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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion con el tema: “Procedimientos del
departamento de crédito, y su incidencia en el incumplimiento de metas de
colocaciones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., en la oficina
matriz, en el aflo 2011”, tiene como objetivo proponer soluciones que le permita
mejorar en el corto plazo la situacion que atraviesa, la investigacion consta de seis

capitulos que se mencionan a continuacion:

Capitulo I: EI problema, Aqui se plantea la problematica del trabajo
investigativo, la justificacion por qué se hace, y se plantean objetivos los mismos

que indican hacia donde se quiere llegar y que resultados se espera obtener.

Capitulo II: Marco Tedric,: Se explica sobre los antecedentes, la fundamentacion
filosofica y bajo que leyes, reglamentos y otras normativas que respaldan la
investigacion, categorias fundamentales que sustentan las variables del problema
objeto de estudio, hipotesis que es una respuesta fundamentada sobre la posible

relacion entre las variables, relacionadas dentro del tema.

Capitulo 11l: Metodologia de la Investigacion, Puntualiza las técnicas
empleadas, métodos en donde se precisan la certeza del procesamiento de datos,
de igual forma como se desarroll6 estadisticamente los pasos para determinar la
poblacion y muestra, tomando en cuenta que el universo consta de 98 y como

muestra obtuvimos un promedio de 78 trabajadores

Capitulo 1V: Analisis e Interpretacion de Resultados, De la muestra obtenida
que son 78 trabajadores se planteo una encuesta que sirvié para la comprobacién y

estudio de la hipétesis y el analisis e interpretacion

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones, Consta de las conclusiones que
son tomadas en cuenta para elaborar las respectivas recomendaciones que son el

resultado de la investigacion.

XV



Capitulo VI: Propuesta: Finalmente la parte fundamental del presente trabajo
de investigacion es la propuesta a través de un plan de accién que permita poseer
procedimientos mas eficientes y mejorar en forma mas acertada las decisiones que
se adoptan para conceder creditos a los socios ayudando con esto a cumplir las

metas en colocaciones.

Xvi



Xvii



INTRODUCCION

Después de la Crisis bancaria que sufrio el Ecuador las Cooperativas de
Ahorro y Crédito se fortalecieron porque gran parte de los recursos
financieros  fueron depositados en estas instituciones financieras, y

permitieron que se desarrollen extendiéndose a varias sectores.

Hoy en la actualidad vemos una gran proliferaciéon de Cooperativas de
Ahorro y Crédito, que a cada dia promocionan sus productos a los mercados
objetivos, sin embargo uno de los problemas que no han podido resolver es
la causa exacta del incumplimiento de metas en colocaciones, debido a que
en algunas de estas no poseen procedimientos adecuados que viabilicen la

concesion de créditos.

Es indispensable que en todo momento se busque crear una cultura en el
socio-accionista el cumplimiento de sus obligaciones crediticias en las
fechas y términos pactados, a traves de una correcta capacitacion y un
analisis exhaustivo de los diferentes procedimientos que conllevan a la

colocacién de un crédito.

Las organizaciones requieren de las personas para alcanzar sus objetivos
organizacionales, es por ello que las organizaciones, instituciones, estan
constituidas principalmente por personas, que mutuamente se buscan y se
necesitan para alcanzar sus objetivos con un minimo de costo, de tiempo, de

esfuerzo y de conflicto.

El Capital Humano, es lo mas importante de una organizacion ya que es el
nervio vital, una empresa puede tener la mejor infraestructura, tecnologia,
planta industrial o el equipo mas moderno, pero no sera suficiente para

continuar y tener una garantia de éxito en el mundo competitivo en el cual



nos desenvolvemos; solamente, las personas con sus conocimientos,
habilidades, actitudes y aptitudes, es decir con sus competencias son
capaces de impulsar o destruir cualquier organizacion o institucion, por

tanto, su aporte y significacion es invaluable.

La educacion constituye el medio fundamental para hacer posible el
desarrollo integral de la sociedad, y permite estar preparado para los grandes

cambios que se experimenta a diario en los diversos ambitos de la vida.

La presente propuesta tiene como finalidad un Plan de Accidn para mejorar
y asegurar el cumplimiento de los procedimientos de concesion crediticia
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

De esta manera se pretende conocer las fortalezas y debilidades del grupo
de trabajo, de tal forma que se pueda mantener las fortalezas y si es
necesario potenciar ciertas habilidades y/o caracteristicas mayormente
desarrolladas, las cuales son distintas en los integrantes del grupo, a través
de cursos complementarios y eliminar las debilidades que estén presentes.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 TEMA

Procedimientos del departamento de crédito, y su incidencia en el
incumplimiento de metas de colocaciones en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Oscus Ltda., oficina Centro, en el afio 2011.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la Cooperativa de Ahorro y Credito Oscus Ltda., los procedimientos de
concesion crediticia se los realiza segun politicas institucionales que no
permiten una evaluacion coherente a la realidad socioecondmica del socio,

lo que conlleva al incumplimiento de metas de la entidad.

1.2.1 Contextualizacién

1.2.1.1 Contextualizacién Macro

El cooperativismo en el Ecuador nace desde la prehistoria con la llamada
minga, antes de la llegada de los incas ya que como sabemos las mingas

utilizan las comunidades para convocar a sus vecinos a realizar actividades



para el adelanto de la misma, como por ejemplo construccion de caminos

vecinales, edificaciones, puentes, canales de riego, entre otras.

En la época de los incas el trabajo era obligatorio, segun el precepto
contenido en la trilogia de “no mentiras, no robaras, no estards ocioso”, las
familias cooperaban mutuamente. Sabemos que en la colonia los indios se
unieron con el fin de defender sus tierras de la ambicion de los
conquistadores originando de esta manera el aparecimiento de las
comunidades campesinas con terrenos comunales que hasta la actualidad se
mantienen, ademas surgen varios gremios artesanales; luego en la época

republicana surgen numerosas sociedades con fines de proteccion social.

La primera organizacion ecuatoriana con espiritu de cooperativismo nace
en Guayaquil en el afio de 1910 con el nombre de Compaiiia de Préstamos y
Construcciones y a la vez con el nombre de Asistencia Social Protectora del
Obrero, se inscribe la primera cooperativa en el Registro General de

Cooperativas del Ministerio de Gobierno el 16 de septiembre de1919.

Ante el floreciente espiritu cooperativista los gobiernos de turno se ven en la
necesidad de aprobar estatutos, crear leyes y nombrar entidades que
controlen a estas organizaciones, es asi que el Ecuador ingresd en el

contexto cooperativo mundial el 7 de septiembre de 1966.

El movimiento cooperativista nacional se convirti6 en una herramienta
fundamental para el desarrollo socioeconémico de la poblacion menos

favorecida y ayudo a elevar el nivel de vida de la misma.

Las cooperativas se crearon teniendo como funcion principal intermediar los

fondos disponibles, provenientes de las captaciones y recursos propios



aportados por los socios/clientes y los generados por el negocio, a personas
0 empresas debidamente identificados y que son calificados como sujetos de

crédito.

Cada entidad financiera desarrolla estrategias de promocion de sus
servicios, para seleccionar clientes que le garanticen el retorno del
financiamiento a otorgar en las condiciones de riesgo previstas. Para tal
efecto, las cooperativas orientan su organizacion a la evaluacién de negocios
y andlisis de riesgo, en términos de personas y pequefios negocios;
asimismo, se orientan a medianos y grandes negocios, los que requieren un
trato especializado y con los cuales incluso se realizan negocios
compartidos con otras instituciones, es decir de asesoria especializada en la
promocion de inversiones y en la estructuracion de financiamiento

alternativos.

La seleccion de un cliente es un proceso amplio que muchas entidades
financieras han sistematizado en procedimientos basicos, que comprende la
calificacion legal, referencias bancarias y comerciales, evaluacion de la
capacidad de pago y la definicion de garantias que el cliente debe constituir

para respaldar el crédito.

Es usual para las cooperativas, optan por un crecimiento gradual en el
financiamiento de sus clientes, conforme éstos se van consolidando en el

mercado.

1.2.1.2 Contextualizacion Meso

No existen datos exactos de que alguna cooperativa de ahorro y crédito
haya tenido su origen y desarrollo en la provincia de Tungurahua, sino mas
bien se fueron asentando en esta localidad sucursales de las provincias

aledanas.



Actualmente existen algunas cooperativas de ahorro y crédito en la
provincia de Tungurahua de las cuales muchas poseen su trayectoria de
posicionamiento en el mercado local, no todas son controladas por la
Superintendencia de Bancos debido a que su capital social es minimo.

Sin embargo  algunas cooperativas no cumplen con los requisitos
obligatorios estipulados por los entes de control lo que ha dado lugar a que
el MIES realice un diagnéstico de la situacion de las cooperativas en
Tungurahua lo que no sucede con las cooperativas que son controladas por
la Superintendencia de Bancos las mismas que cumplen con todos los

requisitos de ley y lo que es mas gozan de la confianza de sus socios.

Toda institucién financiera debe contar con procedimientos, alineados con
la estrategia y las politicas institucionales. Los procedimientos son la base
operativa de muchas instituciones financieras exitosas y que gradualmente
van generando altos niveles de eficacia, sobre todo en el momento de

realizar la concesién de un crédito.

1.2.1.3 Contextualizacion Micro

La Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS constituida en 1963, ha
operado 49 afos en el Ecuador en la ciudad de Ambato, y supervisada por la
Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS) desde 1993. Es considerada

una Cooperativa mediana dentro del Sistema.

El objetivo principal es promover el desarrollo econémico y social de sus
asociados y realizar intermediacion financiera con el publico en general,
principalmente en la zona de la Sierra Centro, aunque buscan expandirse a
otras plazas. En el ultimo trimestre abrid dos sucursales en las principales
ciudades del pais, Guayaquil y Quito. Actualmente, cuentan con una oficina
matriz y 10 sucursales. Estad dirigida principalmente al segmento de

microcrédito.



Cooperativa OSCUS tiene una larga trayectoria en el pais y esta posicionada
en la mayoria de plazas en las que se encuentra. Si bien en periodos
anteriores al afio 2008 hubo inestabilidad en las administraciones, en los
ultimos 5 afios el gobierno corporativo ha sido proactivo buscando las
mejores practicas. Debido a los procedimientos de certificacion alcanzados
por la institucién y a los proyectos de responsabilidad social, la cooperativa
es un referente local en estos temas para el resto de instituciones de este

tipo.

La linea de negocio esta dirigida principalmente a la colocacion de cartera
en un segmento de microcrédito de un sector econémico medio bajo, urbano

y rural. Cuentan con 135 mil usuarios, entre socios y clientes.

En menor medida financian actividades de consumo, este tipo de créditos ha
ido ganando participacion y ahora representa 36% de toda la cartera,

mientras que la cartera de micro créditos representa el 52.5%.

La Mision de la prestigiosa Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.,
es:

Contribuir solidariamente en elevar el nivel de vida de nuestros socios y

clientes, satisfaciendo con eficiencia sus necesidades financieras.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda., tiene por Vision:

Ser un referente del sistema cooperativo en la aplicacion de valores y
principios de responsabilidad social.



En resumen se diria que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. es
una Institucion que se dedica a la Intermediacion Financiera, es decir a la
captacion y colocacion de dinero de los socios y clientes, requiriendo para
esto personal altamente calificado en el analisis de los perfiles financieros
de quienes acuden a solicitar créditos en la institucion asi como de
potenciales clientes; ademas este personal debe contar con un alto nivel de
persuasion para demostrar al socio y al cliente que quiere colocar su dinero
en una institucion financiera que le deé seguridad, que la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Oscus Ltda., es la Institucion adecuada que brinda los
servicios necesarios y tiene respaldos requeridos para garantizarle a ese
socio o cliente que su dinero le sera devuelto integramente con los intereses

generados como ganancias correspondientes una vez culminado su plazo.

La falta de control y evaluacion han hecho que el departamento crediticio de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., oficina Centro, no cumpla
en su totalidad los procedimientos, sin tomar en cuenta que esto les ayudara
a establecer responsabilidades claras, centrarse en el socio 0 cliente,
compartir responsabilidad y autoridad, obteniendo resultados positivos que
se reflejaran en el fortalecimientos del proceso operativo de crédito.
Permitiendo al personal tener una vision objetiva de la meta, integrando a
las personas en equipos de trabajo, generando altos niveles de eficacia, asi
como de mejoras profesionales e institucionales conllevando al trabajo de

calidad y permitir el cumplimiento de metas.

Por eso que esta investigacion esta orientada analizar los procedimientos
del departamento de crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS”

Ltda., para evitar el no cumplimiento de metas en la oficina Centro.



1.2.2 Anaélisis Critico

Grafico 1. Arbol De Problemas

EFECTO

Metas no Perdida de socios
alcanzadas potenciales

Rechazo de solicitudes
por el comité de
Créditos

Socios Insatisfechos

INADECUADOS PROCEDIMIENTOS DE
CONCECION CREDITICIA EN LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA.

Poca

Descontinua
evaluacion y
control

Inadecuados procesos de Capacitacion del

Personal ¢
concesion de créditos personal

insuficiente

CAUSAS

Fuente: Cooperativa Oscus - Oficina Centro

Elaborado por: Diana Zamora



RELACION CAUSA - EFECTO

Una vez analizado el entorno en el que se desenvuelve la Cooperativa de
ahorro y Crédito Oscus Ltda., se determinaron las siguientes causas: poca
capacitacion  del  personal, personal insuficiente, inadecuados
procedimientos de concesion, rechazo de solicitudes por el comité de
créditos, descontina evaluacion y control; con los siguientes efectos:
perdida de socios potenciales, metas no alcanzadas, socios insatisfechos,
rechazo de solicitudes por el comité de créditos.

