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RESUMEN EJECUTIVO

El siguiente tiene por objetivo analizar la importancia de la mediacion en la recuperacion
de la cartera vencida, la investigacion aplicada en este trabajo es de tipo Exploratorio,
permite familiarizarse al investigador con el fenébmeno u objeto de estudio, es descriptiva
y posee un nivel de medicidn precisa, se procedié a la elaboracion del marco teérico, con
la investigacion bibliografica en los libros, revistas, folletos, e internet que sirvieron de
soporte técnico y académico en la formulacion de las categorias fundamentales para luego
desglosarse de las constelaciones de ideas constituyéndose en un verdadero soporte
bibliografico. Siendo necesario conocimientos suficientes acerca de la morosidad en la
Institucion financiera y su incidencia en el comportamiento de la Cooperativa segun ciertos
criterios; caracteriza a una comunidad y distribuye datos de variables consideradas
aisladamente. La metodologia utilizada para alcanzar los objetivos es la estadistica que
toma como universo de estudio a los socios de la cooperativa, asi como también a los
directivos, con la ayuda de las técnicas y herramientas estadisticas como son las encuestas.
Realizadas todas estas actividades se vio la necesidad de aplicar la propuesta de la
Elaboracion de un Manual de Procedimiento de cobro de cartera vencida via mediacién en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC — Pelileo.

Descriptores: conflicto, mediacion, arbitraje, solucion, alternativa, cartera, morosidad,

recuperacion, vencimiento, socio.
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EXECUTIVE SUMMARY

This research project has as its objective to analyze the importance of mediation in the
recovery of past-due loan portfolios. The research applied in this project is exploratory
which allows the researcher to become familiar with the phenomenon or object of study. It
is descriptive and has a level of precise measurement. The theoretic framework was
elaborated with bibliographic research in books, magazines, brochures and on the Internet.
These helped with technical and academic support in the formation of fundamental
categories and later to break down the constellation of ideas building a true bibliographic
support. It was necessary to have sufficient knowledge about the delay in payment in the
financial institution and its impact on the behavior of the cooperative according to certain
criteria. It characterizes a community and distributes facts of considered variables in
isolation. The methodology used to reach the objectives is statistics which take the
members as well as the managers of the cooperative as the study population and uses
statistical techniques and tools such as questionnaires. When all of these activities were
done the need was seen to apply the proposal of the elaboration manual of procedures for
collecting overdue loan payments through mediation in SAC Indigenous Savings and Loan
Cooperative — Pelileo.

Descriptors: conflict, mediation, arbitration, solution, alternative, loan payments, delay in

payment, recovery, due date, member.
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INTRODUCCION

Si uno de los fines de las instituciones financieras es la socializacion, y los
conflictos y las diferencias entre las personas forman parte de las relaciones
sociales, el sistema financiero debe asumir que ese proceso de socializacién incluya
el hacer frente a los problemas de convivencia, y el aprender a resolver los
conflictos, de forma pacifica y cooperativa. Se debe promover, por tanto, no solo el
desarrollo de competencias laborales, sino también socio-afectivas y emocionales,
en el proceso del cobro de la cartera vencida.

Es incuestionable la importancia que el clima cooperativo tiene para la calidad de
atencion. Ensefiar a los socios a comportarse de manera constructiva y solidaria y a
organizarse en las actividades crediticias, constituye un requisito para poder

caminar juntos hacia el cumplimiento de las necesidades personales.

La confluencia en las entidades financieras de una mayor diversidad de intereses,
de posturas, de puntos de vista, entre otros, genera nuevos conflictos, lo que plantea
a los directivos la necesidad de conocer nuevas técnicas para la resolucion de
los mismos. Ante una realidad socio-econémica cada vez mas compleja, las
técnicas de cobro tradicionales son a menudo insuficientes. Una de las posibles

formas de abordar esta creciente conflictividad es la mediacion.

Otro importante foco de conflictos es el de los socios que se enredan en las
sucesivas cuestiones legales, pero no se incorporan al sistema por mas conflictos
que tengan, en cambio no cumplen los requisitos para integrarse en grupos de
diversificacion crediticia con responsabilidad. Se entiende que las medidas de
atencion a la diversidad crediticia, tanto ordinarias como extraordinarias, son
también recursos al servicio de la prevencion de conflictos en los centros

financieros y, por tanto, contribuyen a la mejora de la convivencia en los mismos.

Los problemas de convivencia en los centros financieros requieren una forma global
de tratamiento. Para conseguirlo es precisa la complicidad de toda la comunidad de

socios y el apoyo de las Instituciones. Los socios aprenden lo que ven y viven, y



gran parte de este aprendizaje tiene lugar en la sociedad. Por ello es necesario, a
través de la formacidn, mejorar el repertorio de habilidades y valores que permitan

ser sujetos de confianza por sus honradez y honorabilidad.
El trabajo de investigacion se encuentra estructurado de la siguiente manera:

CAPITULO I: EL PROBLEMA, contiene el Planteamiento del Problema, las
Contextualizaciones Macro, Meso y Micro, el Arbol de Problemas, el Analisis
Critico, la Prognosis, la Formulacién del Problema, los Interrogantes de la
Investigacion, las Delimitaciones, la Justificacion y los Objetivos Generales y

Especificos

CAPITULO II: EL MARCO TEORICO, comprende los Antecedente de la
investigacion, las Fundamentaciones, la Red de Inclusiones, las Constelaciones de
ideas, las Categorias de las Variables Independiente y de la Variable Dependiente,

la formulacion de la Hipotesis y el sefialamiento de Variables.

CAPITULO I1I: LA METODOLOGIA abarca el Enfoque, la Modalidad de la
investigacion, los Niveles o tipos, la Poblacion y Muestra, la Operacionalizacion de
las dos Variables independiente y dependiente, Las Técnicas e Instrumentos de
investigacion, el Plan de Recoleccidn de la Informacién, la Validez y Confiabilidad,
el Plan de Procesamiento de la informacion y el Analisis e Interpretacion de los

resultados.

CAPITULO IV lo integra el analisis e interpretacion de resultados y la

Comprobacion de hipdtesis
En el CAPITULO V. Las Conclusiones y Recomendaciones

En el CAPITULO VI se encuentra la Propuesta, con los antecedentes, objetivos,

fundamentacion, plan de accion, administracion y evaluacion.

Finalmente se encontrara la bibliografia y los anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
Tema

La mediacion en el proceso de recuperacion de la cartera vencida en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Indigena SAC — Pelileo, Provincia de Tungurahua.
Planteamiento del Problema

Contextualizacién

Contexto macro.

En México, para evitar el acoso del que muchas veces son presa los ciudadanos de
parte de despachos de juristas que compran carteras vencidas, es necesario se regule

por ley sus operaciones y se les obligue a la aplicacion de la mediacion.

Asi, el Colegio de Mediadores de Nuevo Leon, destaca que una de las tareas mas
importantes para muchas de las empresas e instituciones crediticias, sobre todo en
estas fechas, es la recuperacion de sus carteras vencidas; es decir resolver la falta
de pago de sus clientes, desafortunadamente la crisis econdmica entre otros
factores, ha acrecentado el numero de consumidores insolventes, ocasionando que
existan miles de compradores en mora y con ello la preocupacién de igual nimero
de familias que no saben qué hacer para salir del atolladero econémico que padecen

y como enfrentar las acciones de cobranza extrajudicial o judicial en su contra.

Sabemos de las innumerables practicas amenazantes por parte de quienes se
nombran cobradores y que mediante actos denigrantes y con insultos estan
exigiendo a muchas personas, el pago inmediato de sus adeudos, intimidando con
embargarles bienes e incluso han llegado al extremo de amagarlos con meterlos a

la carcel.

Estas practicas, a todas luces ilegales, han sido hechas por “burds” seguramente no
regulados para el ejercicio profesional de la cobranza extralegal; pues quienes

practican debidamente esta actividad lo hacen cumpliendo los requisitos exigidos
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para tal fin, con la posibilidad de prestar sus servicios a empresas, personas fisicas
o instituciones crediticias dentro de un marco legal; debiendo actuar con respeto y
decoro, sin faltar a la dignidad de quienes por distintas circunstancias tienen el

caracter de deudores.

Es importante sefialar que en nuestro pais existen diversas agrupaciones legalmente
constituidas, que congregan a oficinas y despachos especializados en la gestion de
cobranza, por lo que no podemos incluir en esta mala préctica, a quienes se dedican

a esta labor con legalidad y consideracion.

Ahora bien, nuestra legislacion es clara al sefialar que para exigir el cobro judicial
de un adeudo, es necesario iniciar un juicio ante los tribunales civiles o mercantiles,
y que cualquier otro cobro realizado con antelacion, se considera extrajudicial, es
decir sin que medie un procedimiento juridico y sin el respaldo de una autoridad
judicial; situacion que muchos gestores se pasan por alto, incurriendo en
violaciones a la ley, causando molestias a las personas, al hacerles llamadas
telefénicas en altas horas de la noche y amenazandoles con practicar cateos y
desalojos en sus viviendas; vale la pena reiterar, que ninguna legislacion permite
ejercer algun tipo de violencia fisica, psicologica o verbal para exigir el pago de

una deuda.

Por lo cual, los procedimientos judiciales para reclamar adeudos, se seguiran dando,
pues estan previstos en nuestro Derecho y para ello, acreedores y deudores estaran
sujetos a la celebracion de un litigio, que iniciard con la presentacion de una
demanda, pasando por el emplazamiento y embargo, concluyendo con la sentencia,
requisito indispensable para exigir el cobro judicial.

Se sabe que los juicios mercantiles llevan su tiempo, con el consabido desgaste
personal y profesional de las partes, ademas de generar gastos, costas, honorarios y

la pérdida de mucho tiempo; todo ello tipico, del desarrollo de un proceso legal.

Hoy en dia y para evitar lo anterior, empresas, instituciones de credito, hipotecarias,
despachos de abogados, de cobranza y personas fisicas, han decidido dirimir sus

disputas y recuperar su cartera vencida a través de la Mediacion , al considerarla
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una extraordinaria alternativa para solucionar conflictos sin litigio; destacando entre

los asuntos que pueden mediarse, la cobranza mercantil.

Recordemos que la Mediacién es un proceso cuyo objetivo, es la resolucién de
controversias, con la participacion profesional de un tercero neutral Ilamado
Mediador que ayuda a quienes enfrentan un conflicto, a buscar y crear soluciones

de beneficio mutuo.

