patron, estructura o algo semejante utilizado
por la empresa para alcanzar
incluye la definicion de la estructura béasica de la empresa y como dividir y
asignar la tarea empresarial entre departamentos, divisiones, equipos y cargos,

aspectos que generalmente se divulgan en los organigramas, los manuales de la

Organizacion
Disefio

organizacional

Disefo

departamental

Disefio de cargos

y tareas

Fuente: (Chiavenato , 2001)

Contenido

Superestructura de la empresa.
Formato organizacional vy

procesos de comportamiento.

Agrupacion de unidades en
subsistemas, como

departamentos o divisiones.

Estructura de las posiciones y

las actividades en los cargos.

Elaborado por: Irma Pomaguero

uno o mas objetivos. El disefio organizacional

organizacion y las descripciones de cargos. (Chiavenato , 2001, pag. 205).

2.2.5.1 Los cuatro requisitos del disefio organizacional

El disefio organizacional constituye una de las prioridades de la administracion, pues

define como funcionara la organizacion y cémo se aplicaran y distribuiran sus recursos.

a) Como estructura basica: Define cdmo se dividira la tarea, asi como también
el modelo organizacional mas adecuado que debe aplicarse en la empresa.

Ademas son aspectos estaticos parecidos a una radiografia del cuerpo, mismos
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que estan constituidos por tareas funcionales como: produccién, mercadeo,
talento humano, finanzas, etc.

b) Como mecanismo de operacion: Ayuda a indicar a los miembros qué deben
hacer y que no mediante el manual de funciones, procedimientos, reglamentos
internos y estandares de desempefio.

c) Como mecanismo de decision: Establece el proceso de toma de decisiones
para encontrar consonancia entre los objetivos globales de la organizacién y
los objetivos especificos de los equipos que la componen.

d) Como mecanismo de coordinacion entre las partes: define como debe
armonizar e integrar la organizacion sus diferentes partes, en funcion de la

division del trabajo organizacional. (Chiavenato , 2001, pags. 206 - 207)

2.2.5.2 Las cuatro caracteristicas del disefio organizacional

El disefio organizacional debe reunir y compatibilizar cuatro caracteristicas principales:

Grafico 3: Las cuatro caracteristicas del disefio organizacional

( ., 3\ ( N\ ( . -, N
*Es la division del *Es el grado en que las *Es la localizacion y

jerarquicos. Puede ser:
horizontal o vertical

miembros.

trabajo en reglas y reglamentos distribucion de la
departamentos 0 se definen para autoridad para tomar
subsistemas 'y en gobernar el desiciones , implica
capas de niveles comportamiento de los concentracion de las

decisiones en la cima

de la organizacion.

Diferenciaci6

Centralizaci6

Formalizacio
n

n

pilftt &

( A

+Se refiere a los medios
de coordinacion 'y
enlace de las partes de
la organizacion

Integracion @

Fuente: (Chiavenato , 2001)
Elaborado por: Irma Pomaquero
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2.2.6 Disefio departamental

El disefio departamental se refiere al nivel intermedio, y su enfoque se limita a las
relaciones entre los objetivos y las decisiones estratégicas de la empresa (nivel
institucional) y la ejecucion de las tareas mediante la aplicacion de los recursos
disponibles (nivel operacional).

2.2.6.1 Departamentalizacion

El concepto de departamento designa un area, una divisioén o un segmento de la empresa

sobre el que un administrador tiene autoridad para desempefiar actividades especificas.

El disefio departamental “es consecuencia de la diferenciacion de las actividades en la
empresa. La departamentalizacion, caracteristica tipica de las grandes empresas, se
relaciona con el tamafio de la empresa y la naturaleza de las operaciones”. (Chiavenato
, 2001, pégs. 235 - 326).

Debemos tener en cuenta que a medida que una empresa u organizacion crece al igual
que sus actividades, funciones y responsabilidades, necesita por ende un departamento

asignando responsabilidad de fases o aspectos de esta actividad.

Grafico 4: Tipos de departamentalizacion

—

TIPOS D
DEPARTA
MENTALI
ZACION

-

Fuente: (Chiavenato , 2001)
Elaborado por: Irma Pomaquero

25



El tipo de departamentalizacién utilizado para el presente trabajo de investigacion se

detalla a continuacion:

2.2.6.2 Departamentalizacion por procesos

Denominada también agrupacion por proceso o0 departamentalizacion por fases del
proceso, e incluso por el tipo de equipo. La diferenciacion y agrupacion se realizan
mediante la secuencia del proceso productivo u operacional o mediante la distribucion

fisica y la disposicion racional del equipo utilizado.

a) Ventajas
La ventaja de la departamentalizacion por proceso es la ganancia econémica
proporcionada por la naturaleza del equipo o de la tecnologia que se convierte en el foco

y punto de referencia para la agrupacion de unidades y posiciones.

b) Limitaciones

Cuando la tecnologia utilizada experimenta grandes cambios hasta el punto de alterar
profundamente el proceso este tipo de departamentalizacion peca por absoluta falta de

flexibilidad y adaptacion.

c) Reingenieria de procesos

La reingenieria es el replanteamiento de los procesos empresariales y su redefinicion
radical; significa reestructuraciéon total de los procesos empresariales para alcanzar
drasticos mejoramientos en el desempefio, la calidad, los costos, la velocidad y la
atencion. No es solo un mejoramiento de los procesos sino su reestructuracion radical,
drastica y fundamental. La reingenieria trata de sustituir la departamentalizacion
funcional o por productos por la departamentalizacién por procesos, es decir, la
orientacion vertical o jerarquizada por la orientacion horizontal. En consecuencia, pasa
de departamentos funcionales a equipos por proceso. (Chiavenato , 2001, pags. 244 -
245).
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2.2.7 Cobranza

Definicion.- “la cobranza es el proceso formal de presentar al deudor un instrumento o
documento, en el cual se obligue a cancelar un valor por concepto de venta de un bien o

servicio”. (Ettinger, 1981, pag. 45)

Resumiendo la accion de cobranza es recaudar al deudor de un bien o servicio,

valiéndose de un documento que le permita asegurarse de que lo va pagar.

Ademas en la cobranza se utiliza los siguientes documentos para que los pague o

acepte:

Pagaré
Letras de cambio
Documentos de embargue

Otro titulo valor

2.2.5.1 ¢ Qué es gestion de cobranzas?

La Gestion de Cobranzas consiste en el desarrollo de actividades y estrategias para

alcanzar el cobro de deudas. (Cashpot, 2011)

Una gestion de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta el contacto, la
comunicacion y el entorno de negocio. Estos aspectos producen informacion que debe
ser bien administrada y rapidamente canalizada para producir efectividad en cada

gestion que se emprende.

Para gestionar el cobro de deudas en mora es aconsejable que primero se encuentre bien

organizado. Para hacerlo, usted debe conocer:

1) Su Empresa

2) Sus Productos

3) Su Industria

4) El Flujo Operativo de Negocio
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5) La Tecnologia que utilizan para Administrar la Informacion.

2.2.5.2 La organizacion del departamento de Cobranza

a) Integracion a la misién de la empresa

Si damos por hecho que la organizacion se entiende como una estructuracion
técnica de las relaciones que deben existir entre, funciones, areas, departamentos,
niveles y actividades, en la que se involucran elementos tanto materiales como
humanos asignados para el cumplimiento de la mision de la empresa y asimismo
se integran los objetivos de cada division para lograr la maxima eficiencia dentro
de los planes y metas intermedias. ”La organizacion en tanto que funcion
administrativa, se encarga de disefiar la forma en que trabajara una empresa en
todas sus areas, proveyéndolas de formalidad necesaria para el desarrollo de sus
actividades asi como el de mayor eficiencia para el logro de los objetivos”.

(Gonzalez, 2000).

b) EI funcionamiento

Para poner en funcionamiento las operaciones de créditos y cobros en la empresa,
se requiere implementar un sistema operativo de métodos y procedimientos dentro
de la estructura organica de la empresa. Este funcionamiento debera tener el
interés mayoritario de quienes dirigen la organizacion y sobre todo, del
responsable de la gestién de Créditos y Cobros ya que la administracion del
crédito y del cobro se ha elevado a la categoria de un profesional con sus
responsabilidades y ética propia, dando una imagen de modernizacion,

importancia y alta performance dentro de la empresa.

2.2.5.3 Unidad Organica Operativa

Desde el punto de vista organico el proceso del crédito es anterior al de la cobranza,
pero por el conjunto de operaciones estas funciones son complementarias y entrelazadas
por un proceso integral que permite unirlas a una sola funcién; de alli nace que para

operaciones homogéneas debe existir una sola unidad operativa.(Principio Organico).
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2.2.5.4 Disefio de la accidn estructural del departamento de Cobranzas

Independientemente al tamafio de la estructura organica de la empresa sea esta
mayorista, minorista, distribuidora representante; las primeras acciones que tendra que
realizar el responsable o encargado, serd la de implementar un plan de trabajo

determinando las siguientes acciones generales:

1) Establecer politicas generales sobre la coordinacién del manejo operativo del crédito
y la cobranza.

2) Disefiar un sistema que sea apropiado a las necesidades de la empresa aun cuando
esta no tenga la estructura necesaria.

3) Elaborar e imprimir formularios, apropiados a las actividades que piensa desarrollar
la empresa para la supervision y el Control.

4) Solicitar el personal que se considere necesario para operativizar y poner en marcha
el sistema.

5) Establecer la interconexion con las demas areas principales y secundarias con que

cuenta la cooperativa tales como: Créditos, Contabilidad, Registros, Caja, etc.

Dentro del criterio administrativo, el crédito y la cobranza deben producir ganancias o
beneficios porque permite la interrelacion de dos funciones complementarias como son
incrementar las ventas y garantizar las utilidades futuras mediante la recuperacion de la

inversion.

Pero toda funcién que se complemente en una organizacion tendra que tener objetivos
que provengan de la finalidad o naturaleza por los cuales puedan materializarse los
objetivos.

2.2.5.5 Obijetivos para la creacion de la funcién cobranzas

Los objetivos que deben de primar seran necesariamente en funcion de los recursos

materiales, talento humano y de las condiciones que disponga la empresa si implementa

un sistema de créditos y cobranzas.
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Dentro de lo posible se tendra en cuenta:

1) Toda finalidad sera incrementar la rentabilidad, mediante los créditos dentro de su
sistema crediticio considerando la creacién de la funcion de creditos y cobros.

2) Debera de ajustarse a la realidad socio-econémica y politica donde actla la empresa,
para permitir que el crédito fluya como una accion de recompensa comercial y de
beneficio economico.

3) Debera de contarse con un numero de personal necesario y capacitado (no
programado) para cumplir con las funciones asignadas.

4) Debera de implementar un flujo de comunicacion entre las funciones de créditos,
contabilidad, finanzas, cajas y gerencia, por tener responsabilidad y jerarquia en las
decisiones de crédito y cobranza y que guardan relacion entre si.

5) Debera constituirse un medio integrados entre las demas secciones de la empresa por
considerar que el crédito y al cobranza atafie a todo el personal por el importante rol que

actualmente tiene en la organizacion.

2.2.5.6 Ubicacidn de la funcion de cobros en la estructura empresarial

Esto dependera del interés que ponga el empresario 0 ejecutivo de la empresa, para

ejecutar dicha funcion.

Indistintamente a ello, se puede decir que su ubicacion dentro de la estructura organica
podra ser lineal o de apoyo. También puede entenderse que esta decisién dependera del

tamafio de la organizacion (pequefia 0 mediana empresa).
Si fuera lineal, entonces su ubicacion estard dentro del area financiera, ventas o de
control, su dependencia a estas funciones conseguird la homogenizacion de las

funciones complementarias.

Si fuese de apoyo entonces su ubicacién dependerd de la Gerencia, el mismo que

ejercera un control directo y supervisara a las actividades sefialadas.
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2.2.5.7 Tipos de cobranzas

La cobranza que se gestiona en logros se califica en 3 etapas. Cada una de ellas tiene un

objetivo propio que en su conjunto pretende retornar los dineros que los clientes tienen

comprometidos con la empresa.

a)

b)

c)

Cobranza Preventiva: Este tipo de cobranza pretende adelantarse a los
vencimientos de compromiso de los clientes. La principal caracteristica es que debe
ser amistoso y cercano al cliente con el objeto de recordarle el compromiso futuro.

También permite actualizar datos personales y comerciales de los clientes.

Cobranza prejudicial: Este tipo de cobranza pretende recuperar en el menor plazo
posible los dineros que no fueron recuperados en los tiempos establecidos. En este

caso se utiliza distintas técnicas para forzar el pago.

Desde las llamadas telefonicas, las visitas personales al socio en el sector que reside.

Normalizacion: La normalizacion permite estructurar y planificar las vias de pago
de las deudas de los socios, de una forma realista y de acuerdo a las posibilidades
del cliente. En algunos casos la reprogramacion sirve para dar salida a todos
aquellos socios que se encuentre con problemas actuales y futuros en sus flujos de
dinero, o también en el caso de que los clientes estén cobrados judicialmente, de tal

manera que regularizar su deuda en las oficinas de logros y no en los tribunales.

La normalizacién nos permite mejorar posicién, ordenar los pagos de acuerdo a las

posibilidades del cliente y en el medio plazo terminar con la deuda de este.

31



Grafico 5: Relacion del Departamento de Cobranzas con otras dependencias

Gerencia

- General
Finanzas y

.~ Tesoreria

Elaborado por: Irma Pomaquero

El departamento de créditos y cobranzas puede realizar un trabajo eficiente s6lo
mediante la cooperacion de otros departamentos, su relacién mas estrecha y continua es
con los departamentos de: talento humano, gerencia general, finanzas, contabilidad, etc.
Tal cooperacién puede y debe adoptar la forma positiva de un trabajo armonioso y de

conjunto.

Lo menos que el departamento de cobranzas debe informarle al departamento de
créditos inmediatamente la negativa de crédito a un cliente nuevo o la retirada de un
cliente antiguo, con una breve explicacion de las razones para proceder asi. De igual
manera debe existir un adecuado manejo de la informacién entre todos los

departamentos.
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2.2.5.8 Funciones especificas del jefe de créditos y cobranza

Las funciones especificas mas comunes de un departamento de Créditos y Cobros son:

a) Otorgamiento de los Créditos: Otorgar créditos a los clientes que deseen comprar
mediante esta modalidad, en las condiciones que estan establecidas por la empresa,
teniendo en cuenta el andlisis del mismo a través de la informacion recopilada, tratando

en lo posible de sujetarse al reglamento existente.

b) Estudio de los Estado Financieros e Informacion anexa: Es recomendable
proveerse de informacién econdémico financiera del cliente para tener una mejor
posicion en la decision de otorgar el crédito. Para personas juridicas es indispensable
analizar los estados financieros, lo que nos permitira considerarlo como un buen crédito

0 en caso extremo, desaprobarlo.

c) Gestion Efectiva de la Cobranza: Las gestiones de cobranza, se deberan realizar
con los clientes que se muestren un tanto dificiles en sus pagos, se debe tener en cuenta
el motivo de dicho atraso y el Jefe de créditos debera considerar las medidas que se

tomaran en caso de continuar el atraso (negociacion).

Estas gestiones son muy importantes, y dan buenos resultados para la recuperacion de

la deuda registrada en los documentos vencidos.

d) Informes a Gerencia: Deberé presentar informes a Gerencia General, referentes a
los créditos solicitados, los montos, si fueron aprobados o desaprobados, asi como el
namero de clientes que los solicitaran, complementando este, con el informe que debera
pasar cada fin de mes de las cuentas en movimiento, que se tienen en cartera en la

seccion cobranzas, y el analisis de estas en cuanto al atraso.
e) Control de Personal a su Cargo: Como Jefe del departamento de Créditos y

Cobranzas, esta en la obligacion de supervisar al personal a cargo, haciendo cumplir las

normas y reglamentos establecidos por la empresa sobre el particular.
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f) Determinacion de Malas Deudas: En todo negocio, el riesgo de otorgar créditos a
ocasionado el nacimiento de malas deudas (Cartera Pesada) que escapan a cualquier
control interno e implementado, y es responsabilidad del Jefe de Créditos y Cobranzas
de acuerdo a su criterio y experiencia, fijar aquellos clientes a los cuales es inutil

ejercitar accion alguna de cobranzas por considerarlos malos deudores.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Departamento: Jurisdiccion especifica o parte de la organizacion de una entidad o empresa, a la
que se le dota de los medios necesarios para su funcionamiento, posibilitando de esta forma la
division del trabajo, la especializacion y la delegacion de autoridad, sobre todo en los organismos

de gran 0 mediano desarrollo y complejidad. (Davalos, 1990)

Departamentalizacion: Subdivision de los 6rganos administrativos en unidades de
menor area, complejidad y nivel jerarquico, originando las ventajas de la
delegacion de autoridad y la division del trabajo y la especializacion. (Davalos,
1990)

Descentralizacion: dispersion de un mismo tipo de trabajo, actividad u operacién
en diversas zonas o regiones geograficas o dentro de un mismo organismo, con el
objeto de dinamizar la gestion o agilitar tramites, hasta donde sea adecuado
hacerlo. (Davalos, 1990)

Estructura de la organizacién: Flujo de comportamiento de las interacciones en
lo interno de una organizacion, que se adecla inicialmente por el proceso de
trabajo y se convierte, se establece o se modifique con el tiempo, como resultado

de su aplicacion. (Davalos, 1990)

Cartera vencida: Son valores que se encuentran impagos por deudores, son
considerados pagos vencidos, cuando al haber la fecha de pago del mismo no se
ha realizado, es la parte del activo constituida por los documentos y cuentas por
cobrar, y en general por todos los créditos que no han sido pagados a la fecha de
vencimiento y generan para la un impacto negativo para la liquidez de la empresa.
(Lopez, 2005).
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Tabla de amortizacién: Escalas analiticas en las cuales se determinan los
calculos para la aplicacion periddica en libros de la forma de pago sobre un bono
0 un documento de crédito hasta su vencimiento, a base de las variables: capital,

interés y tiempo. (Davalos, 1990)

Cobro: Recepcion de fondos o valores a la presentacion de bienes o efectos que
los representen para su pago, de cualquier obligacion, factura o documento valido
para su efectivizacion, en el lugar o entidad en que son pagaderos. (Davalos,
1990).

Control interno financiero: Plan de organizacion y conjuntos de medidas y
procedimientos adoptados en procura de la salvaguarda de los recursos, custodia
de los activos , la verificacion y vigilancia sobre la exactitud, veracidad y
confiabilidad de los registros contables y de la informacion y estados financieros

de una entidad o empresa determinada. (Davalos, 1990)

2.4 IDEA A DEFENDER

Con el disefio de la implementacion de un departamento de cobranzas y el sistema de
recuperacion y control del incremento de cartera vencida, la COAC Minga Ltda.,

lograra reducir el indice de cartera vencida por lo menos al minimo requerido.