Del estudio de las diferentes causas podemos destacar que los inadecuados
procedimientos de concesion crediticia es la causa mas relevante y de ella
podemos ubicar a la variable independiente y por otro lado el efecto
principal que esto ocasiona es incumplimiento de metas, esta seria la

variable dependiente.

En la cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., existen inadecuados
procedimientos de concesion y evaluacion crediticia por la no acertada
colocacion de créditos en el mercado entonces esto trae como consecuencia
el incumplimiento de metas en el producto de colocaciones impidiendo con

esto el desarrollo institucional.

Por otra parte la falta de personal provoca que haya mal estar en los socios

teniendo como consecuencia insatisfaccion del servicio brindado.

La descontinua evaluacion y control al personal del departamento crediticio
hace que se produzca varios rechazos de las solicitudes entregadas por los
socios, ya que en el momento de armar la carpeta no se hace la debida

revision antes de enviar a comité.
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La falta de capacitacion al personal involucrado en estas operaciones origina
la no acertada colocacién de créditos por lo que influye directamente en el
incumplimiento de metas, pérdida de imagen institucional y la toma de

decisiones inadecuada.

1.2.3 PROGNOSIS

En la cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., considerada una entidad
de intermediacion financiera cuya finalidad es la de obtener mayores
utilidades que se vean revertidas en el mejoramiento del servicio a los
socios como: créditos adecuados, tasas de interés mas bajas, otros servicios

acordes a las necesidades actuales, entre otras.

En los procedimientos de colocacion crediticia encontramos serias falencias
de caracter netamente institucional, como es la falta de politicas claras, tanto
para los créditos como para la captacion de recursos financieros, los mismos
gue estan ocasionando que no exista mayor incremento en el nimero de
socios que se sientan atraidos por ser parte de este ente financiero y se

comprometan con los objetivos institucionales.

Como consecuencia de lo anteriormente citado no existe un adecuado
cumplimiento de metas afectando con esto el aumento de ingresos que le
permita gozar de mayor liquidez para enfrentar cualquier imprevisto
financiero y pueda servir de mejor manera a todos sus socios y potenciales
socios en un futuro mediatico. Ademas deberd tomar en cuenta el
crecimiento acelerado de otras instituciones financieras que ofrecen los

mismos servicios con mayor agilidad.
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De mantenerse la situacion descrita, la Cooperativa Oscus Ltda. en el corto
plazo no tendra la acogida deseada por parte de los socios que acuden a esta
institucioén quienes se ven atraidos por la competencia que ofrece mayor
agilidad en el servicio, como consecuencia de esto se vera disminuida en su
namero de socios, menor liquidez, bajas utilidades y no podra incrementar
sus inversiones. En el aspecto administrativo de mantenerse estos

antecedentes el problema de gobernabilidad podria mantenerse.

1.2.4 Formulacién Del Problema

¢El incumplimiento de los procedimientos en el departamento crediticio de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., oficina Centro, incide en

las metas de colocacion en el afio 2011?

1.2.5 Interrogantes

v' ¢Como afecta a la Institucién el incumplimiento de los procedimientos
del departamento de créditos?

v' ¢Qué consecuencia tendra el incumplimiento de las metas de los
Asesores?

v’ ¢Cudl sera el beneficio para la institucion en caso que los

procedimientos se cumplan?

1.2.6. Delimitacién del objeto de investigacion

e Campo: Contabilidad

e Area: Contabilidad

e Aspecto: Departamento de Crédito

e Temporal: Tiempo del problema fue en el afio 2011.

e Tiempo de investigacion: Seis meses.
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e Espacial: Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS LTDA., oficina
Centro, se encuentra ubicado en la Provincia de Tungurahua Canton

Ambato, calle Lalama 06-39 entre Sucre y Bolivar.

1.3 Justificacion

El presente proyecto de investigacion tiene como tema principal el crédito
en sus diferentes manifestaciones considerando que es un instrumento
indispensable para el desarrollo humano y de la sociedad en general, es asi
que al crédito se le ha considerado parte de los derechos humanos a través
del cual se logra impulsar diversas iniciativas propuestas por los individuos
con deseos de superacion para mejorar la calidad de vida y el desarrollo del

entorno.

Por lo antes mencionado es fundamental realizar un andlisis profundo para
conocer todos sus procedimientos, asi como también encontrar alternativas
viables que ayuden a la recuperacién de los recursos financieros que
permitan proporcionar mayor liquidez (cumplimiento de metas) a la

empresa para que pueda seguir incrementado sus servicios cooperativos.

A finales de la década de los noventa surge en nuestro pais la gran crisis
financiera que ocasiond el sierre de algunas instituciones bancarias y por lo
tanto la pérdida de confianza en el sistema bancario, esto fue un detonante
para el surgimiento de innumerables Cooperativas de Ahorro y Crédito que
esperaban captar todos los recursos econdémicos que la banca no pudo
sostener y como consecuencia surgié una gran demanda crediticia factor que
incidio directamente en el desarrollo de la empresa, el cual merece ser un
punto de investigacion, andlisis y de implementacion de estrategias que

permitan manejar indices de morosidad aceptables.
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El crédito se orienta a los diferentes nichos de mercado segun la necesidad
especifica de cada socio como es: el microcrédito orientado al desarrollo de
la microempresa, el crédito hipotecario orientado a la construccion de
vivienda y el crédito quirografario orientado a las necesidades de consumo

del socio.

La gestion de las cooperativas de ahorro y crédito en el pais gozan de gran
aceptacion y confianza de la colectividad debido a que satisfacen las
necesidades de sus asociados quienes tienen la facilidad de conocer los
resultados econdmicos, administrativos y ser participes de su rentabilidad a
través de la reduccion de interés a la tasa activa, mayor acreditacion de

interés a la tasa pasiva y a sus certificados de aportacion.

La liquidez es un referente donde se mide la solvencia de las instituciones
financieras en este caso de las cooperativas de ahorro y crédito, para de esta
manera obtener la confianza de sus asociados a través de sus depositos,
considerando que podran disponer de su dinero cuando estos lo requieran ya

que cuentan con un respaldado en su solides financiera.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus todos los procedimientos de
concesién de crédito se orientan en funcién de obtener bajos indices de
morosidad que no perjudiquen el flujo de efectivo de la empresa, por lo que
se requiere un analisis minucioso de politicas y estrategias crediticias que

permitan cumplir con las metas y objetivos propuestos.

1.1.  Objetivos

1.1.1. Objetivo General
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e Analizar los procedimientos de concesion crediticia, a traves de una
Auditoria de gestion con la finalidad de alcanzar las metas propuesta
de colocaciones y evitar la pérdida de socios potenciales de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., oficina Centro.

1.1.2. Objetivos Especificos

e Determinar los procedimientos adecuados para la correcta concesion
crediticia, a través de estrategias de capacitacion, con la finalidad de
minimizar el riesgo del crédito.

e Analizar la informacion financiera del socio como factor relevante
en el incremento de la morosidad, mediante la verificacion de datos

con la finalidad de asegurar el retorno del dinero de la institucion.

e Proponer un plan de accion para aplicar correctamente los
procedimientos de concesion crediticia, estableciendo plazos vy
responsables de las diferentes actividades, con el fin de cumplir las

metas e incrementar su liquidez.

15



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

En las diferentes instituciones de Educacion Superior existen varias
investigaciones relacionadas sobre los Procedimientos del Departamento de
Creditos en diferentes empresas e instituciones financieras, pero ninguna
realizada con el tema especifico, ni en la institucion como tema propuesto:
sin embargo, haré referencia con la monografia realizada por MOLINA. A.,
(1998), “PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO Y SU
EVOLUCION EN LAS COBRANZAS DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA”, Universidad Técnica de Ambato,

en la que se concluyé :

- Si la cooperativa Oscus utiliza dptimamente sus recursos humanos,
materiales y econdmicos logrard mantener su estructura organizativa y
funcional sobre bases solidas.

- La cooperativa Oscus por medio de sus directivos debe estar en
constantes innovaciones tecnoldgicas y estar cada dia informados para
el mejor desenvolviendo de sus actividades.

- El personal que trabaja en el area de créditos es necesario que tenga una
permanente capacitacion y entrenamiento sobre métodos actualizados
de concesion y recuperacion de créditos que conlleva a una exitosa

gestion crediticia.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. ubicada en un canton
altamente productivo, siendo una entidad financiera que nace con el mas

alto espiritu cooperativista, sintiendo las necesidades de un entorno
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socioecondmico avido de servicios financieros agiles y oportunos supo
visualizar un terreno apto para desarrollar sus actividades econdémicas

logrando posesionarse en el mercado local.

Analizando las conclusiones expuestas en la investigacion anterior se puede
determinar que la falencia méas evidente es la falta de liderazgo
organizacional que impide la evolucién de politicas adecuadas para el

desarrollo de su principal servicio como es el crédito.

Segun lIza (2005) en su tesis “Auditoria de Gestion del departamento de
crédito de la cooperativa de Ahorro, Crédito y Vivienda la Merced Cia.
Ltda.”, en la cual se plante6 como objetivo™ Practicar, defender y difundir
los principios cooperativos“llegando a determinar las siguientes

conclusiones.

- “El trabajo realizado como resultado de este analisis, se
determina que la cooperativa tiene estrategias establecidas de
acuerdo al plan operativo pero no se realiza el debido
seguimiento a fin de obtener recursos econémicos apoyados
el desarrollo de los socios.

- En este analisis se ha determinado que el proceso de
otorgamiento se demora y no cubre las necesidades del socio
por ello busca otras cooperativas y no se cumple con la meta

planificada”.

Toda institucién financiera enfrenta dificultades debido especialmente a la
falta de estrategias que le permitan captar recursos econémicos para mejorar
su liquidez y de esta manera poder atender con agilidad, oportunidad y
eficiencia en las operaciones crediticias logrando asi excelencia en la
recuperacion de la cartera y como consecuencia de ello indices bajos de

morosidad.
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Segun Changoluisa (2000) en su tesis “Analisis de riesgo de la cartera de
crédito de la cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre sucursal

Latacunga”, obteniendo las siguientes conclusiones.

- “El analisis de morosidad, cobertura de cartera y riesgos
de la cartera en lo que se refiere a contingentes dentro de
la Cooperativa como indicadores financieros son muy
utiles para medir la capacidad de respuesta de la
institucién financiera a un posible incremento de cartera

vencida.

- Tomando en cuenta que el analisis de riesgo constituye un
proceso interactivo y dindmico, no es posible determinar
y aplicar los mismos conceptos, parametros y normas
institucionales, financieras que por su caracteristica
principal del negocio, nicho de mercado y estrategia son
en si mismo diferentes y se manejaran internamente con

sus propias politicas”.

El incumplimiento y la morosidad no son nada mas que una mera
consecuencia de procedimientos inadecuados en la concesion de las
operaciones crediticias ante la falta de vision de sus directivos y en
ocasiones al entorno socioeconémico del pais por lo que estas entidades
deben protegerse con un colchén financiero adecuado que les permita
sortear toda dificultad de indice financiero.

Segin Coopelesca R.L., en su articulo La Cooperativa en la pagina
disponible en linea dice “Una cooperativa es una asociacién autonoma de

personas que se reunen de forma voluntaria para satisfacer sus necesidades y
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aspiraciones economicas, sociales y culturales, mediante una empresa de

propiedad conjunta y de gestion democratica sin fines de lucro”.

En paises en vias de desarrollo como el Ecuador el sistema de mutua
cooperacion para toda actividad econémica ha sido considerado como una
herramienta fundamental que permitan alcanzar niveles de vida aceptables,
es asi que se han constituido las cooperativas de ahorro y crédito como una
alternativa para la solucion a los problemas de liquidez de los hogares,
microempresas y empresas en general que no han perdido la fe en alcanzar

un desarrollo adecuado para nuestro pais.

2.2 Fundamentacion Filosofica

El trabajo de investigacion se desarrollé bajo la normativa del paradigma
critico positivista debido a que, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus
Ltda., tiene compromiso con sus socios Yy tiene como finalidad comprender e

interpretar la realidad de su institucion.

Herrera E. Luis y varios (Pag. 21), Libro Tutoria de la Investigacion. El
PARADIGMA CRITICO PROPOSITIVO lo identifica como la ruptura de
la dependencia y transformacidn social requiere de alterativas coherentes en
investigacion, una de ellas es el enfoque critico propositivo. Critico por que
cuestiona los esquemas molde de hacer investigacion que estan
comprometidos con la logica instrumental del poder, por que impugna las
explicaciones reducidas a casualidad lineal. Propositivo en cuanto la
investigacion no se detiene en la contemplacion pasiva de los fenédmenos,
sino que ademas planea alternativas de soluciones construidas en un clima
sin energia y pro actividad.

Este enfoque privilegia la interpretacion, comprension y explicacion de los
fendmenos sociales en perspectiva de totalidad. Busca la esencia de los
mismos al analizarlos inmersos en wuna red de interrelaciones e
interacciones, en la dinamica de las contradicciones que generan cambios

cualitativos profundos.
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La investigacion estd comprometida con los seres humanos y su crecimiento
en la comunidad de manera solidaria y equitativa, por eso propicia la
participacion de los actores sociales en calidad de protagonistas durante

todo el proceso de estudio.