En los afios recientes, la Mediacién es utilizada en paises como Estados Unidos,
Canada, Espafia y en muchos otros de Latinoamérica; mientras que en México cada
dia son més, quienes la adoptan como la mejor forma de zanjar problemas; con la
Mediacién miles de desavenencias se transformaron en acuerdos dignos y apegados
a derecho, en lugar de haber formado parte de la estadistica judicial.

Reconocemos, la sabia decision de quienes han resuelto someter sus conflictos a
esta nueva alternativa de justicia, y a los mediadores publicos y privados, por su

promocion y observancia.

Al usar la Mediacion en asuntos mercantiles y en la recuperacion de cartera vencida,
se logran mutuos beneficios, como por ejemplo; evitar los tramites judiciales largos
y onerosos Yy tener la posibilidad de alcanzar acuerdos ad-hoc a las posibilidades de
los deudores; la Mediacion en materia mercantil constituye una excelente opcion
de conquistar arreglos favorables; evitando las molestas e indignantes cobranzas

acosadoras y el alto costo y la frustrante lentitud de un litigio.

La cultura de la legalidad y la justicia nos exigen mayor respeto a los derechos
humanos y a la dignidad de las personas, ya no es posible que una controversia,
llamese mercantil, nos lleve a ser victimas de las “advertencias™ de los cobradores
0 a, ocuparnos en una formula procesal dilatada y gravosa; la Mediacién es la forma

moderna, efectiva y eficaz para dirimir pleitos o diferencias.
Contexto meso

En el Ecuador, en virtud de lo que establece el articulo 191, inciso 3 de la actual

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador que reconoce el arbitraje, la



mediacion y otros procedimientos alternativos para la resolucion de conflictos, con
sujecién a la Ley, que someten las partes de mutuo acuerdo, sobre una materia
transigible, de caracter extra judicial y definitivo, que ponga fin a un conflicto. La
Ley de Mediacidn y Arbitraje fue expedida a raiz del impulso general que tuvieron
los programas de reforma judicial por parte de los Organismos Multilaterales de
Crédito como el Banco Mundial (BIRF) y el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) que contemplan segmentos orientados a difundir el empleo de medios
alternativos de solucién de conflictos. A partir de esa fecha, uno de los casos mas
relevantes que fue sometido al procedimiento de la mediacién fueron los afectados
por el accidente de una nave de Cubana de Aviacion en 1998, que tuvo magnificos
resultados, luego que los perjudicados consideraron que este medio era el mas
aconsejable (a excepcion de ciertos perjudicados que recurrieron a la justicia

ordinaria).

A partir de la vigencia del mencionado precepto constitucional, particularmente en
la contratacion publica, la Procuraduria General del Estado ha impulsado la
inclusion de una clausula contractual de solucién de divergencias o controversias
que se deriven entre las partes a traves de los mecanismos alternativos de arbitraje
y mediacidn, esto con el objetivo de descongestionar a la funcidn judicial e impulsar
la cultura del didlogo, y para que las entidades del sector publico, de manera previa
a concurrir a los juzgados y tribunales de justicia, concurran a hacer valer sus
derechos a los centros de Mediacion y Arbitraje para precautelarlos intereses del
Estado. En este contexto, el 11 de octubre de 2002, el Gobierno del Ecuador y el
Banco Internacional de Reconstruccién y Fomento, BIRF suscribieron el Convenio
de Donacion para el “Fortalecimiento Institucional de la Oficina del Procurador
General del Estado”, entre los objetivos planteados se propone la reapertura de los
Centros de Mediacion en la Procuraduria, asi en el afio 2005 se reabrieron los
Centros de Mediacion de Quito y Guayaquil y en octubre de ese afio se dicto los
Cursos para la Formacién de Mediadores .En cumplimiento de las recomendaciones
dadas por la Consultoria mediante Resolucién No.096, el sefior Procurador General
del Estado cred el Centro Nacional de Mediacion inscrito en el Consejo Nacional

de la Judicatura con el Registro No.- 004, unidad especializada para la solucién de
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conflictos entre personas naturales y juridicas que tengan vinculos con el Estado, o

actores del sector pablico
Contexto micro

El lugar donde se desarrollara ésta investigacion sera la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Indigena SAC — Pelileo, la que se encuentra ubicada en la cabecera cantonal
del canton Pelileo, en las calles Padre Chacon y Calicuchima, junto al mercado de
dicho cantdn siendo éste el lugar mas céntrico del mismo. La Cooperativa a partir
del mes de Octubre de 2008, entra a formar parte de las Instituciones del Sistema
Financiero Nacional, ya que durante los afios anteriores dependia netamente de las
actividades financieras y formaba parte de su entonces matriz la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Indigena “SAC”, ubicada en las calles Castillo 07 — 27 y Juan

Benigno Vela del cantén Ambato.

La Cooperativa ha mantenido su visién y mision con la que fue creada a través del
tiempo, facilitando asi créditos y microcréditos, no solamente a la poblacion
indigena sino a todo el pablico en general. Su constitucion y fundamentos
netamente cristianos hacen que simultaneamente a su labor financiera mantenga y
financie varios proyectos de caracter social. Actualmente la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Indigena SAC — Pelileo, mantiene a alrededor de 3000 socios, manejando

asi aproximadamente 1°500.000 ddlares en activos.

Los montos de los créditos fluctian desde cero (0) a los 1000 (mil) una sola firma
de garante, de los 1000 (mil) hasta los 5000 (cinco mil) con firmas de dos garantes,
desde los 5000 (cinco mil) ddlares en adelante con créditos hipotecarios, los
intereses que se manejan en ésta Institucién van desde el interés legal del 13,5%
anual y el 1.1 de interés por mora, cantidades y valores que son expresamente

determinados tanto en las letras de cambio o pagarés que los clientes suscriben.



Arbol de Problemas

ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTOS

Los problemas de
morosidad de los socios
se canalizan
judicialmente

Desestabilidad financiera
en la Institucién

PROBLEMA

CAUSAS

A

Aumenta los niveles de
conflicto judiciales entre
socios y cooperativa

7
El desconocimiento de la mediacion en el proceso de recuperacion de la cartera
vencida de la Cooperativa de Ahorroy Credito Indigena SAC — Pelileo.

A 4

Desconocimiento de
la mediacion como
instrumento de
solucion de conflictos

La mediacibn no es
considerada como
Politicas Institucionales

No existe personal formado
y capacitados en proceso de
mediacion

Cuadro N° 1 Causa-Efecto
Elaborado por: Abg. Roberto Altamirano
Fuente: Contextualizacion




Analisis Critico

El Desconocimiento de la mediacion como instrumento de solucién de conflictos
en la cooperativa permite que los problemas de morosidad de los socios se canalicen
siempre judicialmente, esto quiere cuando un socio incumple con sus obligaciones
crediticias pasando enseguida al Departamento Juridico, el mismo que realiza la
accion legal correspondiente para el cobro del dinero prestado, ocasionado gastos
econdmicos y de tiempo en las dos partes, produciéndose conflicto emocionales en

las personas involucradas.

La mediacién no es considerada como Politicas Institucionales, por lo que se
ocasiona una desestabilidad financiera en la Institucién debido a que los conflictos
gue se generan con los socios en relacion a problemas de morosidad y cartera
vencida y otras obligaciones financieras son tratados en su totalidad judicialmente,
perdiendo tiempo y estancamiento en la liquidez del capital de la cooperativa, por
cuanto hasta empezar y culminar con un juicio civil o penal debe pasar meses y
afios, por lo que la institucion sale perdiendo en sus procesos de capital, aunque

sean recuperados bienes y materiales que poseen los socios.

No existe personal formado y capacitados en proceso de mediacion por lo que
aumenta los niveles de conflicto judiciales entre socios y cooperativa, al contar con
un departamento juridico con personas especializadas en Leyes, ellos se encargan
de seguir la accion legal y judicial para hacer cumplir las obligaciones de los socios
con la cooperativa, mas no tienen o no conocen otra herramienta como la
mediacion, que mediante un proceso extrajudicial se ventilen y se solucionen este

tipo de problemas en la institucion.
Prognosis

De continuar aplicando los procesos judiciales como unica herramienta para el
cobro de la cartera vencida a los socios, seguirdn pasos engorrosos y burocraticos
dentro del Sistema Judicial Ecuatoriano, la cooperativa tendrd méas gastos en estos
cobros que al final seran en algunos casos en vano, y perdera o disminuira su capital,

los socios seguiran siendo personas gue no prestan garantias para un crédito, y la
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institucion perdera su identidad o mision para la cual fue creada como Cooperativa

de Ahorro y Crédito, con fines de servicio a la Comunidad.
Formulacion del Problema

¢Coémo incide la mediacion en el proceso de recuperacion de la cartera vencida en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC - Pelileo Provincia de

Tungurahua?
Interrogantes de Investigacion

¢Se realiza proceso de mediacion con los socios y la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Indigena SAC - Pelileo?

¢Como se realiza la recuperacion de la Cartera Vencida en la Cooperativa?
¢Existe una propuesta de solucion alternativa al problema planteado?
Delimitacion de la Investigacién

Delimitacion de Contenidos

CAMPO: Derecho Civil.
AREA: Derecho Financiero
ASPECTO: Mediacién — Cartera Vencida

Delimitacion Temporal
La investigacion se lo realizé en el afio 2011.
Delimitacion Espacial

El proceso investigativo se llevo a cabo en La Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigena SAC — Pelileo, se encuentra ubicada en las calles padre Chacén y

Calicuchima. Provincia de Tungurahua
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Unidades de Observacion:
Socios, Directivos de la Cooperativa.
Justificacion

Mucho se ha hablado en los ultimos afios sobre la saturacion y hasta del colapso de
la justicia en nuestro pais, poco se ha hecho para mejorar o superar este contexto,
limitado no so6lo por la limitacion presupuestaria y tecnologica de la Funcién
Judicialsino ademas por el crecimiento de las causas que ésta ha tenido en los

ultimos afios.

Sin duda resulta bastante original la propuesta de optar por caminos alternativos a
la tipica reclamacion judicial para solventar o tramitar los inconvenientes que las
Instituciones que conforman el area de Economia Popular y Solidaria originados

por las préstamos que se han concedido a sus socios.