2.5 VARIABLES

2.5.1 Variable Independiente

v" Independiente (causa )
Departamento de cobranzas

2.5.2 Variable Dependiente

v Dependiente (efecto )

Cartera vencida
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Tabla 2. Operacionalizacion de la variable dependiente e independiente

VARIABLE DEFINICION INDICADOR CATEGORIZACION
Departamento de | Lugar donde se | Cobranza
cobranzas realiza las ) o
operaciones Operaciones<=——: Visitas
(causa) encargadas de {
recuperacion  de Llamadas
valores. Recuperacion———» Cartera vencida
Dinero
Valores Bienes
Servicios
Cartera vencida | Son los creditos
(efecto) concedidos  cuyo _
retorno es atrasado _Bienes
n I I - 4 .
¢ ¢ P20 | o eiitos "Dinero

establecido de pago.

Plazo <’i afios
anos

Pago é‘

'yl afio

L, Semanales
. Mensuales

Semestrales

Elaborado por: Irma Pomaquero
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo investigativo se orientard a un enfoque cualitativo y cuantitativo:

Cualitativo: En la estructura organizacional de la COAC Minga Ltda. No se encuentra
un departamento de cobranzas, por el cual el talento humano ejecuta su trabajo de

manera de manera empirica mismo que genera un alto indice de cartera vencida.

Cuantitativo: A diciembre del 2015 la COAC Minga registrd una cartera total de $
10°500.000 aproximadamente de los cuales $ 739.000 es decir el 7,04% representan la

cartera vencida de la cual $ 30. 000 es de dificil recuperacion (cartera castigada).

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Para la recoleccion de datos se utilizara los siguientes tipos de investigacion:

- De campo:

Dentro del presente trabajo de investigacion se aplicard en el mismo lugar en que se
producen los acontecimientos en este caso en la COAC Minga Ltda. En la matriz,
Riobamba y sus agencias. De acuerdo a la indagacion realizada se podré acceder de
manera directa y real a la obtencion de informacion y de esta manera continuar con el

desarrollo de los objetivos planteados.

- Bibliografica-Documental

La aplicacion de este tipo de investigacion se manejara para poder analizar el marco
tedrico, puesto que se requerira de libros, leyes con el fin de ampliar, analizar y
profundizar conceptualizaciones vy criterios de diversos autores sobre el tema que se
va investigar. Ademas se acudira a la fuente de informacion documental de la COAC
Minga Ltda.
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- Descriptiva

Se utilizara este tipo de investigacion en el levantamiento de informacion, porque en la
ejecucion de las encuestas se tiene contacto directo con las personas involucradas en la
investigacion, a quienes podemos identificarlas y detallarlas, asi como también las
respuestas que nos dan respecto al tema.

- Explicativa

Esta investigacion busca explicar los hechos y factores que inciden directa
indirectamente en el desempefio del personal y en los procesos que se aplican en las
gestiones operativas tanto del crédito como del ahorro, y la forma en que se recuperan
los recursos entregados como préstamos a los socios de la COAC Minga Ltda.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

- Poblacion:

La poblacion de la investigacion estd compuesta por el personal administrativo y
ejecutivo de la cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. , sin considerar ninguna

estratificacion, de cualquier cargo.

- Muestra

No se tomara muestra, en el caso del personal que trabaja en la cooperativa debido a lo
pequefio de la poblacion, por lo que se realizara las encuestas a todos los funcionarios

de la cooperativa que son 21 personas, los cuales conocen las actividades cotidianas

de la institucion.
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3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1 Métodos:

3.4.1.1 Entre los métodos tedricos:

Analitico-Sintético: Se utiliza el método analitico-sintético para el desarrollo de la
problematizacion asi como también para establecer los objetivos de las
investigacion; ya que el andlisis de un objeto se realiza a partir de la relacién que
existe entre los elementos que conforman dicho objeto como un todo, y a su vez, la
sintesis se produce sobre la base de los resultados previos del analisis.
Inductivo-Deductivo: En la investigacion se emplea este método en determinar las
causas Yy efectos que dan origen a los problemas que surgen del tema; y ademas, en
el analisis de la informacion obtenida del personal que labora y el gerente, para
establecer la realidad que se vive y las operaciones crediticias que se ejecutan en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Historico-Logico: Se utilizard el método historico-légico para desarrollar el
marco tedrico ya que sera necesario para establecer los antecedentes historicos,

referenciales y la fundamentacion del trabajo.

3.4.1.2 Entre los métodos empiricos:

v

Recoleccion de informacion: El sujeto y el objeto estan en completa interaccion, en
este caso la interaccion se la realizara con el personal de la cooperativa, mediante
una conversacion, apuntes de la informacion relevante.

Observacion: ElI método de observacion serd atil para identificar el
comportamiento de los asesores de créditos encargados de las gestiones de cobranza
y del control del retorno de los recursos financieros entregados como préstamos a
los socios.

Criterio de expertos: El criterio de los tutores sera de gran ayuda en el transcurso
de la ejecucidn del trabajo de tesis, ya que efectuaran observaciones y correcciones

con respecto al tema de investigacion.
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3.4.2 Técnicas:

v' Encuestas: Es una técnica muy valiosa que permitira mediante un banco de
preguntas identificar causas, necesidades o problemas que se encuentran inmersos en
las labores cotidianas del personal y de la COAC Minga Ltda., mismas que
permitirdn buscar estrategias de solucion.

v Entrevistas: También es una técnica para obtener datos que consiste en un dialogo
entre dos personas: El entrevistador "investigador” y el entrevistado; se realizara con
el fin de ampliar informacion de parte de éste, con respecto a lo que se estd
investigando, en este caso al gerente de la COAC Minga Ltda.

3.4.3 Instrumentos:

v Cuestionario: Se elaborara preguntas abiertas, cerradas y/o mixtas de manera clara
y precisa con el fin de obtener la informacion valida que nos permita analizar y
sacar conclusiones y recomendaciones validas para el trabajo de investigacion.

v" Guia de entrevista: Para ampliar un poco mas el conocimiento con respecto al
objeto de estudio se realizard una entrevista al gerente para lo cual se utilizara una

guia de entrevista acerca de los temas que mas se requieran indagar.

3.5 RESULTADOS

ANALISIS E INTERPRETACION DEL RESULTADO

3.5.1 Interpretacion de datos

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y EJECUTIVO
DE LA COAC MINGA LTDA., AGENCIA RIOBAMBA, PERIODO 2016.

TABULACION DE DATOS

Objetivo: Conocer su opinién sobre la creacion de un departamento de cobranzas, por
lo cual no queda méas que agradecerle a usted por la informacion valiosa que pueda

proporcionar.
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1) ¢Qué cargo desempefia Ud., en la COAC Minga Ltda.? --

Tabla 3. Cargo que desempefia

CARGO FRECUENCIA |PORCENTAJE

Asesor de Negocios 14%

10%
5%
5%
10%
14%0
5%
5%
14%

Cajas
Recaudador

Supervisor de cajas

Atencion al cliente

Asistente contable

Contadora

Tesorero

Sistemas
Administrador de
Riesgos

Oficial de
cumplimiento
Asesor juridico 1 5%
Jefe de talento
humano

TOTAL 21 100%

Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero
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Grafico 6: Cargo que desempeiia
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Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos el 14% del personal que trabaja en la
COAC Minga Ltda., tiene el cargo de asesor de negocios, el 14% es asistente contable y
también desempefian el area de sistemas, mientras que el 10% del talento humano
laboran en cajas y brindan atencion al cliente, y el 5% de los colaboradores se dedican
a las funciones de: recaudador, supervisor de cajas, contadora, tesorero, administrador
de riesgos, oficial de crédito y asesor juridico. Lo cual indica que la agencia cuenta con

el personal adecuado para la ejecucion de su trabajo financiero.

41



2) ¢Cree Ud., que existe un control financiero interno adecuado en la COAC
Minga Ltda.?

Tabla 4. Existencia de un control financiero

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 15 71%

NO 6 29%

TOTAL 21 100%

Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaguero

Grafico 7: Existencia de un control financiero
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Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Interpretacion: Mediante los resultados obtenidos se puede notar que el 71% cree
que si existe un control financiero interno adecuado ya que cuentan con el personal
capacitado, utilizan indicadores financieros y los departamentos realizan el control a
diario, mientras que el 29% menciona que no existe un control adecuado debido a que
deben asegurar mucho mas la veracidad de los datos y fortalecer mediante procesos y

herramientas tecnologicas.
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3. ¢Considera Ud., que la actual estructura administrativa de la cooperativa es

adecuada al desarrollo de las actividades?

Tabla 5. Estructura administrativa

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 8 38%

NO 12 57%

No responde |1 5%

TOTAL 21 100%

Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Grafico 8: Estructura administrativa
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Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaguero

Interpretacion: Segln los datos obtenidos el 57% de los colaboradores consideran que
la actual estructura administrativa no es adecuada al desarrollo de las actividades ya
que faltan visiones firmes, existe la inestabilidad laboral, falta de areas acorde a las
necesidades, falta de procesos operativos y de riesgo, mientras que el 38% afirma que
si esta adecuada a su desarrollo por la experiencia de los colaboradores porque esta
ajustado a las necesidades de la estructura orgéanica y el 5% no responde a esta

pregunta.
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4) ¢La centralizacion de las operaciones de captacion y colocacion produce atraso

en el retorno de los préstamos?

Tabla 6. Centralizacion de operaciones

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 11 52%

NO 10 48%

TOTAL 21 100%

Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Grafico 9: Centralizacion de operaciones
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Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Interpretacion: Un alto porcentaje indica que la centralizacién de operaciones causa la
demora en el retorno de créditos debido a que existen colaboradores ejecutando varias
actividades, mientras que existe un porcentaje bajo que opinan que no afecta en gran

manera en la captacion de nuevos créditos o el retorno de los mismos.
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5) ¢Conoce Ud., sobre la cartera de la cooperativa?

Tabla 7. Cartera de la cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 19 90%

NO 1 5%

No responde 1 5%

TOTAL 21 100%

Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Grafico 10: Cartera de la cooperativa
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Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Interpretacion: Mediante los datos obtenidos se puede ver que el 90% del personal que
labora en esta cooperativa dice conocer sobre la cartera de la misma, lo cual indica que
una gran parte conoce sobre la situacidn en cuestion de cobros de la COAC Minga
Ltda., en tanto que el 5% no sabe sobre este tema y por ultimo un 5% que no responde a
la pregunta.
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6) ¢Detalle cudl es el mayor inconveniente en la cartera que tiene la cooperativa?

Tabla 8. Inconvenientes en la cartera

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Cartera castigada | 1 5%

Cartera total 2 10%

Cartera vencida |17 80%

No responde 1 5%

TOTAL 21 100%

Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Grafico 11: Inconvenientes en la cartera
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Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Interpretacion: Como resultado de la encuesta realizada el 81% del personal
manifiesta que el mayor problema en la cartera es la cartera vencida, lo cual es
preocupante, mientras que el 9% enfatiza la cartera total, sequido el 5% menciona que
la mayor dificultad es la cartera castigada y finalmente un 5% quien no responde a la

pregunta.
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7) ¢Por qué cree Ud., que se incrementa la cartera vencida en la COAC Minga
Ltda.?

Tabla 9. Causas de la cartera vencida

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Falta de un departamento de cobranzas | 15 71%

Falta de recaudadores 0 0%

Falta de personal capacitado 4 19%

No responde 2 10%

TOTAL 21 100%

Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Grafico 12: Causas de la cartera vencida
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Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Interpretacion: Mediante el gréafico se puede apreciar que el 71% de los trabajadores
de la institucion opinan que la causa de que la cartera vencida se incremente, es por la
falta de un departamento de cobranzas que mediante procesos, estrategias, métodos,
politicas y talento humano capacitado traten de disminuir la cartera al minimo posible,
en tanto que el 19% comenta que se debe a la falta de personal capacitado en este

aspecto, mientras que el 10% no responde a la pregunta.
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8) ¢Por qué no se cumplen los objetivos y metas de cobranza en la cooperativa?

Tabla 10. Cumplimiento de objetivos y metas

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Por morosidad de los socios 8 38%

Falta de analisis crediticio 12 57%

Cartera de clientes no actualizada | 1 5%

TOTAL 21 100%

Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Grafico 13: Cumplimiento de objetivos y metas
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Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Interpretacion: La falta de analisis crediticio es el mayor problema para el alcance de
metas y objetivos institucionales lo cual representa un 57%, mientras que la morosidad
de los socios también es un factor que impide cumplir lo planeado, representa el 38% y
por ultimo la cartera de clientes no actualizada también es una de las causas para el

desarrollo eficaz de la actividad financiera misma que representa el 5%.
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9) ¢Incide en la rentabilidad de la cooperativa el hecho de no contar con un

sistema de cobranzas?

Tabla 11. Incidencia

en la rentabilidad

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Nada 0 0%

Poco 4 19%
Considerable | 16 76%

No responde |1 5%

TOTAL 21 100%

Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Grafico 14: Incidencia en la rentabilidad
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Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Interpretacion: Mediante el gréafico se puede ver que el 76% de los encuestados
opinan que la falta de un sistema de cobranzas incide en la rentabilidad de la
cooperativa de manera considerable, mientras que el 19% afirman que incide poco y el

5% no responde a la pregunta.
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10) ¢Considera usted que la creacion de un departamento de cobranzas

incrementard el rendimiento de la cooperativa?

Tabla 12. Creacion del departamento de cobranzas

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 19 90%

NO 1 5%

No responde 1 5%

TOTAL 21 100%

Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Grafico 15: Creacion del departamento de cobranzas
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Fuente: Personal administrativo y ejecutivo de la COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Interpretacion: Mediante las encuestas realizadas se pudo determinar que el 90% del
personal esta de acuerdo con la creacion de un departamento de cobranzas lo cual
incrementara el rendimiento de la cooperativa, mientras que el 5% opina diferente y el

otro 5% no responde a la pregunta.
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3.5.1.1 Resultados de la entrevista

ANALISIS DE LA ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE LA COAC
MINGA LTDA. AGENCIA RIOBAMBA

1) ¢Considera Ud., que la actual estructura administrativa de la cooperativa es

adecuada al desarrollo de las actividades?

No es tan adecuada, pero estamos en una reestructuracion del organigrama funcional en
la cual se va implementar el departamento de cobranzas ya que nos enfocamos mas en

la colocacion de créditos, ahora necesitamos trabajar de manera diferente.

2) ¢Cree Ud., que existe un control financiero interno adecuado en la COAC
Minga Ltda.?

Si, aunque por ahora no tenemos un jefe financiero pero ya estamos implementando
ese puesto en el organigrama estructural, actualmente contamos con una tesoreria y un

contador general.

3) ¢Usted considera que la centralizacion de las operaciones de captacion y

colocacion produce retraso en el retorno de los préstamos?

Si, debe ser descentralizado cada oficina debe manejar eso, ya que solo el hecho de
enviar un correo a donde esta centralizado todo se acumula el trabajo y se pierde tiempo

y este recurso para nosotros es dinero.

4) ¢Desde su punto de vista, que percepcion tiene usted sobre la atencién que
brinda la COAC Minga Ltda., al publico?

Bueno a veces como el mundo es cambiante hay momentos en que tenemos que
actualizarnos, pero estamos en eso, todo trabajo tiene que acoplarse al medio en el que
nos encontramos Yya que la atencion no es lo mismo aqui en Chimborazo que en
Pichincha o en Guayas, no podemos estandarizar nuestro servicio sino que debemos

acoplarnos y actualizarnos de acuerdo a nuestras oficinas. El talento humano tiene sus
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capacitaciones en base a curso y de acuerdo al area a la que pertenece ya que la misma

no es un gasto sino una inversion.

5) ¢Cual es su opinion sobre la cartera en la COAC Minga Ltda.?

Bueno, analizando desde el punto de vista externo es latente para todos que la economia
si nos ha afectado en estos ultimos meses ya que desde el pasado mes de septiembre ha
bajado el nivel de cartera activa y empez6 a crecer la vencida Yy esos indicadores
vienen creciendo la morosidad y creo que es a nivel general ya que nuestro colegas

opinan lo mismo.

6) ¢Que opina Ud. Sobre la existencia de cartera vencida y a que se debe. ?

La cartera vencida en si perjudica en nuestra utilidades nosotros tenemos que
provisionar mas, eso implica pérdidas tenemos que provisionar una cantidad de dinero
y ese dinero se mantiene no nos produce nada. Ademas ponemos en riesgo nuestro

capital institucional el cual se puede o no cobrar.

7) ¢Que opina Ud., sobre la existencia de cartera vencida y a que se debe?

En la actualidad he concientizado a todo el personal ya que nuestra alma institucional
es créditos, eso nos produce rentabilidad, nuestro plan de accion es que todos
empezando desde atencion al cliente, cajas, asesores, todos se involucran, todo crédito
tiene su riesgo a pesar de tener un historial crediticio muy bueno hay socios que a veces
por disolucion conyugal o calamidad doméstica nos defraudan. Ahora lo que todos los
compafieros hacemos es como en el nombre de nuestra cooperativa Minga lo dice,

hacer una minga por nuestra institucion.

8) ¢Para el cobro de cartera vencida qué tipo de métodos de cobranzas utiliza y

guienes lo realizan de la COAC Minga Ltda.? ?

Si, ahora si esta encargada nuestra abogada Jésica Tenesaca quien se encarga de reunir
los expedientes y trabajar con abogados externos coordina con los demas coordinadores

de agencia.
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9) ¢En calidad de Jefe de Agencia, podria responder si la COAC “MINGA” Ltda.,

cuenta con un departamento de cobranzas?

Si pero solo consta en el organigrama pero le falta el manual de funciones,

reglamentos.

10) ¢ Considera Ud., que se debe crear un departamento de cobranzas en la COAC

Minga?

Si, bueno actualmente existe una necesidad debido al incremento de la morosidad de los
socios, tal vez no nos enfocamos desde antes en la recuperacién de cartera vencida por
la via legal pero ahora se esta puliendo estas cuestiones, pero si seria bueno que en el
trabajo que Ud., realiza pudiera sugerirnos algo ya que por ahora lo hemos

implementado en una estructura nada mas desde el dia de hoy 04 de julio del 2016.

11) ¢ Al crearse el departamento de cobranzas piensa que se incrementara la
rentabilidad de la cooperativa?

Claro, porque baja la cartera vencida y comisionamos mas.

12) ¢Cuenta con presupuesto la COAC Minga para la implementacion del

departamento de cobranzas?
Bueno ahorita por cuestion de personal esta casi con 900$ para el personal, es decir solo
para la abogada, de ahi el resto de compafieros ya percibe su sueldo. No tienen
designado un presupuesto a parte para todo lo que se necesitaria para implementar en si
el departamento.

13) ¢En qué tiempo piensa que debe estar terminado este departamento?

Urgente, lo mas pronto posible.
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3.5.1.2 Andlisis particular de la situacion actual de la COAC Minga Ltda.