2.3 Fundamentacion Legal

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., en cumplimiento a las
leyes de la Republica del Ecuador y segun la Superintendencia de Bancos
rige las siguientes Normativas:
LIBRO I.- NORMAS GENERALES PARA LA APLICACION DE
LA LEY GENERAL DE INSTITUCIONES DEL SISTEMA
FINANCIERO

Titulo X1V.- De la Transparencia de la Informacion

Capitulo 11.- Publicacion de Informacion Financiera (incluido con
resolucion No JB-2003-562 de 8 de julio del 2003)

Seccion V.- Solicitud Del Crédito (seccidn incluida con resolucion No
JB- 005-764 de 17 de marzo del 2005)

ARTICULO 17.- Las instituciones del sistema financiero deberan
entregar a los solicitantes de crédito un formulario ajustado al formato
que consta en el anexo 2 de este capitulo, cuya copia, una vez llenados
completamente por la institucion los pertinentes espacios, servird de
base al cliente para verificar que las condiciones en las que se aprueba

la operacion correspondan a las de la oferta de crédito.

ARTICULO 18.- La solicitud de crédito a la que se refiere el articulo

anterior, tendra un plazo de validez de cinco (5) dias, excepto cuando el
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Banco Central del Ecuador modifique la tasa activa maxima referencial.
(incluido con resolucién No JB-2005-790 de 11 de mayo del 2005).

La institucion del sistema financiero debe informar al solicitante del
crédito, expresamente y por escrito, si ha aceptado o rechazado su
solicitud; y, tratandose de un rechazo, deberd enumerar y sustentar las
razones por las cuales considera que no debe concederle la operacion,
(inciso incluido con resolucion No. JB-2008-1083 de 26 de febrero del
2008)

SECCION V.- DE LA INFORMACION DE PIZARRA (seccion
incluida con resolucion No JB-2005-764 de 17 de marzo del 2005)

ARTICULO 19.- Las instituciones del sistema financiero dispondran,
en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, de una pizarra de
anuncios permanente y actualizada, que se situara en un lugar

destacado, de forma que su contenido resulte facilmente legible.

ARTICULO 20.- Las pizarras contendran informacion detallada sobre
los costos financieros de sus operaciones en los créditos de consumo,
los microcréditos y las tarjetas de crédito, cuyos costos se publicitaran

por separado en la misma pizarra.

Para el caso de los creditos comerciales y de vivienda, en la pizarra
constara la tasa de interés y las comisiones, (articulo sustituido con
resolucion No JB-2005-790 de 11 de mayo del 2005)

ARTICULO 21.- Para efectos de la informacion contenida en la
pizarra, se tomaran como referencia los cobros maximos por servicios
asociados; al crédito considerado obligatorio por la propia institucion,

incluyendo cobros por concepto de tasa de interés, comisiones y primas
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de los seguros y costos de administracion de garantias, todos ellos

computados en forma anual a las informadas en pizarra.

ARTICULO 22.- Para cada operacion crediticia que no corresponda a
una tarjeta de crédito, las instituciones del sistema financiero deberan
divulgar ademés de los conceptos sefialados en el articulo anterior, el

valor de cada cuota y la carga financiera quo debe pagar el deudor.

ARTICULO 23.- A mas de lo sefialado en los articulos anteriores, las
instituciones del sistema financiero informaran en pizarra sobre los

siguientes aspectos:

23.1 Que para obtener un crédito no es necesario tomar ni contratar

otros servicios adicionales a los valorizados en la pizarra;

23.2 Latasa maxima convencional,

23.3 Ladefinicion de la carga financiera;

23.4 Que los impuestos y gastos notariales no se consideran para el
calculo de la carga financiera;

23.5 La existencia de un folleto de tarifas;

23.6 Referencia al departamento de atencion de clientes de la
institucion y a la Subdireccién de Atencion al Cliente de la
Superintendencia de Bancosy Seguros; Y,

23.7 Referencia a la normativa que regula la transparencia de las

operaciones

bancarias y la proteccion de sus clientes.

ARTICULO 24.- La informacion que las instituciones del sistema
financiero deberan publicar en pizarra, se cefiira al formato que consta

en el anexo 3 de este capitulo.

En el Codigo de Trabajo vigente. En el Titulo | del Contrato
Individual del Trabajo, Capitulo Cuarto de las Obligaciones del

Empleador y del Trabajador, Art. 42 Obligaciones del Empleador.-
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son obligaciones del empleador: Sujetarse al reglamento interno

legalmente aprobado.

En el Reglamento Interno de Trabajo de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Oscus Ltda., Capitulo Tercero de las Obligaciones, Art. 12.-
Son obligaciones de los Trabajadores de la Cooperativa las estipuladas
en el Cadigo de Trabajo, en los contratos de Trabajo y en el siguiente:
a) Cumplir y hacer cumplir las Leyes que regules las actividades de la
Cooperativa, el Estatuto Legal, el Cddigo de Etica, el presente
Reglamento y demas normativa aplicable. b) Desempefiar con
responsabilidad y eficiencia las competencias del cargo asignado de

acuerdo con las Leyes y disposiciones de instancias competentes.

2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1. Vision dialéctica de conceptualizaciones

2.4.1.1. Marco conceptual de la variable independiente

Los siguientes términos que se presentan fueron investigados en los textos
mencionados a  continuacion: “DICCIONARIO TECNICO
FINANCIERO ECUATORIANO” de L. Alberto Chiriboga Rosales
(1991), en el “DICCIONARIO DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS” de Océano / Centrum (2002), en el “DICCIONARIO
ESPASA-ECONOMIA Y NEGOCIOS”, Espasa Calpe S.A., Madrid
(1997), y en el “LIBRO ADMINISTRACION UNA PERSPECTIVA
GLOBAL” de H. Koontz Heinz Weihrich (122. Edicién).

24.1.11 Administracion.- Es la ciencia y técnica encargada de la
planificacién, organizacién, direccién y control de los recursos (humanos,
financieros, materiales, tecnoldgicos, el conocimiento, etc.) de la

organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio posible; este
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beneficio puede ser econdmico o social, dependiendo esto de los fines

perseguidos por la organizacion.

24.1.1.2 Control.- Es la medicion del desempefio de lo ejecutado,
comparandolo con los objetivos y metas fijados; se detectan los desvios y se
toman las medidas necesarias para corregirlos. El control se realiza a nivel
estratégico, nivel tactico y a nivel operativo; la organizacion entera es
evaluada, mediante un sistema de control de gestion; por otro lado también
se contratan auditorias externas, donde se analizan y controlan las diferentes

areas funcionales de la organizacion.

2.4.1.1.3 El proceso basico del control

Las técnicas y sistemas de control son esencialmente los mismos tratese de
dinero en efectivo, procedimientos de oficina, moral de los empleados,
calidad del producto o cualquier otra cosa. Cualquiera que sea el objeto del
control, el proceso basico del control implica tres pasos: 1)
establecimiento de normas, 2) medicion del desempefio con base en esas

normas y 3) correccion de las variaciones respecto de normas y planes.

- Establecimiento de normas

Debido a que los planes son el punto de referencia para la creacion de
controles por parte de los administradores, el primer paso del proceso
del control es logicamente establecer planes y normas especiales. Por
definicion, las normas son sencillamente criterios de desempefio. Son
los puntos seleccionados en un programa de planeacion en su totalidad
en los cuales habran de tomarse medidas de desempefio para que los
administradores puedan recibir sefiales de como marchan las cosas, a

fin de que no tengan que vigilar cada paso de la ejecucion de los planes.

Existen muchos tipos de normas. Entre las mejores se encuentran las

metas u objetivos verificables.
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- Medicion del desempefio

La medicion del desempefio con base en normas debe realizarse
idealmente con fundamento en la prevision, a fin de que las deviaciones
puedan detectarse antes de que ocurran y evitarse mediante las acciones
apropiadas. El administrador alerta y previsor puede predecir en
ocasiones incumplimiento probable de las normas. Pero aun en ausencia
de esta probabilidad, todo incumplimiento debe percibirse lo mas

anticipadamente posible.
- Correccion de las desviaciones

Las normas deben reflejar los diversos puestos de una estructura
organizacional. Si el desempefio se mide en correspondencia con ellas,
es mas facil corregir desviaciones. En la asignacion de labores
individuales o grupales, los administradores deben saber exactamente
donde aplicar medidas correctivas.

La correccion de desviaciones es el punto donde el control puede
concebirse como parte del sistema total de administracion y ponerse en
relacion con las demés funciones administrativas. Los administradores
pueden corregir desviaciones redisefiando sus planes o modificando sus
metas. O bien, pueden corregirlas ejerciendo su funcién de
organizacion, ya sea reasignando o aclarando deberes. También pueden
corregirlas echando mano de personal adicional, mediante una mejor
seleccidn y capacitacion de sus subordinados o recurriendo a la medida
mas extrema de reintegracion de personal: el despido. Finalmente,

también puede corregir desviaciones por medio de una mejor direccion.

- Benchmarking

Una breve explicacion de su origen y significado del Benchmarking:
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El término inglés benchmark proviene de las palabras bench (banquillo,
mesa) y mark (marca, sefial). En la acepcion original del inglés la palabra
compuesta sin embargo podria traducirse como medida de calidad. El uso
del término provendria de la Inglaterra del siglo XIX, cuando los
agrimensores hacian un corte 0 marca en una piedra 0 en un muro para
medir la altura o nivel de una extension de tierra. El corte servia para
asegurar un soporte llamado bench, sobre el cual luego se apoyaba el
instrumento de medicidn, en consecuencia, todas las mediciones posteriores

estaban hechas con base en la posicion y altura de dicha marca.

La utilizacion del benchmarking se ha circunscrito tradicionalmente en las
organizaciones empresariales pero actualmente se ha extendido a diferentes
ambitos, con las consiguientes modificaciones de su puesta en practica. Este
es el caso de su utilizacion por administraciones publicas y agencias
gubernamentales para mejorar sus procedimientos y sistemas de gestion y
evaluar la implementacion de las actuaciones politicas, la gestion estratégica

de una ciudad, etc.
Concepto

El benchmarking es un anglicismo que, en las ciencias de la administracion
de empresas, puede definirse como un proceso sistematico y continuo para
evaluar comparativamente los productos, servicios y procedimientos de
trabajo en organizaciones. Consiste en tomar "comparadores™ o benchmarks
a aquellos productos, servicios y procedimientos de trabajo que pertenezcan
a organizaciones que evidencien las mejores practicas sobre el area de
interés, con el proposito de transferir el conocimiento de las mejores

practicas y su aplicacion.

En economia, toma su acepcion para la Regulacion: benchmarking es una
herramienta destinada a lograr comportamientos competitivos (eficientes) en

la oferta de los mercados monopolisticos, consistente en la comparacion del
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desempefio de las empresas, a través de la métrica por variables, indicadores
y coeficientes. En la practica, se utilizan diversos mecanismos de incentivos
al comportamiento eficiente, como ser la publicidad de los resultados de las
comparaciones (nadie quiere ser el peor) o con la utilizacion de mecanismos
que transforman esos resultados comparativos en premios o castigos sobre

los ingresos del empresario.

2.4.1.1.4 Puntos criticos de control, normas y evaluacién compartida

(benchmarking)

Las normas son puntos de referencia para la medicion del desempefio real o
esperado. En condiciones operativas simples, un administrador podria
ejercer control mediante la cuidadosa observacién personal del trabajo en
marcha. Sin embargo, en la mayoria de los casos esto no es posible, a causa
de la complejidad de las operaciones y del hecho de que un administrador
tienes muchas mas cosas que hacer que solo dedicarse durante todo el dia a
observar personalmente el desempefio. Los administradores deben elegir
puntos que requieren de especial atencion y vigilarlos después para
cerciorarse de que las operaciones en su conjunto marchan de acuerdo con

lo planeado.

Los puntos elegidos para efectos de control deben ser criticos, en el sentido
ya sea de constituir factores limitados de las operaciones o de dar cuenta
mejor que otros factores de si los planes estan dando resultados o no. Con
estas normas, los administradores pueden manejar a un mayor grupo
subordinados e incrementar por lo tanto su tramo de administracion, con los
resultantes en ahorros en costos y mejoras en la comunicacion. Otro medio
de control es la comparacién del desempefio de la compafiia con el de otras
empresas, por medio del benchmarking. ElI benchmarking (evaluacion
comparativa) es un concepto que ha alcanzado amplia aceptacion en Estados
Unidos. Se trata de un método para el establecimiento de metas y medidas

de productividad con base en las mejores practicas de la industria. La
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evaluacion comparativa se derivd de la necesidad de disponer de datos con
base en los cuales fueran posibles medir el desempefio.

2.4.1.1.5 Control del desempefio general

Cada vez es mas comun que planeacion y control sean tratados como un
sistema interrelacionado. Ademas de técnicas de control parcial, también se
han desarrollado recursos de control para la medicion del desempefio
general de una empresa con base en las metas totales.

Existen muchas razones para el control del desempefio general. En primer
lugar, asi como las metas de una empresa o division importante deben ser
objeto de una planeacion general, también deben aplicarse controles
generales. En segundo, la descentralizacion de la autoridad genera unidades
semiindependientes, las que deben ser sometidas a controles generales para
evitar el caos que resultaria de una independencia total. En tercero, los
controles generales permiten medir esfuerzo total de administrador de un

area integrada, en vez de Unicamente partes de éste.
2.4.1.1.6 Tipos de normas de puntos criticos

Todo objetivo, toda meta de los muchos programas de planeacion, toda
actividad de estos programas, toda politica, todo procedimiento y todo
presupuesto se convierte en normas con base en las cuales es posible medir

el desempefio real o esperado. Las normas suelen ser de las siguientes tipos:
1) Normas fisicas

Las normas fisicas son medidas no monetarias en el nivel operativo, en
el cual se usan, materiales, se emplea fuerza de trabajo, se presta

servicios y se produce bienes.

2) Normas de costos
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3)

4)

5)

6)

Las normas de costos son medidas monetarias comunes, como las
normas fisicas, en el nivel operativo. Atribuye valores monetarios a

aspectos especificos de las operaciones.