Este tema genera gran interés no solamente entre las partes en conflicto sino en la
sociedad entera, la que sin duda resulta altamente beneficiada al descongestionarse
los juzgados y cortes provinciales de justicia de trdmites que por su naturaleza
serian resueltos en otras esferas y bajo una Optica diferente. Ademas de la ya
mencionada economia procesal que representaria para la justicia ordinaria, se puede

sumar el del ahorro de tiempo y dinero del que gozarian las partes.

Pero la factibilidad de la aplicacion de métodos y técnicas de mediacion en la
gestion de la recuperacion de la cartera vencida de la Cooperativa es innegable, ya
que no es objetivo de la Institucion el de perder un socio cuando éste haya tenido
un inconveniente financiero en el cumplimiento de su obligacion, sino el de
mantenerlo, hecho que resultante bastante dificil sobretodo en la aplicacion de
viejos métodos coercitivos que se aplican todavia en este tipo de casos, méetodos
que van desde la amenaza verbal hasta la coercion via secuestro extrajudicial de
bienes. Sin embargo la posibilidad de utilizar vias alternativas a la judicial, resulta
altamente beneficiosa especialmente porque la relacion cliente — cooperativa no se

veria afectada, sino que encontraria en la mediacion una via que mantenga intacta
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sus relaciones comerciales pudiendo incluso iniciar nuevas operaciones en un

futuro préximo.

Objetivos
Objetivo General

e Analizar la mediacién en el proceso de recuperacion de la cartera vencida en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC - Pelileo Provincia de
Tungurahua. Afio 2011

Objetivos Especificos

e Establecer la mediacion entre socios y la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigena SAC — Pelileo.

e Comprobar cémo se realiza la recuperacion de la Cartera Vencida en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC — Pelileo.

e Elaborar una propuesta de solucidn al problema planteado
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
Antecedentes

En la pagina del Internet se pudo encontrar un trabajo enviado por Ezequiel Dassie,
con el titulo: La Mediacion de Conflictos, quien llega a la siguientes conclusiones:
“La Mediacion es un procedimiento no adversarial, pacifico y cooperativo de
resolucion de conflictos. Su propésito es lograr un acuerdo rapido y sin los

costos en tiempo, dinero y esfuerzo que llevaria un proceso judicial.

Es una instancia voluntaria a la que se puede acudir solo o con sus abogados.
El objetivo es impulsar un acercamiento entre las personas envueltas en un
conflicto, ayudarlas a clarificar e identificar los intereses, y a que desemboquen
en un acuerdo satisfactorio sin necesidad de recurrir a los Tribunales de
Justicia” "la mediacion no produce ganadores ni perdedores ya que todas las

partes deben ser favorecidas con el acuerdo que se logre'.(p.125)

En la Universidad Tecnica de Ambato, Facultad de Ciencias Administrativas, se
encontrd una tesis de pregrado, previo a la obtencion del titulo de ingenieria en
empresa, del autor Paredes Vega Vicente, con el tema: “Recuperacion de cartera
vencida para mejorar la liquidez de la empresa: lavanderia y tintoreria lavaclassic

en la ciudad de Pelileo”, quién llega a las siguientes conclusiones:

e Aplicando las encuestas se determina que la mayoria desconoce la
gestion de cobros que la empresa realiza a sus clientes y estiman que el
periodo de tiempo que la empresa LAVACLASSIC debe aplicar en el
otorgamiento de crédito es de 7-15 y 30 dias plazo.

e Se determina que la mayoria de los encuestados desconocen lo que la
empresa LAVACLASSIC aplica para la recuperacion de cartera y
estan de acuerdo que una de las maneras o formas mas eficaces para la
recuperacion de cartera son las visitas a los clientes.

¢ Que la mayoria de los encuestados desconocen los tipos de garantias de

credito que la empresa ofrece a sus clientes y consideran que la
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organizacion debe implementar a sus clientes las garantias de crédito
en prioridad las garantias de prenda.

e Se determina que todos los clientes externos en conjunto con el gerente
propietario consideran necesario aplicar un Manual de Procedimientos
y un Reglamento Interno para Recuperacion de Carteray para Crédito
en la empresa LAVACLASSIC|| de la ciudad de Pelileo. (p. 84)

Fundamentaciones
Fundamentacion Filoséfica

El Paradigma Critico-Propositivo es la base del trabajo, porque es a través de este
que se logra formar personas integras que cumplen con sus obligaciones dentro del
circulo en el cual se desenvuelven, esto quiere decir formando personas para que
sea capaz de resolver sus propios problemas, pero lo que es mas importante resolver

los problemas de los demaés.

Dentro del pensamiento filosofico, no existe verdad absoluta, el conocimiento es
relativo, la realidad estd en constante cambio. El papel fundamental de las
instituciones financieras es de servicio a la comunidad, en donde el cada uno juega

un papel fundamental en la construccion de un clima de paz con ética y moral.

Entonces aqui donde la ética que es una disciplina filosofica, que reflexiona sobre
el obrar humano, que es un saber préctico, que tiene por objeto las acciones de los
hombres en tanto requieren ser fundamentadas con sensatez, nace como producto

de la preocupacién por realizar el bien.

Fundamentacién Socioldgica

HUBERT (1999) maneja la hipdtesis de que la magnitud de la oposicion entre
generaciones “es directamente proporcional a la inestabilidad de la sociedad y

a la inseguridad con que ve el porvenir”. (Pag. 267)
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La actividad humana y la comunicacion tienen el carcter social dentro del proceso
de las relaciones interpersonales. De ahi la importancia de profundizar en las
regularidades del componente comunicacional en la mediaciébn como una

herramienta de paz y tranquilidad entre las personas y las instituciones.

La préactica historico-social ha demostrado que la formacion de las nuevas
generaciones depende fundamentalmente de las aspiraciones de la comunidad,
encomendando esta actividad al sector financiero, a través del servicio a la

comunidad.

Segin PEREZ, R y GALLEGO, R. (2005): “La adopcion del constructivismo
socio-critico por parte de las personas, contribuye significativamente, a la
construccion de wuna sociedad pluralista, tolerante y fundada en
reconocimiento del otro, de las ideas alternativas y de la aceptacion de las

diferencias de pensamiento”. (P4g.11).

Fundamentacion Axiologica

Partiendo de la ciencia como el estudio de los valores, se establece que el
Constructivismo Social busca la formacion integral de las personas con valores,
con capacidad critica, reflexiva, libertad, autonomia, y sobre todo con la capacidad
de satisfacer sus necesidades, pero también con la sabiduria de saber resolver los

problemas de los demas con proposiciones valederas y reales.

Partiendo de esta premisa se busca formas personas responsables, honestas y
solidarias que cumplan a cabalidad con los compromisos adquiridos dentro de sus
colectividad, sin llegar a conflictos de ninguna indole, sean estos civiles o juridicos.

Fundamentacion Legal

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, Registro Oficial 449, de 20 de
Octubre de 2008. En el Titulo 1l Derechos, Capitulo Segundo Derechos de Buen
Vivir, Arts. 190 y 235.
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Cadigo Organico de la Funcion Judicial, Registro Oficial No. 544 de lunes 9 de
marzo de 2009. Titulo I, Capitulos Il Principios Rectores y Disposiciones

Fundamentales, Art. 17.

Ley de Arbitraje y Mediacién, publicada en el Registro Oficial 417 de 14 de
diciembre de 2006.Titulo Il, De la Mediacién, Art. 43 y 44,

Cddigo de Procedimiento Civil, publicado en el Registro Oficial de 12 de Julio de
2005, Titulo 111 Disposiciones Comunes, Art. 1012.

Reformas al Codigo de Procedimiento Penal, publicada en el Registro Oficial N.
555 de 24 de Marzo de 2009.Art. 37-A.
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Categorizacién de Variables

Jurisprudencia Administracion

Financiera
Estrategia
Juridica Contrc_J[ de
Gestion

Medios Alternativos de
Solucion de Conflictos
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Grafico N° 1: Constelacion de ideas

Elaborado por: Abg. Roberto Altamirano
Fuente: Marco Tedrico
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Fundamentacién Tedrica
Variable Independiente
Jurisprudencia

Se entiende por jurisprudencia a los informes dictados por los Grganos
jurisdiccionales del Estado. Esto significa que para conocer el contenido completo
de las normas vigentes, hay que considerar como han sido aplicadas en el pasado.
En otras palabras, la jurisprudencia es el conjunto de sentencias que han resuelto

casos iguales o similares de la misma manera o en el mismo sentido.

El estudio de las variaciones de la jurisprudencia a lo largo del tiempo es la mejor
manera de conocer las evoluciones en la aplicacion de las leyes, quiza con mayor
exactitud que el mero repaso de las distintas reformas del Derecho positivo que en

algunos casos no llegan a aplicarse realmente a pesar de su promulgacién oficial.

En el Derecho anglosajon es una fuente de importante magnitud, debido a que los
jueces deben fundamentar sus decisiones o sentencias judiciales mediante un
estudio minucioso de los precedentes, hechos o pruebas que incriminen al detenido

sin violar o vulnerar sus principales derechos.

En el Derecho continental, la jurisprudencia es también una fuente formal, aunque
varia sustancialmente su valor y fuerza vinculante de acuerdo a las legislaciones
locales de cada pais. Es asi que en algunos casos, los fallos de cierto tipo de
tribunales superiores son de aplicacion obligatoria para supuestos equivalentes en
tribunales inferiores; en otros, las decisiones de instancias jurisdiccionales similares
no son por lo regular vinculantes para jueces inferiores, excepto que se den ciertas
circunstancias especificas a la hora de unificar criterios interpretativos uniformes
sobre cuestiones determinadas en materia de derecho (como en el caso de las
sentencias plenarias en el derecho argentino). Finalmente, y como alternativa mas
extendida en los Estados que ostentan estos sistemas juridicos, puede que los fallos
de nivel superior, en ningin supuesto resulten obligatorios para el resto de los

tribunales, aunque si suelen ostentar importante fuerza dogmatica a la hora de
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predecir futuras decisiones y establecer los fundamentos de una peticion

determinada frente a los tribunales inferiores.

En todo caso, tampoco el estudio de las sentencias nos da la medida exacta de la
realidad del Derecho porque ocurre que en ocasiones y por diversas razones las

sentencias dejan de cumplirse o aplicarse.

Esto es asi especialmente cuando el poder judicial entra en colision con otros
poderes del Estado moderno como el ejecutivo y el legislativo, y aunque
compromete el principio de separacion de poderes es un fendmeno gque no puede
desconocerse completamente al elaborar una teoria del Derecho, a riesgo de que

aparezca como totalmente separada de la realidad juridica y social.