Se consider6 importantes aspectos de la investigacion para la elaboracion de esta
encuesta, tales como las preguntas fueron explicitas y hechas en base de la problematica
de la cooperativa. Segun lo planteado al principio del proyecto, el principal problema es
la falta de un departamento de cobranzas, del cual parten muchas causas y efectos. Esta
area en una Cooperativa de Ahorro y Credito es de vital importancia dentro del
organigrama estructural de una organizacién. Ya que una vez otorgado el crédito a los
socios mediante un debido andlisis crediticio, el area de cobranza interviene en
cuestiones de que los plazos de pago se cumplan; caso contrario tomar medidas para

procurar el pago lo antes posible y evitar llegar a problemas judiciales.

La actual estructura administrativa no es adecuada al desarrollo de las actividades ya
que faltan visiones firmes, existe la inestabilidad laboral, falta de procesos operativos y
de riesgo y falta de areas acorde las necesidades que se generen en la ejecucion del

trabajo.

Existe la centralizacién en las operaciones lo cual produce retrasos y carga de trabajo
para unos pocos lo cual no permite el desenvolvimiento adecuado del talento humano

en sus funciones designadas.

Ademas el indice de cartera vencida es preocupante ya que en los Ultimos meses se ha
incrementado considerablemente debido a la morosidad de los socios, causando

problemas para el alcance de metas y objetivos institucionales.

Por ultimo se pudo notar que la mayoria del personal hace énfasis en la falta de un
departamento de cobranzas que se encargue especialmente del retorno del capital y de
las obligaciones de los préstamos, considerando que este rubro es el que se utiliza para
dar flujo a nuevos créditos, que es la razén de ser de cooperativa, sin embargo no hay
esa rapidez de la recuperacién de valores, lo que origina retrasos en la concesién de

nuevos préstamos que afectan directamente a la rentabilidad de la cooperativa.
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3.5.1.3 Andlisis general de la situacién actual de la COAC Minga Ltda.

La COAC Minga Ltda., es wuna institucion financiera intercultural, en constante
crecimiento y expansion, comprometidos con contribuir al mejoramiento de la calidad
de vida de sus socios e impulsando el fortalecimiento de la economia Popular y
Solidaria: sin embargo no ha logrado posesionar completamente su imagen en el
mercado nacional debido a la falta de un departamento de cobranzas que como

cooperativa es fundamental para el desarrollo como tal.

Dentro de la COAC Minga Ltda., la situacién es preocupante ya que con relacién a la
gestion de créditos y cobranzas existe un incremento de la cartera vencida en los
créditos que otorga a sus socios, esto se debe a que los procesos de cobros no tienen
establecidos politicas y manual de funciones y en especial un departamento que se
responsabilice de aquello: esto influye en la ineficiencia de los colaboradores y en la
medidas tomadas en busca de mejoras institucionales de los resultados esperados como

institucién financiera.

Los altos indices de cartera vencida, el retorno de créditos por parte de los socios son
una evidencia de que existe la falta de organizacion con respecto a cobranzas en la
COAC Minga Ltda., razén por la que mediante la entrevista realizada al Sr. Gerente y
un sondeo a través de las encuestas aplicadas a los colaboradores internos, reveld
diferentes criterios que permiten equiparar con el FODA institucional y partiendo de

ello generar estrategias internas para la consecucién de los objetivos.

Con respecto a su gerente el licenciado Edwin Maza, lo destituyeron luego de diez afios
de labor el pasado 14 de junio del presente afio, segln el consejo de administracion por
el motivo de que culmind su contrato y algunos objetivos no se cumplieron lo cual
coincide con la finalizacion del contrato, por ahora se encuentra como gerente
subrogante el Ing. Jorge Chucho y préximamente se contratard los servicios de un

profesional rural que sea bilingiie y con un buen perfil profesional.

En relacion al personal que labora se sefiala que existe preocupacion con la situacion

actual, por los cambios que se han realizado en la COAC Minga Ltda., esto influye a

que también prioricen y ejecuten su trabajo de la mejor manera poniendo énfasis en la
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busqueda de estrategias con respecto al indice de cartera vencida lo cual sugieren la
creacion de un departamento de cobranzas pues se ha brindado mayor prioridad al
desembolso de creditos dejando de lado la busqueda de estrategias y procesos que
beneficien a la COAC Minga Ltda.

3.6 ANALISIS SITUACIONAL

3.6.1 Generalidades de la cooperativa

3.6.1.1 Resefia Historica

Minga Ltda., es una Cooperativa de Ahorro y Crédito que nace en la cuna de la
nacionalidad ecuatoriana, Colta, en la década de los 80, como resultado de la busqueda
de mejores condiciones de servicio de intermediacion financiera a los que el pueblo
indigena no tenia acceso en la Banca Tradicional. Fundada con valores y principios de
la Cultura Kichwa. Inicia como una pequefa caja de ahorro y crédito de la AIIECH
(actual COMPOCIIECH en Majipamba).

Donde se comienza a tener socios y socias de diversas comunidades y cantones de la
provincia, Unica y exclusivamente indigenas evangélicos. Por el crecimiento que
mostra, se vio la necesidad de independizarse y ser reconocida legalmente, es asi que el
30 de mayo de 1997 se consigue la personeria juridica que figura en el Acuerdo
Ministerial 0694.

Actualmente cuenta con mas de 23.400 socios, lo que evidencia la confianza hacia la

institucion como una Institucién sélida y de reconocido prestigio en el sector rural de la

cultura Kichwa de nuestra provincia. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga , 2006)
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Figura 1. Cronologia Institucional

Cronologia institucional

] 1ss0-1997 | 1997a: z00s 2006 A 2013

Nombraes: SAC— ANlIECH COAC. MINGA Ltda.
< 8 afios 8 afios
Tiempo transcurrido: 17 afios (4 Gerencias) (1 Gerencia)
Edad: 17 aflos 16 afios
Total Activo: $10'231,029
|Bss,a9s8
Variacién: $9'394,530 ‘
Promedio anual de -
crecimiento: $33.,459 $1'342,076 \
Socios/as 3,000 22,000
Empleados: s 58

-

. /

Fuente: Archivos COAC Minga Ltda.
Elaborado “por: Irma Pomaquero

3.6.1.2 Ubicacion geografica

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. Actualmente se encuentra ubicada en:

PAIS: Ecuador

PROVINCIA: Chimborazo

CANTON: Riobamba

REGION: Sierra

ZONA: Urbana

PARROQUIA: Veloz

DIRECCION: Rio Chanchan 18-33 entre Chile y Villarroel Telf.: 032 961 390

3.6.1.3 Misidn

Somos una institucion financiera intercultural, de la economia popular y solidaria,
que brinda productos y servicios financieros de calidad, accesibles y oportunos,
con claros enfoques de innovacion, eficiencia, transparencia y mejora continua;
apoyando el desarrollo socioeconémico de los asociados, con un equipo humano

integro y comprometido. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga , 2006)

57



3.6.1.4 Vision

A diciembre de 2018 Minga Ltda. “La Cooperativa que quiere a la Gente”, es una

institucién  financiera intercultural;  sélida, eficiente y confiable, en constante

crecimiento y expansion, comprometidos con contribuir al mejoramiento de la calidad

de vida de nuestros socias y socios. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga , 2006)

3.6.1.5 Objetivos

v

Promover la cooperacion econdémica y social entre los cooperados, para cuyo
cumplimiento recibira los ahorros de los socios y los depositos que estos realicen,
efectuard ahorros, pagos y todas aquellas operaciones que sean necesarias para el
fortalecimiento de la cooperacion crediticia.

Promover el desarrollo socioecondmico de sus cooperados y cooperadas; Yy, de las
Comunidades del sector rural, urbano marginal, mediante la prestacion de
servicios financieros conexos y complementarios a Socios Socias en el marco de
la Ley.

Fortalecer el ahorro y crédito familiar.

Fomentar, a traves de sus servicios, los principios de esfuerzo propio, autogestion,
autocontrol y equidad como base funcionamiento y desarrollo de la Cooperativa.
Establecer otros servicios y actividades que contribuyan al mejoramiento social
econdmico.

Promover la ampliacion de la membrecia de Socios y Socias y de terceros en la
Cooperativa, tendiente a su consolidacién y crecimiento, para lo que
implementaria Oficinas y/o Agencias a nivel nacional segun las leyes vigentes.
Promover la coordinacion y/o integracion con otras entidades nacionales y/o
extranjeras, para mantener convenios de cooperacion que contribuyan al
fortalecimiento de la gestion cooperativa. Obtener fuentes de financiamiento
interna y/o externa, que fueren necesarias y convenientes, para el desarrollo
institucional y de las familias asociadas.

Establecer otros servicios y actividades que contribuyan al mejoramiento social y

econdmico. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga , 2006)
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3.6.1.6 Politicas

La cooperativa podra efectuar todo acto o contrato licito, tendiente al cumplimiento de

su objeto social, especialmente los siguientes:

v

<\

D N N NI N

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

Otorgar préstamos a sus socios;

Efectuar servicios de caja y tesoreria,;

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

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

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

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

Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales:

Conceder sobregiros ocasionales;

Actuar como emisor de tarjetas de crédito y de débito:

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

Negociar titulos cambiarios o facturas que representen obligacion de pago
creados por ventas a crédito y anticipos de fondos con respaldo de los dos

documentos referidos; vy,
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v' Cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por la
Superintendencia.

v Adicionalmente, podra efectuar las actividades complementarias que le fueren
autorizadas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
(Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga , 2006)

3.6.1.7 Valores y principios:

La cooperativa, en el ejercicio de sus actividades, ademéas de los principios constantes
en la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular
y Solidario y las practicas de buen gobierno cooperativo que constaran en el
Reglamento Interno, cumplird con los siguientes principios universales del

cooperativismo:
Principios:

. Membresia abierta y voluntaria;
. Control democrético de los miembros;
. Participacion econémica de los miembros;

. Autonomia e independencia;

. Cooperacion entre cooperativas;

1
2
3
4
5. Educacion, formacion e informacion;
6
7. Compromiso con la comunidad,;

8

. Orientar los servicios y gestion a una integracion Intercultural;

Valores: La COAC Minga se basa en los valores de: Autoayuda, Responsabilidad

propia, la Equidad de género, Honradez, Eficiencia y la solidaridad.
“La cooperativa no concedera privilegios a ninguno de sus socios, ni ain a pretexto de

ser directivo, fundador o benefactor, ni los discriminara por razones de género, edad,

etnia, religién o de otra naturaleza”. (Cooperativa de Ahorro y Crédito, Minga , 2013)
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3.6.1.8 Productos y Servicios:

Entre los productos y servicios que la institucion ofrece se encuentran los siguientes:

Inver - Minga.- destinado a personas naturales o juridicas que

ﬁl‘lanEI'Mingo tengan disponibilidad de recursos econémicos para invertir, se la

@ Misuerio

@mingoMirok

puede identificar por mantener su propio logo.
Mi suefio.- Se lo caracteriza por ser un Ahorro Programado, mismo
que sebe ser depositado de manera semanal o mensual, segln sea la
facilidad de cada socio.
Minga - Mirak.- o conocido como colchon financiero personal esta
dirigido a personas naturales que requieran de una cuenta

Unicamente para operaciones pasivas de acuerdo a la disponibilidad

del cliente considerando que la cuenta no se movilizara durante 180 dias.

£ Miorgonizocion

#Mingikor

Mi-organizacién: conocido como “Ahorro Grupal”, dirigido a
sociedades de personas de hecho o de derecho con circulacién de
capital.

Mingui - Ahorro: esta dirigido a nifias y nifios entre los 0 a 12 afios
con la finalidad de sembrar la cultura del ahorro en los nifios y que

los padres puedan planificar sus gastos.

Ademas de los productos ofrecidos por la institucidn para sus socios también cuenta con

varios servicios para sus clientes tales como pago de matriculacion vehicular, RISE,

SRI, recargas electronicas, entre otros servicios que sean considerados como primera

necesidad. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga , Productos y Servicios, 2013)

Agencias a nivel nacional

A nivel nacional la Cooperativa de Ahorro y crédito MINGA Ltda., cuenta con agencias

en diferentes puntos estratégicos del pais, a fin de poder brindar facilidades a sus

clientes y socios que tuvieron que salir de sus diferentes comunidades a residir en otras

provincias y seguir apoyando en el desarrollo micro productivo de sus asociados.
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Grafico 16: Agencias en la provincia de Chimborazo

AGENCIAS PROVINCIA DE CHIMBORAZO

Fuente: COAC MINGA Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Grafico 17: Agencias del canton Riobamba

AGENCIAS
DEL CANTON |
RIOBAMBA

Elaborado por: Irma Pomaquero
Fuente: COAC MINGA Ltda.

El grafico anterior indica las agencias de la COAC minga Ltda., con las cuales se va a

elaborar en el presente trabajo de investigacion.
3.6.1.9 Estructura Organica

La Cooperativa dentro de su estructura organizacional mantiene a la Asamblea General
de Representantes como su maxima autoridad. La Asamblea General es el ente que
mediante elecciones en las que tienen derecho a participar todos los socios de la
Cooperativa eligen a sus representantes, quienes conforman el  consejo de

administracion y cuyo Presidente es a su vez, Presidente de la Cooperativa.

En el siguiente gréafico se puede apreciar el organigrama estructural de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Minga Ltda.
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Grafico 18: Organigrama Estructural

I ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS ]
| CONSEID DE ADMISTRACION y 3 Y ]
| _UNIDADES DE CONTROL — ASESORIA
| orFiciaL oe cumpumiento | | AnausTa DERESGOS |
APOYO {m
| esrrerect | [ secumiabvsaiuo | [ creormo |
|

= - e

Y

Fuente: COAC Minga Ltda.
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Se hara énfasis en la siguiente relacion:

Grafico 19: Relacion del personal

Dpto. de Oficial de
Créditoy Jefe de de
cobranzas Créditos cobranzas
Jefe de Oficial de
Cobranza Crédito

S

Elaborado por: Irma Pomaquero

3.6.1.10 Descripcion de los cargos

Asamblea general

Es el maximo 6rgano de gobierno de la cooperativa y sus decisiones obligan a todos los
socios y demas 6rganos de la cooperativa, siempre que no sean contrarias a las normas
juridicas que rigen la organizacion, funcionamiento y actividades de la cooperativa.
Consejo de administracion

Es el 6rgano de direccidn de la cooperativa y estara integrado por NUEVE Vocales y
sus respectivos suplentes, elegidos en Asamblea General por votacion secreta, previo
cumplimiento de los requisitos que constardn en el Reglamento Interno de la
Cooperativa.

Consejo de vigilancia

Es el o6rgano de control de los actos y contratos que autorizan el Consejo de

Administracion y la gerencia. Estara integrado por cinco Vocales con sus respectivos

suplentes.
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El presidente
El Presidente del Consejo de Administracion, lo serd también de la Cooperativa y de la
Asamblea General, durara dos afios en sus funciones, pudiendo ser reelegido por una

sola vez.

El secretario

Los Secretarios de los Consejos y Comisiones seran elegidos obligatoriamente de entre
los vocales de dichos organismos, con excepcion del secretario del Consejo de
Administracion, quien serd o no socio, pudiendo actuar también como Secretario de la

cooperativa, formando parte de la nGmina de sus empleados.

El gerente

“Es el representante legal de la misma, su mandatario y administrador general. Sera
contratado bajo el Codigo Civil, sin sujecion a plazo, debiendo ser afiliado al Seguro
Social, sin que ello implique relacion laboral”. (Cooperativa de Ahorro y Crédito,
Minga , 2013).

3.6.1.11 Descripcion de las atribuciones del personal

A continuacion se detallara las atribuciones del personal

Asamblea general

1. Aprobar y reformar el Estatuto Social, el Reglamento Interno y el de Elecciones;

2. Elegir a los miembros de los consejos de Administracién y Vigilancia;

3. Remover a los miembros de los consejos de Administracion, Vigilancia y Gerente,

con causa justa, en cualquier momento y con el voto secreto de mas de la mitad de sus

integrantes, entre otras.
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Concejo de Administracion

1. Cumplir y hacer cumplir los principios establecidos en el articulo 4 de la Ley y los
valores y principios del cooperativismo;
2. Planificar y evaluar el funcionamiento de la cooperativa;

3. Aprobar politicas institucionales y metodologias de trabajo, entre otras.

Concejo de vigilancia

1. Nombrar de su seno al Presidente y Secretario del Consejo;
2. Controlar las actividades econdmicas de la cooperativa;
3. Vigilar que la contabilidad de la cooperativa se ajuste a las normas técnicas y legales

vigentes, entre otras

El presidente

1. Convocar, presidir y orientar las discusiones en las Asambleas Generales y en las
reuniones del Consejo de Administracion;
2. Dirimir con su voto los empates en las votaciones de Asamblea General,

3. Presidir todos los actos oficiales de la cooperativa, entre otras.

El secretario

1. Elaborar las actas de las sesiones y conservar los libros correspondientes;

2. Certificar y dar fe de la veracidad de los actos, resoluciones y de los documentos
institucionales, previa autorizacion del Presidente del Consejo o Comisién que
corresponda;

3. Tener la correspondencia al dia, entre otras.

El gerente

1. Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial de la cooperativa de

conformidad con la Ley, su Reglamento y el presente Estatuto social;
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2. Proponer al Consejo de Administracion las politicas, Reglamentos y procedimientos
necesarios para el buen funcionamiento de la cooperativa;

3. Presentar al Consejo de Administracion el plan estratégico, el plan operativo y su
proforma presupuestaria; los dos ultimos maximo hasta el treinta de noviembre del afio

en curso para el ejercicio econémico siguiente, entre otras.

3.6.1.12 Funciones del personal que se mas se involucra con el departamento de

cobranzas

Analista de riesgos

Disefiar y proponer al comité de administracion integral de riesgos, estrategias,
politicas, procedimientos y manuales respectivos para la gestion integral de riesgos y de
cada uno de los riesgos identificados, conforme a lineamientos que fije el Consejo de
Administracion.

Asesor de negocios

Comprobar el analisis crediticio y de riesgos, del sujeto de crédito a fin de determinar la

capacidad de pago y las condiciones de otorgamiento.

Asesor legal

Asesorar en aspectos legales a los niveles directivos y ejecutivos de la Cooperativa.
Asumir la defensa institucional en acciones judiciales en que requiera intervenir la
Cooperativa.

Atencion al cliente

Atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas de forma personalizada o a

través de medios de comunicacion.
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Contador general

Definir, implementar, ejecutar y controlar los procedimientos contables y tributarios

apegados a la normativa vigente y coordinar su aplicacion

Guardia de seguridad

Vigilar permanentemente la entrada y salida de funcionarios, socios y demas personas

manteniendo el orden y control de los mismos, dentro de la sucursal o agencia.

Notificador recaudador

Realizar visitas a zonas estratégicas con la finalidad de llevar a cabo la recaudacién a

los socios que no puedan a acudir a las Sucursales y Agencias de la Cooperativa.
Recibidor pagador

Receptar, custodiar y entregar dinero y documentacion de valor sujetdndose a las
normas y procedimientos de seguridad y control establecidos para este tipo de

operaciones. La entrega de valores se realizara previa formalizacion con Acta Entrega-

Recepcion.