Norma de capital

Existen muchas normas de capital, producto todas ellas de la aplicacion
de medidas monetarias a objetos fisicos. Tienen que ver con el capital
invertido en la empresa mas que con los costos de operacion, y por lo
tanto se relacionan fundamentalmente con el balance general antes que

con el estado de resultados o de pérdidas y ganancias.

Normas de ingresos

Las normas de ingresos son resultados de la atribucion de valores

monetarios a las ventas.

Normas de programas

A un administrador se le puede encomendar la ejecucion de un
programa de presupuesto variable, un programa para el seguimiento
formal del desarrollo de nuevos productos o un programa para la

elevacion de la calidad de la fuerza de ventas.

Normas intangibles

Las normas no formuladas con medidas fisica ni monetarias son mas
dificiles de establecer. ;Qué normas puede utilizar un administrador
para determinar la aptitud del agente de compras o del director de
personal de una division? ¢ Cual podria emplearse para determinar si un
programa de publicidad cumple los objetivos tanto de corto como de
largo plazo? ;Son leales los supervisores a los objetivos de la

compafia? Estas peguntas demuestran la dificultad para establecer
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normas y metas que permitan una medicion cuantitativa o cualitativa

clara.

2.4.1.1.7 Control de pérdidas y ganancias

El estado de pérdidas y ganancias de una empresa en su totalidad sirve a
importante propdsitos de control, debido principalmente a su utilidad para
determinar los factores de ingresos y costos inmediatos que explica el exito
o el fracaso. Obviamente, si se le formula primeramente como pronostico, el
estado de pérdidas y ganancias es un recurso de control todavia mejor, ya
que ofrece a los administradores la oportunidad de influir en los ingresos y
egresos Yy, por lo tanto, en las utilidades, antes de tener que enfrentarse a

hechos consumados.

2.4.1.1.8 Naturaleza y proposito de los controles de pérdidas vy

ganancias

Puesto que la sobrevivencia de una empresa suele depender de sus utilidades
y dado que las utilidades son una norma precisa con base en la cual se puede
medir el éxito, muchas empresas usan el estado de pérdidas y ganancias
para el control divisional o departamental. Cuando se aplica a divisiones o
departamentos, el control de pérdidas y ganancias se basa en la premisa de
que si el propésito de la empresa en su conjunto es obtener ganancias, cada
parte de la empresa debe contribuir a este propdsito. De esta manera, la
capacidad de una parte para producir las utilidades esperadas se convierte en

una norma para la medicién de su desempefio.
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2.4.1.1.9 Control por medio del rendimiento sobre la inversion (ROI)

Una técnica especificada de control consiste en la medicién del éxito tanto
absoluto como relativo de una compafiia o unidad de ésta mediante la
relacién entre las ganancias y la inversion de capital. EI método del
rendimiento de la inversion, conocido simplemente como ROI, ha sido el
nacleo del sistema de control de la Du Pont Company. Este criterio equivale
a la tasa de rendimiento que una comparfiia o division puede obtener del
capital que se le ha asignado. Por lo tanto, con este instrumento las
ganancias no son consideradas en terminos absolutos, sino en calidad del
rendimiento del capital empleado en la empresa. En consonancia con ello, la
meta de una empresa no es concebida necesariamente como la de optimizar
ganancias, sino optimizar el rendimiento del capital destinado a los
propdsitos empresariales. Esta norma destaca del hecho fundamental de que
el capital es un factor critico en casi toda empresa, el cual puede limitar el

progreso debido a su escasez.

2.4.1.1.10 Auditorias administrativas y firmas de servicios de

contabilidad

Aunque muchas firmas de consultorias de administracion han puesto en
practica diversos tipos de evaluaciones de sistemas administrativos, como
parte por lo general de estudio de una organizacion, han sido las firmas de
auditoria de contabilidad las que han mostrado, mayor interés en la
aplicacion de auditorias administrativas. Uno de los avances mas
significativos de los Gltimos afios ha sido la incorporacion de esas firmas al
campo de los servicios administrativos con amplias facultades de

consultoria. Si bien estas aéreas de expansion resulta atractiva para las
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firmas auditoras, dado que, una vez que incursionan dentro de una
organizacion, la informacién financiera las pone directamente en contacto
con los problemas de la administracion, lo cierto es que también induce a
pensar en la posibilidad de conflictos de interés. En otras palabras, a
menudo se cuestiona si la misma firma puede asumir funciones de
consultoria administrativa y mantener al mismo tiempo plena objetividad.
Debe reconocerse, sin embargo, que las firmas de servicios de contabilidad
han intentado evitar este problema separando estas dos actividades dentro de

su organizacion.

2.4.1.1.11 Control burocratico y de clanes

Las organizaciones ejercen el control de diversas maneras y se las distingue

en dos clases de control estructural:

El control burocratico se caracteriza por el uso generalizado de reglas,
regulaciones, politicas, procedimientos y autoridad formal. Este tipo de
control exige claridad en las descripciones de puesto, presupuesto y muchas

veces en tareas estandarizadas.

Por otro lado, el control de clanes se basa en normas, valores compartidos.
El control de los clanes se ilustra en el uso de equipos y organizaciones que
operan por lo regular en un ambiente dindmico en el que se requiere

adaptarse rapidamente a los cambios.

- Ajuste preciso de los controles a planes y puestos

Todas las técnicas y sistemas de control deben ser un reflejo de los
planes para cuyo seguimiento se les disefi6. También hay que
adaptarlos a los puestos de trabajo. Los controles también deben reflejar
la estructura de la organizacion, en la que se sefiala quien es
responsable de la ejecucion de los planes y de las anomalias en su

relacion.
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- Establecimiento de controles que inducen acciones correctivas

Un sistema adecuado revelard donde estan ocurriendo fallas y quién es
el responsable de ellas, y garantizara la aplicacion de acciones
correctivas. El control sélo se justifica si las desviaciones respecto de
los planes se corrigen por medio de una planeacion, organizacion,

integracion de personal y direccion adecuada.
e Manuales

El manual de procedimientos contiene una descripcion precisa de
coémo deben desarrollarse las actividades de cada empresa. Ha de ser
un documento interno, del que se debe registrar y controlar las

copias que de los mismos se realizan.
e Procedimientos

Es el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen realizarse
de la misma forma, con una serie comun de pasos claramente
definidos, que permiten realizar una ocupacion, trabajo,

investigacion, o estudio, se puede aplicar a cualquier empresa.

2.4.1.2 Marco conceptual de la variable independiente

Los siguientes términos fueron investigados en los “DICCIONARIO
TECNICO FINANCIERO ECUATORIANO” de L. ALBERTO
CHIRIBOGA ROSALES (1991), en el “DICCIONARIO DE
CONTABILIDAD Y FINANZAS” del Grupo Cultural S.A (2002), en el
“DICCIONARIO ESPASA-ECONOMIA Y NEGOCIOS”, Espasa
Calpe S.A., Madrid (1997), y en el “LIBRO ADMINISTRACION UNA
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PERSPECTIVA GLOBAL” de H. Koontz Heinz Weihrich (122
Edicion).

24121 DIRECCION

Es la influencia o capacidad de persuasion ejercida por medio del liderazgo
sobre los individuos para la consecucion de los objetivos fijados; basados
esto en la toma de decisiones usando modelos logicos y también intuitivos

de toma decisiones.

2.4.1.2.2 FACTORES HUMANOS EN LA ADMINISTRACION

Por medio de la funcién de direccion los administradores ayudan a las
personas a darse cuenta de que pueden satisfacer sus necesidades y utilizar
su potencial, y al mismo tiempo contribuir al cumplimiento de los

propositos de la empresa.

- Las personas promedio no existen

Las personas actlan en diferentes papeles, pero al mismo tiempo cada
uno de es diferente. Las personas promedio no existen. Sin embargo, en
las empresas organizadas suele partirse del supuesto contrario. Las
empresas desarrollan reglas, procedimientos, horarios de trabajo, normas
de seguridad y descripciones de puestos todos ellos bajo el supuesto
tacito de que, en esencia, todas las personas son iguales. Desde luego
que este supuesto es necesario en gran medida en las acciones
organizadas, pero es igualmente importante reconocer que cada

individuo es Unico, con sus propias necesidades, ambiciones, actitudes,
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deseos de responsabilidad, nivel de conocimientos y habilidades y
potencial.

Si los administradores ignoran la complejidad e individualidad de las
personas, corren el riesgo de aplicar de manera incorrectas las
generalizaciones acerca de la motivacion, el liderazgo y la
comunicacion. Aunque por lo general ciertos principios y conceptos son
verdaderos, deben ajustarse a situaciones especificas. En una empresa,
no todas las necesidades de los individuos pueden satisfacerse por
completo, a pesar de lo cual los administradores disponen de un amplio

margen de accion para realizar ajustes acordes de los individuos.

- Importancia de la dignidad personal

Administrar supone cumplir objetivos empresariales. Obtener resultados
es importante, pero los medios para lograrlo nunca debe dafar la
dignidad de las personas. El concepto de dignidad personal significa que
la gente debe ser tratada con respeto sin importar el puesto que ocupe en

la organizacion.

- Consideracion de la persona en su integridad

No podemos hablar de la naturaleza de la gente sin considerar a la
persona en su integridad, y no sélo considerar caracteristicas especificas
como conocimientos, actitudes, habilidades o rasgos de personalidad.
Una persona posee todos estos elementos en un grado u otro. Ademas,
estas caracteristicas interactlan entre si, y su predominio en situaciones
especificadas cambia rapida e imprevisiblemente. El ser humano es una
persona total influida por factores externos. La gente no puede
despojarse del impacto de estas fuerzas al presentarse a trabajar. Los

administradores deben advertir estos hechos y prepararse a enfrentarlos.
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24123 MOTIVACIONES

Las motivaciones humanas se basan en necesidades, ya sea consciente 0
inconscientemente experimentadas. Algunas de ellas son necesidades
primarias, como los requerimientos fisiologicos de agua, aire, alimentos,
suefio y abrigo. Otras pueden considerarse secundarias, como la autoestima,
el estatus, la asociacion con los demas, el afecto, la generosidad, la
realizacion y la afirmacion personal. Naturalmente, estas necesidades varian

en intensidad y en el transcurso del tiempo entre diferentes individuos.

La motivacion es un término genérico que se aplica a una amplia serie de
impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los
administradores motivan a sus subordinados es decir que realizan cosas con
las que esperan satisfacer esos impulsos y deseos e incluir a los

subordinados a actuar de determinada manera.

2.4.1.2.4 TEORIA DE LA EQUIDAD

Un factor importante en la motivacion es si los individuos perciben como
justa 0 no la estructura de recompensas. Uno de los medios para abordar
este asunto es la motivacion de la equidad, la cual se refiere a los juicios
subjetivos de los individuos acerca de los justo de la recompensa obtenida
en relacion con los insumos (los que incluyen muchos factores, como
esfuerzos, experiencia y nivel de estudios) y en comparacion con las

recompensas obtenidas.

Si la persona considera que se le ha recompensado de manera inequitativa,
puede sentirse insatisfecha, reducir la cantidad o calidad de su produccion o

abandonar la organizacion. Si, en cambio, percibe que las recompensas son
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justas, es probable que conserve el mismo nivel de produccion. Si piensa
que las recompensas exceden lo que se considera equitativo, quizé trabaje

mas arduamente, aunque también es posible que las desestime.

Uno de los problemas que pueden surgir en estas circunstancias es que los
individuos sobrestimen las contribuciones propias y las recompensas que
reciben los demas. Los empleados pueden tolerar por un tiempo ciertas
inquietudes, pero la persistencia de la sensacion de inequidad puede resultar

en reacciones desmedidas a decesos evidentemente menores.

24125 TEORIA DEL ESTABLECIMIENTO DE METAS EN LA
MOTIVACION

Para que las actividades administrativas sean eficaces, deben estar
integradas en un sistema completo. Una parte importante de este sistema
atafie a las etapas obligadas, fijar los objetivos, planear las acciones,
implantacion y control y evaluacion.  Recordard que los términos
“objetivos” y “metas” se usan indistintamente en la bibliografia sobre
administracion. Lo que se propone aqui es que, para que los objetivos
tengan sentido, deben ser claros, factibles y verificables. En efecto, unas

metas claras, cuando se aceptan, son motivadoras.

Las personas esperan saber qué se espera que consigan. Aparte, hay que
cumplir varias condiciones, como que los objetivos sean verificables, lo que
significa que al final del periodo debe ser posible medir si dichos objetivos
que alcanzaron y en qué medida. Ahora bien, los objetivos deben presentar
alguna dificultad, sin dejar de ser razonables. Unos objetivos totalmente
irreales, que no es posible alcanzar, no ayudan a la importante finalidad de

motivar.
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Para conseguir el compromiso de lograr las metas, es esencial una
participacion verdadera a la hora de fijarlas. En el ambiente apropiado, hay
que estimular a los individuos para ellos mismos las establezcan. Desde
luego, el superior debe revisarlas y aprobarlas; pero es probable que, en ese
medio apropiado, los empleados se fijen metas mas elevadas que su

superior.
2.4.1.2.6 Coordinacion.

La coordinacion en equipos de trabajo es un proceso que implica el uso de
estrategias y patrones de comportamiento dirigidos a integrar acciones,
conocimientos y objetivos de miembros interdependientes, con el objetivo
de alcanzar unas metas comunes. La coordinacion garantiza que un equipo
funcione como un todo unitario y es identificado como un proceso clave

para entender la efectividad de los equipos de trabajo.

Puntos clave para coordinar un equipo

Una de las tareas méas apasionantes de un lider es la de conseguir coordinar

correctamente a su equipo o equipos de trabajo.