La jurisprudencia se inspira en el proposito de obtener una interpretacion uniforme

del derecho en los casos que la realidad presenta a los jueces.

Vicente Barretto. Diccionario de Filosofia do Direito. S&o Leopoldo, Unisinos,
2007. ISBN 85-7431-266-5

Estrategia Juridica

La nocion de Cultura Juridica se ha desarrollado como herramienta conceptual para
la comprension del Derecho como fendmeno social, esto es, como proceso

actualmente operante en el interior de la sociedad.

Dentro de Cultura Juridica, se entiende el Derecho como un fenémeno cultural, no
como un conjunto de prescripciones o reglas de conducta particulares. EI Derecho
es un conjunto de creencias y presupuestos acerca de la forma y caracter de cada
comunidad en particular. Este opera como marco de significacion desde el que

interpretar nuestro mundo social y a nosotros mismos dentro de él.

Entre las diferentes comunidades juridicas operan varias concepciones sobre el
Derecho. Por ejemplo, puede existir una concepcion en la aplicacion judicial del
Derecho y otra en las relaciones del Ordenamiento Juridico con otras instituciones

politicas y con otros ordenamientos normativos.
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Es principalmente a través de los debates juridicos y su retérica que podemos
entender la cultura juridica, ya que éstos la reflejan, reproducen y en ocasiones, la
regeneran.12?MADRAZO, 2005 «Estado de derecho y cultura juridica en México».

Biblioteca Virtual Miguel de Cervantes.

Medios Alternativos de Solucion de Conflictos MASC

Varias han sido las definiciones que se pueden dar sobre los MASC., asi en la
pagina http://www.monografias.com/trabajos33/medios-de-solucion/medios-de-
solucion.shtml, se dice: “Los medios alternativos de solucion de conflictos-MASC,
pueden definirse todo en sentido amplio como en sentido restringido. En sentido
amplio, los MASC, son aquellas atribuciones, alternativas al sistema judicial
oficial, que permite la solucion privada de los conflictos. En sentido restringido, los
MASC, son aquellos procedimientos que buscan la solucién a los conflictos entre
las partes, ya sea de manera directa entre ellas (o con el nombramiento de agentes
negociadores, como es el caso de la negociacion) o mediante la intervencién de un
tercero imparcial (como son los casos de la mediacion, la conciliaciéon y el

arbitraje)”

La gran cantidad de procesosacumulados en los juzgados y tribunales del pais han
obligado a los usuarios de la justicia tradicional a buscar alternativas para

solucionar sus problemas, en forma mas agil y oportuna.

Asi en la Constitucion de la Republica del Ecuador consagra en su Art. 97.-“Todas
las organizaciones podran desarrollar formas alternativas de mediacion y solucién
de conflictos, en los casos que permita la ley; actuar por delegacién de la autoridad
competente, con asuncion de la debida responsabilidad compartida con esta
autoridad; demandar la reparacién de dafios ocasionados por entes publicos o
privados; formular propuestas y reivindicaciones economicas, politicas,
ambientales, sociales y culturales; y las demas iniciativas que contribuyan al buen

vivir”

Por otra parte y mas adelante en el mismo cuerpo legal, se establece lo siguiente:

Art. 190.-“Se reconoce el arbitraje, la mediaciéon y otros procedimientos
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alternativos para la solucion de conflictos. Estos procedimientos se aplicaran con

sujecion a la ley, en materias en las que por su naturaleza se pueda transigir”

La normativa constitucional vigente intenta desterrar de la administracion de
justicia ese adagio que reza “la justicia que tarda no es justicia”, y se pretende
conducir a los usuarios hacia nuevas 0 poco usadas practicas las que en la realidad
resultan més efectivas y humanizadas, que las largas filas y eternas esperas de la

justicia ordinaria.

Una de las caracteristicas implicitas de los métodos alternativos de solucion de
conflictos sin duda es la multiplicidad de los miembros activos que en ella pueden
intervenir, asi no siempre va a formar parte como mediadores o tribunales
abogados, sino que pueden formar parte personas ajenas a las actividades juridicas

pero formadas en el area de su especialidad.

Al hablar de MASC, tenemos que hablar necesariamente de lo que es un conflicto,
asi para el Doctor Francisco Javier Gorgon Gomez, en su obra Métodos Alternos
de Solucion de Controversias, quien al referirse al conflicto dice lo siguiente: “El
conflicto esta cargado de intencionalidades, las cuales dependen de la disciplina o
ciencia que lo enfoque”. Y mas adelante dice: “Desde el punto de vista de los
métodos alternos de solucion de controversias, 1o que se pretende es la solucion del
conflicto; ahora bien, la connotacion implica que hay que eliminarlo o corregirlo de

la mejor forma dentro de una cultura de paz”

Uno de los fines de la justicia se ha hablado que es mantener o preservar la paz en
la sociedad, y ésta tesis se encuentra sustentado suficientemente con la aplicacion
de los MASC. Al evitarse la confrontaciéon directa, e intentar solucionar los
problemas alejandolos de las personas y atacando las raices de los mismos se gana

mucho en la sociedad en los que se refiere al concepto de cultura de paz.

El mismo autor determina las clases, formas o tipos mas comunmente usados como

medios alternativos de solucion de conflictos, asi se ha determinados los siguientes:

¢ Negociacion.
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e Mediaciony,

e Arbitraje

Negociacion

Es fundamental identificar las prioridades con anticipacion, para lograr arreglos
convenientes, haciendo concesiones en los temas que menos interesan para ganar

en los mas esenciales.

Max Bazerman 'y Margaret Neale, ambos profesores de Ia
NorthwesternUniversity'sKellogsSchool of Management, acaban de publicar un
libro sobre cdmo negociar racionalmente (NegotiatingRationally, The Free Press,
MacMillan Inc.). En el trabajo afirma que el factor que frecuentemente impide una
buena negociacion es la falta de informacidn sobre qué es lo que motiva a la otra

parte.

Por eso, para poder crear un intercambio de beneficios mutuos, que termine en
buenos acuerdos, es imprescindible, ante todo, conocer las preferencias de la otra
parte. Ciertas estrategias ayudan a reunir esa informacion, a tolerar distintas
percepciones en la otra parte, a utilizarlas en beneficio de ambas y a inventar

acuerdos realmente creativos.

Es preciso, en primer lugar, crear confianza y compartir informacion. Luego hay
que formular muchas preguntas. Se puede aprender, incluso, cuando no se obtiene

una respuesta.

Negociar con inteligencia significa aprender a evitar los prejuicios y errores mas
comunes. Esas equivocaciones inducen a la gente a actuar en forma irracional, aun
saboteando sus propios intereses. Un error comun es el deseo de "ganar" a toda
costa, que a su vez es alimentado por factores psicoldgicos. Al comenzar la
conversacién con una posicion previamente tomada, uno tiende a buscar pruebas
que refuercen esa posicion e ignorar toda informacidn en contrario. Para evitar caer

en esto, uno debe hacer el esfuerzo de refutar su propia posicion.

www.ucu.edu.uy/.../ETICA%20Y %20NEGOCIAC
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El Arbitraje

Definicion.- Para el Dr. Andrés Marquez Cordero en su obra Analisis del Arbitraje
y ventajas con respecto al juicio ordinario, al hablar del Arbitraje lo define de la
siguiente manera “que se trata de un sistema procesal que funciona de forma
paralela a la Justicia Ordinaria, juzgados y tribunales que conforma la funcion
judicial, al que puede acceder cualquier persona, sea natural o juridica, nacional o
extranjera, siempre y cuando, la controversia objeto de solucién sea susceptible a

transaccion”

Asi mismo el Art. 1 de la Ley de Arbitraje y Mediacion dispone lo siguiente: “El
sistema arbitral es un mecanismo alternativo de solucion de conflictos al cual las
partes pueden someter de mutuo acuerdo, las controversias susceptibles de
transaccion, existentes o futuras para que sean resueltas por los tribunales de
arbitraje administrado o por arbitros independientes que se conformaren para

conocer dichas controversias”
Aspectos generales del Arbitraje

En los contratos que en la actualidad se suscriben con Instituciones puablicas se
establece en la clausula de controversias, ya una clausula arbitral. Esto es sin duda

un gran avance y reconocimiento de los MASC en la legislacion ecuatoriana.

Como todos los MASC, se convierte en un aspecto fundamental el hecho de la
voluntariedad, asi el Dr. Ernesto Salcedo Verduga en su obra: El Arbitraje. La
Justicia Alternativa., al respecto menciona lo siguiente: “Si las parte han escogido
el arbitraje institucional, normalmente aceptan y someten a las reglas de
procedimiento establecidas por el centro de arbitraje que, hoy en dia, deben
adecuarse a las normas procedimentales previstas en la Ley de Arbitraje y
Mediacion. En tratdndose de Arbitrajes independiente son las mismas partes las que
formulan o escojan las normas que regiran el procedimiento arbitral, pudiendo
seguir las reglas que establece la misma ley de Arbitraje o someterse al reglamento

de algun centro de arbitraje, aunque el proceso no se desarrolle en su &mbito.
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La ventaja que presenta el arbitraje es sin duda muy apetecido por las partes
contratantes, por una parte por el hecho de que en el mismo documento contractual
las partes puede convenir las normas procesales que regiran el procedimiento

arbitral de éste requerirse.

Aspectos como si se da 0 no una mediacion previa, la posesion de los peritos, el
hecho de que el arbitraje sea en derecho o equidad, pueden ser acordadas por las
partes en un mismo momento, lo que a futuro y de suscitarse una controversia
resulta conveniente entre los suscribientes, por el consabido ahorro en tiempos y

oportunidades.
Clases de Arbitraje

D manera general la existencia de dos tipos de arbitraje, asé tenemos:

e Arbitraje en derecho.- Que son aquellos en el que el convenioarbitral

especifica la aplicacion de una norma conforme a u coas concreto

e Arbitraje en equidad.- Solo se basa en la experiencia de las partes.
La Mediacion
Conceptualizacion

Para VINYAMATA CAMPOS EDUARD (2003) en su libro Aprender Mediacion,
define a la mediacion de la siguiente manera: “Mediacion es el proceso de
comunicacidn entre partes en conflicto con la ayuda de un mediador imparcial, que
procurara que las personas implicadas en una disputa, puedan llegar por ellas
mismas, a establecer un a acuerdo que permita recomponer la buena relacion y dar
por acabada, o al menos mitigado, el conflicto, que actue preventivamente o de cara

a mejorar las relaciones con los demas”.(p.17)

La mediacion es un método para resolver conflictos y disputas. Es un proceso
voluntario en el que se ofrece la oportunidad a dos personas en conflicto que
se relinancon una tercera persona neutral, que es el mediador, para hablar

de su problema e intentar llegar a un acuerdo.
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Es un servicio educativo para intervenir en conflictos interpersonales que
suceden en la escuela ayudando a que las partes lleguen ellas mismas a un

acuerdo.