Supervisor de cajas

“Proporcionar la informacion solicitada por el socio, apoyandole con recomendaciones
para la solucién oportuna de sus inconvenientes financieros”. (Cooperativa de Ahorro y
Crédito Minga, Manual de funciones, 2015)

3.6.1.13 Analisis FODA

FODA (en inglés SWOT), es la sigla usada para referirse a una herramienta analitica que

le permitira trabajar con toda la informacion que posea sobre su negocio, Util para

examinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
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Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las
caracteristicas particulares de su negocio y el entorno en el cual éste compite. El
analisis FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por todos los
niveles de la corporacion y en diferentes unidades de andlisis tales como producto,
mercado, producto-mercado, linea de productos, corporacién, empresa, division,
unidad estratégica de negocios, etc.). Muchas de las conclusiones obtenidas como
resultado del analisis FODA, podran serle de gran utilidad en el andlisis del
mercado y en las estrategias de mercadeo que disefié y que califiquen para ser

incorporadas en el plan de negocios. (Grandes Pymes, 2001).

Grafico 20: Matriz FODA

aceptacién en el / ™~

*Falta de acciones de

WS (b Dsles] cobranza de créditos
*Tiene infraestructura . . )
e para el «Inexistencia de un
desempefio adecuado departamento de
o cobranzas.
+Capacitaciéon para todo . .
el personal +Cambio de gerencia en
« Existencia del . organigrama
- estructural.
GRS «Incremento de cartera
*Confianza de los socios vencida

en sus depdsitos
* Personal comprometido
*Existe participacion de
los concejos y comités DEBILI
en la administracion DADES

-

ePoca  promocion y
publicidad de  sus
productos y servicios

4 o
OPORTU
NIDADES
« El poder de negociacion «Incremento de nuevos
con los clientes o socios competidores
« Automatizaciéon de los «Politicas cambiantes del
procesos gobierno
* Innovacion y « Alto nivel de morosidad.
utilizacion de las TIC’S el a crisis econdmica del
pais.

Elaborado por: Irma Pomaquero
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3.6.1.14 Informacion financiera del departamento de créditos y cobranzas
Tabla 13. Cartera total

CARTERA TOTAL COAC MINGA LTDA. (mayo 2016 )
CONSUMO PRIORITARIO | INMOBILIARIO | MICROEMPRESARIAL
Por $ 496.214,50 $ 1272845 $ 8.102.486,12
vencer
No $ 70.196,79 $ 23.318,02 $ 605.500,72
devenga
Vencido | $ 92.082,60 $ 55.105,19 $ 737.890,56
TOTAL | $ 658.493,89 $ 91.151,66 $ 9.445.877,40
CARTERA $ 10.195.522,95
TOTAL 1584093,88

Fuente: Balance general de la COAC Minga Ltda.
Realizado por: Irma Pomaquero

Grafico 21: Cartera total

CARTERA TOTAL (mayo 2016)

M Seriesl $9.445.877,40
[ $ 10.195.522,95 }

$658.493,89
$91.151,66
|
CONSUMO PRIORITARIO INMOBILIARIO MICROEMPRESARIAL

Fuente: Balance general de la COAC Minga Ltda.
Realizado por: Irma Pomaquero

Anélisis: Mediante el siguiente cuadro y grafico se representa la distribucion de cartera
por producto que ofrece la COAC Minga Ltda., a sus socios teniendo asi: el crédito
micro empresarial en un punto mas alto con $9.445.877,40, seguido del crédito de
consumo prioritario con $ 658.493,89 y por dltimo el crédito  inmobiliario con $

91.151,66 dandonos como resultado el total de cartera cuyo valor es $10.195.522,95.
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Tabla 14. Indice de cartera vencida

INDICE DE CARTERA VENCIDA (Diciembre 2015 -mayo 2016)

CARTERA DE MESES INCREMEN | PORCENTA
CREDITOS DICIEMBRE MAYO TO (5 meses) JE

2015 2016

Consumo prioritario $ $ $ 5,5%

vencida 81.200,96 92.082,60 10.881,64

Inmobiliario vencida $ $ $ 1%
53.022,87 55.105,19 2.082,32

Para la microempresa $ $ $ 93,5%

vencida 552.332,46 737.890,56 | 185.558,10

TOTAL $ $ $ 100%
686.556,29 885.078,35 | 198.522,06

Fuente: Balance general de la COAC Minga Ltda.
Realizado por: Irma Pomaquero

Grafico 22: Indice de cartera vencida

INDICE DE CARTERA VENCIDA

® INCREMENTO (5 meses) - - ®m PORCENTAJE

$185.558,10
Para la microempresa vencida 93,5%
Inmobiliario vencida $2.082,32 1%
Consumo-prioritario vencida $10.881,64 5,5%

Fuente: Balance general de la COAC Minga Ltda.
Realizado por: Irma Pomaquero

Analisis: Se puede observar en el cuadro anterior una relacion entre los resultados
obtenidos en el balance general de diciembre del 2015 con respecto al 31 de Mayo del
2016 (5 meses), en el cual la cooperativa otorga tres tipos de créditos: consumo
prioritario, inmobiliarios y para la microempresa; de los cuales el primero presenta un
incremento del 5% dando un valor de $10.881,64 el segundo presenta un incremento
del 1% dando un valor monetario de $2.082,32 y finalmente la morosidad de los
créditos para la microempresa representa el 93% dando un valor monetario de
$185.558,10. Este ultimo representa un alto porcentaje ya que nos indica que la
cooperativa concede mas créditos para microempresarios y pequefios negocios. Se
puede decir que hasta el mes de mayo del presente afio la cartera vencida es de $
885.078,35.
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La formula utilizada para el célculo del indice de morosidad sera la siguiente:

Total Cartera de Crédito vencida

INDICE DE MOROSIDAD =
Cartera de Crédito total
. $260.471
INDICE DE MOROSIDAD = —
$2156.050

INDICE DE MOROSIDAD = 0.12

Tabla 15. Morosidad Agencia Riobamba al 30 de julio del 2016

MOROSIDAD AL 30 DE JULIO DEL 2016 AGENCIA RIOBAMBA (La Estacion
y San Francisco)
AGENCIAS LA ESTACION SAN TOTAL
FRANCISCO

Por vencer $ 1.279.007,00 | $ 616.572,00 | $ 1.895.579,00
No devenga $ 79.076,00 | $ 34.586,00 | $ 113.662,00
Vencido $ 81.117,00 | $ 65.692,00 | $ 146.809,00
TOTAL $ 1.439.200,00 $  716.850,00 $ 2156.050

Fuente: COAC Minga Ltda. Cuadro de morosidad al 30 de julio del 2016
Realizado por: Irma Pomaquero

Grafico 23: Morosidad Agencia Riobamba al 30 de julio del 2016

$81.117,00

$65.692,00

Fuente: COAC Minga Ltda. Cuadro de morosidad al 30 de julio del 2016
Realizado por: Irma Pomaquero

Anélisis: Mediante el cuadro y el gréfico anterior se puede ver de manera particular la
morosidad en valor monetario, de las dos agencias de la ciudad de Riobamba; la agencia

de La Estacion tiene en cartera total la cantidad de $ 1.439.200,00, la mas alta en
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comparacion con la agencia San Francisco que tiene un total de $ 716.850,00.
Finalmente se puede decir que la cartera vencida total entre las dos agencias es de $
146.809,00.

Tabla 16. Numeros de créditos en mora

NUMERO DE CREDITOS EN MORA
AGENCIAS % DE NUMERO
MORA DE SOCIOS
LA ESTACION 13.99% 598
SAN FRANCISCO 11.13% 350
TOTAL 25.12% 948

Fuente: COAC Minga Ltda. Cuadro de morosidad al 30 de julio del 2016
Realizado por: Irma Pomaquero

Grafico 24: Numero de créditos en mora

Fuente: COAC Minga Ltda. Cuadro de morosidad al 30 de julio del 2016
Realizado por: Irma Pomaquero

Anélisis: Mediante el cuadro y el grafico anterior se puede observar el numero de
socios que tienen créditos actualmente y ello representa: 598 a la agencia La Estacion
cuyo porcentaje de mora con respecto a las demas agencias es de 11.13 % y por dltimo
la agencia de San Francisco con 350 socios en mora y su porcentaje de mora es de
13.99%.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO:"DISENO DE LA CREACION DEL DEPARTAMENTO
DE COBRANZAS PARA DISMINUIR LA CARTERA VENCIDA DE
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
AGENCIA RIOBAMBA, ANO 2016."

4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

El presente disefio de la creacion del departamento de cobranzas se fundamenta en el
propdsito de llevar a cabo el proceso de cobro y recuperacion de cartera vencida, bajo
lineamientos basicos como: la adhesion de un nuevo departamento en la estructura
orgénico-funcional, definicién de politicas, manual de procedimientos de recuperacion
de cartera, manual de Perfiles de Competencias, presupuesto y alternativas para motivar

el pago de las obligaciones crediticias de los socios.

Lo cual permitira seguridad frente a riesgos crediticios a los que la cooperativa esta
expuesta y por ende facilitar alternativas mediante procesos y métodos que permitan
contribuir en la accion de la cobranza con el fin de mejorar la productividad

reflejandose en el incremento de utilidades de la cooperativa.

Al ser una propuesta no se puede hablar de un proceso definido para la
implementacién; puesto que correspondera a la directiva de la COAC Minga Ltda., la
revision, andlisis y posterior decision para ponerla en marcha en parte o la totalidad de
los cambios desarrollados.

No obstante es necesario exponer los puntos mas relevantes que englobara el proceso en
el caso de la implementacion del disefio de creacion de un departamento de cobranzas
en la COAC Minga Ltda., con el objetivo de reducir en parte el incremento de la cartera

vencida.
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4.2.1 Denominacion del departamento

El &rea encargada del proceso mediante el cual se hace efectivo el pago de un crédito y
los procedimientos de cobro de cartera vencida de la COAC Minga Ltda., se
denominara departamento de cobranzas.

4.2.2 Mision del departamento de cobranzas

Incrementar la recuperacion de cartera vencida a través del personal motivado y
capacitado y la utilizacion de los recursos de la manera eficiente y eficaz generando
resultados de calidad en la gestion de cobranza.

4.2.3 Vision del departamento de cobranzas

Ser reconocidos como el mejor departamento de la COAC Minga Ltda., con los méas
Optimos resultados en el proceso de cobranza.

4.2.4 Objetivo del departamento de cobranzas

Coordinar el proceso de cobranza mediante el manejo adecuado de los recursos para

Disminuir el incremento de cartera vencida de la COAC Minga Ltda.

4.2.5 Disefo Estructura Organizacional

La estructura organizacional es el marco en el que se desenvolvera el departamento de
cobranzas trabajando conjuntamente con el area de créditos de la COAC Minga Ltda.,
de tal modo que ésta area estard descentralizada pero sus funciones estaran
encaminadas, coordinadas y controladas para el logro de los objetivos de la cooperativa.

4.2.5.1 Niveles administrativos

El departamento de cobranzas, se conforma por la participacion de los siguientes niveles

administrativos:
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e Jefe del departamento de cobranzas
¢ Oficial de cobranzas

¢ Notificador — cobrador

4.2.5.2 Sistemas de informacion

La estructura esta disefiada por dos sistemas:

a) Sistemas de informacion vertical

Permite que la informacion suba y baje por la estructura, es decir que las partes
superiores e inferiores deberan mantenerse actualizadas en lo que respecta a su
departamento.

b) Sistemas de informacion horizontal

Esto permite derribar obstaculos entre departamentos y ofrece oportunidades de

coordinacion entre colaboradores para alcanzar unidad de esfuerzo conjunto.

4.2.5.3 Mecanismos coordinadores de la comunicacion

El departamento de créditos y cobranza, se basara en cinco mecanismos coordinadores

de la comunicacion y el control de las actividades.
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A continuacién se detalla los mecanismos coordinadores de la comunicacion:

a)

b)

d)

La comunicacion es el factor determinante del éxito de una empresa u organizacion ya
que de ella depende las acciones a desarrollarse en la ejecuciéon de las actividades,

procesos y procedimientos los cuales efectuados de la manera eficiente permitira el

Grafico 25: Mecanismos coordinadores de la comunicacion

Comunica
cion

Estandariz
acion de
destrezas y
conocimie MECANISMOS
ntos COORDINADORES
DELA
COMUNICACION

Supervisio
n directa

Estandariz Estandariz
acion de acion de
los los
resultados procesos

Fuente: (Heredia, 2013)
Elaborado por: Irma Pomaquero

Comunicacion: Se aplicara un tipo de comunicacion formal e informal en todas las
direcciones.
Supervision directa: El jefe de cobranza sera quien ejerza la responsabilidad del
trabajo, emitiendo instrucciones y supervisando.
Estandarizacion de los procesos: El desarrollo de actividades esta regulado en base a
al manual de funciones, procedimientos y politicas para este departamento.

Estandarizacion de los resultados: consiste en la regulacion, gestidn y evaluacién de

los resultados producto del desempefio de las actividades.

logro de objetivos y metas institucionales.
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4.2.5.4 Objetivos del departamento de cobranzas

e Mantener niveles bajos de riesgo crediticio y cartera vencida, permitiendo la
rentabilidad y liquidez.

e Mantener un sistema estandar de pre calificacion crediticia y procedimientos de
cobro.

e Capacitar al personal constantemente, con temas de gestion de cobranzas.

e Adoptar estrategias proactivas para tratar la morosidad antes que comience.

e Fomentar la alta productividad en el area de cobranza

e Contar con politicas y procesos de recuperacion claramente definidos.

e Determinar el procedimiento adecuado para la cobranza.

e Contrarrestar el incremento de gastos de gestion de cobranza.

4.2.6 Disefo del Organigrama Estructural

A continuacion se representa el organigrama estructural anterior de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Minga Ltda., luego se figurard el organigrama estructural actual
mismo que recién lo reformaron el Consejo de administracién y el Sr. gerente y
finalmente se observara el organigrama estructural especifico de la Agencia Riobamba

con sus nuevos cambios.
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Grafico 26: Organigrama estructural de la COAC Minga Ltda. (Anterior)

ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS

Fuente: COAC Minga Ltda.
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Grafico 27: Organigrama estructural de la COAC Minga Ltda. (Actual)
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Grafico 28: Propuesta del organigrama estructural para la COAC Minga Ltda. Agencia Riobamba
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I

Oficial de
créditos
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recaudador

Fuente: COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

81



4.2.6.1 Descripcion de la propuesta del organigrama estructural

Para comenzar cabe mencionar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., como
toda organizacion tiene su organigrama estructural general y especifico para todas las
agencias como son: la agencia Guayaquil, Quito, Riobamba, Colta, Columbe y Pallatanga.
En el organigrama estructural anterior se puede observar la ausencia de un departamento
de cobranzas, existiendo solamente; un asesor de negocios, un notificador recaudador, un

recaudador pagador.

En vista de la ausencia de este departamento se pretende crear la propuesta del disefio de un
departamento de cobranzas cuyo objetivo es en parte una herramienta para disminuir el

incremento de la cartera vencida.

Pero en el transcurso del desarrollo del presente trabajo de investigacion el Consejo de
Administracion juntamente con el gerente de la COAC Minga Ltda., a la fecha 15 de Julio
de 2016 reforman el organigrama estructural agregandole un departamento denominado
Créditos y Gestion de Cobranzas, lo cual como manifestd el Sr. Gerente en la entrevista
realizada esta agregada pero solo en el organigrama y la implementacion fisica estan en
proceso, ademas el trabajo de investigacion seria de gran ayuda para continuar con la

ejecucion de éste departamento que lo necesitan urgentemente.

Por otra parte se agrego al organigrama estructural especifico de la agencia Riobamba en el
departamento de crédito y recuperacion; a un jefe de créditos y cobranzas y un oficial de
cobranzas, quienes seran los responsables de que éste departamento pueda cumplir con
objetivos y metas especificas de tal manera que aporten al cumplimiento de los objetivos
generales de la COAC Minga Ltda.

4.2.7 Estructura fisica

Es importante dotar de un espacio fisico adecuado, para el buen funcionamiento de la
actividad de crédito y cobranza, donde se estime la distancia, ubicacion y distribucién de
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personas y objetos en un éarea determinada dentro de la COAC Minga Ltda., de tal forma
que se prioriza el departamento de cobranzas el cual se va a implementar, mismo que debe
centralizar sus comunicaciones, informacion y control permanente del personal y sistemas

de trabajo.

A continuacién se propone la siguiente estructura fisica para el departamento de créditos y

cobranzas.

e Dentro de la inspeccion fisica realizada a la oficina matriz, se pudo determinar que la
cooperativa dispone de un espacio fisico pequefio ubicado en el segundo piso en el cual
se puede instaurar el departamento de créditos y cobranzas.

e La oficina debe contar con dos divisiones:

o Jefatura de crédito

o Jefatura de cobranza

Cabe recalcar que dentro del departamento de cobranzas ejecutaran su trabajo: el jefe de
cobranzas, oficial de cobranzas y el notificador - recaudador, por lo que se adecla espacio

para ellos también.

Estas divisiones no seran muy grandes debido al espacio con el que cuenta la cooperativa.

e Cada division debe contar con su estacion de trabajo, equipos y suministros necesarios.
e EIl personal de los dos departamentos compartird el cuarto de bafio junto con los
demas departamentos.

e Finalmente el departamento debe contar con la sefialética adecuada.
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Grafico 29: Plano de la estructura fisica del departamento de cobranzas

DEPARTAMENTO DE CREDITOS -

PLANTA BAJA

Elaborado por: Irma Pomaquero
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4.2.8 Manual de funciones

4.2.8.1 Introduccion

Un manual es la recopilacion de manera detallada de todas las instrucciones que se
deben cumplir para llevar a cabo determinada actividad de manera sencilla, facil y
responsable lo cual permita al personal evitar errores en la ejecucion de la actividad

propuesta.

El presente manual organico y de funciones para el departamento de cobranza de la
COAC Minga Ltda., constituye una herramienta administrativa que determina la
organizacion formal, misma que indica las funciones y actividades a ser cumplidas por
los miembros del departamento, la manera en la que se deben organizar ya sea de
manera conjunta o personal mediante sus respectivos perfiles de cargo. (Anexo 3, 4y
5).

4.2.8.2 Objetivo del manual de funciones

El objetivo principal del presente manual es instruir a los miembros del departamento de
créditos y cobranzas sobre el desarrollo de actividades, su nivel de responsabilidad,
autoridad e interrelacion al igual que el uso eficiente los recursos: econémicos,

materiales, tecnoldgicos, tiempo y en especial el talento humano.
4.2.8.3 Alcance

Este manual es aplicable en la oficina matriz y agencias de la cuidad de Riobamba:
agencia La Estacién y agencia San Francisco. Ya que define y desarticula la estructura
organizacional del departamento de créditos y cobranzas y es para el uso del: Jefe de
créditos, Oficial de Credito y Oficial de Cobranza.