En la mayoria de las empresas, trabajan en equipo y buscan que las tareas de
todos y cada uno de sus integrantes estén en perfecta sintonia. En este

sentido, hay una serie de aspectos que todo lider debe cuidar:

1. Tener una vision global del trabajo que hay que realizar. El lider
no puede limitarse a saber qué se va a hacer en el corto plazo. Ha de tener
una actitud mas “visionaria” que le permita adelantarse a las necesidades de
la organizacion y del equipo. Esto le permitird responder mas rapidamente

ante los cambios y/o imprevistos que puedan surgir.

2. Establecer un objetivo comdn. De nada sirve coordinar si no

sabemos hacia donde nos lleva el trabajo que realizamos.
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3. Conocer a tu equipo. Un grupo es un conjunto de personas distintas
entre si, cada una con una manera de pensar y una forma de actuar. Conocer
a cada uno de los miembros es fundamental para poder asignarle las tareas
qgue mejor desarrolle, de forma que incidas positiva y directamente en su
motivacion y contribuyas a su especializacion.

4, Definir los roles del equipo es una accién completamente ligada al
punto anterior. Cada persona juega un papel dentro de la organizacién y sélo
si logramos que desarrolle el que verdaderamente le corresponde, en funcion
de sus aptitudes y capacidades, estaremos contribuyendo a afianzar el
equipo.

5. Plan de trabajo. Una vez que hemos formado el equipo y que
tenemos claro qué papel va a desempefiar cada persona, debemos realizar un
plan de trabajo que recoja todas las tareas que han de desarrollarse, los
tiempos y plazos estimados y, en caso de que corresponda, el presupuesto
con el que contamos. Seguramente, se trate de una planificacion que habra
que revisar en funcion de la evolucién de los acontecimientos.

6. Comunicacion. Como puede imaginar, todos los puntos descritos
pierden su sentido si no son capaces de transmitirselo al equipo. Para ello,
sera necesario llevar a cabo reuniones, para las que, previamente, se habra
definido un contenido, con el objetivo de que sean lo mas productivas
posibles y encaminadas a avanzar y no a estancarnos o retroceder.

7. Buscar herramientas que ayuden. Es evidente que hay que
disponer de herramientas que faciliten la labor de coordinacion.
Aplicaciones que permitan dejar claro qué hay que hacer, quién lo hace y
en qué plazo. Si, ademas, poner a disposicion del equipo esa informacion, se
conseguira reducir el nimero de reuniones que pueden ser innecesarias e

improductivas.

2.4.1.2.7 Metas
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Las metas en una empresa son muy importantes, tanto para el trabajador
como para la empresa. El trabajador debe ponerse objetivos de eficiencia y
de entretenimiento. Aunque sea un trabajo el trabajador tiene que buscar la
forma para que su trabajo no le resulte repetitivo y aburrido, porque si para
alguien un trabajo es repetitivo y aburrido bajara su rendimiento de forma

espeluznante.

Es ahi donde también entra en accion la empresa. Una de las metas en una
empresa debe ser evitar la rutina y el aburrimiento de sus trabajadores,
quitarles todo el estrés posible y ayudarles. Esto se consigue basicamente
tratando a los empleados como seres humanos y no como personas a las

cuales explotar para ganar beneficios millonarios.

Desde luego que una de las metas en una empresa debe ser ayudar al
trabajador a hacer su trabajo lo mejor posible, y el trabajador no lo lograré si

no estéa relajado.

Todos los trabajos, hasta los mas insignificantes o los que parece que estan
estancados pueden evolucionar y muchas veces la sociabilidad es un camino

muy efectivo para hacer evolucionar tu trabajo.

En el caso de un trabajador lo tiene mas facil porque aunque no tenga metas
y objetivos seguramente conserve su puesto de trabajo, aungque con cierto
miedo porque como las empresas tienen que sacar beneficios tienen que
asegurarse que el trabajo esta bien hecho, por qué si no estan pierden dinero

y si contratan mas personal de lo que les hace falta también pierden dinero.

Pero una empresa tiene el doble de presidn y sin metas en una empresa la
empresa se hunde. ¢;De qué vivird una empresa si le dan igual los
resultados? Tiene que averiguar la forma de estar incrementando
constantemente los beneficios sin afectar a vidas humanas ni pisotear su

moral.
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Este es limite que sobrepasan las empresas mas crueles, que por querer 50
millones mas que no les serviran de nada no les importa que cargar y lo peor
de todo es que se tolera. Puede que telefonica tenga beneficios millonarios
pero este tipo de metas en una empresa terminan por costarle la vida y los

clientes a la empresa.

Las principales metas en una empresa deben ser tener contentos a sus
clientes ante todo y asegurarse una buena imagen porque por mucho dinero
gue gane, el odio de las personas es acumulable y ese odio se transforma en
venganza, esa venganza le puede costar beneficios millonarios a una

empresa.

Las metas en una empresa no solo se miden en beneficios sino en
popularidad positiva, la imagen de tu empresa es imprescindible para que

tenga éxito a largo plazo.
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2.4.2. Gréficos

2.4.2.1. Categorizacion de Variables

Gréfico 2. Supraordinacion de Variables.

' VARIABLE INDEPENDIENTE | <<:>:> [ VARIABLE DEPENDIENTE ]

Figura: Supraordinacion de las variables

Elaborado por: Diana Zamora
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2.4.2.2. Supraordinacién conceptual

Grafico 3. Supraordinacion conceptual
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2.5. Hipdtesis

La aplicacion adecuada de los procedimientos de concesion crediticia

permitird el cumplimiento de metas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Oscus Ltda., oficina Centro.

2.6. Seflalamiento de la Hipotesis

Variable independiente: Procedimientos de Concesion Crediticia

Variable Dependiente: Metas no cumplidas.

Unidad de observacion: Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.

Términos de relacion: El incumplimiento y su incidencia en el afio 2011.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque

La presente investigacion sera predominantemente cualitativa y cuantitativa
ya que a través de esta investigacion se puede determinar datos y cualidades
negativas y positivas que permita realizar a los procedimientos del
departamento de crédito, y su incidencia en el incumplimiento de metas
departamentales de Colocaciones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Oscus Ltda., oficina Centro en el afio 2011.

La informacién encontrada en la Enciclopedia libre Wikipedia (2009:
Internet), La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y
analizan datos cuantitativos sobre variables. La investigacion cualitativa
evita la cuantificacion. Los investigadores cualitativos hacen registros
narrativos de los fendmenos que son estudiados mediante técnicas como la
observacion participante y las entrevistas no estructuradas. La diferencia
fundamental entre ambas metodologias es que la cuantitativa estudia la
asociacion o relacion entre variables cuantificadas y la cualitativa lo hace en
contextos estructurales y situacionales. La investigacion cualitativa trata de
identificar la naturaleza profunda de las realidades, su sistema de relaciones,
su estructura dinamica. La investigacion cuantitativa trata de determinar la
fuerza de asociacién o correlacion entre variables, la generalizacion y
objetivacion de los resultados a traves de una muestra para hacer inferencia
a una poblaciéon de la cual toda muestra procede. Tras el estudio de la
asociacion o correlacion pretende, a su vez, hacer inferencia causal que

explique por qué las cosas suceden o no de una forma determinada.
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Se trata de una investigacion socio-critica donde se proporciona informacion
qgue permitira proponer alternativas y estrategias para tratar los
procedimientos, los criterios y las consecuencias de un inadecuado manejo
de personal. Cabe indicar que este trabajo pretende ser descriptivo, ya que
se dirige a buscar un problema que requiere ser solucionado con un

acercamiento a la realidad

3.2. Modalidad bésica de la investigacion

3.2.1. De campo

Para, Victor Hugo Abril Porras (2008:55), considera que la investigacion
de campo es el estudio de los hechos en el lugar en el que se producen los
acontecimientos. En esta modalidad el investigador toma contacto en forma
directa con la realidad, para obtener informacién de acuerdo con los

objetivos del proyecto.

La investigacion de campo es una de las modalidades mas importantes de
este trabajo investigativo pues permite estudiar los hechos en el lugar mismo
de los acontecimientos, es decir se verifica la realidad del desempefio
laboral de los trabajadores segln los procedimientos de la Cooperativa de
Ahorro y Creédito Oscus Ltda.

La utilizacion de encuestas y entrevistas, que permiten una convivencia con
el personal y el poder observar sus experiencias, relaciones interpersonales,

permite tener una informacion actualizada, objetiva y veraz.

3.2.2. Bibliografica — Documental
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Para, Victor Hugo Abril Porras (2008:55-56), considera que la
investigacion bibliogréafica-documental tiene el propdsito de conocer,
comparar, ampliar profundizar y deducir diferentes enfoques, teorias,
conceptualizaciones y criterios de diversos autores sobre una cuestion
determinada, basandose en documentos (fuentes primarias), o en libros,

revistas, periodicos y otras publicaciones (fuentes secundarias).

También se aplicara la Investigacion bibliogréafica-documental, debido a que
para el entendimiento de los factores estudiados y el anélisis de los datos
obtenidos tuvimos que apoyarnos con obras referentes al tema, donde se
recopild, amplié y profundizo la informacion disponible en libros, textos
especializados, paginas Web para categorizar las variables, entendidos en la
investigacion consideran que cuando se emplean dos 0 mas modalidades de
investigacion, el resultado que se obtiene es un proyecto factible o de
intervencion social, el cual permite mejorar la situacion de la entidad y

corregir falencias que se presentan en el diario vivir.

3.3. Nivel o tipo de investigacion

3.3.1. Descriptiva

Para Babbie (1979), Selltiz (1965) nos dicen que los estudios descriptivos
buscan desarrollar una imagen o fiel representacion (descripcion) del
fendmeno estudiado a partir de sus caracteristicas. Describir en este caso es
sinénimo de medir. Miden variables o conceptos con el fin de especificar las
propiedades importantes de comunidades, personas, grupos o fendmeno
bajo analisis. El énfasis estd en el estudio independiente de cada
particularidad, es posible que de alguna manera se integren las mediciones
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de dos o mas tipologias con el fin de determinar como es o como se
manifiesta el fendmeno. Pero en ninglin momento se pretende establecer la
forma de relacidn entre estas caracteristicas. En algunos casos los resultados
pueden ser usados para predecir.

Se aplicard una investigacion descriptiva por que permite estar al tanto del
entorno de la empresa y los eventos que se presentan en el Incumplimiento
de los Procedimientos, percibir todas las caracteristicas que sirvieron para
profundizar el conocimiento objetico del problema, sujeto de la
investigacion y describirlo tal como se produce en la realidad en un tiempo
y espacio determinado, involucrando a las personas, hechos, procedimientos

y sus relaciones.

3.4. Poblacién y Muestra

3.4.1. Poblacién

Victor Hugo Abril Porras (2008:58), considera que forman parte de la
muestra los elementos del universo o poblacion en los cuales se hace

presente el problema de investigacion.

Las unidades de observacion determinadas en la delimitacion del problema
razon de estudios son 98 trabajadores que pertenecen a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Cia. Ltda., de la ciudad de Ambato.

Tabla 1.
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DIRECTIVOS 5
OPERATIVOS 93

3.4.2. Muestra

Para Luis Herrera E. y otros (2002: 142-1 consiste en seleccionar una
parte de las unidades de un conjunto o subconjunto de la poblacion
denominada muestra, de manera que sea lo mas representativo del colectivo

en las caracteristicas sometidas a estudio.

Para la obtencion de la muestra de los trabajadores de la cooperativa de
Ahorro y Crédito Oscus Ltda., se procedid a aplicar un muestreo
probabilistico, ya que se considera que todos los miembros del universo
tienen la misma probabilidad de ser parte de la muestra.

En donde:

- N =Poblacion — 98
- o0 = Varianza — 0,25

- Z = Nivel de confiabilidag— 0,95/2=0,4750
1,96

- P =Probabilidad de éxito — 0,5 (por el margen de error que

puede existir)
- Q =Probabilidad de fracaso — 1-0,5=0,5
- E =Error admisible — 0,05 (5%)

- n = Muestra
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N * 62 % 72

T (N=1D) +E2) + (02 + 22)

n

B (98)(0.25)(1.96)2
"= (98 = 1)(0.0025)) + ((0.25)(1.96))

9411
=720

n= 78 trabajadores

A continuacion se procede a realizar la Operacionalizacion de las variables

tanto dependiente e independiente.
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3.5. Operacionalizacion de las Variables

3.5.1. Operacionalizacion de la variable independiente (inadecuados procedimientos)

Conceptualizacion

Indicadores

{tems Basicos

Técnicas e instrumentos
de recoleccion de
Informacién

Procedimientos del Departamento
de Crédito

Se  puede decir que los
procedimientos son una presentacion
por escrito, en forma narrativa y
secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un
proceso, explicando en  qué
consisten, cuando, cdmo, dénde, con
qué, y cuanto tiempo se hacen,
sefialando  los responsables de
llevarlas a cabo, en un departamento

determinado.

- Cumplir con los
requisitos estipulados en
el reglamento general
de crédito.

- Actualizacion de las

politicas de concesién
crediticia

- Cumplimiento de
objetivos institucionales

- Capacitacion del
Personal involucrado en
el area de crédito.

.0

;Se cumple a cabalidad
con las politicas de
crédito?

:Se actualizan las
politicas de crédito con
frecuencia acorde a las
necesidades actuales de
los socios?

¢Se cumplié con los
objetivos propuestos por
el departamento de crédito
Y SUS socios?

¢Recibe capacitacion
frecuente el  personal
involucrado en el

departamento de crédito?

Encuesta  realizada  al
personal de la Cooperativa
OsCus
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Método
Descriptivo

- Anélisis de antecedentes
crediticios de los socios.