Desde esta perspectiva, entendemos que el conflicto forma parte natural de
nuestras relaciones cotidianas. Somos individuos con necesidades,
preferencias, puntos de vista y valores diferentes, por lo que es inevitable

que entremos en conflicto; lo importante es cémo lo afrontamos.

Si se parte de la idea de que los conflictos son oportunidades de transformacion
si se crean alternativas de solucién pacificas y equitativas para mejorar las
relaciones y por tanto la convivencia. (Basado en Caja Herramientas de

GernikaGogoratuz)

Transformar ese conflicto en elemento enriquecedor para las partes requiere la

utilizacion de ciertas habilidades y procedimientos, uno de ellos es la mediacion.

El autor define de manera muy completa los alcances y fines de la mediacion,
denotando un elemento esencial en la mediacion, como es el “mediador imparcial”,
siendo precisamente la labor de éste aparente tercero ajeno a las circunstancias,
esencial para la mediacion y sobre todo considerando que es precisamente la
actuacion del mediador lo que diferencia a éste medio de otros y en especial de la

negociacion.

Este tercero imparcial, no tiene como funcion la de intervenir en el desarrollo u
formulacidn de las alternativas que puedan barajar las partes, sino mas bien su labor
esta dirigida a encaminar las intervenciones de las partes en la sesion, gestionar el
de escalada que pueda tener el conflicto asi como de procurar la desescalada del

mismo.

Asi para el autor EduardVinyamata Campos, ya mencionado, resume la funcion que

cumple el mediador en las siguientes:
Reducir la tencion

Facilitar la comunicacion de las partes
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Ayudar a la formulacién de acuerdos y propuestas positivas
Escuchar para promover la reflexion de las personas
Generar confianza en las propuestas de las personas intervinientes.

Derivar hacia otros profesionales cuando él o la mediadora resulten insuficientes:

médicos o abogados

Muchos autores sostienen que la labor del mediador no debe perder su caracteristica
esencial dentro del proceso de mediacién es decir su “imparcialidad” mientras que
otros expositores y mediadores practicantes mencionan gue en un proceso tan
complejo como éste, el mediador no puede perder la oportunidad de formular o
sugerir soterradamente férmulas u opciones sobre puntos que quiza las partes

tengan en comun y que por su misma ofuscacion no hayan podido madurar.

Las Instituciones Financieras requieren que los procesos que vayan a proponer para
la recuperacion de cartera sean eficientes, y sobre todo muy agiles, ya que el paso
de tiempo lo unico que hace es agravar la situacion econdmica del deudor, ya que
si consideramos que al capital que adeuda se suman otros varios rubros como gastos
judiciales, interés por mora, interés corriente, la deuda en un determinando punto
se puede convertir en impagable. Hecho que tampoco conviene a la Cooperativa ya
que si bien es cierto tiene una provision de fondos precisamente destinada para este
tipo de casos la acumulacion de los mismos podria desestabilizar en un principio el

mismo presupuesto anual de la Cooperativa.
Los Principios de la Mediacion
Se trata de un acto cooperativo NO competitivo

Esta mas orientado hacia el futuro que hacia el pasado, ya que su fin es

mejorar las relaciones
No se da el "yo gano / tu pierdes™ sino que hay dos posibles ganadores

Exige honestidad y franqueza
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Es un proceso voluntario, requiere que ambas partes estén motivadas
Se preocupa por las necesidades e intereses en vez de las posiciones
Intenta homogeneizar el poder

No es amenazante, no es punitivo

Es un proceso totalmente confidencial

Es creativo, requiere la aportacion de nuevas ideas y nuevos enfoques
para la transformacion del conflicto y la mejora de las relaciones

Funciones de la Mediacidn.

La mediacion, como alternativa a la controversia entre adversarios, aspira a cumplir
diversas funciones, como manejar y/o resolver conflictos, negociar contratos, y/o

prevenir futuras situaciones de conflicto.

Al margen de la resolucion y/o el manejo de los conflictos, a los que seguidamente
me referiré, la mediacion puede tener como funcion la de conseguir que los
participantes se centren en sus intereses en lugar de sus posiciones.12 La actuacion
del mediador se dirige aqui a evitar que las partes se sitlen en posturas
intransigentes que paralicen la negociacion, poniendo para ello especial énfasis en
sus necesidades e intereses, fomentando la creacion de valor, y proponiendo
opciones creativas para conseguir acuerdos. Segun Folberg y Taylor (2003)"la
mediacion puede instruir a los participantes acerca de sus necesidades mutuas,
y ofrecer un modelo personalizado para conciliar desavenencias futuras entre
ellos. Por lo tanto, puede ayudarlos a aprender la forma de trabajar juntos,
aislar los problemas que requieren decisiones y darse cuenta que, con

cooperacion, todos pueden obtener beneficios'.(p.125)

La primera conclusion que se extrae aqui es que, a diferencia de los procesos
judiciales, lo importante no es quién gana o pierde, sino en establecer una solucién

practica que satisfaga las necesidades de cada participante. Muchas personas
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suponen que la negociacion consiste Unicamente en la presentacién de "su

solucion”, seguida de la defensa de "su posicion™ y el ataque a la otra parte.

En este juego cada participante busca "ganar", logrando un acuerdo que refleje su
posicidn inicial. Sin embargo, el problema basico en la negociacion no radica en las
posiciones conflictivas, sino en el conflicto existente entre las necesidades, deseos,
inquietudes y temores de cada una de las partes. En muchas negociaciones, un
examen detenido de los intereses fundamentales revela la existencia de muchos méas

intereses compartidos que opuestos.

La resolucion y el manejo del conflicto son dos funciones basicas de la mediacion.
Pero, ¢cual es la diferencia entre una y otra? Para responder a esta pregunta es
necesario conocer previamente la naturaleza del conflicto. Rummel ofrece un
extenso analisis del conflicto, considerando que el ciclo de vida de un conflicto se
divide en cinco fases: (1) el conflicto latente; (2) la iniciacion del conflicto; (3) la
busqueda de equilibrio de poder; (4) el equilibrio de poder; y (5) la ruptura del
equilibrio. Ofrece una definicion del conflicto que parece ser la méas generalizada:

"el proceso de poderes que se encuentran y se equilibran.

Para Folberg y Taylor, la mediacion constituye precisamente uno de los procesos
de busqueda de equilibrio de poder en las formas no coercitivas, que conduce a
ajustes y desemboca en el convenio. El proceso de mediacién puede utilizarse en
dos momentos distintos del ciclo del conflicto: cuando un acontecimiento ha
impulsado al conflicto hacia el terreno de la manifestacion; o cuando los
participantes son conscientes de la escalada del conflicto y desean eliminar la
incertidumbre y la consiguiente necesidad de adoptar una conducta de conflicto

manifiesto, como amenazas, negacion de derechos.

MortonDeutsch ofrece un concepto de la naturaleza del conflicto de especial interés
para la mediacién. Distingue entre conflicto manifiesto, que es abierto y explicito,
y conflicto oculto, que es implicito u oculto.15 Los mediadores deben definir cuales
son los problemas manifiestos y cuéles los ocultos a fin de desarrollar opciones y
obtener resultados efectivos. Si no se sacan a la luz y se analizan los conflictos

ocultos dificilmente se alcanzara entre las partes un convenio que sea duradero,
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pues en cualquier momento podrian surgir de nuevo las desavenencias. Como
contraposicion al conflicto, como conjunto de propositos, méetodos o conductas
divergentes, menciona la convergencia, como una serie de objetivos, procesos y

métodos que crean orden, estabilidad y uniformidad de propdsitos.

Sentadas las anteriores premisas, podemos afirmar que mientras la resolucion de
conflictos crea una convergencia de propositos o medios, destinada a conseguir que
los participantes alcancen un compromiso, el manejo de conflictos se plantea como
objetivo reconciliar a las partes, alinear y reducir sus divergencias, controlar los
aspectos emocionales del conflicto y aminorar el dafio que los participantes pueden

inferirse mutuamente.

Ademaés de la mediacidn, existen otros modelos de resolucion de conflictos que se
utilizan habitualmente en las relaciones sociales, interpersonales, comerciales e

institucionales, entre los que se destacan:

Litigio. Las partes en conflicto expresan sus puntos de vista, y el juez adopta la

resolucion con base a criterios predeterminados (legislacién, precedentes, practica.

Arbitraje. Su elemento caracteristico es que la cuestion litigiosa se resuelve por un
tercero no juez, cuya decision tiene la misma eficacia que la sentencia judicial,

aunque precisa de la protestas de los 6rganos judiciales para su ejecucion.

Conciliacion. Es un proceso similar a la mediacién, pero que se encuentra regulado
por estatuto, en el que el conciliador juega un papel relativamente
"intervencionista”, y en el que un tribunal resolvera el asunto si con la conciliacion

no se alcanza un acuerdo.

Negociaciéon. Proceso bilateral o multilateral en el que las partes y/o sus
representantes intentan resolver las disputas a través de la discusion, persuasion y

transaccion, y que tiene lugar sin la ayuda imparcial de un tercero.

Asesoramiento. Puede utilizarse como un proceso de manejo de conflictos o
resolucion de conflictos, y cuyos objetivos basicos son conseguir armonia entre las

partes, evaluar los problemas y aplicar la intervencién adecuada.
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Facilitacion. Es un proceso utilizado para disputas con maltiples partes, en el que
un tercero ayuda a las partes en disputa a comunicarse, aislar las causas de
conflictos pasados, planificar cambios en las organizaciones, prevenir conflictos

futuros, etc.

Después de esa enumeracion quizas nos preguntaremos, ien qué se distingue la

mediacion de esos procesos?:

La mediacion difiere de otras formas de acuerdos negociados, incluidos aquellos
que pueden producirse durante el litigio, en que proporciona un proceso y un
escenario que, con intervencion de un tercero, conduce a las partes a comunicarse
de forma constructiva, colaborar para resolver el problema, crear opciones y evitar

el deterioro de sus relaciones.