4.2.8.4 Actualizacion del manual de funciones

Por la dindmica de la cooperativa este instrumento debera ser flexible debido a los
cambios del entorno por ende éste requerirda de ajustes en medida de que nuevas
situaciones se presenten o se modifiquen escenarios de la organizacion. A continuacién
se representa los perfiles de cargo del personal que van a laborar en el departamento de
crédito y cobranza. Cabe recalcar que algunos perfiles ya existen y estan dentro de los
anexos.
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Figura 2.Perfil de cargo del Jefe de Crédito y Cobranza de la COAC Minga
Ltda.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBRANZAS
MANUAL DE FUNCIONES
C) mmgQ Ltda. “coDIGO: DCC.FDC.001.2 | FECHA: 15/08/2016

REVISION: TRIMESTRAL | VERSION: 1

l. INFORMACION BASICA

Nombre del puesto: Jefe de crédito y cobranza
Area o departamento: Departamento de crédito y cobranza
Supervisado por: Gerente general
Supervisa a: Oficial de crédito
Oficial de cobranza
Coordinacion interna: Presidencia

Asesoria legal

Comité de comercializacion y crédito

Gerente financiero y administrativo

Gerente comercial

Gerente de proyectos
Coordinacién externa: Socios, proveedores (Bancos, credit report, auditores).
Horario de trabajo: Lunes a viernes de 09:00 a 18:00, con una hora de

almuerzo.

1. REQUISITOS
Edad: entre 25 y 40 afios.
Género: Indistinto
Educacion:
o Titulo de tercer nivel en ingenieria de empresas, ingenieria comercial, ingenieria en
contabilidad y auditoria, finanzas, economia o carreras afines.
Experiencia:
e Minimo 4 afios, desempefiandose en jefaturas en el area de crédito y cobranzay 2
trabajando en empresas afines al medio financiero y crediticio.
Paquetes utilitarios:
e Office, internet, sistemas financieros, software bancos, burd de crédito.
Formacién:
e Anadlisis financiero y crediticio
Planificacion, organizacion, direccion y control.
Indicadores de gestion
Indicadores financieros.
Presupuesto
Instrumentar operaciones de crédito y cobranza
Manejo de las C” de crédito
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBRANZAS
MANUAL DE FUNCIONES

- ! CODIGO: DCC.FDC.001.2  FECHA: 15/08/2016

07 IMINgQA Ltda. REVISION: TRIMESTRAL | VERSION: 1

' - HOJA DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

Habilidades y competencias

DESCRIPCION ALTO INTERMEDIO BAJO NO APLICA
Sociabilidad v
Adaptabilidad al entorno v
Dominancia v
Innovacion y creatividad 4
Trabajo a presién v
Trabajo en equipo
Comprension verbal
Razonamiento
Habilidad numérica
Fluidez verbal
Logica
Productividad
Paciencia
Participacion
Inteligencia emocional
Supervisién y toma de
decisiones

Reemplazo:

v' En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, sera
reemplazado por el oficial de crédito, oficial de cobranza, gerente general y las personas
que se designen para tareas operativas especificas excepcion de la tarea de precalificacion
interna de crédito.

Aspectos ambientales y riesgos de trabajo:

v' Conocer y respetar las disposiciones de seguridad, salud, ambiente y calidad
dispuestos para sus actividades.

1. AUTORIDAD

Quien ejerza la jefatura del departamento de crédito y cobranza, estd autorizado a tomar

medidas razonables, conjuntamente con el criterio de las gerencias, para cumplir las

responsabilidades delegadas.
V. PRINCIPALES FUNCIONES Y RESPONSABILIDAD

Participar de la formulacidn de politicas, procedimientos y objetivos de crédito y cobranza.

Investigar los nuevos métodos para la precalificacion de crédito y procedimientos de cobro.

Supervisar la administracién de todas las funciones y fases del departamento.

Intervenir en la gestion de cobros de dificil recaudacion.

Elaborado por: Irma Pomaquero
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Figura 3. Perfil de cargo del Oficial de Crédito de la COAC Minga Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBRANZAS
MANUAL DE FUNCIONES
t ) mlngo Ltda. cODIGO: DCCFDC0012 | FECHA: 15/08/2016

REVISION: TRIMESTRAL | VERSION: 1

V. INFORMACION BASICA

Nombre del puesto: Oficial de crédito

Area o departamento: Departamento de crédito y cobranza
Supervisado por: Jefe de crédito y Cobranza
Coordinacion interna: Oficial de cobranza

Asesoria legal

Comité de comercializacion y credito
Gerente financiero y administrativo
Gerente comercial

Gerente de proyectos

Coordinacién externa: Socios, proveedores (Bancos, credit report, auditores).
Horario de trabajo: Lunes a viernes de 09:00 a 18:00, con una hora de
almuerzo.

VI. REQUISITOS
Edad: entre 23 y 35 afios.
Género: Indistinto
Educacion:
e Graduado, egresado o cursando Ultimos afios en ingenieria de empresas, ingenieria
comercial, ingenieria en contabilidad y auditoria, finanzas, economia o carreras afines.
Experiencia:
e Minimo 3 afios, desempefiandose en jefaturas en el area de crédito y cobranzay 2
trabajando como oficial de crédito en empresas afines.
Paquetes utilitarios:
e Office, internet, sistemas financieros, software bancos, bur6 de crédito.
Formacion:
e Analisis financiero y crediticio
Planificacion, organizacion, direccion y control.
Atencidn al cliente
Indicadores financieros.
Presupuesto
Instrumentar operaciones de crédito y cobranza
Manejo de las C” de crédito
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBRANZAS
MANUAL DE FUNCIONES

o ' CODIGO: DCC.FDC.001.2 | FECHA: 15/08/2016
C’ IMINgQALtdo. REVISION: TRIMESTRAL | VERSION: 1
' - HOJA DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
Habilidades y competencias
DESCRIPCION ALTO INTERMEDIO BAJO NO APLICA
Sociabilidad v
Adaptabilidad al entorno v
Dominancia
Innovacion y creatividad v
Trabajo a presion
Trabajo en equipo
Comprension verbal
Razonamiento
Habilidad numérica
Fluidez verbal
Logica
Productividad
Paciencia
Participacion
Inteligencia emocional v
Supervision y toma de v
decisiones
Reemplazo:
v' En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, sera
reemplazado por el oficial de cobranza, jefe de crédito, gerente general y las personas que
se designen para tareas operativas especificas.

Aspectos ambientales y riesgos de trabajo:
v' Conocer y respetar las disposiciones de seguridad, salud, ambiente y calidad dispuestos
para sus actividades.

AN N NN
<]

<\
AN

VII. AUTORIDAD

Quien ejerza como oficial de crédito en el departamento de crédito y cobranza, esta autorizado
a coordinar y controlar las operaciones de crédito, conjuntamente con el criterio de del jefe de
crédito y cobranza, para cumplir las responsabilidades delegadas.

VIIl. PRINCIPALES FUNCIONES Y RESPONSABILIDAD
Evaluar la informacidn crediticia del cliente en el bur6 de crédito credi- report.
Evaluar las condiciones crediticias, capacidad e informacién del socio, para elaborar el
plan de pagos.
v Solicitar al socio la respectiva documentacion y requisitos verificando su veracidad.
Coordinar con el socio y las demas dependencias, los distintos requerimientos para la
precalificacion del crédito.

v
v

Elaborado por: Irma Pomaquero

89



Figura 4. Perfil de cargo del Oficial de Cobranza de la COAC Minga Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBRANZAS
MANUAL DE FUNCIONES
t ) mlngo Ltda. cODIGO: DCCFDC0012 | FECHA: 15/08/2016

REVISION: TRIMESTRAL | VERSION: 1

l. INFORMACION BASICA

Nombre del puesto: Oficial de cobranza

Area o departamento: Departamento de crédito y cobranza
Supervisado por: Jefe de crédito y cobranza
Coordinacion interna: Oficial de crédito

Asesoria legal

Comité de comercializacion y credito
Gerente financiero y administrativo
Gerente comercial

Gerente de proyectos

Coordinacién externa: Socios, proveedores (Bancos, credit report, auditores).
Horario de trabajo: Lunes a viernes de 09:00 a 18:00, con una hora de
almuerzo.
II. REQUISITOS

Edad: entre 23 y 35 afios.
Género: Indistinto
Educacion:
e Graduado, egresado o cursando Ultimos afios en ingenieria de empresas, ingenieria
comercial, ingenieria en contabilidad y auditoria, finanzas, economia o carreras afines.
Experiencia:
e Minimo 3 afios, desempefiandose en jefaturas en el area de crédito y cobranzay 2
trabajando como oficial de cobranzas en empresas afines.
Paquetes utilitarios:
e Office, internet, sistemas financieros, software bancos, bur6 de crédito.
Formacion:
e Analisis financiero y crediticio
Recuperacion de cartera
Atencidn al cliente
Indicadores financieros.
Negociacion
Instrumentar operaciones de crédito y cobranza
Manejo de las C” de crédito
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBRANZAS
MANUAL DE FUNCIONES

o ) CODIGO: DCC.FDC.001.2 FECHA: 15/08/2016
‘ '7_,'_!_'_,_'__'_']99_1;‘5?9‘ REVISION: TRIMESTRAL | VERSION: 1

HOJA DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
Habilidades y competencias

DESCRIPCION ALTO INTERMEDIO BAJO NO APLICA
Sociabilidad v
Adaptabilidad al entorno v
Dominancia
Innovacion y creatividad 4
Trabajo a presion
Trabajo en equipo
Comprension verbal
Razonamiento
Habilidad numérica
Fluidez verbal
Logica v
Productividad
Paciencia
Participacion
Inteligencia emocional
Supervision y toma de v
decisiones

\

ANANENENENAN

AN

AN

Reemplazo:

v

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia temporal, sera
reemplazado por el oficial de crédito, jefe de crédito, gerente general y las personas que se
designen para tareas operativas especificas.

Aspectos ambientales y riesgos de trabajo:

v

Conocer y respetar las disposiciones de seguridad, salud, ambiente y calidad dispuestos
para sus actividades.

I1l.  AUTORIDAD

Quien ejerza como oficial de cobranza en el departamento de crédito y cobranza, esta

a
c

v
v

v
v

utorizado a gestionar la recuperacion la recuperacion de cartera conjuntamente con el jefe de
rédito y cobranza, para cumplir las responsabilidades delegadas.
V. PRINCIPALES FUNCIONES Y RESPONSABILIDAD
Coordinar y registrar los pagos por concepto de créditos otorgados.
Evaluar las condiciones crediticias, capacidad e informacién del socio, para elaborar el
plan de pagos.
Solicitar al socio la respectiva documentacion y requisitos verificando su veracidad.
Coordinar con el socio y las demas dependencias, los distintos requerimientos para la
precalificacion del crédito.
Elaborado por: Irma Pomaquero
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4.2.8.5 Requerimiento del personal

En el departamento de créditos de la COAC Minga Ltda., se puede decir que existe un
jefe de créditos y un oficial de créditos, ademas cuentan con un oficial de
cumplimiento, una abogada y un notificador — recaudador, el personal que se requiere
especificamente para el departamento de cobranzas es:

e Un jefe de créditos y cobranzas (podria ascender el jefe de créditos)
e Un jefe de cobranzas

e Un jefe de créditos
Para ello se debe completar el formato de requerimiento de personal. (Anexo 6)
4.2.8.6 Induccién al personal

Una vez seleccionado el personal idoneo para el puesto requerido para este
departamento, el jefe administrativo financiero y el jefe de negocios deberan hacer la
presentacion general de las instalaciones de la organizacién e informar sobre el manual
de funciones y demas dudas de acuerdo al cargo que va a desempefiar.

La induccién se lo realizard tomando en cuenta lo siguiente:

Tabla 17. Induccién del personal

PROCESO RESPONSABLE OBJETIVO

Presentacion general de la Jefe administrativo financiero  Conocer la organizacion

cooperativa Minga Ltda. Informar sobre la politicas y
objetivos

Presentar al nuevo personal

Entregar bienes

Proceso de crédito y Jefe de negocios Difusion de la HAR de cargo
cobranza enfatizando mas el Entregar bienes

asunto de cobranza.

Fuente: COAC Minga Ltda.
Realizado por: Irma Pomaquero
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4.2.8.7 Capacitacion

Es de vital importancia en la actualidad ya que es el proceso de aprendizaje en el que
adquieren conocimientos y habilidades necesarias para alcanzar los objetivos definidos,
en relacion con la mision y vision de la organizacion, en este caso la capacitacion tendra
énfasis en el departamento de créditos y cobranzas al nuevo personal ya que el

entrenamiento nos asegura la ejecucion satisfactoria del trabajo.

Por lo cual el jefe del departamento de crédito y cobranza debera detectar las
necesidades de capacitacion del personal que esta a su cargo, esto lo ejecutara previo a
la aprobacion del gerente general. Para ello utilizard un formato de deteccion de
necesidades de capacitacion (Anexo 7), que posteriormente le entregara al jefe

administrativo financiero quién coordinara la capacitacion solicitada.

4.2.8.8 Evaluacion del desempefio

Para Chiavenato [1995], es un sistema de apreciacion del desempefio del individuo en el
cargo y de su potencial de desarrollo. Este autor plantea la Evaluacion del Desempefio

como una técnica de direccién imprescindible en la actividad administrativa.

La evaluacion del desempefio es una apreciacion del desempefio del talento humano, el
cual consiste en ejecutar actividades para cumplir metas y objetivos. Ademas permite al
evaluador juzgar sobre la excelencia o debilidad, las cualidades de una persona y como

contribuye a la cooperativa.

Tiene la siguiente finalidad:

e Detectar a tiempo el grado de adecuacion de la persona en el puesto de trabajo.
e Motivar a los trabajadores para mejorar su desemperio.

e Mantener la comunicacion y cooperacién de la persona adecuada.

La presente evaluacion de desemperio al personal de créditos y cobranzas se lo realizara
semestralmente, en coordinacion con el jefe financiero administrativo. Para lo cual se
utilizara el presente formato de evaluacion. (Anexo 8)
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4.2.9 Procedimiento de cobranzas

4.2.9.1 Objetivo general del documento

Desarrollar el procedimiento para la ejecucion de la gestién de cobranza en la COAC
Minga Ltda., mediante el cobro del valor de las cuotas activas y atrasadas de los socios

para disminuir el nivel de cartera vencida.

4.2.9 2 Alcance

El presente documento es aplicable a la gestion de cobranza, que ejecuta el

departamento de créditos y cobranzas. Para uso del:

v' Jefe de crédito y cobranzas
v" Jefe de Cobranza
v" Oficial de cobranza

v" Notificador- recaudador

Lo utilizaran en coordinaciéon con el departamento financiero y asesoria legal de la
COAC Minga Ltda.

4.2.9.3 Responsabilidades

a) Del jefe de crédito y cobranza

v" Planificar, coordinar y revisar semanalmente la gestion de cobranza, de acuerdo a
los reportes de cartera.

v"Analizar detalles de los reportes: diversas novedades como: compromiso de pagos,
fechas de saneamiento de pago, reclamos, etc.

v" Intervenir en la gestién de cobros de dificil recaudacion.

v Ejecutar la gestion efectiva de cobranza considerando las medidas que se tomaran

en caso de continuar con el atraso de sus pagos.

94



b)
v

\

c)

Del oficial de cobranza

Generar semanalmente el reporte de cartera y morosidad de la cuentas socios de la
cooperativa.

Mantener actualizado el listado de los créditos castigados.

Identificar el deposito de los socios y comparar los saldos de las cuentas socios vs.
contabilidad.

Realizar la gestion de cobros mediante la planificacion autorizada.

Clasificar la cartera para la entrega a los abogados interno y externo.

Realizar el seguimiento a créditos que se encuentran en el departamento legal, a fin
de llegar a acuerdos de pago.

Mantener bajo su responsabilidad el archivo organizado e histérico de los créditos

castigados, con todos los documentos de respaldo.

Del Notificador - recaudador

Coordinar con el Asesor de negocios el registro diario de los socios que se
encuentran en mora.

Realizar la visita domiciliaria a los socios para efectuar la entrega de las respectivas
notificaciones.

Recibir, custodiar y entregar el dinero recaudado al supervisor de Cajas, adjuntando
una copia de la papeleta legalizada de la recaudacion; de otra forma, depositar en el
banco, y entregar el comprobante respectivo al area de Contabilidad.

Ingresar en el sistema el valor recaudado correspondiente al pago de cada socio
para el registro en sus libretas.

Mantener prudencia y precaucion con las actividades administrativas y operativas
de la organizacion

Asumir responsabilidad por el cuidado y custodia de equipos, muebles y enseres

entregados para la ejecucion de su trabajo.
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4.2.9.4 Metodologia

a) Control de cartera

1. El Notificador — recaudador debe elaborar y entregar el reporte diario al oficial de
cobranza las gestiones de notificacion ejecutadas durante la jornada, para el
correspondiente ingreso en el sistema.

2. Coordinar con el oficial de cobranza el registro diario de los socios que se encuentra
en mora.

3. El oficial de cobranza, debe generar semanalmente el reporte de cartera (anexo 9), y
el reporte de morosidad de cuentas — socios (anexo 10). Los cuales deben contener
la informacion contenida en la carpeta de crédito de acuerdo a la tabla de
amortizaciones del crédito.

4. Ademas el oficial de cobranza debe comparar semanalmente el reporte de cobranza
generado con el reporte del sistema ECONX revisa si no hay pendientes,
correcciones para coordinar la informacion y no tener desfases a futuro.

5. Posterior a la comparacion de saldos, debe presentar semanalmente el reporte al jefe
de crédito y cobranza, quien revisa, coordina y planifica con el oficial de cobranza la
gestion de cobros que se llevaran a cabo por semana.

6. la informacion contenida en los reportes El jefe de cobranza debera analizar entre
otros detalles: los compromisos de pago, cruces de cuentas, fechas de vencimiento,
reclamos, etc.

7. Si no es satisfactoria, el jefe de crédito indicard al oficial de cobranza las
observaciones, para que sean reguladas.

8. Si la informacion contenida en los reportes es satisfactoria, el jefe de crédito debe
imprimir dos copias, en la que debe constar la firma de revision del jefe de crédito y
cobranza. Lo cual servira de respaldo para cada uno.

9. EI oficial de cobranza debera archivar los soportes digitales, en una carpeta
denominada cobranza en su computador en uso y los archivos impresos en las

respectivas carpetas fisicas.
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Grafico 30: Flujo grama de procesos control de cartera

CONTROL DE CARTERA

NOTIFICADOR - RECAUDADOR OFICIAL DE COBRANZA

ASISTENTE DE CONTABILIDAD JEFE DE CREDITO Y COBRANZA

Elabora el reporte diario de las
gestiones de notificacion ejecutadas
durante la jornada y el registro diario
de los socios que se encuentra en

mora.