-Colocaciones

(productos)
Consumo
Microcrédito
Vivienda
Pymes

7
0.0

¢El comité de Crédito
aprueba los créditos en
base a los antecedentes
crediticios?

¢Se  cumplen con las
metas establecidas a cada
uno de los asesores?

(Existe el trabajo en
equipo en el departamento
crediticio?
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Figura:
Operacionalizacion de la variable independiente

Elaborado por: Diana Zamora



3.5.2. Operacionalizacion de la variable dependiente (Metas no cumplidas.)

Conceptualizacion

Categorias

Indicadores

{tems Basicos

Técnicas e instrumentos
de recoleccion de

Informacién

Metas no Cumplidas, en
conclusidn se puede decir que:

El tema del logro de metas y
objetivos contiene una enorme

cantidad de factores
determinantes para su
cumplimiento, cada estrategia

que nos sea favorable sin lugar a
dudas que nos ayuda a tener
mayores posibilidades de éxito,
para  esto es necesario
implementar una gran cantidad de
acciones que nos aseguren los
resultados que deseamos.

Planificacion
Administrativa

Cuestionario
control interno.

Informacion

de

- Objetivos
- Estrategias de control en
el area de créditos.

- Nivel de riesgo
- Nivel de confianza

- Requisitos

- Condiciones
- Tasas

- Plazo

- Aprobacién

s ¢Usted considera q las
metas alcanzadas por el
departamento de
créditos son exigidas por
la institucion?

s ¢El personal no
instruido perjudica en el
cumplimiento de las
metas del Departamento
de Crédito?

% ¢La informacién que
brinda el asesor al socio
es clara en el momento
de entregar los requisitos
para un crédito?

Encuesta  realizada  al
personal de la Cooperativa
OSCus
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Elaborado por: Diana Zamora



3.6 Plan de recoleccion de informacion

Metodologicamente para Luis Herrera E. y otros (2002:174-178p y 183-185),
La construccion de la informacion se opera en dos fases: plan para la recoleccion

de informacion y plan para el procesamiento de informacién.

Este plan contempla estrategias metodologicas requeridas por los objetivos e
hipdtesis de investigacion, de acuerdo con el enfoque escogido, considerando los

siguientes elementos:

- Definicion de los sujetos: personas que van a ser investigadas. Las personas

que van a ser investigadas son:

Ing. Sandra Velasco — Gerente de Oficina Operativa, Ing. Margarita Lopez —
Supervisora Operativa y a los 76 trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda., oficina Centro luego de aplicar la férmula para obtener la

muestra.

Se investigo para lograr el objetivo general que es: Analizar los procedimientos de
concesion crediticia, a través de una Auditoria de gestion con la finalidad alcanzar
las metas propuesta de colocaciones y evitar la pérdida de socios potenciales de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., oficina Centro.

Explicitacion de procedimientos para la recoleccién de informacién como se va a

aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y espacio, etc.

Tabla 4.Procedimiento de recoleccion de informacion

Nivel Instrumento

Directivo Encuesta
Operativo Encuesta




3.7 Procesamiento y Analisis
3.7.1 Plan de procesamiento de informacién
e Revision critica de la informacion recogida;, es decir limpieza de
informacién defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, entre

otros.

e Repeticion de la recoleccion en ciertos casos individuales, para corregir

fallas de contestacion.

e Tabulacion o cuadros segun variables de cada hipotesis: manejo de

informacion.

e Analisis e interpretacion de resultados

Estudio estadistico de datos obtenidos

Tabla 5. Tabulacion de datos

Categoria | frecuencia | Porcentaje
Sl

NO
Total

Grafico 4. Representaciones graficas
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3.7.2. Plan de anélisis e interpretacion de resultados

e Analisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones

fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.

e Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco teorico, en el

aspecto pertinente.

e Comprobacién de hipotesis. EI método estadistico a utilizar para

comprobar la hipotesis.

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.

Tabla 6. Conclusiones y recomendaciones

Objetivos Especificos

Conclusiones

Recomendaciones

1. Determinar los procedimientos
adecuados para la correcta concesion
crediticia, a través de estrategias de
capacitaciéon, con la finalidad de

minimizar el riesgo del crédito.
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2. Analizar la informacion financiera
del socio como factor relevante en el
incremento de la  morosidad,
mediante la verificacion de datos con
la finalidad de asegurar el retorno del

dinero de la institucion.

3. Proponer un plan de accion para
aplicar correctamente los
procedimientos de concesion
crediticia, estableciendo plazos y
responsables de las diferentes
actividades, con el fin de cumplir las

metas e incrementar su liquidez.

55




CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULATADOS

4.1 Analisis de los Resultados

4.1.1 Analisis referente a las encuestas aplicadas a los empleados de la
cooperativa.

4.1.1.1 Preguntas

1.- ¢Se cumplen con los procedimientos previamente establecidos en el
Departamento de Creditos?

Cuadro N°1
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 9 12%
NO 69 88%
TOTAL 78 100%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora
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Grafico N° 1

SE CUMPLEN LOS PRCEDIMIENTOS S!
12%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora

ANALISIS:

Del 78 que representan el 100% de empleados encuestados el 88% afirman que no
se cumple con los procedimientos implantados en el Departamento de Crédito,

mientras tanto que el 12% manifiestan que si.

INTERPRETACION:

La mayor parte de los empleados afirman que no se cumplen con los
procedimientos, siendo estos fundamentales para desarrollar las actividades

correspondientes y andlisis de la informacion de créditos.
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2.- ¢Se cumplen con las metas establecidas a cada uno de los Asesores?

Cuadro N° 2
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 4 5%
NO 62 80%
A VECES 12 15%
TOTAL 78 100%
Fuente: Encuestas realizada a los empleados
Elaborado por: Diana Zamora
Grafico N° 2

ASESORES CUMPLEN CON LAS METAS

A VECES
15%

S
5%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora
ANALISIS:

Del 78 que representa el 100% de encuestados el 80% dicen que los asesores no
cumplen con sus metas establecidas, el 15% manifiestan que a veces y el 5%

indican que dichas metas son cumplidas.

INTERPRETACION:

La mayoria afirman que los asesores de crédito no cumplen con las metas
establecidas  desconociendo que gracias a dichas metas crece el nivel de

produccion y por ende se obtendra mejores beneficios economicos.
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3.- ¢Como calificaria usted a los procedimientos existentes en
departamento de Créditos?

Cuadro N°3
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
MALO 0 0%
BUENO 78 100%
MUY BUENO 0 0%
TOTAL 78 100%
Fuente: Encuestas realizada a los empleados
Elaborado por: Diana Zamora
Grafico N° 3

LOS PROCEDIMIENTOS SE CALIFICAN COMO
MALO
MUY BUENO 0%
0%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados
Elaborado por: Diana Zamora
ANALISIS:

el

De 78 que representa el 100% de empleados encuestados, el 100% afirman que

los procedimientos que existen en el departamento de crédito son buenos.

INTERPRETACION:

En su totalidad expresan que los procedimientos existentes en la cooperativa son

buenos ya que sirven para analizar la informacién; pero que no son utilizados de

la manera correcta por los asesores.

59



4. ¢Existe el trabajo en equipo en el Departamento de Créditos para realizar
captaciones y colocaciones?

Cuadro N°4
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
SI 4 5%
NO 74 95%
TOTAL 78 100%
Fuente: Encuestas realizada a los empleados
Elaborado por: Diana Zamora
Grafico N°4

EXISTE TRABAJO EN EQUIPO s
5%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora

ANALISIS:

El 95% de empleados encuestados manifiestan que no existe trabajo en equipo,
mientras que el 5% indica lo contrario.

INTERPRETACION:

La mayor parte de empleados indicaron que no existe el trabajo en equipo, sin
tomar en cuenta que el trabajo en equipo es de gran importancia, pues la
utilizacion de un equipo para la solucion de un problema es de mayor eficacia, por
la gran ayuda que aportan los integrantes al ofrecer una gran oferta de ideas uly

opiniones lo que llegan a facilitar a la empresa para la toma de decisiones, y
resolver el problema mas eficientemente.
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5. ¢ Se realizan capacitaciones frecuentes a los Asesores y demas empleados?

Cuadro N°5
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 4 5%
NO 74 95%
TOTAL 78 100%
Fuente: Encuestas realizada a los empleados
Elaborado por: Diana Zamora
Grafico N°5

CAPACITACIONES FRECUENTES

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora
ANALISIS:
El 95% de la totalidad de los empleados encuestados mostraron que no les brindan

capacitaciones frecuentes mientras tanto que el 5% sefialé lo contrario.

INTERPRETACION:

La gran parte de los empleados mostraron que existe falta de capacitaciones por
parte de la cooperativa. Las capacitaciones frecuentes ayudarian a; Incentivar al
empleado, porque sienten que la empresa los tiene en cuenta, desea que se
desarrollen y mejoren; Reducir la necesidad de supervision, porque el empleado
capacitado es una persona que puede desarrollar su labor con una supervision

minima, alcanzando mayor grado de independencia en sus labores.

61



6. ¢ Usted considera que es importante cumplir las metas exigidas por la

institucion?
Cuadro N°6
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 73 94%
NO 5 6%
TOTAL 78 100%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados
Elaborado por: Diana Zamora

Grafico N°6

IMPORTANCIA DEL CUMPLIMIENTO DE LAS METAS
NO
6%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora
ANALISIS:
Del 100% de los empleados encuestados en 94% manifestaron que si es

importante cumplir las metas, mientras tanto el 6% consideraron lo contrario.

INTERPRETACION:

El propdsito de la cooperativa en fijar metas es el motivar al personal a trabajar
mas y demostrar sus capacidades.

Si al final las metas son cumplidas, la recompensa es de forma publica y
econOmica, con esto al empleado resalta su esfuerzo y su entrega. Dando como

resultado satisfaccion al trabajador y motivacion a otros.
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7. ¢El personal no instruido perjudica en el cumplimiento de las metas del

Departamento de Crédito?

Cuadro N°7
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 74 95%
NO 4 5%
TOTAL 78 100%
Fuente: Encuestas realizada a los empleados
Elaborado por: Diana Zamora
Grafico N°7

PERJUDICA PERSONAL MAL INSTRUIDO

NO
5%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora

ANALISIS:
Del 100% de los empleados encuestado el 95% afirmaron que el personal mal
instruido si perjudica en el momento de cumplir las metas establecidas, mientras

que el 5% manifesto que no perjudica.

INTERPRETACION:

La mayoria de empleados encuestados de la cooperativa consideran que estar bien
instruidos ayuda a cumplir con las metas establecidas a cada uno de los asesores,
ya que facilita desarrollar las actividades correspondientes a la verificacion y

andlisis de la informacién de créditos.
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8. ¢La informacidn que brinda el asesor al socio es clara en el momento de

entregar los requisitos para un crédito?

Cuadro N°8
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 73 94%
NO 5 6%
TOTAL 78 100%

Gréfico 8

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora

LA INFORMACION ES CLARA

ANALISIS:

EL 94% de los encuestados de la cooperativa afirmaron que la informacién que

brinda el asesor no es clara para el socio al momento de entregar sus requisitos,

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora

mientras tanto que el 6% dice que si es clara.

INTERPRETACION:

La mayor parte de los empleados aseguran que la informacion que proporcionan
los asesores no es clara, es decir el asesor estd dando informacién poco clara, un
cliente mal atendido, evitara adquirir nuestros servicios, en el caso que ya los haya
adquirido. Por tanto, lograr la plena satisfaccion del cliente, ofreciéndole un

servicio que cumpla con sus expectativas (o mejor aun que las sobrepase) debe ser

siempre nuestro objetivo.
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9. ¢Como calificaria su Ambiente Laboral?

Cuadro N°9
ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Malo 0 0%
Bueno 78 100%
Muy Bueno 0 0%
TOTAL 78 100%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora

Grafico N°9

AMBIENTE LABORAL
MALO
MUY BUENO 0%
0%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora
ANALISIS:
El 100% de los empleados de la cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.,

calificaron que el ambiente laboral es bueno.

INTERPRETACION:

Para que un trabajador rinda, para que alcance todo su potencial, debe tener las
condiciones adecuadas. No basta con que tenga el entrenamiento y las
herramientas necesarias. Hace falta también que se siente comodo en su trabajo,

en el medio, con sus compafieros de trabajo y sobre todo, con sus jefes o lideres.
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10. ¢ Se encuentran bien definidas sus funciones laborales para tener un

mejor desempefio?

Cuadro N°10

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 20 26%
NO 58 74%
TOTAL 78 100%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados
Elaborado por: Diana Zamora
Grafico N° 10

FUNCIONES LABORALES DEFINIDAS

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora

ANALISIS:

Del 100% de los empleados encuestados el 74% consideran que sus funciones no

se encuentras bien definidas mientras que el 26% creen que si lo estan.

INTERPRETACION:
La mayor parte de los empelados de la cooperativa consideran que sus funciones
deberian estar bien definidas, para tener un mejor rendimiento laboral con

eficiencia y asi cumplir los objetivos propuestos.
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11. ¢ Existe mucha rotacion de personal?