La mediacidn es similar a la conciliacion, aunque la diferencia radica en que algunas
formas de conciliacion suponen una intervencion mas activa e intrusista del
conciliador, que asume deben aplicarse ciertas normas; no obstante, para muchos

autores no existen diferencias esenciales entre ellas.

La mediacion difiere basicamente del arbitraje y del litigio o proceso judicial en
que el mediador no se forma un juicio previo o adopta una decision sobre la cuestion
litigiosa, aunque puede sugerir opciones e incluso recomendar soluciones que las

partes son libres de aceptar orechazar.

En el arbitraje adhoc son las partes quienes eligen al arbitro - en el arbitraje
institucional, la Corte o Tribunal propone su nombramiento a las partes -, la
confidencialidad esta garantizada, la flexibilidad del proceso es elevada, el control
que se ejerce sobre las partes es moderado, las decisiones son obligatorias y su nivel
de cumplimiento satisfactorio, y los costes del proceso lo abonan las partes por
mitades. En la mediacion, si bien existen coincidencias con el arbitraje respecto a
los niveles de confidencialidad y flexibilidad, se observan tres diferencias
esenciales: (1) la decision final la adoptan las propias partes y no el arbitro; (2) el
cumplimento de lo acordado depende de la voluntad de las partes; (3) los costes de

la mediacién son muy inferiores a los del arbitraje o el litigio.
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En los procesos judiciales no puede escogerse a la persona que ha de adoptar la
decisién, no existe confidencialidad, la flexibilidad del proceso y la susceptibilidad
a emplear tacticas es moderada, el control que ejerce el tribunal sobre las partes es
elevado, las resoluciones son obligatorias y con un nivel de cumplimiento
satisfactorio, y por ultimo los costes del tribunal son gratuitos. Por el contrario, la
mediacion ofrece la ventaja de no estar sujeta a las reglas y principios que rigen la
controversia judicial. Son los participantes en la mediacion quienes poseen
autoridad para disefiar y aprobar la solucion que les parezca mas idénea a sus

necesidades, expectativas e intereses, sin estar sujetos a precedentes anteriores.
Habilidades para la Mediacion.

Los estudios realizados por el "Dispute Resolution Centre " de la prestigiosa
universidad australiana Bond University, indican que una de las tareas basicas de
los mediadores es asistir a las partes para que negocien mejor y mas eficazmente.16
Se requiere para ello que los mediadores conozcan el arte y ciencia de la
negociacion, y que ademas transmitan su experiencia a las partes negociadoras en
diferentes momentos: antes de la sesion de mediacion, durante las sesiones
conjuntas, o en las reuniones por separado con cada una de las partes. Los
mediadores pueden educar, aconsejar y entrenar a las partes en las buenas practicas

de la negociacion, y asistirles basicamente en las siguientes materias:
Planificar y prepararse para negociar en el marco de la mediacion.

No moverse demasiado rapido hacia cuestiones de detalle, o hacia ofertas

incondicionales de las que sea dificil retractarse.

Advertir a las partes para que no negocien en primer lugar los temas mas dificiles,

0 se aferren en discutir cuestiones complejas.

Alentar la creatividad y la originalidad de ideas, impidiendo que las partes adopten

posturas rigidas e inflexibles.

Reaccionar ante ofertas y contra-ofertas que sean prematuras o simplemente

provocativas.
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Plantear opciones realistas y practicas en términos de viabilidad y duracion del

acuerdo.

Ayudar a las partes a generar multiples cuestiones, para evitar que se centren en un

unico problema o tema de negociacion.

"Salvar la cara”, cuando las partes hacen concesiones 0 cambian sus posiciones

originales.

Una de las instituciones académicas mas prestigiosas de Estados Unidos en la
ensefianza de ADR, el "Institutefor Dispute Resolution”, PepperdineUniversity,
California, 17 en su programa de capacitacion en mediacion establece como tareas

basicas del mediador:

Controlar el proceso, y emplear para ello tacticas adecuadas Registrar los
antecedentes de las negociaciones de cada caso. Asegurarse de que las partes estén
autorizadas para negociar y adoptar acuerdos. Verificar la realidad de los hechos
alegados por las partes. Determinar un espacio o area en la que el acuerdo seria

posible.

Revisar las ventajas del acuerdo, en cuanto a su certeza, inmediatez, economia,

privacidad y control de su ejecucion.

Asimismo, dicha institucion establece una clara distincion entre lo que "debe™ y lo
que "no debe" hacer el mediador. Entre los "debe" del mediador destaca los

siguientes:

Desarrollar una exposicion inicial.

Tomar notas de las explicaciones y/o alegatos de las partes.
Escuchar atentamente.

Formular preguntas para identificar los temas, teniendo la precaucion de no

aparecer como parcial.
Asumir la buena fe e intencidn de las partes en sus preguntas y comentarios.
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Permitir que las partes presenten todos sus argumentos.

Evaluar el caso solo durante la reunion con las partes por separado o "caucus”, y

bajo términos que limiten la apariencia de parcialidad.
Expresar empatia.

Apuntar soluciones, alentar la creatividad y sugerir opciones que satisfagan los

intereses de ambas partes.

Ser paciente, pues en muchas ocasiones las partes estaatrincherado en sus

posiciones y necesitan tiempo para replantear su pensamiento.

Observar los estilos de negociacion, sefialando a las partes como superar estilos

agresivos.
Las Ventajas de la Mediacion

Las ventajas que ofrece la mediacion varian generalmente en funcién de las

necesidades e intereses de las partes. Citaré no obstante las ventajas mas comunes:
Las partes se comprometen a negociar y a alcanzar su propio acuerdo.

El mediador observa la disputa de forma objetiva, y ayuda a crear y evaluar

opciones distintas a las consideradas por las partes con anterioridad.

Como la mediacion puede programarse en la fase inicial del conflicto, el acuerdo

puede alcanzarse mucho mas rapido que en un litigio judicial.
Las partes se ahorran dinero, al reducirse los costes legales y administrativos.

La probabilidad de que las partes mantengan sus relaciones aumenta

considerablemente.

En el acuerdo final se incluyen las soluciones creativas y/o la satisfaccion de

determinadas necesidades y expectativas de las partes.
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El autor anglosajon Andrew FloyerAcland, Director de seminarios de la IDR Ltd
(Europa) la primera compafiia britanica de mediaciones comerciales, destaca las

siguientes ventajas de la mediacion:

Flexible. La mediacidn, segin dicho autor, admite diversos grados de formalidad
en funcién de la situacién de las partes implicadas: formal, por ejemplo, para
resolver una disputa entre dos hombres de negocios, 0 una compleja disputa sobre
construccion; menos formal, como un metodo para discutir problemas conflictivos
dentro de una organizacién; o incluso informal, como un medio cotidiano de

afrontar los problemas de la gente.

Voluntaria. Las partes de una disputa entran en el proceso de mediacién por propia
decision, determinan qué informacién revelan u ocultan, deciden si Ilegan a un
acuerdo o no, y pueden retirarse en cualquier momento. Es decir, nadie tiene que
aceptar una solucién impuesta, y las partes son libres de no llegar a un acuerdo si

creen que existe otra alternativa mejor.

Rapida. La mediacidn es un proceso mucho mas rapido que un litigio judicial, pues
el conflicto puede llegar a resolverse en cuestion de dias y, en algunos casos, incluso
de horas. Puede comenzar en cualquier momento, cuando los participantes acepten

la mediacién, y fijarse un calendario de sesiones a conveniencia de las partes.

Produce acuerdos creativos. Es absolutamente cierto, como expresa el autor, que
mientras un tribunal decide quién gana y quién pierde, o un arbitro impone un
acuerdo, la mediacién cambia las reglas del juego. ElI mediador trabaja con las
partes para generar todas las soluciones posibles, buscando arreglos creativos no
solo para solucionar el problema planteado, sino para que se mejoren las relaciones

entre ellas.

Utiliza un lenguaje sencillo. No menos cierto que el mediador emplea un lenguaje
simple que la gente puede entender y que les permite comunicarse. Una de las
circunstancias que favorecen la mediacion es precisamente cuando se debaten
cuestiones técnicas muy complejas. Dejar momentaneamente de lado los papeles y

pedir a las partes que explican lo que realmente desean favorece en muchas
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ocasiones el acuerdo, como en mi propia experiencia he tenido la oportunidad de

comprobar.

Permite encontrar soluciones de sentido comun. La mediacion no se limita a los
precedentes legales, lo cual no quiere decir que no se tengan en cuenta. Permite que
las partes ajusten sus distintas percepciones y sus reclamaciones de modo que
resulten mas realistas. En definitiva, la mediacion trata de encontrar una solucion
que sea satisfactoria para ambas partes, evitando en todo caso que exista un

perdedor.

Por ultimo, como acertadamente sefiala Acland, como en cualquier otro proceso, se
puede abusar del proceso de mediacidon. No obstante, segin dicho autor, existen

unos mecanismos de garantia:

Los participantes retienen el control de sus propios intereses y tienen libertad de
retirarse sin conceder nada ni acordar nada, o sin menoscabar las alternativas con

las que cuentan (arbitraje, proceso judicial,).

Los participantes pueden asesorarse legalmente antes de la mediacion y durante el

proceso.

Es fundamental que los participantes en la mediacion lleguen preparados y con

autoridad suficiente para concertar un acuerdo inmediato.

El mediador es libre de retirarse del proceso si, por ejemplo, advierte que una de las

partes no esta actuando de buena fe.

En definitiva, las ventajas de la mediacion son innumerables, y su utilizacion en
nada menoscaba otras alternativas a las que las partes pueden acudir si asi lo

deciden.
Persona que puede ser Mediador

Cualquier miembro de la comunidad puede actuar como mediador. Estas son

algunas de las cualidades que debe reunir:

Ser neutral. Debe tratar de no favorecer a ninguna parte
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No enjuiciar. No debe permitir que sus opiniones afecten su trato con los

participantes

Ser buen oyente. Empatizar con las partes y usar técnicas de escucha

activa

Crear y mantener la confianza para que las partes se sientan a gusto y

comprendidas

Ser paciente y estar dispuesto a ayudar a las partes
El Proceso de Mediacion

Hay dos clases de mediacién: formal e informal.

La mediacion formal es reglada, tiene que contar con estructuras, la realiza el

equipo de mediadores y esta orientada hacia el acuerdo.