Notifica, para la  respectiva

reqularizacion.

Generacién de reportes de cartera:

El reporte generado, debe ser

Semanalmente revisa el reporte,
coordina y planifica con el oficial de
cobranza, la gestién de cobros a

efectuarse.

Entre otros detalles, se revisa
también las novedades, compromisos
de pago, cruces de cuentas, fechas de
pago de saldos, reclamos, etc.

v

¢Responde

~=>{ semanalmente el reporte de carteray [2»{ comparado semanalmente con el
el reporte de morosidad de cuentas — emitido  del  sistema  Econx
socios mismos que deben contener la conjuntamente con el asistente
informacion de la carpeta de crédito contable.
de acuerdo a la tabla de
amortizaciones del crédito.

<

satisfactorio?

Terminada la revisién de cartera, se
debe imprimir dos copias en la que
debe constar la firma de revisién. Una
copia para el jefe de crédito y cobranza
y la otra para el oficial de crédito.

72

Copias 1 2

f/
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b)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Gestion de cobranza

El oficial de cobranza, debe proceder a realizar la gestién de cobros, en base a la
planificacion emitida por el jefe de crédito y cobranza.

El oficial de cobranza debe estimar cinco dias previos al vencimiento del pago de la
cuota, para contactarlo telefonicamente al socio y hacerle un cordial recordatorio de
su pago préximo a cumplir.

El oficial de cobranza diariamente debe comparar el reporte de cartera con el de
depdsito con el nombre del socio, para regularizar las respectivas cuentas.

El oficial de cobranza debe hacer un seguimiento riguroso de los valores pendiente
de pagos por parte del socio. Generalmente en la cooperativas de ahorro y crédito
no hay dias de gracia, si el cliente no ha pagado a la fecha se procede de acuerdo a
los pardmetros de cartera vencida y el costo de la notificacion suma desde el primer
dia de mora.

Si el pago fue efectuado satisfactoriamente por el socio, el oficial de cobranza
solicita el respectivo comprobante personalmente o verifica en el sistema si el pago
se efectud.

Si el oficial de cobranza efectud el cobro del respectivo valor en efectivo, queda a su
custodia hasta su depdsito en la cooperativa el mismo dia o el siguiente dia habil.

El oficial de cobranza debe notificar diariamente al asistente de contabilidad,
mediante correo con copia al jefe de crédito y cobranza sobre los cobros realizados.
La cajera debe confirmar los cobros y emitir el respectivo comprobante de pago, el
mismo que debe contener la firma del cajero y la del socio. Una de las dos copias
del comprobante de pago debe ser entregado al socio y la segunda copia reposa en
los archivos contables.

El oficial de cobranza registra los cobros efectuados en el reporte de cartera y

actualiza la informacion del plan de pagos del socio.
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Grafico 31: Flujo grama de procesos gestion de cobranza

GESTION DE COBRANZA

CLIENTE

OFICIAL DE COBRANZA

Se le contacta telefénicamente y se presiona el
pago correspondiente, si el valor no ha sido
cancelado, se determina como cuentas en mora y
se hace el respectivo seguimiento de acuerdo a los
parametros de cartera vencida

En base a la planificacion emitida por el jefe de crédito y
cobranza, se procede a realizar la gestion de cobros.

CAJERA

\'4

Estimando cinco dias previos al vencimiento del pago de
la cuota, contacta telefénicamente al socio para hacerle
un cordial recordatorio de su pago préximo.

A4

Diariamente debe comparar el reporte de cartera con el de
depésitos por identificar, identifica el nombre del socio para
reaularizar la respectiva cuenta.

\'4

Si el pago por parte del socio, no es efectuada en la fecha
indicada ya que en la cooperativas de ahorro y crédito no
hay dias de gracia, para hacer el respectivo seguimiento de
cobro.

A w

efectuado?

¢Pago

A A 4

Solicita el respectivo comprobante personalmente o
verifica en el sistema si el pago se efectud, queda a su
custodia hasta su dep6sito en la cooperativa el mismo dia o
el siguiente dia habil.

/2

Registra los cobros efectuados en el reporte de cartera y
actualiza la informacion del nlan de paaos del sacio.

v

FIN

\ 4

&—

Diariamente notifica a contabilidad, con copia al
jefe de crédito y cobranza, sobre el cobro
efectuado.

A4

Confirma el cobro, emite el comprobante de
pago, el mismo que debe contener la firma de
la cajera y la del socio. Del comprobante de
pago entrega una al socio y la segunda copia
reposa en los archivos contables.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Cartera vencida

El oficial de cobranza en base al reporte de cartera vencida, debe determinar los
riesgos de las cuentas en mora y tomar acciones pertinentes de acuerdo a los
parametros para cartera vencida. (Anexo 11)

Si el valor vencido no ha sido cancelado, pese a la insistencia del procedimiento de
cobro de cartera vencida y haber enviado la carta de notificacion (Anexo 12), el
oficial de cobranza notifica al jefe de crédito y cobranza, para que autorice y
solicite al asesor legal la emision de una carta de notificacion pre legal. (Anexo 13)
El asesor legal emite la notificacion pre legal solicitada y mediante el Notificador-
recaudador, hara llegar al socio; debera ser firmada por el socio y dejar la original y
la copia debera ser archivada en la carpeta de crédito del socio.

Si la respuesta del socio es desfavorable, y pide un plazo de pago para determinada
fecha al jefe de cobranza, se le puede otorgar este plazo mediante un analisis
minucioso.

Si la respuesta del cliente es favorable, con el respectivo pago, se continta con la
respectiva regularizacion del cobro.

Si la respuesta del socio nuevamente no es favorable el asesor legal procede al
embargo de bienes del socio, mediante un modelo de entrega voluntaria de bienes.

Finalmente se continda con la conexion ( A de la etapa de gestion de cobranza.
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Grafico 32: Flujo grama de procesos cartera vencida

CARTERA VENCIDA

OFICIAL DE CREDITO JEFE DE CREDITO Y ASESOR LEGAL SOCIO
COBRANZA

En base al reporte de cartera vencida
y a los parametros establecidos, se
presiona al socio para que realice el
pago correspondiente.

\

Si el valor no ha sido cancelado por Analiza la gestion, autoriza y Emite la correspondiente notificacion La notificacién pre judicial debe ser
el socio, pese a la insistencia solicita al asesor legal que emita la prejudicial, la misma que deberéa ser | | firmada por el socio y entregar la original y
establecida, se determina el |~ correspondiente notificacion pre | 2| entregada en el domicilio o lugar de [~ la copia debera ser archivada en la carpeta
procedimiento pre legal. iudicial. trabajo del socio. de crédito del socio.

El socio pide un plazo de pago para
determinada fecha al jefe de

¢Respuesta
favorable?

cobranza.
Se continua con la conexion @/ El asesor legal procede al embargo Resouest
., H - ;,Respuesta
de la etapa de gestion de cobranza.  [€ de bienes del socio. Cavorable?

FIN
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Grafico 33: Indicadores de gestion

Excelente (eficaz-eficiente) = > 100%

Nombre Tipo (Objetivo Responsable | Frecuencia Formula Medida | Meta

# de reportes emitidos x 100
Medir la eficacia del oficial | Jefe de s

. Control de _ ) i f de reportes programzdos
Eficacia | de cobranza, para realizar el | eréditoy | Mensual % | 100%
cartea. control de cartera cobranza § de cobros resularizados x 100
) ) Total de cobros efectuados
Y Gestibn de Medir la eficiencia del oficial | Jefe de : | N -
. . , L iempo programado para la recuperacidn de cari
Eficiencia | de cobranza, para realizar la | créditoy | Mensual S ——— %[ 100%
cobranza. i de carlra cobrinze Tiempo ejecutado en la recuperacion de cartera
recuperaci .
D Jefe de )
| Medir el nivel de cobranza L } Valor de crédito cobrado (recuperado) x 100
Economia créditoy | Mensual " % | 100%
3. Cartera (e cartera en mora. cobanza 1. Valor de crédito aprobado
vencida. _ — —
Eficacia Medir el cumplimiento de | Oficial de Mensual Plazo pactado para el pago de obligaciones del cliente x 100 0w | 100
pago de los clientes. cobranza. Plazo de pago efectuado por el cliente ! !

Fuente: (Heredia, 2013)
Elaborado por: Irma Pomaquero

Grafico 34: Indicadores de gestién departamento de cobranza

INDICADORES DE GESTION
DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

MES: FECHA DE PRESENTACION:
NOMBRE DE INDICADOR FORMULA PORCENTAJE ESTANDAR BRECHA RESUMEN
Recuperacion Preventiva de Niimero de Socios al dia en los Pagos

Créditos por Socio Niimero de notificaciones preventivas al socio

Monto Recuperado Saldo inicial de cartera vencida - Saldo final de Cartera Vencida

Cumplimiento de Operaciones Monto Recuperado Mensual
de Crédito Total de Cartera Vencida Presupuestada

Créditos por comenzar juicio  Total de Créditos Vencidos -Total de Créditos (+61 dias)

Fuente: (Heredia, 2013)
Elaborado por: Irma Pomaquero

102



Recuperacion preventiva de créditos por socio: indicador que permite identificar en
forma proporcional el cumplimiento de los socios en sus obligaciones para con la

cooperativa, una vez sido notificados preventivamente.

Monto recuperado: indicador que permite identificar en valores absolutos la variacion

de la cartera recuperada entre un periodo a otro.

Cumplimiento de operaciones: indicador que permite analizar en forma vertical,
cuanto corresponde en proporcion a los valores realmente recuperados y confrontarlos
con lo que la cooperativa ha presupuestado.

Créditos por comenzar juicio: indicador que permite segregar la totalidad de créditos
vencidos y determinar el nimero de créditos que pasan a un proceso judicial. (Heredia,
2013).

4.2.10 Manual de Politicas

4.2.10.1 Objetivo

Desarrollar el procedimiento para la gestion de cobranza el cual servird como guia en el

desarrollo de la gestion de cobranza de la COAC Minga Ltda.

4.2.10.2 Alcance

El presente documento es aplicable a la gestion que realiza el departamento de crédito y

cobranza. Para uso del:
o Jefe de crédito y cobranza

e Jefe de cobranza

e Oficial de cobranza
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4.2.10.3 Cobranza

Para el proceso de recuperacion de cartera la COAC Minga Ltda., considerara las

siguientes politicas:

a) Cartera vigente

Es aquella que la cooperativa ha otorgado a sus socios y se encuentran al dia en sus
pagos, es decir que de esta cartera salen los créditos que tengan mora en el pago. Los
socios que tienen créditos en cartera vigente, son catalogados clientes “tipo A”
establecidos en la calificacién de riesgos: segin las normas estipuladas para las

instituciones financieras.

Politicas:

e Se realizaran llamadas a los socios con 48 horas de anticipacién para recordarles el
vencimiento de su cuota.

e La cooperativa realizard débitos automaticos de la cuenta de ahorros del socio en la
fecha de vencimiento, si no cuenta con saldo en la cuenta ésta se considerara
automaticamente vencida.

e Larevision de la cartera vigente se realizara con frecuencia diaria.

b) Cartera vencida

Se denomina cartera vencida a la sumatoria de los valores no cancelados de acuerdo a la
tabla de amortizacion. Lo cual se origina por el pago impuntual de la cuota o las cuotas

de crédito de os socios.

Politicas:

e Para efectuar una labor efectiva de cobranza es necesario segmentar la cartera de
acuerdo a las caracteristicas similares de los socios y/o cuentas, entre éstas:

antiguedad, producto, ubicacion geografica, etc.
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La gestion de recuperacion de cartera vencida estard a cargo de los siguientes

responsables:

Tabla 18. Responsables de cartera vencida

RESPONSABLES DE RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA

DIAS DE MORA RESPONSABLES

De 1 a 30 dias El Oficial de cobranzas y el Notificador - recaudador

De 61 a 90 dias Jefe de cobranza y Jefe de crédito y cobranza

Mayor a 90 dias  Jefe de crédito y cobranza, gerencia y Abogada.

Fuente: COAC Minga Ltda.
Realizado por: Irma Pomaquero

Al no obtener resultados favorables en la primera notificacion el oficial de
cobranzas entregara el listado al jefe de crédito y cobranza.

El jefe de crédito y cobranza procedera a realizar Ilamadas telefonicas a los socios y
garantes, en la que podra establecer alternativas de pago entre ellas la
refinanciacion.

Al no percibir ningun acuerdo el jefe de crédito y cobranza procedera a visitar al
socio conjuntamente con el gerente y entregara la segunda carta de notificacion pre
legal informéandole que si incumple con los pagos la institucion tomara otras
medidas para el cobro.

Una vez agotadas todas las instancias de recuperacion de créditos vencidos, el jefe
de crédito y cobranza y gerencia entregaran los files con la documentacion

pertinente a la abogada para que inicie el cobro por via judicial.

4.2.11 Presupuesto de implementacion

” Son los planes operacionales relacionados con el dinero manejado en determinado

periodo. Los presupuestos generalmente abarcan un afio, correspondiente al ejercicio

fiscal de la empresa”. (Chiavenato , 2001, pag. 190)
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Para llevar a cabo la presente propuesta se requiere de un presupuesto, a continuacion se

presenta una proyeccion mensual, para el desarrollo de las actividades del departamento

de cobranzas.

4.2.11.1 Plan de financiamiento

Tabla 19. Plan de financiamiento

Presupuesto  afio

COAC Minga Ltda.

2017 $3.852,63

100%

Total inversién

$3.852,63

Fuente: COAC Minga Ltda.
Elaborado por: Irma Pomaquero

Como se puede observar para la inversion de la implementacion del departamento de

cobranza se requiere de $ 3.852,63 ddlares, presupuesto que actualmente la cooperativa

no tiene fijado para la misma, como es una propuesta una vez realizado el analisis

respectivo sobre su implementacion de la COAC Minga Ltda., deberd asignar al

presupuesto del afio 2017 para su ejecucion.

4.2.11.2 Gastos administrativos

Tabla 20. Detalle de sueldos del personal

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
DEPARTAMENTO DE COBRANZA

DETALLEDESUELDOS DEL. PERSONAL

FONDO
13° SDE |APORTE
SUELD 14° VACACI|RESERV |PATRON TOTAL TOTAL
N° | CARGO | SUELDO (@] SUELDO| ONES A AL MENSUAL | ANUAL

Oficial de
1|créditos $ 55000($ 4582 ($ 2433($ 2291|$ 4582 |% 6643 |$ 75531|% 9.063,72
Oficial de
2|cobranzas |$ 550,00 ($ 4582 (% 2433|$ 2291|% 4582 |% 6643 |$ 75531|% 9.063,72
TOTAL $1.100,00 |$91,64 |$ 48,66 |$ 4582 ($ 91,64 |$132,86 |$1.510,62 |$18.127,44

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Irma Pomaquero
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4.2.11.3 Inversion en activos fijos

Tabla 21. Inversion en activos fijos

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

INVERSION EN ACTIVOS FIJOS

VALOR TOTAL

DETALLE CANTIDAD | UNITARIO INVERSION
EQUIPOS DE
COMPUTACION
Computadora, core i5,1.8
GHZ, 4GB, LCD 16" 2 $ 500,00 $1.000,00
Impresora Laser HP 1 $ 200,00 $ 200,00
TOTAL DE EQUIPO DE
COMPUTO $1.200,00
INSTALACIONES
Teléfono- extension fija 1 $ 100,00 $ 100,00
Instalaciones de red,
divisiones y adecuaciones 2 $ 200,00 $ 400,00
TOTAL DE
INSTALACIONES $ 500,00
MUEBLES Y
ENSERES
Escritorios ergondmicos 2 $ 100,00 $ 200,00
Sillas ergonémicas 2 $ 60,00 $ 120,00
archivadores 2 $ 100,00 $ 200,00
TOTAL MUEBLES Y
ENSERES $ 520,00

TOTA EN INVERSION DE ACTIVOS FIJOS $2.220,00

Fuente: Elaboracién propia
Elaborado por: Irma Pomaquero
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4.2.11.4 Depreciaciones

Tabla 22. Depreciacion de activos fijos

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

DEPRECIACION DE ACTIVOS

DEPRECIACI
TIEMP|  |% ON
O |PERIO |DEPRECIACI |INVERSI |DEPRECIACI | ACUMULAD
DETALLE __ |AROS |DO ON ON ON A
0 $1.200,00
1 33% 400,00 400,00
EQUIPOS DE :
COMPUTACI 2 33% 400,00 800,00
ON 3 3 33% 400,00 1200,00
0 $ 500,00
1 20% 100,00 100,00
2 20% 100,00 200,00
3 20% 100,00 300,00
INSTALACIO 4 20% 100,00 400,00
NES 5 5 20% 100,00 500,00
0 $ 520,00
1 10% 52,00 52,00
2 10% 52,00 104,00
3 10% 52,00 156,00
4 10% 52,00 208,00
5 10% 52,00 260,00
6 10% 52,00 312,00
7 10% 52,00 364,00
8 10% 52,00 416,00
MUEBLES Y 9 10% 52,00 468,00
ENSERES 10 10 10% 52,00 520,00
TOTAL $2.220,00| $ 2.220,00

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Irma Pomaquero
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4.2.11.5 Suministros de oficina

Tabla 23. Detalle de suministros de oficina

DEPARTAMENTO DE COBRANZA

DETALLE DE SUMINISTROS DE OFICINA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

UNID. TOTAL |TOTAL

N°| DETALLE |MEDIDA |CANT. |PRECIO | TOTAL | FRECUENCIA | MENSUAL | ANUAL
Resma de $ $

1 | papel bond unidad 2 $ 350 | 7,00 mensual $ 7,00 | 84,00
Tinta para $ $

2 | impresoras juego 2 $ 30,00 | 60,00 trimestral $ 20,00 | 240,00
Hojas de Paquete $ $

3 | notificaciones | (1000) 2 $ 15,00 | 30,00 trimestral $ 10,00 | 120,00
Esferos, $ $

4 | grapas, clips. juego 2 $ 3,00| 6,00 trimestral $ 2,00 | 24,00
$

TOTAL $ 39,00 | 468,00

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Irma Pomaquero

4.2.11.6 Servicios basicos

Tabla 24. Detalle de servicios basicos

DEPARTAMENTO DE COBRANZA
DETALLE DE SERVICIOS BASICOS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

TOTAL TOTAL

N° | DETALLE MENSUAL ANUAL
1| Agua $ 5,00 $ 60,00
2| Luz $ 8,00 $ 96,00
3 | Teléfono convencional $ 10,00 $ 120,00
4 | Celular $ 25,00 $ 300,00
5 | Internet $ 15,00 $ 180,00
TOTAL $ 63,00 $ 756,00

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Irma Pomaquero
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4.2.11.7 Proyeccion del presupuesto de implementacién departamental

A continuacion se presenta una proyeccion del presupuesto mensual y anual estimado,
para el desarrollo de las actividades del departamento de cobranza y el valor de la

inversion total para la creacion de la misma.