Cuadro N°11

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 74 95%
NO 4 5%
TOTAL 78 100%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora

Grafico N°11

ROTACION DE PERSONAL

NO
6%

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora
ANALISIS:
El 95% de los encuestados manifiestan que existe mucha rotacion de personal,
mientras que el 5% considera lo contario.
INTERPRETACION:
La constante rotacion de personal implica proporcionar la debida capacitacion del
puesto a cubrir. Si después de entrenar a un empleado, este es despedido en poco
tiempo, es necesario iniciar un nuevo proceso de reclutamiento.
La empresa no se puede dar el lujo de estar cambiando constantemente de
personal. Ademas del costo de adiestramiento, los empleados nuevos, por su poco
conocimiento de la empresa, sus politicas y procedimientos, tarda un buen tiempo
en adaptarse y lograr su maxima productividad, por lo que en todo este tiempo la

empresa estara perdiendo.
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4.2 Verificacion de la hipdtesis

4.2.1 Planteo de la hipdtesis

Ho: Los adecuados procedimientos de concesion crediticia no incide en las metas
no cumplidas de colocaciones en el afio 2011 de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Oscus Ltda.

H1: Los adecuados procedimientos de concesion crediticia inciden en las metas
no cumplidas de colocaciones en el afio 2011 de la Cooperativa de Ahorro y
Credito Oscus Ltda.

4.3 Estimador estadistico

De una muestra de empleados se han obtenido varias respuestas a las preguntas:

¢ Se cumplen con los procedimientos previamente implantados en
Departamento de Crédito?; ¢Usted considera que es importante cumplir las
metas exigidas por la institucion?

Para comprobar esta hipdtesis se utilizara la prueba de Chi-cuadrado que permite
determinar si el conjunto de frecuencias observadas se ajusta a un conjunto de

frecuencias esperadas o tedricas, se aplica la formula:

XZ:Z(O;'—E)Z

La institucion financiera que esta siendo objeto de estudio es la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Oscus Ltda., la cual me facilito la informacidon necesaria y

documentacién legal respectivamente para la elaboracién de mi investigacion.
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4.3.1 Nivel de significacion y regla de decision

Nivel de significacion 0.05
Grados de libertad GL = (filas — 1)(colum.—1)

2-1D2-1)=1 —> 384

Se acepta la hipdtesis nula si el valor a calcularse de X2 es menor al valor de X2

tabular = 3.84; caso contrario se rechaza. 83

4.3.2 Calculo de Chi-cuadrado X2.- Datos obtenidos de la investigacion.

4.3.2.1 Preguntas para comprobar la hipotesis: Pregunta N° 1 y Pregunta N°
6.

4.3.2.1.1 ¢Se cumplen con los procedimientos previamente establecidos en el

Departamento de Crédito?

Sl NO

4.3.2.1.2 ¢ Usted considera que es importante cumplir las metas exigidas por

la institucion?

Sl NO

Tabla 7. Datos obtenidos de la investigacion

CRITERIO
METAS sl NO TOTAL

PROCEDIMIENTOS

sI 82 (61.38)] 14(34.62) %

NO 74(94.62)|  74(53.38) 148

TOTAL 156 88 244

Fuente: Encuestas realizada a los empleados
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4.3.3 Tabla de frecuencias observadas (O) y esperadas (E)

Tabla 8. Tabla de calculos

Dato Dato esperado | (O-E) (O-E)° (O-E)*/E
observado
82 61.38 19.62 384.94 6.17
14 34.62 -20.62 425.18 12.28
74 94.62 -20.62 425.18 4.49
74 53.38 20.62 425.18 7.97
> - 30.91

Fuente: Encuestas realizada a los empleados

Elaborado por: Diana Zamora

4.3.4 Conclusioén

El resultado obtenido cae en la zona de rechazo por lo tanto se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipdtesis alternativa que dice que los adecuados

procedimientos de concesion crediticia no incide en las metas no cumplidas de

colocaciones en el afio 2011 de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.

g ==
/ H1
_
3.84 30.91
Chi Tabla Chi Calculado
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Una vez determinado el problema, desarrollado el marco tedrico, planteamiento
de la hipdtesis, definido los objetivos e identificado las variables de estudio se ha

llegado a las siguientes conclusiones trascendentales:

> En la hipotesis planteada se llega a concluir que, a través de una
aplicacion adecuada de los procedimientos de concesion crediticia se puede lograr
el cumplimiento de metas de colocaciones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Oscus Ltda.

> Considero que la aplicacion de las politicas de crédito en lo referente a los
procedimientos de recopilacion de informacion financiera, analisis y evaluacién
adolece de efectividad, factor que incide directamente en el incumplimiento de

metas en colocaciones, afectando directamente en la rentabilidad de la institucion.

> La cooperativa adolece de politicas de capacitacion, factor determinante en
el grado de compromiso de los socios hacia la institucion financiera, creando

apatia en participar activamente en el crecimiento de la misma.

> Las politicas de concesién no demuestran flexibilidad en la evaluacion
crediticia de socios con excelente calificacion de crédito; ocasionando desercion

de los mismos.
» Los montos y plazos de crédito que la cooperativa maneja no satisfacen en

su totalidad las necesidades del socio, viéndose obligado a recurrir a otras

fuentes de crédito méas costosos que no permite cumplir con las obligaciones.
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5.1. RECOMENDACIONES

Por lo establecido en las conclusiones y luego de priorizar las
recomendaciones, se las presenta en el siguiente orden de accion que debe

ejecutar la empresa para superar la problematica existente.

»  Crear procedimientos de evaluacion y verificacion de informacion, que de
soporte al departamento de crédito, para que la toma de decision al aprobar el

crédito, sea la mas adecuada.

» Realizar cursos de capacitacion focalizadas a los diferentes nichos de
mercado categorizando a socios nuevos, antiguos, con excelente
comportamiento crediticio, de modo que facilite la coparticipacion de la

cooperativa en bien de los socios y su crecimiento econémico.

» Mejorar la imagen institucional, a través de publicidad por los medios de
comunicacion, para sociabilizar los objetivos institucionales, con la finalidad

de captar socios nuevos que permitan capitalizar a la cooperativa.
» Perfeccionar montos y plazos competitivos, para brindar mayor beneficio,

a través de un andlisis del comportamiento crediticio del socio, para obtener

fidelidad financiera y crear expectativas a nuevos socios.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Datos informativos

6.1.1 Tema de la Propuesta:

Plan de Accion para mejorar y asegurar el cumplimiento de los procedimientos

de concesion crediticia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

6.1.2 Institucion Ejecutora:

Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.

6.1.3 Beneficiario:

Departamento de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.,

socios / clientes y todos sus funcionarios.

6.1.4 Ubicacion:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS LTDA., oficina Centro, se encuentra
ubicado en la Provincia de Tungurahua Canton Ambato, calle Lalama 06-39 entre

Sucre y Bolivar.

6.1.5 Tiempo estimado para la ejecucion:

Desde el 1 de diciembre del 2012 hasta el 1 de marzo del 2013.
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6.1.6 EQUIPO TECNICO RESPONSABLE:

-Ing. Sandra Velasco — Gerente de Oficina Operativa de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito OSCUS Ltda., la misma que dio las facilidades para realizar el

presente trabajo de investigacion.

-Asesores Sénior y Junior —quienes apoyaron con la informacion y en el desarrollo

de la propuesta del presente trabajo.

-Diana Zamora — Investigadora, creadora de un Plan de Accién para mejorar y
asegurar el cumplimiento de los procedimientos de concesion crediticia de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

-Costo: El costo estimado de la propuesta sera de $2177,50.

CANTIDAD DETALLE UNI';/ARIO TO\':'.AL
6 PAPELERIA (resmas de papel 3,75 22,50
bond)
500 | Copias 0,05 25,00
1 |Impresora 350,00 350,00
1| Laptop 550,00/ 550,00
1| Transporte y alimentacion 200,00 200,00
1| Anillados y empastados 100,00 100,00
1| Suministros varios 50,00 50,00
1| Capacitaciones 850,00 850,00
30 | Refrigerios 1,00 30,00
TOTAL 2177,50
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6.2. Antecedentes de propuesta

Dado el vertiginoso crecimiento del sistema cooperativo nacional que se ha dado
en estos ultimos afos, surge la necesidad de ir innovando procedimientos que

faciliten el normal desenvolvimiento de las operaciones crediticias.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., los procedimientos de
concesion crediticia se lo realizan de manera sistemética e impersonalizada, sin
considerar factores relevantes, para el analisis y evaluacion del aspecto socio-
econdmico de cada uno de los socios. Esto ha ocasionado que los indices de
morosidad se encuentren en constante crecimiento perjudicando el crecimiento
institucional 'y como consecuencia no poder ampliar la cobertura de sus
servicios y ademéas afectando el cumplimiento de las metas designadas de

colocaciones.

Las politicas de concesion de créditos no demuestran flexibilidad en la
evaluacion crediticia de socios con excelente comportamiento de pago;

ocasionando desercion de los mismos.

Existe desinterés por parte de la cooperativa en brindar asesoramiento técnico,
capacitacion y seguimiento a las inversiones de crédito, en sus diferentes destinos
solicitados por los socios, produciendo el desvio de los recursos financieros que
impide que se cumpla con los objetivos y origine la pérdida de calidad de vida del

socio.

6.3. Justificacion

Esta propuesta ha sido elaborada con la finalidad de proporcionar a la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., una guia que permita aplicar correctamente los
procedimientos de concesion crediticia, que ademas de sistematico considera a
cada caso en particular, con el fin de eliminar retrocesos de los procedimientos,
mejorar en forma mas acertada las decisiones que se adoptan para conceder

créditos a los socios.
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Permitira el compromiso del personal que labora en el éarea de crédito,
estableciendo plazos y responsables, dando un seguimiento y monitoreo a las

operaciones crediticias de la cooperativa, mejorando los niveles de servicios.

La guia operativa ayudara a cumplir en un corto plazo los objetivos propuestos y
contribuird de manera satisfactoria a dinamizar los procedimientos de colocacion

crediticia, a través de una correcta capacitacion diferenciada a socios y empleados.

Al definir la misién, vision, valores organizacionales, objetivos globales y
estrategias mediante la guia operativa, permitird obtener el desarrollo y
crecimiento de la institucion en el mediano y largo plazo gracias a la operatividad
de la Guia Operativa; el mismo que debera ser difundido a todos los involucrados,
es por ello que se constituye en una herramienta importante para alcanzar los

resultados esperados por la Cooperativa.
6.4. Objetivos
Obijetivo general

Elaborar una Guia Operativa para mejorar y asegurar el cumplimiento de los
procedimientos de concesion crediticia en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Oscus Ltda.

Obijetivos especificos

» Identificar los procedimientos mas vulnerables en el area de crédito de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.

» Realizar un estudio FODA para determinar posibles estrategias que le permita

ser méas competitiva.

» Promover una cultura de conocimiento cooperativo a todos los entes

involucrado en el proceso de concesion de créditos.
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» ldentificar los elementos organizacionales que han de ejecutarse a fin de

mejorar los procedimientos de concesion crediticia.

6.5. Analisis de factibilidad

Se realizara la presente propuesta en vista que se cuenta con la debida
autorizacion del Consejo de Administracibn como autoridad méaxima de la
Instituciodn, la Gerencia General vy la colaboracion de la Gerente de la Oficina
Centro y los funcionarios del departamento de crédito, por lo tanto se podra

analizar los siguientes factores fundamentales que se detallan a continuacion.
Factibilidad economica

Esta propuesta no significara egresos econémicos para la Institucion por cuanto se

relazara con los funcionarios y los recursos ya existentes.

La propuesta es factible en el aspecto econdémico, en vista que incrementara la
credibilidad financiera de los socios a su Institucién, a través de conocer los
objetivos de manera clara y precisa, por parte de los funcionarios asignados en las
diferentes tareas de ejecucion; consiguiendo de esta manera ser mas agiles y

eficientes en los procedimientos y mejorar la imagen institucional.
Factibilidad Social

El principio fundamental del cooperativismo es la mutua participacién, con la
finalidad de mejorar la calidad de vida de sus asociados y el crecimiento
institucional, con la presente propuesta se busca dar un correcto asesoramiento a
la inversion crediticia, y como consecuencia la cooperativa logre el retorno del

dinero con su respectiva utilidad.

Logrando aspectos relevantes y de gran impacto social, a través de una reduccion

en la tasa de interés en los créditos e incrementar la cobertura de sus servicios.
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Factibilidad Institucional

La propuesta servira para fortalecer los vinculos de comunicacion entre los
clientes internos y externos de la cooperativa, logrando la confianza de los socios

y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Esto permitird ser mas competitivos con el resto de instituciones financieras

cooperativas de la localidad.
Factibilidad Tecnoldgica

La institucion cuenta con un sistema tecnoldgico de punta que sirve de
capacitacion en la puesta en marcha del modulo, y posteriormente ser fuente de
consulta para el responsable del area de sistemas para un manejo correcto de la
aplicacion. Las opciones presentadas en este menu, permiten la administracion del
sistema. La version del sistema SIFIZOS es 1.34, ademas es un sistema propio
desarrollado por el TIC informético de la cooperativa, es por eso que el desarrollo

de la propuesta sera factible por la tecnologia que poseen.

6.6 Fundamentacion cientifico — técnica

Segun Henry Fayol, en su articulo Plan de Accidn en la pagina disponible en

linea dice lo siguiente:

“Los planes de accion son instrumentos gerenciales de
programacion y control de la ejecucion anual de los proyectos
y actividades que deben llevar a cabo las dependencias para
dar cumplimiento a las estrategias y proyectos establecidos

en el Plan Estratégico.
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En general, los planes se estructuran principalmente mediante
proyectos de inversion, sin embargo, un plan debe contener

también, el desarrollo de las Tareas especificas”.

El Plan de Accion estad concebido como todas las tareas, operaciones que deban
ejecutarse para poder alcanzar los objetivos. Plan de Accidn son, los que traducen
la Mision y Vision. EIl Plan de Accion sera direccionado hacia los objetivos y las
perspectivas, debe ser cuidadosamente planeado, pudiendo utilizarse cualquier

formato que responda al menos a los siguientes resultados objetivos:

1. Estudiar la situacion actual de la institucion (FODA).

2. Definir estrategias que contribuyan al mejor desenvolvimiento de la
organizacion.

3. Establecer la mision, vision y valores

4, Formular el Plan de Accion.