La mediacion informal puede darse espontaneamente y practicarla cualquiera, no

necesita estructuras y no persigue necesariamente el acuerdo.

En el proceso de mediacion formal hay dos mediadores (preferiblemente que
representen a ambas partes). En la primera parte, o premediacion, se actia con las

partes por separado para crear las condiciones que faciliten el acceso a la mediacion.

Yaen el proceso de mediacion se hace una presentacion en la que se expone quienes
son los mediadores y como va a ser el proceso, dejando muy claras las reglas de

juego.

Se procede a contar por separado como ha sido el "problema™ y cémo se habian
sentido, a expresar cada uno sus posiciones e intereses. Las partes se han de

escuchar mutuamente y proponer soluciones.

Posteriormente se han de acordar aquellas soluciones que sean satisfactorias y justas
para las dos partes e incluso se recogen en un registro firmado en el que quedan

claramente expresados los compromisos a los que cada uno ha llegado.
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La mediacion permite sacar a la luz problemas que no sabriamos como resolver,
siempre que las dos partes, voluntariamente, accedan a intentar encontrar una

solucion conjunta.
Administracién Financiera
Definicion de Administracion Financiera

“Se encarga de ciertos aspectos especificos de una organizacion que varian de
acuerdo con la naturaleza de acuerdo con la naturaleza de cada una de estas
funciones, las funciones mas basicas que desarrolla la Administracion Financiera
son: La Inversién, El Financiamiento y las decisiones sobre los dividendos de una

organizacion”

“La Administracion financiera es el area de la Administracion que cuida de los
recursos financieros de la empresa. La Administracion Financiera se centra en dos
aspectos importantes de los recursos financieros como lo son la rentabilidad y la
liquidez. Esto significa que la Administracion Financiera busca hacer que los

recursos financieros sean lucrativos y liquidos al mismo tiempo”

Funciones de un Administrativo Financiero:

o EI Administrador interactda con otros Administradores para que la empresa
funcione de manera eficiente. Este a su vez trata de crear planes financieros para
que la empresa obtenga los recursos financieros y lograr asi que la empresa
pueda funcionar y a largo expandir todas sus actividades.

o Debe saber Administrar los recursos financieros de la empresa para realizar
operaciones como: compra de materia prima, adquisiciones de maquinas y
equipos, pago de salarios entre otros.

o Debe saber invertir los recursos financieros excedentes en operaciones como:
inversiones en el mercado de capitales, adquisicion de inmuebles, terrenos u
otros bienes para la empresa.

o Manejar de forma adecuada la eleccion de productos y de los mercados de la
empresa.

« Laresponsabilidad de la obtencion de calidad a bajo costo y de manera eficiente.
40


http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/administracion-financiera/administracion-financiera.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/rentypro/rentypro.shtml#ANALIS
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/habi/habi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/lamateri/lamateri.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/salartp/salartp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad.shtml#costo

e Y por ultimo la meta de un Administrador Financiero consiste en planear,

obtener y usar los fondos para maximizar el valor de la organizacion.

www.monografias.com/trabajos12/.../finnzas.shtml
Gestion de Control

El control de gestion es un proceso que sirve para guiar la gestion empresarial hacia

los objetivos de la organizacién y un instrumento para evaluarla.

Existen diferencias importantes entre las concepciones clasica y moderna de control
de gestion. La primera es aquella que incluye Gnicamente al control operativo y que
lo desarrolla a través de un sistema de informacion relacionado con la contabilidad
de costos, mientras que la segunda integra muchos méas elementos y contempla una
continua interaccion entre todos ellos. EI nuevo concepto de control de gestidn
centra su atencion por igual en la planificacion y en el control, y precisa de una

orientacion estratégica que dote de sentido sus aspectos méas operativos.

El SCG cuenta con el diagnostico o andlisis para entender las causas raices que
condicionan el comportamiento de los sistemas fisicos, permite establecer los
vinculos funcionales que ligan las variables técnicas-organizativas-sociales con el
resultado econdémico de la empresa y es el punto de partida para la mejora de los
estandares; mediante la planificacion orienta las acciones en correspondencia con
las estrategias trazadas, hacia mejores resultados; y, finalmente, cuenta con el
control para saber si los resultados satisfacen los objetivos trazados. EIl control de
gestion, considera como elementos a evaluar, no solo aspectos cuantitativos sino
también cualitativos, ademas, utiliza la vision interna y externa de la organizacion,

para lo cual asigna un valor agregado a la cultura organizacional segin AMATT.

Se puede sefialar como diferencia principal entre Control de Gestion y Control
Interno que el primero evalla los tres niveles de las organizaciones: NIVEL
ESTRATEGICO, NIVEL TACTICO Y NIVEL OPERATIVO, y el segundo, se

limita solo a los dos ultimos niveles.

es.wikipedia.org/wiki/Control_de_gestion
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Financiamiento

Financiar es el acto de dotar de dinero y de crédito a una empresa, organizacion o
individuo, es decir, conseguir recursos y medios de pago para destinarlos a la
adquisicion de bienes y servicios, necesarios para el desarrollo de las

correspondientes actividades economicas.
Fuentes de Financiacion

Existen varias fuentes de financiacidn en las empresas. Se pueden categorizar de la

siguiente forma:
Segun su plazo de vencimiento

e Financiacion a corto plazo: Es aquella cuyo vencimiento o el plazo de
devolucion es inferior a un afio. Algunos ejemplos son el crédito bancario, el
Linea de descuento, financiacion espontanea, etc.

e Financiacién a largo plazo: Es aquella cuyo vencimiento (el plazo de
devolucidn) es superior a un afio, o no existe obligacion de devolucion (fondos
propios). Algunos ejemplos son las ampliaciones de capital, autofinanciacion,

fondos de amortizacion, préstamos bancarios, emision de obligaciones, etc.

Segun su procedencia

« Financiacion interna: reservas, amortizaciones, etc. Son aquellos fondos que la
empresa produce a través de su actividad (beneficios reinvertidos en la propia
empresa).

o Financiacién externa: financiacion bancaria, emision de obligaciones,
ampliaciones de capital, etc. Se caracterizan porque proceden de inversores

(socios o acreedores).
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Segun los propietarios

« Medios de financiacion ajenos: créditos, emision de obligaciones, etc. Forman
parte del pasivo exigible, porque en algin momento deben devolverse (tienen
vencimiento).

o Medios de financiacidn propia: no tienen vencimiento a corto plazo.

es.wikipedia.org/wiki/Financiacion
Cartera Vencida
Definicién

La cartera vencida generalmente es calificada de acuerdo a la sensibilidad del
retraso en el cumplimiento de las obligaciones de pago, desde la menos riesgosa
una o dos parcialidades generalmente mensualidades vencidas, pasando por la
cartera ya litigiosa que se encuentra en pleito ante los tribunales para intentar
recuperar lo adeudado o ejecutar las garantias, hasta la que se considera
practicamente incobrable aquella que a pesar de gestiones judiciales, no pudo

obtenerse la recuperacion del adeudo y se la considera un quebranto.
Recuperacion de cartera vencida

Para iniciar el tema debemos entender previamente que es lo que se entiende como
CARTERA VIGENTE, para lo que es necesario remitirnos a lo que establece el
Manual de Crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC-Pelileo,
numeral 5.1., que establece que: “La cartera vigente, es aquella que la cooperativa

ha otorgado a sus socios y se encuentran al dia en sus pagos”

Definicion.- El mismo Manual de Crédito arriba aludido define a la cartera vencida
de la siguiente manera: “Se denomina cartera vencida a la sumatoria de los valores

vencidos en un periodo de tiempo determinado”

Hay que diferenciar entre cartera vencida y cartera que no devenga intereses. La
cartera vencida solo es la porcion del crédito que ha quedado vencido, es decir, si
de un crédito de cinco mil ddlares, tenemos un saldo de crédito de 4800 dolares, de

43


http://es.wikipedia.org/wiki/Cr%C3%A9dito
http://es.wikipedia.org/wiki/Pasivo_exigible

los cuales tiene un saldo de la cuota vencida por 10 ddlares y la diferencia 4790.
Para este efecto, llamaremos cartera vencida a los diez dolares y cartera que no

devenga intereses a los 4790.

Origen de la Cartera Vencida.- La cartera vencida se origina por el pago
impuntual de la o las cuotas de crédito de los socios. Como se dijo anteriormente,
la cartera vencida es la porcion de la cuota pendiente de pago después de

vencimiento de la misma.

Recuperacion de la cartera Vencida.- Una vez que la cartera pase a estado de
vencida, es necesario establecer la manera de cobranza que se va a realizar; en
concordancia con el organico funcional de la Cooperativa y en virtud del tamafio
de la institucion, la cobranza es responsabilidad de las Unidades operativas de la
misma, desde la Unidad de Crédito hasta la Gerencia General, con la finalidad de

involucrar al personal en este proceso de vital importancia para la institucion.

Proceso de cobro de la cartera vencida.- Este proceso se da de la siguiente

manera:

1. Cobranza Administrativa: La cobranza administrativa en la cooperativa, la
realizara la Unidad de Crédito con colaboracion del personal de cajas (cajeros),
esta cobranza se generard en operaciones vencidas entre 1 y 15 dias, sin
excepcion. Se notificard al deudor y al garante via telefénica sobre el
vencimiento de la letra al dia siguiente de vencida.

2. Cobranza Extrajudicial.- Esta etapa, se refiere a créditos vencidos mas de 30
dias, pero se realiza segin bandas y con las respectivas responsabilidades, en
esta se entrega una primera notificacion escrita al deudor dando un plazo de 4
dias, una segunda notificacion al deudor y al garante dando un plazo de 3 dias,
y una tercera notificacion dando un plazo de 24 horas. En caso de ser omitidas
se entregara al departamento juridico para la recuperacion mediante un proceso
legal.

3. Cobranza Judicial.- La recuperacion via judicial, serd& como vemos en el
cuadro anterior, todos los créditos que tienen mas de 90 dias de vencido, bajo

una salvedad y es que en caso de que un cliente se detecte una imposibilidad de
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pago sea por viaje, pérdida del negocio o algun motivo justificado de no pago,
pasara inmediatamente a no pago con la finalidad de recuperar la operacién a

través de las garantias, sean estas reales o personales

El tema de la recuperacion de la cartera vencida dentro de todas las Instituciones
del Sistema Financiero Popular y Solidario es sin lugar a dudas de vital importancia.
Ya una vez que los procesos de cobro sean administrativos o prejudiciales han
fallado en su generalidad aparecen nuevas formas de recuperacion que vienen a
constituirse en vias muchas forzosas a las utilizadas por los encargados de la
recuperacion prejudicial, apareciendo bajo este tenor el juicio ejecutivo como

ultima alternativa a la recuperacion.