Tabla 25. Presupuesto de creacion del departamento de cobranza

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
DEPARTAMENTO DE COBRANZAS
PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION DEL
DEPARTAMENTO DE COBRANZA

VALOR
DETALLE MENSUAL | VALOR ANUAL

Sueldo del personal (Dpto. $1.510 63 $18.127.56
cobranza) ' '
Equipo de computacién $1.200,00 _
Muebles de oficina $ 520,00 _
Suministros de oficina $ 39,00 $ 468,00
Servicios basicos $63,00 $ 756,00
Capacitacién al personal $20,00 $ 240,00
Adecuacion de instalaciones del
dpto. (Una sola vez). $ 500,00 _
TOTAL PRESUPUESTO $ 3.852,63 $19.591,56
INVERSION TOTAL $ 3.852,63

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Irma Pomaquero

4.2.11.8 Ventajas de la implementacion

Entre los beneficios que se obtendrdn como resultado de la implementacion de un

departamento de cobranzas, frente al costo proyectado se destaca los siguientes:

v" Contar con un departamento netamente que se encargue de la cobranza de cartera
vencida y castigada.

v Optimizar los recursos y aumentar la efectividad de la operacion de cobro.
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v Adecuar las instalaciones y proveer de equipos, suministros y materiales necesarios
para la ejecucion del trabajo, lo cual incrementara la satisfaccion del personal vy el
buen desarrollo de las actividades.

v Reducir el indice de cartera vencida, generando la pronta recuperacién del capital.

v La implementacion de procedimientos y herramientas permiten generar eficiencia y

eficacia en el desarrollo de actividades y la mejora continua organizacional.

4.2.11.9 Otras estrategias aplicables:

Tabla 26. Otras estrategias aplicables

N° | ESTRATEGIAS INSTITUCION

01 | Debido a que la organizacion presenta un porcentaje alto | SICOBRA,
en cartera vencida podria vender su cartera a otras | ECUACOBRANZAS,

instituciones externas para gque ejecuten dicho cobro. SERVINCO

02 | Efectuar la reestructuracion de la estructura administrativa | COAC MINGA LTDA.
con el objetivo de buscar al personal idoneo para el puesto
requerido especificamente en el departamento de
cobranzas, Sin contratacion del nuevo personal debido a

la falta de presupuesto por el momento.

Elaborador por: Irma Pomaquero.
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Figura 5. Cronograma

ETAPA 1: REVISION Y APROBACION

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

CRONOGRAMA DE LA CREACION E IMPLEMENTACION DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

1 MES

314]5[6|7]8]9]10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

Revision y aprobacion de la propuesta de creacion
del departamento de cobranza, por la asamblea
general, concejos y gerente.

ETAPA 2: SELECCION DEL
PERSONAL

Seleccionar al personal (oficial de cobranza y
oficial de crédito), de acuerdo a los pardmetros
establecidos en el manual de funciones.

ETAPA 3: ADECUACION DE
INSTALACIONES

Adquirir y adecuar los equipos y muebles de
oficina, necesarios para el funcionamiento del
departamento.

ETAPA 4: INDUCCION Y
CAPACITACION AL PERSONAL

Impartir toda la informacion referente a los
procedimientos de control y ejecucién de
actividades de cobranza.

Practicas de evaluacién

ETAPA5: INICIO FORMAL DE
ACTIVIDADES

Elaborado por: Irma Pomaquero
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CONCLUSIONES

» Se ha podido detectar que en la COAC Minga Ltda., agencia Riobamba, existe
problemas dentro de la organizacion especificamente en el area de créditos y
cobranzas, lo cual da lugar a que haya un incremento de la cartera vencida, esto
impide el normal desenvolvimiento en las actividades crediticias y de recuperacion,

causadas por la falta de un departamento de cobranzas.

» La COAC Minga Ltda., no cuenta con personal especializado en cobranzas por ende
requiere una reestructura del talento humano segln los perfiles requeridos, con el
fin de organizar mediante los recursos: materiales, financieros, administrativos y

tecnoldgicos la implementacién y desarrollo de sus actividades de manera optima.

» La entidad por el momento no cuenta con el presupuesto requerido para la
implementacién del departamento de cobranzas, mismo que desarrolle de manera
eficiente y eficaz esta gestion que sin duda es uno de los departamentos cuya
prioridad debe tener una cooperativa de ahorro y crédito que anhele alcanzar sus

objetivos a corto o largo plazo.
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RECOMENDACIONES

» Para crecer en el mercado financiero y ser cada vez mas competente y frente a otras
instituciones es necesario identificar los problemas desde la raiz mediante
indicadores financieros, técnicas y estrategias que permitan dar soluciones y evitar

posibles incrementos en este caso de cartera vencida.

» Para poner en marcha la presente propuesta de creacion de un departamento de
cobranzas es importante contar con el talento humano especializado y responsable
el cual aportard a brindar una mejor atencion a los socios nuevos y antiguos,
mediante el uso adecuado de los recursos que se les otorgara para la ejecucion de la

gestion de cobranza.

» Se hace necesario que la COAC Minga Ltda., analice e implemente el departamento
de cobranzas para conseguir su satisfaccion como organizacién misma que se vera
reflejada en su rentabilidad y podra ampliar la cobertura de su mercado, por lo cual
seria conveniente que la Sta. Gerente junto con los directivos de la cooperativa
Minga Ltda., designen un monto adecuado en el presupuesto del afio 2017 para su

ejecucion.
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ANEXOS

Anexo 1. Modelo de encuesta aplicada

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

Encuesta dirigida al personal administrativo, ejecutivo y de servicios de la COAC

Minga Ltda., sobre la creacién de un departamento de cobranzas.

Objetivo: Conocer su opinién sobre la creacion de un departamento de cobranzas, por
lo cual no queda méas que agradecerle a usted por la informacion valiosa que pueda

proporcionar.

INSTRUCTIVO:
- Lea detenidamente los aspectos que se preguntan.
- Para contestar las preguntas ponga una (x) en la respuesta que Ud., crea conveniente
y/o escriba lo que considera adecuado en el espacio indicado.
CUESTIONARIO:

3) ¢Qué cargo desempefia Ud., en la COAC Minga Ltda.? = --—-—-m-mmmmmmmmmee
4) ¢Cree Ud., que existe un control financiero interno adecuado en la COAC

Minga Ltda.?

¢ P OF QU P = m e
5) ¢Considera Ud., que la actual estructura administrativa de la cooperativa es

adecuada al desarrollo de las actividades?

Sl D NO D
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6) ¢La centralizacion de las operaciones de captacion y colocacion produce atraso en

el retorno de los préstamos?

S No ()

7) ¢Conoce Ud., sobre la cartera de la cooperativa?
s () no (L

8) ¢Detalle cuél es el mayor inconveniente en la cartera que tiene la cooperativa?

Cartera castigada cartera total cartera vencida
g

9) Por qué cree Ud., que se incrementa la cartera vencida en la COAC Minga Ltda. ?

Falta de un departamento de cobranzas (__]  Falta de recaudadores ()

Falta de personal capacitado )
10) ¢ Por qué no se cumplen los objetivos y metas de cobranza en la cooperativa?

Por la morosidad de los socios D Cartera de clientes no actualizada C]
Falta de andlisis crediticio D

11) ¢ Incide en la rentabilidad de la cooperativa el hecho de no contar con un sistema

de cobranzas?

Nada D Poco D Considerable
J

12) ¢Considera usted que la creacion de un departamento de cobranzas

incrementara el rendimiento de la cooperativa?

st ] no ()

¢ POr QUE 2= e e
iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 2. Guia de entrevista aplicada

GUIA DE ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE LA COAC
MINGA LTDA.

1) ¢Considera Ud., que la actual estructura administrativa de la cooperativa es
adecuada al desarrollo de las actividades?

2) ¢Cree Ud., que existe un control financiero interno adecuado en la COAC
Minga Ltda.?

3) ¢Usted considera que la centralizacion de las operaciones de captacion y

colocacion produce retraso en el retorno de los préstamos?

4) ¢Desde su punto de vista, que percepcion tiene usted sobre la atencion que
brinda la COAC Minga Ltda., al pablico?

5) ¢Cual es su opinidn sobre la cartera en la COAC Minga Ltda.?
6) ¢Que opina Ud., sobre la existencia de cartera vencida y a que se debe?

7) ¢Para el cobro de cartera vencida qué tipo de métodos de cobranzas utiliza
y quienes lo realizan de la COAC Minga Ltda.?

8) ¢En calidad de Jefe de Agencia, podria responder si la COAC Minga Ltda.,

cuenta con un departamento de cobranzas?

9) ¢Considera Ud., que se debe crear un departamento de cobranzas en la
COAC Minga?

10) (Al crearse el dpto., de cobranzas piensa que se incrementara la

rentabilidad de la cooperativa?

11) ¢Cuenta con presupuesto la COAC Minga para la implementacion del

departamento de cobranzas?

12) ;En aqué tiempo piensa que debe estar terminado este departamento?
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Anexo 3. Perfil de cargo de Jefatura Administrativa — Financiera de la COAC
Minga Ltda.

maprotieg dechena v pidie
Fl MINGA Lida.
o —— SR e i el MAMUAL DE FUNCIGNES Y
FERFILES DE CARGSOS

JEFATURA ADMINISTRATIVA-FINANCIERA

Codigo: AF-J
Area Administratea — Financiera MISKGN
Reportaa | gerencia General Liderar ki Gestdn Adminisrama  y
.......................................... - | Financiera ge ia insttusin
Suparvizlon
Directs Contagor General, Jefatura de Sistemas, Jefatura de
___________ Taemo Humano . ____._
Ingirecia Recibklor Pagadar, Serdcios Generales y Mensajena.
Redac|ongs:
Intemas Auditoria Inferna y todas |36 dreas
[ _ 77| Orgarfsmos Guoemamentaies, Calficadora de Riesgos,
Sxemas: Proveedorss.
FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES
1. Informar a la Gerencla General sobre 13 shuacitn adminlsirativa ¥ financlera de la Elrganl.anlﬂn. asl comg

tambilén, sobre el avance y cumplmiento del Plan Estratégico, ente otros temas solictados.

2. Presaniar Informies MEnsuses y anuaies o8 3 gestion de 1a Cooperativa al Consejn de Administracian y Ganenca
General para su respeciiva aprooacian.

3. Adminisirar los actvos Sjos, proceso de adquisicionss, proveeduris, stock de materlales, entrega-recepcion de
blenes, custodla de documentacion valorada y demds Inswmos g2 13 Instfecdian

4, Achualizar y mantener bajo su cusiodla Ios Inveniarios de blenes y valores de la Organizacion.
5. AdminksTar @ presupussio @ Irfoemnar su estado 3 Gerencla General.

6.  Efectuar los gastos y endeudamientn autorzado por 13 Gerencl General

7. Dissfar, proponar y elecutar Sstrateglas mNancieras o2 13 InstnesEon.

8.  Dissflar, planticar, ejscutar y controlar 135 politicas y procedimientos contanles y financieras de |3 Insftucion, en
funcién con las nonmas Intemas y gubemamaniales vigentss.

5.  Elaborarel plan trisutanio y & de cumplmiento de obligasiones de 13 Insthucion.
10.  Enwlar reportes a organismos e conol, calficadoras de nesgo y ofras Instituclones relacionadas

11, ASESQUIAr 13 emision o2 106 253008 MNaNMerDs ¥ ansxos, analsis MNandiers y 0e MSEga, a n d4e proporonar
Informaciin de utildad para & analsis y toma de decisiones.

12 Uevar, Supendsar & mangjo de &l fiujo de caja, aworizar fondos de |35 agencias, contnolar de saldos de efecivo
y demas actividades de contablidad.

13, Superdsar & desempefio Tnanciemn de 135 Sucursales o Agencias.
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£ MINGA Tida.

R——— MAMUAL DE FUNCIONES ¥

FERFILES DE CARG3OS

14.

15
1€

1T

Adminisirar e proceso de adquisicion de blenes, suministros y matenales, resusiios por las Instancias
comespondlentss; procwando |3 optmizacion o2 los recursds ¥ aplicando princlpios de calidad, wiiidad y
ECONOMI3 pard |3 Organizasion.

Mariener prudencia y sigho con a5 actvidades administrativas y operativas de |a Organizacldn.

Es responsable por equipos, MUsdles y enserss entregatos para 1a ejscuciin de su trabajo

Las demas inherentes al cargo.
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Anexo 4. Perfil de cargo de Jefatura Nacional de Negocios de la COAC Minga Ltda.

FA MINGA THda,

MANUAL DE FUNCIOMES ¥

JEFATURA NACIONAL DE NEGDCIOS

Codigo: N-J
Arga: Megocios MISION
Reporta a: Gerencla General
——————————————————————————————————————— Liderar la gesfion de negocios de la
Supservision: cooperaiiva, El fraves de =]
_______________________________________ administracion eficiente y esiralégica
Directa: Jefsturas e sucursales,  Jefaturas  de  Agencl, | OF 8% lineas de megocic, orenfads sl
- cumplimiento de la Mision nshituciona!
Supenisor de Cajas. ¥ en concordancia con las mommas y
....................................... procedimiendos pre-establecidos.
Indirecta Asasor g2 Negocios, Notificagor-Recaudador
Relachnes:
Intemas Auckoria Intemna, Jetatura Administrativa — Financlera,
Sxemas Organismos de control gubemamentiales, SOCos ¥
publco &n general.
FUNCHIONES ¥ RESPONSABILIDADES
1. Administar la gesion de negodios ¥ recupsrachin de [as sucrsales y agenclas.

2 Cumplr y hacer cumplir 13s disposicionss emanadas por Ias leyes, reglamentos, polltcas y demas Ssposicionss
emitidas por |os entes de control INtemo ¥ extemno y en concordancia con ios principlos de Etica Profesional.

3 Asegurar la eficlenie atencion al cliente y el culdado de 13 Imagen coporativa.

4. Supervisar la comecia ejecucion del proceso de negocios de las sucursales y agenclas a nivel nadional.

5 Presentar mensualmente a Gerencla Seneral, los resultasios del moniforeo y evaliacion del desempefio de las
EUCLIEAIES ¥ agendias, Treme a metas, presupuesio y POA

E Elabarar en coorfinachen con el Area Adminisirativa - Financiera el presupuesio anual para |as Sucwisakes y
Agencias.

7. Distribulr a nivel nacional los fondos destinados de 13 conceslon de cradliios, eonforme al presupuesto

B Proponer a la Gerenda General, la aclualizacion, modificacion, creackin de nuevos producios y serviclos

Tfinancieros y no financienos, alineado a la planificacion

;R Planifcar, glecular y evaluar planes de marketing e los producios de [a Instibuclén sus secursalkes y agenclas, en
base al presupuesio establecido

10.  Realizar control penodico 0el presupLesio asignado para |35 Sucursakes y Agencias y emitr a Gerencla Gensral
I8 INfOrMEes respectivos.

11.  Realizar segumiento de los pagares, hipolecas ¥ avallos.

12.  Realizar reunlones recuentes con |as [efaluras de sucwisales ¥ [efaturas de agenclas para dar seguimisnto 3 los
créditos casigados, vendidos ¥ esCIanscer 105 proolemas & INconvenienies SESCRados con los S0ciDs.
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e drakee § oidila

4 MINGA Ltda.

= MANUAL DE FUNCIOMES Y

FERFILES DE CARDOSB

13.

14

15.

16.

17.

18.

1a.

Liavar control de las gesbionas realizadas por los asesores de nejocios y personal de cobranzas con respecto a
la recuperacion oe crediios vensdos.

Elabarar y presentar Infoimes oe cradino, para las unidates de control intema ¥ extemo

CoOrdinar con Asesora Legal (3ses0r legal extarno), jefaturas de sucursales y [efaturas de agencla I3 Inkiacion
te [3 3coion [udlcial 3 500606 CON Canera eastigada.

Coardinar con |3 Jefatura o2 Recursos Humanos EEtI?'lE-gla& i EEF\H'JEHM en base a3 requerlrnlentﬂs
priorizados de su equipo de trabajo.

Mantensr prudencia ¥ sigio con las acividades adminisirativas y operativas de 13 Organizacion.

ASUMIT responsabildad por @l culdads ¥ custodia equipls, Musbies ¥ eNseres enTegaos para 13 8|ecuoon 0s sU
franajo.

Las demas funclones Innersntes a su cango dispussto por & [efe Inmediato,
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Anexo 5. Perfil de cargo del Notificador — Recaudador de la COAC Minga Ltda.

£ MINGA Tida.

MANUAL DE FUNCIDNES ¥

PERFILES DE CTARGOS

NOTIFICADOR- RECAUDADOR

Codlgo: HVRE

Araa: Nagacios MISION

Reporia a: ABESOr B2 Megoois
------------------------------------------- Fealizar nofificaciones p gesbones de
Supsarvision: cobranza de carfera de acuerdo 3 los
___________________________________________ reguenmientos establecidos

Dreciac Winguna

Indirecia: HNirguna

Ralacionaa:

In=rmas: Jefatura de Sucursal, Jefalura de Agendia, Rechidor-

__________ Fagador. Asesorleqal.  __ __ _____ __ _______

Extamas Socios y POolico en general.

FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES

Coorginar con 2] Asasor de Nagoclos & registre dlano de 106 50Ci0s gue 58 ancusniya en mora.

Realzar wisita domiclllaria a los spdos para la efeciuar la enrega de las respeciivas nodficaciones o
recawdadonsas.

Elaborar y entregar al Asesor de Megocios &l reporte diano de 1as gestiones e noffcacion sjecutadas durante la
|omada, para el comespondents Ingreso en & slstema

Fealizar wisitas 3 zonas estralégicas con |a finalldad de levar 3 cabo 3 recaudacion a 108 50008 quBe No puedan
a acudr a |as Sucursales y Agencias de |3 Cooperativa.

Feciolr, ciesiodlar y entregar el dinero recaudado al Supendsor de Cajas, adjuntando una copla de la papeleta
legallzada de |a recaudacion; de oira forma, depositar en el banco, y entregar &l comprobants respecivo al arsa
de Coniadidad.

Ingresar en 2l slstema el valor recaudado comespondiznie 3l pago de cada soclo para &l regisio en sus loretas.
Mantener predencla y siglio con |as actvidades adminisirativas y operativas de 13 Organlzacion

Azumir responsablldad por & cuidado y cusindla equipos, muebles y enserss entregados para la ejecucion de su
tranajo.