Procedimientos de Crédito

Procedimientos

En la empresa de servicios el proceso de operaciones es esencial, debido al interés
que genera en los compradores la ejecucion correcta del proceso de prestacion de

un servicio.

La uniformidad en los procedimientos que implica la venta de un servicio ofrece
ventajas competitivas, especialmente cuando la diferenciacion entre productos
puede ser minima. Para ello es conveniente verificar que los sistemas funcionen
correctamente para de esta manera obtener ventajas en relacion al tiempo que nos
permita cumplir con lo prometido creando de esta manera lasos de confianza con
los clientes.

Los procedimientos pueden clasificarse en tres tipos que pueden ser usados por

empresas de servicios, estos son:

Operaciones en Linea
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Cuando el servicio se produce de manera secuencial esto puede limitar el
rendimiento por demoras producidas en algunas de las etapas de la entrada del
servicio, ademas resulta relativamente inflexible por lo que es recomendable para
las empresas con procedimientos estandares de servicios y altos volimenes de

demanda.

Operaciones Combinadas

Usados en empresas que utilizan diferentes combinaciones y secuencias de
actividades para satisfacer diversas necesidades de los clientes y tiene la ventaja

de ser flexible.

Operaciones Intermitentes

Tiene relacion a los servicios que no son repetidos de manera frecuente por lo que
su administracion resulta compleja debido a la dificultad para establecer los
objetivos, utilizacién de la capacidad, participacion de la gente, control de calidad

Politicas de Crédito

El éxito o el fracaso de un negocio depende principalmente de la demanda de sus
productos como regla general, entre mas altas sean sus ventas, mas grandes seran
sus utilidades y mas alto sera el valor de sus acciones. Las ventas, a su vez,
depende de varios factores; algunos de ellos son de naturaleza exdgena pero otros

estan bajo el control de la empresa.

Las principales variables controlables que afectan a la demanda son los precios de
venta, la calidad del producto, la publicidad y la politica de crédito de la empresa.

La politica de crédito a su vez, se forma de cuatro siguientes variables:

El periodo de crédito, el cual consiste en la longitud del plazo de tiempo que se

confiere los compradores para que liquiden sus adquisiciones.
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Las normas de crédito, las cuales se refieren a la capacidad financiera minima que
debe tener los clientes a crédito para ser aceptados y el monto de crédito

disponible para distintos tipos de clientes.

El administrador de crédito tiene la responsabilidad de administrar la politica de
crédito de la empresa. Sin embargo, es establecida normalmente por el comité
ejecutivo, el cual consiste por lo general del presidente de la empresa, del
vicepresidente y de los vicepresidentes a cargo de las areas de finanzas, de

mercadotecnia y de produccion.

6.7. Modelo operativo

6.7.1 Informacion de la entidad
Misién

Contribuir solidariamente a elevar el nivel de vida de nuestros socios y clientes,

satisfaciendo con eficiencia sus necesidades financieras.

Vision

Ser un referente del sistema cooperativo en la aplicacion de valores y principios

de responsabilidad social.

Politica de Calidad

Asumimos el compromiso de ofrecer servicios financieros y no financieros a
socios y clientes sustentados en nuestra declaracion de; Entidad Cooperativa,
Sistema de Gestion de calidad y Mejoramiento continuo de los procesos, con un

equipo humano calificado y permanentes innovacién tecnolégica.
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Valores y Principios

La Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS basa su Gestién Administrativa —

Financiera en valores universales tales como:
Valores

La cooperativa se basara en los valores universales:

- Ayuda mutua

- Responsabilidad Social

- Democracia

- Igualdad

- Equidad

- Solidaridad

Principios

La cooperativa se basara en los principios universales enunciados por la Alianza

Cooperativa Internacional (ACI) de:

- Adhesion abierta y voluntaria

- Control Democratico de los socios

- Participacién econdmica de los socios
- Autonomia Independiente

- Educacion, capacitacion e informacion
- Cooperacion entre cooperativas

- Compromiso con la comunidad
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CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional esta consagrada en el mapa estratégico como un eje

transversal permanente en el tiempo y esta compuesto por los siguientes pilares:

Identidad Cooperativa

Somos una Institucion Financiera de naturaleza cooperativa.

Responsabilidad Social

Creemos en valores éticos y sociales, reconocemos nuestra obligacion de

responder a nuestros socios y a la comunidad.

Trabajo En Equipo

Sabemos que la solidaridad, la colaboracion y el compromiso son fundamentales

en el proceso permanente de transformacion y desarrollo de nuestra institucion.

Gestion De Calidad

Mejoramos continuamente en la basqueda de la satisfaccion de nuestros socios y

clientes
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Servicios de la Cooperativa

La Cooperativa ofrece a sus socios los servicios de:
Ahorro a la Vista

Certificado de Depésito a Plazo

Creédito de Consumo

Creédito de Vivienda

Microcrédito

Red Médica Oscus

OBJETIVOS

e Asegurar el buen manejo institucional y fomentar la confianza entre

socios y clientes.
*  Modernizar la infraestructura fisica y tecnoldgica de la cooperativa.
»  Expansion, crecimiento y rentabilidad.

» Desarrollo de productos y servicios fisicos especializados para segmentos

de mercado.
e Asegurar la informacion digitada de la cooperativa.

»  Satisfacer las necesidades financieras de un mayor numero de socios y

clientes.
* Incrementar el nUmero de socios y clientes.

e Generar un sistema cuantitativo y cualitativo que permita identificar el

nivel de satisfaccién de socios y clientes.

84



ANALISIS FODA AL EJECUTAR EL PLAN DE ACCION

AMENAZAS

v' Proliferacién de nuevas
instituciones cooperativas en la
ciudad.

v' Situacion politica que pudiera
afectar la economia del pais.

v Fen6menos naturales que
afectan el entorno del pais.

ESTRATEGIAS

- Crear nuevos productos y servicios especializados acorde a las necesidades de

nuestros socios y clientes.
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- Expandir el &mbito de accion de la Cooperativa en las tres regiones del pais y a

nivel internacional.

- Revisar los productos de captaciones y colocaciones existentes para fortalecerlos

y plantear la factibilidad de creacion de nuevos productos.
- Aplicar un nuevo sistema de evaluacion de desempefio.

- Mejorar la competencia de los trabajadores e incentivar la conformacion de

equipos de trabajo.
- Retribuir los resultados de la Cooperativa en beneficio de nuestros socios.

- Establecer, difundir y ejecutar procedimientos de medicion de niveles de

satisfaccion del cliente y posventa.

- Realizar medicion del clima laborar y mejorar sus indicadores.

- Establecer planes de incentivos para la activacion de cuentas de socios.
- Crear sistemas de informacion y ayuda al socio clientes.

- Fortalecer las autorizaciones de créditos en base a una adecuada segregacion de

funciones.
METAS

* Difundir fuertemente a la marca OSCUS identificandola como cooperativa a
través de nuestra publicidad, papeleria y eventos participativos, proporcionando

atraer nuevas generaciones a la comunidad cooperativa.

* Desarrollar y potenciar las competencias del personal para genera servicios de

calidad inspirados en los principios y valores cooperativos.

* Fomentar en todos los estamentos el conocimiento, creencia y pertenencia de los
principios y valores cooperativos y que eso conlleva a reflejarlo a los usuarios de

los servicios.

* Impulsar el sentido de propiedad de los socios hacia su cooperativa.
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Segregacidon de funciones para operaciones de créditos

» Gerente de Oficina Operativa

- Obtener de forma semanal el reporte de adjudicacion de préstamos ingresados al

sistema.

- Coordinar con los Asesores de Negocios destinados para la visitas en campo en

funcién de la zonificacion.

- Organiza y coordina con los Asesores de Negocios la verificacion a los créditos

gue no cumplieron con el destino de la operacién.

- Si el Socio/Cliente justifica la operacion en el plazo establecido, comunica al
Comité de Crédito/Nivel de Aprobacion que resolvié la operacion para su anélisis

y resolucion.
- Dispone al Asesor de Negocios la aplicacion de la resolucion.

- Gestiona en coordinacion con el Asistente Juridico la recuperacion del

préstamo en funcion de la resolucion del Comite de Crédito/Nivel de Aprobacion.

» Asesor de Negocios

- Revisa el expediente del Socio/Cliente, verifica los datos de direccion, destino,

fecha probable de ejecucion de la operacion.

- Imprime le formulario de seguimiento y llena la informacion requerida de

acuerdo a los datos del expediente.

- Realizar la visita de campo, verificando que la operacién se encuentre
justificada, registra la informacion obtenida en el formulario de seguimiento y

recepta la firma del Socio/Cliente o de la persona presente en la verificacion.
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- Si toda la informacién verificada es la correcta adjunta al formulario de
seguimiento los respaldos obtenidos, comunica al Gerente de Oficina.

- Si el Socio/Cliente no justifica lo presentado en la solicitud se comunica al

Gerente de Oficina Operativa.

» Comite de Crédito/Nivel de Aprobacion
- Analiza la documentacion y resuelve.

- Si toda la informacién presentada esta correcta, comunica la resolucién al

Gerente de Oficina Operativa para su aplicacion.

6.8. Administracién

La administracion de la presente propuesta lo realizara la Gerencia General de la
cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda., previo conocimiento y autorizacion
del Consejo de Administracion, conjuntamente con las areas involucradas en el

proceso de concesion crediticia las cuales se detallan a continuacion:

Consejo de Administracion

Esta integrada por 5 vocales elegidos por la Asamblea General de socios, la
misma que se encarga de dictar reglamentos, aprobar presupuestos, resolver en
ultima instancia las peticiones de los socios de acuerdo a lo que establezca el

estatuto.
Gerente General

Es nombrado por el Consejo de Administracion, su funcion es de representar

judicial y extrajudicialmente a la cooperativa, responder a la marcha
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administrativa, operativa y financiera, suministrar informacion que soliciten los
socios, Organos internos y la Superintendencia de Bancos y Seguros, ejecutar

politicas generales de la cooperativa.

Departamento de Credito

En el cual gira la razon de ser de la cooperativa, a través de los diferentes

servicios de crédito que esta ofrece.

Administra y ejecuta los diferentes procedimientos de crédito provenidos de las

politicas generales de la institucion.

Recursos Humanos

Administra el talento humano, selecciona el personal idoneo para el cumplimiento
de las actividades que conlleven al cumplimiento de los diferentes objetivos

institucionales.

6.9 INFORME FINAL
MOTIVOS DE LA PROPUESTA

La presente propuesta se la realizo al Area de Negocios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito OSCUS Ltda., debido a que los directivos de la misma desean
conocer la eficiencia con la que se estan realizando los procedimientos en esta
area, y ha determinado las recomendaciones, que permitirdn a la Cooperativa,
mejorar los tiempos de otorgacion de un crédito, y a la vez mejorar el proceso del

area general, y de esta manera optimizar el desempefio de la organizacion.
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ALCANCE DE LA PROPUESTA

La presente propuesta se ha desarrollado de conformidad con las politicas

establecidas por parte de la Cooperativa, respecto al departamento estudiado.

En cuanto a la revision y andlisis del area crediticia, se realizo en el transcurso de
la ejecucion de sus operaciones cotidianas, con lo cual se intento medir los

distintos niveles de eficacia y eficiencia.
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6.10. Previsién de la evaluacion

MATRIZ PLAN DE EVALUACION

Gerente General Mejorar Para tomar Resultados Auditoria Interna Al finalizar Con los Estados Recursos Humanos
procedimientos decisiones cada mes Financieros
adecuadas.
Departamento de | Demasiado tiempo en | Agilitar Gerente General y | Cada mes Matriz de
Crédito la concesidn de crédito | procedimientos Auditoria Interna cumplimiento de
. o - procedimientos - Recursos Humanos
e incumplimiento de | de crédito gestion
de concesion
metas
de crédito
Talento Humano | Falta de desempefio Mejorar canales | Actividades Gerente General Cada mes Test personal Recursos Humanos
laboral de comunicacion | laborales

y capacitacion
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ANEXO



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA DE LA CIUDAD DE AMBATO

Objetivo: Conocer a detalle la apreciacion de los Asesores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. en lo que concierne en el

momento de realizar captaciones y colocaciones.

1. ¢Se cumplen con los procedimientos previamente

implantados en Departamento de Crédito?

SI NO

2. ¢Se cumplen con las metas establecidas a cada uno de los

Asesores?

SI NO A VECES

3. ¢Como calificaria usted a los procedimientos existentes en el
departamento de Créditos?
Malo

Bueno

UL

Muy Bueno

4. ¢Existe el trabajo en equipo en el Departamento de Créditos

para realizar captaciones y colocaciones?

Sl NO

5. ¢Se realizan capacitaciones frecuentes a los Asesores y
demas empleados?
Sl NO
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6. ¢Usted considera que es

exigidas por la instituciéon?

Sl

importante cumplir

NO

las metas

7. ¢El personal no instruido perjudica en el cumplimiento de las

metas del Departamento de Crédito?

Sl

NO

8. ¢La informacion que brinda el asesor al socio es clara en el

momento de entregar los requisitos para un crédito?

SI

9. ¢Se reconoce y motiva el

Asesor?

SI

10. ¢(Como calificaria su Ambiente Laboral?

Malo
Bueno

Muy Bueno

NO

NO

desempefio eficiente de un

UL

11. ¢Se encuentran bien definidas sus funciones laborales?

SI

12. ¢Existe mucha rotacion de personal?

SI
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