Las demas funciones Inherentes 3 su cango dispuesio por =l jefe Inmediato.
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Anexo 6. Requerimiento de personal

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

i DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA
’ l | Ilngo Ltda. MANUAL DE FUNCIONES
CODIGO:DCC.ERP.001 FECHA. 15/08/2016

REEQUERIMIENTO DE PERS ONAL
Facha de malizacion de I solicmud:

soLINMD DEPFRSONAL N I

AreaDepartamanto:

Nombre del solicmanta:

Cargo:
AEOTIVOS DEL EEOTFRIMVIENTO
MNueva plam de mabajo I:[ Fanuncia I:l Abandono I:I
Promocion del timlar 1 Focnplam tenporal [ | [

En caso de reouncia o abandooo poner el nowbre de la persona gus ocupaba el cargo

DESCRIPCION DEL PLES TO

MNombre del cargo

Faporta a qué cargo
MNumere de personas sobicitadas

Superviza a qus cargo

Eparnsncia sobcitada

(Funconas)

Afios de experiencia

Fequizito: ind:pensables

Licancia Cartificacisn ] O [
Tipo de boancia Tipo de cartificacion Eplique
I [ I [ [
Conocmiento de Idionms I:[ Conputacion I:[ Crmos I:I
Evplique:

CONDECIONES ADICEOMALFES

Jomada de mabajo Horano de trabajo
Contratar desde la focha

Duracion aproxnrda de Ia contratacion

INPORMACTON GENER AL INFIL PERFIL

Edad Il himine Imdmtnte e
Sarm Howmbra hinjar Ind=tnto

In: ruccion formmal

Bachiller ] Tecmico / Tecnologo ] Umivers sario ]
Ezpecalizncion:

OBSFEV ACIONES FINALFES

FIRMIAS: Solicitdo por: Aprobado por:

Trombra: Tonobra:
Fecha: Fecha:

SOLO PARA TS0 INTERMNO - DEFARTAMINTO FINANCIFRO-ADALINIS TRATIVOYRRHA

Eztado de la requisicien A, Stand by B. I'lo cubisrto C. Cancelado D Cubilarto

Porzona gue ingresa: Facha de mgreso:

Baneficios adicionalas: Saguro Madico | Crros Bonos
Chsarvaciones:
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Anexo 7. Formato de necesidad de capacitacion

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

o @
m- MANUAL DE FUNCIONES
ingQLtda
b sosprrtis s g s L CODIGO:DCC.FDC.001.2 FECHA: 15/08/2016
REVISION: TRIMESTRAL VERSION: 1

ANI—N/~ CANRAAATA N AL AN S AN A 1T AA~LAN

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Fecha de realizacion de 13 sobcinad-

soLICITUD DE cAPACITACION & [
AreaDepartamento:
MNombre del sobciante: Cargo:

1. sCree Ud., gue mecesita capacitacion adicional, para realizar las fareas asignadas de
acnerde a su puesio de frabaje™

Mencione los femas en los gue guisiera ser capacitado : {ordénelas por prioridad)

Tema 1 :

Tustfique porgque necesita (omar esta capacitacion:

Tema 2:

Tustifigue porque necesita tomar esta capacitzcion:

Tema 3:

Tustifigue porque necesita (omar esia capacitacion:

3. sComoce Ud. alguna imstitecion o persomal propic de la empresa gue puedan dar la
capacitacion gue Ud. menciond en el punte N 27

Gracias por su celaboracion

Bevisado por: Cargo:
Fecha:
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Anexo 8. Formato de evaluacion del desempefio

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

e 90 MANUAL DE FUNCIONES
, ) Ingo LEdf:\: CODIGO:DCC.FDC.001.2 FECHA: 15/08/2016
REVISION: SEMESTRAL VERSION: 1

ANEXO — FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

EVALTACION DEL DESEMPENO

Mombre: Cargo:

_irea.-'[:epsrtsmemn: Fecha:
CRITERIO DE EVALTUTACTON

Defina sucintamente
cada punte, ademas |5, 5 . . . -

califiquelo de acuerdo j[Optimd] Encima de la media Mledia Diebaje de la media THulo
con el siguiente

criterio: 10 o 8 T ] = 2 1

L DESEAPENC DE LA FUNCION Calificacién:
1. Produccion:

Cantidad de trabajo ejecutado nommabnente { )]
2 Calidad:

Exctitnd v orden del trabajo { )

L]
=

2. Comnocimiento del trabajo:

Grado de coneocindento de sus tareas { )]

4. Cooperacion:

Actitud hacia la conpafiiz, los jefes v los colegas ) ]
IIL CARACTERISTICAS INDIVIDUALES

1. Comprension:

Grado de percepcion de problermas, hechos v situaciones { )]
2. Creatvidad:

Capacidad para efectiar ideas productivas { )]

2. Realizacion:
Capacidad para efectuar ideas propias o ajenas { )]
I EVALTUACION SUPLEMENTARTA

1. Ajuste general alas funciones:

Adecuacion ¥ desempetio de la funcion { }

2. Proceso funcional:
Grado de desamollo en la funcion ) i}
2. Asiztencia ¥ puntualidad:

Besponsabilidad en cuanto a horanos ¥ deberes { )]
4. Salud

Estado general de salnd ¥ disposicion para el tebajo { )]
Revisado por: Cargo:

Fecha:

Sugeremcias:
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Anexo 9. Reporte de cartera

CcODIGO
CLIENTE

APELLIDOS Y
NOMBRES

N° DE
CEDULA

NUMERO DE
TELEFONO

TIPO DE
CREDITO

MONTO
OTORGADO

VALOR
DE
COBRO

FECHA DE
CANCELACION

FECHA DE
VENCIMIENTO

OBSERVACIO
NES
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Anexo 10. Reporte de morosidad

(Hminga

Ltdo.

FECHA:
OFICIAL DE CREDITO:

REPORTE DE MOROSIDAD

cODIGO
CLIENTE

APELLIDOS
Y
NOMBRES

N° DE
CEDULA

NUMERO
DE
TELEFONO

TIPO DE
CREDITO

MONTO
OTORGADO

VALOR

COBRO

FECHA DE
VENCIMIENTO

NOTIFICACION

DIAS
DE
MOR

OBSERVACION
ES
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Anexo 11. Parametros para cartera vencida

de mora.

por notificacion.

de pago para la fecha solicitada se
procede al proceso judicial con el
asesor legal.

N° | DIAS DE | RIESGO COSTO DE | PARAMETRO FRECUENCIA DE DOCUMENTO
MORA NOTIFICACION SEGUIMIENTO EMITIDO
1 | Dela30dias | Moderado | DE 0,50 ctv. Hasta $4.00 | Se  debe  hacer  llamadas | Cada 5 dias procurando | Reporte de llamadas y
de mora. al deudor y 0,85 al | telefénicas o visitas al socio | establecer un compromiso | visitas.
garante (el llamadas al | (domicilio o lugar de trabajo) para | de pago.
deudor y garante). gestionar la cobranza.
2 | De 31 60 dias | Medio Garante y deudor $5,00 Ademas de la primera opcion se | Dos o mas cartas en el | Carta de notificacion
de mora. debe enviar una carta pre legal al | transcurso de los dias en
(domicilio o lugar de trabajo) | mora establecidos.
presionando para que el socio
efectle su pago.
3 | Mas de 61 dias | Alto Garante y deudor $10,00 | Si el socio pide un plazo de pago | Depende de que el socio | Carta de notificacion pre
de mora. por notificacion. para determinada fecha al jefe de | cumpla su palabra. legal.
cobranza, se le puede otorgar este
plazo mediante un andlisis | Debe estar  pendiente | Siya cancela los recibos
minucioso. todos los dias hasta que el | respectivos.
socio esté al dia.
4 | Mas de 61 dias | Alto Garante y deudor $10,00 | Si el socio no cumple con el plazo | Todos los dias. Formato de entrega

voluntaria de bienes.
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Anexo 12. Modelo de carta de notificacion

® O
C’ MingQLtda. CARTA DE NOTIFICACION

(Ciudad), de de 201

Sefior (a):

Presente.
Estimado acreditado:

La presente es para recordarle que Ud., recibi6 un crédito de nuestra institucion

por un valor de $/ US$ a un plazo de meses. Le
recordamos que dicho crédito estd atrasado en la cuota con
dias de mora.

Aprovechamos la oportunidad para informarle que la puntualidad en el pago de las
cuotas es muy importante para su historial crediticio con nuestra institucién y para
otros créditos que esperamos otorgarle basados en su historial, lo cual permitira
fortalecer nuestra relacion crediticia.

Lo esperamos en nuestras oficinas, a mas tardar el dia para
regularizar la situacion.

Atentamente.

Jefe de cobranza Gerente de Sucursal
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Anexo 13. Carta de notificacién pre legal

L
Cﬁ IMIiNgALtda. CARTA DE NOTIFICACION PRE LEGAL

(Ciudad), de de 201

Sefior (a):

Presente.
De nuestra consideracion:

La presente es para recordarle que Ud., recibié un crédito de nuestra institucion por

un valor de $ / US$ a un plazo de meses. Le
informamos que dicho crédito esta atrasado en la cuota con
dias de mora.

Por dicho motivo, lo emplazamos a acercarse a nuestras oficinas dentro de 48 horas
para solucionar su atraso. En caso contrario le manifestamos que su expediente
pasara a nuestro Departamento Juridico para iniciar la Demanda Judicial y proceder
al embargo preventivo de sus bienes.

Asimismo, aprovechamos la oportunidad para informarle que al iniciarse la
demanda judicial, Ud. incurrira en gastos legales mas los honorarios del abogado.
Ademas, informaremos a las Sociedades de Informacion Crediticia su situacion con
nuestra cooperativa lo cual perjudicara las referencias con otras instituciones del
pais.

A la espera de su pronta respuesta, nos despedimos atentamente.

Gerente de Créditos Asesor Legal
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Anexo 14. Adecuacion del Estatuto Cooperativa de Ahorro y Crédito” Minga”
Ltda.

ESWTLTD COCPESATI DEAS0RS( Y CREDIT] “MINGA™ LTOA I . —

Maoemaon

ESTATUTO COOPERATIVAEAHORRO
Y CREDITO “MINGA” LTDA.

Aprobado mediante Resolucion No. SEPS-
ROEPS-2013-000726, de fecha OV de Mayo
del 2013
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ESRTLTD COOPERATIVA DE ARORRLD ¥ CREDITD “MINGA™ LTOW,

TITULO PRIMEROD
GENERALIDADES Y PRINCIPIOS

Articulo 1.- ADECUACION DE
ESTATUTOS: La Cooperativa de
Ahommo y Crédito *MINGA® Limitada,
actualments funcionando en legal y
debida forma, adecua su Estatuto
Social, sometiendo su actividad v
operacion a la Ley Organica de la
Economia Popular y Solidaria y del
Sector Financiero Popular vy Solida-
no, en cumplimiento de lo estable-
cido en la Disposicion Transitoria
Primera de la Ley Organica de la
Economia Popular y Solidaria y del
Sector Financiero Popular vy Solida-
rio, ¥ de conformidad con la regula-
cion dictada para el efecto.

Fara los fines del presente Estatu-
to, las cooperativas de ahomo y cré-
dito son organizaciones formadas
por personas naturales o juridicas
que s& unen voluntariamente con
el objeto de realizar actividades de
intermediacion financiera y de res-
ponsabilidad social con suUs s0Ci0S
y, previa autorizacion de la Super-
intendencia, con clientes o terceros
con sujecion a las regulaciones y a
los principios reconocidos en la Ley
Organica de la Economia Popular
¥ Solidara y del Sector Financiero
Popular y Solidario, su Reglamento
zeneral, las Resoluciones de la Su-
perintendencia de Economia Popu-

--—

lary Solidaria y del ente regulador.
Articulo 2.- DOMICILIO, RESPON-
SABILIDAD, DURACION: El domi-
cilio principal de la Cooperativa es
el Canton Riobamba, Provincia de
Chimborazo y, cuando su actividad
asi lo demande, previa autorizacion
de la Superintendencia de Econo-
mia Popular y Solidaria, la coopera-
tiva podra abrir oficinas operativas
en cualguier parte del temitoro na-
cional.

La cooperativa sera de responsa-
bilidad limitada a su capital social;
la responsabilidad persomal de sus
socios estara limitada al capital que
aporiaren a la entidad.

La cooperativa sera de duracion
ilimitada, sin embargo, podra disol-
verse y liguidarse por las causas y
el procedimiento previstos en la Ley
de Economia Popular y Solidaria y
del Sector Financiero Popular y So-
lidario.

Articulo 3.- OBJETO SOCIAL: La
cooperativa tendra como objeto so-
cial principal realizar actividades de
intermediacion financiera y de res-
ponsabilidad social con sus socios.

La Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria distingue a las
cooperativas de ahomo y crédito en
abiertas o cerradas, entendiéndose
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Anexo 15. Reglamento Administrativo Interno de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito” Minga” Ltda.

= | Pigisa: | 1de30 | sesponsble del documento:
i Fach, < A 1
Mir 19Q Ltdo. REGLAMENTO INTERNO x 30-Akr-15 Asambies Gerery
E D RET I versitn: | 002-2015 Acts No, DOG-2015-A5

REGLAMENTO ADMINISTRATIVO INTERNO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO “MINGA LIMITADA.”

ARTICULO 1.- DEL AMBITO DEL REGLAMENTO ADMINISTRATIVO INTERNO.- El
presente Reglamento Administrativo Interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédite
MINGA Ltda., normaré aquellos aspectos derivados de la Ley Organica de Economia
Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, su Reglamento
Genaral, que no se encuentren normados en el Estatuto, o que por su extension solo
fueron mencionados, relaclonados con los Socios, Asamblea General, Consejo de
Administracion, Consejo de Vigilancia, Comisiones, Presidencia, Secretaria, Gerencia,
Régimen Parlamentario.

El presente Reglamento Administralivo Interno, no regula los aspectos relacionades
con ka administracion da los empleados y trabajadores que estaran regulados en el
Reglamento Intermo de Trabajo.

ARTICULO 2.- DEFINICIONES.- Para efectos de la normativa intema de la
Cooperativa, se detallan algunas palabras de uso comin en la misma y sus
definiciones:

INTERMEDIACION FINANCIERA.- La intermediacion financiera se define a la
actividad que realiza la Cooperativa para captar recursos ya sea de sus socios, en
cuentas patrimoniales (certificacdos de aportacién) o cuentas de pasivo (depdsitos a la
vista o depositos a plazo), ¢ de los chentes, exclusivamente en cuentas de pasivo y
dichos recursos, colocarlos en operaciones de crédito (préstamos) a sus socios y
clientes, conforme a la normativa que al efeclo dicte el Consejo de Administracién,

SOCIO ACTIVO.- Aquel socic que cumpliendo los requisitos para mantener dicha
calidad, ha realizado transacciones voluntarias en su cuenta de ahorres en los Ultimos
sels mesas,

SOCIO INACTIVO.- Agquel socio qua no ha realizado transacciones voluntanias en la
cuenta de ahorros de la Cooperativa por mas de seis mesaes,

CLIENTE O TERCERO.- Aquellas parsonas que no tienen cerlificados de aportacion
en la Cooperativa y que realizan operaciones financieras, de servicios
complementarios ¢ sociales con la Institucién,

OFICINAS OPERATIVAS.- Locales debidamente autorizados por la Superintendencia,
en donde la Ccoperativa ofrece sus senicios financieros, dependiendo de la
autonomia se clasifican en Malriz, sucursales, agencias o ventanillas de extension o
de senvicios.
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Anexo 16. Balance General

~O Y O N N A 2010 omicins
Nombro do Ia INSteociSn Yy ohcing [Coop. minga_ = B0 i SYe T el s e, |
Pericdc o proyectar 2018 =
Moneda cdlare=

ESTADOS FINANCIEROS HISTORICOS

Cifras expresadas em SOlares =1 31 de Octubre e 2015
T SALANCE GEMNERAL Afc 2,014 Afo 2,015 s —— e——
T . RN e W BCTRC = 3
1 AcTIVOS 11 TE2B1S o6 4% B =37 coT
" Fondes Despoaisics 2.9% sTosss 7.5% -102% 100237

1901 Cam Bt 172550

1903 Rancos ToF 105
= ke a S.0% bn oo ©
13  Inversiones 2.0% 1= o8> 1.1% o e =s, 003

1305 Inwersonesn X g T TRZT 258

T3I09 Prowsionos Perc Inversionss o 1376
T4 Carnem ce Créditos Cartom de Crédion 2932 606 T o.co2.023 =0 5% ca%n 663,983

Creditos por Vencer sa8s st Ts.0% 2,030,652 7.7% et 215
Creditos gque No devengan inltereses 34T 940 237808 10090
Creditos vVenocos SO eas ose.55¢ sx. 115

1490 Provision Créditos Incobrabiles 300233 —acs a>s
L] Cwentas por Codsar 35362 03% 100302 1.0% azd 1% sz %41
17 EBlencs Roarasios 1FTZIe 185545 1% -30.27S
18 Activo Fijo E2T. 932 TS% #aI @3 o.a% e 23,30
19 Oros Activos 100,820 1 0% tiss1s 1.0% B3 B.ETC

2 PASTVOS 0,650,577 Bs s D602 601 E X3 >ass30
=1 con e 8152 158 BE801.551 01 7% o 1% TINTO6

2103 Depasioos a a Vista “,137 400 :?_asl <oTc. ace “-T T -1.3% ~30,240

— Dapsstos Restingcos y Otros. 378 885 1.=61.co5 - et 1= 3% 132 810

103 Deposites a Plazo 2,045 B34 =3 o 3>S3 =00 23 6% = o ©or . c30
5 Cuentas por Fagar 30097 3.G% ars.ees 0% TIATZ
28 oD " 203 9ss a2 233,057 J.0% ST T BI2ITT
20 Otrca Pashes o o.0% 34338 o a% 3&.339

2908 Trenoferonceaas Feomas { * = e 2.0%

2900 Ovos © 34020 oa%

3 PATRIMONIGC 1TESB1S 5.5 2070815 18 6% aza 000
31 Capital Social asrIss ote. 007 B 1% -39 62>

101 Coptal Pacecs e o c 20%

2103 Aportes de Sooos [Covfceios dr Aportacon) S sSF2e5 T Oﬂ.ﬂ? <5 1% 0. I GTX
33 Remarsas J2aEa8 - 42T 13 2% A 34.593
34 Cwow Apor 4sCSST SsE ST =6.5% s7.050
38 sor Vale 115 988 115,188 50% o
a6 Resultados 43010 RES L L o.C% P93

o0t A archn dow R o,

3saa Dt Egecicia “30te 135397 1e.0% >3 00

DO B de Datarmco
Toted de Actess 11085718 1762 815
Tetal do POt rsos+Sotrimomio 11 201 =88 M.TSs2.es
Cxterencis 13815 o

136



Anexo 17. Estado de Resultados
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Anexo 18. Presupuesto de gastos operacionales
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Anexo 19. Flujo de efectivo
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Anexo 20. Fotos
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Encuesta en el area de atencion al cliente de la COAC Minga

Encuesta en el area de créditos de la COAC Minga Ltda.

141



Encuesta en el area de contabilidad de la COAC Minga Ltda.

Encuesta a la asistente de gerencia de la COAC Minga Ltda.
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