El Castigo de Cartera.- En el caso de operaciones que se contratan bajo la
modalidad de cuotas o dividendos, si un dividendo se encuentre en mora por el
lapso de tres afios, la totalidad de la operacion deberd ser castigada debiendo

notificar del particular a la Superintendenciade Economia Popular y Solidaria.

Tenemos que considerar que todas las recuperaciones que se realicen dentro de ésta

cartera castigada se consideran como un ingreso en la cuenta de recuperaciones.

Sin embargo hay varias interpretaciones erradas acerca del tratamiento de ésta
cartera ya que en momento alguno tiene que considerarse como extinguida la deuda,
asi como tampoco enerva las acciones judiciales de cobro a las que por ley tiene

derecho las Instituciones Financiero del Sistema Popular y Solidario
Registro de antecedentes crediticios.

Es menester indicar ademas, la publicacién en el Registro Oficial 2d. S. 843 de
fecha 3 de diciembre de 2012, de la Ley Orgénica Derogatoria a la Ley De Buros
de Informacion Crediticia, una reforma al Art 32 de la ley de Registro de Datos
Publicos, segun la cual se agrega un Art. Innumerado, que textualmente dice lo
siguiente: “Este capitulo tiene por objeto regular la organizacion y el
funcionamiento de la informacion crediticia de las personas naturales y juridicas,

mediante la creacion del Registro de Datos Crediticios”
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La evolucion normativa de nuestra legislacion determina la creacion de éste nueva
entidad la que se encuentra determinada por la Direccion Nacional de Registro de
Datos Publicos. Y que serd conforme a la ley antes indicada la responsable del
manejo de datos y antecedentes crediticios, sean por operaciones de personas
naturales o juridicas en la Instituciones del Sistema Financiero Popular y Solidario,
por operaciones hechas en la banca privada o en general por todas las operaciones

que se realicen que impliquen el pago de dividendos.
Recuperacion de Cartera Vencida

La Recuperacion de Cartera Vencida, es uno de los factores en donde se ha centrado
la preocupacion de las Empresas, y en especial de las Instituciones del Sistema

Financiero.

Para la pagina web Banca Facil (Internet: 2009), en su publicacion digital

Glosario de términos denomina como:

CARTERA VENCIDA: Categoria que agrupa a todos los créditos que han
cumplido impagos el plazo aceptado por la SBIF (Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras de Chile), que es un maximo de 90 dias, plazos que en el
caso de la Cooperativa son fijados por el reglamento de Crédito. El traspaso de
creditos desde la cartera normal a la vencida es automatico, para evitar errores que

signifiquen una sancién para la Institucion.

Las politicas y estrategias de cobro estan encaminadas a la recuperacion total del
adeudo o su garantia en plazos realmente cortos, o0 al menos esa es la propuesta
inicial para lo cual se busca conocer desde un principio la situacion general del

Deudor y las acciones a seguir.
Analisis de la Cartera Vencida en las Cooperativas de Ahorroy Creédito

Cuando hablamos de manera general de Cooperativas de Ahorro y Crédito,
necesariamente tenemos que hablar de microcréditos que son los que en éstas

instituciones dan mayoritariamente.
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Se diferencian estos microcréditos de los créditos bancarios esencialmente por sus
montos, colocacién y especificamente por sus niveles de riesgo, y alto indice de

morosidad.

Para el autor Edmundo Murrugarra (2010: 4) considera que las entidades de
microcrédito, pueden ejercer las siguientes operaciones: ‘“Las principales
operaciones permitidas a estas entidades son: conceder créditos en cualquier
moneda, descontar y conceder adelantos sobre letras de cambio, pagarés y otros
documentos comprobatorios de deuda; otorgar avales, fianzas y otras garantias;
efectuar cobros, pagos y transferencias de fondos y actuar como fiduciarios en

fideicomiso”

Precisamente porque los crédito de este tipo de instituciones se colocan en diversos
sectores las posibilidades que surjan problemas de indole econdmica son mas
inminentes, PASO DE CREDITO A MOROSIDAD Y CARTERA VENCIDA

Cartera Vencida Excesiva

Otro problema muy comun en las organizaciones es la cartera vencida, entendida
como la parte de los documentos y créditos que no han sido pagados a la fecha de
su vencimiento. Los datos de nuestra muestra indican que el 6% de las empresas
tienen el problema de cartera vencida, siendo en su mayoria microempresas y en
segundo término pequefias y medianas empresas. Aungue en las organizaciones
grandes también se presenta este problema, el efecto que tiene en la microempresa
es mayor dado que no tiene el respaldo econémico para resolver en el corto plazo

la falta de liquidez.

Evidentemente el problema de cartera vencida surge principalmente cuando una
empresa ofrece credito a sus clientes sin el analisis adecuado de sus politicas de
crédito y/o de la falta de control y vigilancia de la cartera. Sin embargo, también
existe un riesgo independiente a la capacidad de la empresa para fijar sus politicas
de crédito y cobranza representado por condiciones circunstanciales y particulares
del cliente que resultan en el vencimiento del crédito. A pesar del riesgo que el

otorgamiento de crédito representa en términos de costos, es una politica necesaria
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porque apoya y estimula las ventas y, logra el desarrollo de negocios en el mediano

y largo plazo con el cliente.

En este sentido, el objetivo es lograr un manejo de cuentas por cobrar adecuado que
permita mantener o incrementar las ventas de los clientes que se reflejen en la
rentabilidad de la organizacién y lograr identificar y controlar el porcentaje de
clientes que pueden representar un costo por insolvencia. No obstante, el
establecimiento de las politicas de crédito en base a un anélisis previo se lleva a
cabo, en la mayoria de los casos, en las grandes organizaciones, mientras que en la
micro y pequefia empresa es casi inexistente. Dificilmente el microempresario
determina los flujos de efectivo en que debe incurrir para conceder el crédito, no
calcula los costos de la administracion de créditos, no analiza los costos de
oportunidad derivados de la pérdida de ventas por negar el crédito, no considera el
efecto de los ingresos por la posibilidad de cargar un precio mas alto; deja de lado
la probabilidad de no pago por parte de los clientes, entre otros. Es en este contexto
donde se genera una cartera vencida excesiva que genera problemas financieros

importantes para la organizacion.

La principal problematica a la que se enfrentan las empresas con cartera vencida es
la falta de liquidez, entendida como la incapacidad de cumplir con sus obligaciones
de corto plazo a medida que se vencen (Gitman, 1996). La relacion entre cartera
vencida y falta de liquidez se hace evidente cuando el ciclo de operacion de la
empresa no se lleva a cabo en los términos calculados o esperados debido a la falta
de entrada de efectivo por concepto de cobranza de cuentas pendientes. En este
sentido, la situacién financiera de corto plazo se ve afectada debido a la falta de
liquidez y a la premura de adquirir préstamos de corto plazo que le permitan
mantenerse en operacion. Evidentemente las empresas mas pequefias deben
enfrentar el problema de liquidez de otras formas distintas a la adquisicion de
préstamos, dada su incapacidad de obtener financiamiento por parte de las

instituciones financieras (Comision Intersectorial de Politica Industrial, 2003).

De acuerdo a un estudio realizado por el Observatorio PYME (INEGI), alrededor

del 58% de las pymes tienen como fuente principal de financiamiento a los
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proveedores. Esto implica, desde una perspectiva macroeconémica, que una
desaceleracion de la economia en términos de produccién y consumo daria lugar al
problema financiero de cartera vencida y por ende a un problema de liquidez, dada
la dependencia e interrelacion de los actores econdmicos sobre la disponibilidad de
efectivo.

El Proceso Judicial de Cobro
Los procesos de ejecucion.

Para abordar este tema debemos iniciar citando al Dr. Rubén Elias Moran Sarmiento
que en su obra Derecho Procesal Practico. Tomo 1. Pag. 189. Editorial Edilex. Afio
2009., dice acerca de los juicios de ejecucion: “Acciones para HACER CUMPLIR
las obligaciones previamente establecidas en los actos, contratos, titulos,
documentos, una vez que las condiciones o exigencias se encuentran vencidas, y el

obligado se encuentre en mora”.

Ahora lo que se busca en con juicio ejecutivo o de ejecucion es que el juez que
conoce de la causa, condene al aceptante y aval de haberlo, es decir a los deudores,

al pago del capital constante en el titulo mas los respectivos intereses.

La ley prevé una tramitacion muy agil en cuanto a la duracion de éste tipo de juicios,
términos que en muchos casos no llegan a cumplirse de una manera efectiva ya en
el ambito de la practica cotidiana debido en mucho a la gran cantidad que de éstos

se presentan en los juzgados.

Uno de los grandes maestros del procedimiento civil ecuatoriano, esto es el Dr.
Emilio Velasco Celleri, en su obra Teoria y Practica de los Juicios Ejecutivos, Tomo
3, Pudeleco Editores, Pag. 15 al referirse a los juicios ejecutivos escribe lo siguiente:
“En definitiva el contenido de la accidon en términos practicos y aplicados al juicio
ejecutivo es el que sefiala el Art. 1503(hoy 1476) del Cddigo Civil, cuando establece
que toda obligacion consiste en hacer o no hacer alguna cosa y su desarrollo esta
previsto en el Titulo XII del Libro I'V, denominado “Del efecto de las obligaciones”,

especialmente en los Arts. 1591, 1596, 1598 de C. Civil (hoy 1564, 1569, 1571)
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Para poder iniciar un juicio ejecutivo es necesario que el titulo en el que
pretendamos fundamentarnos redinas ciertos presupuestos para que tenga el proceso

plena validez.
Los Titulos Ejecutivos.

Definicion: Sobre los titulos ejecutivos se han dado muchas definiciones,
concordantes entre si, asi en el caso la pagina  web
http://www.definicionabc.com/derechol/titulo-ejecutivo.php, define asi: “El titulo
ejecutivo es un importante documento que se utiliza para resolver casos de este
estilo, cuando una persona, entidad o institucion tiene deudas monetarias con
otra parte que puede ser particular o que puede ser incluso el mismo Estado,

una comunidad, un pueblo, entre otros.”

Por su parte el ya antes mencionado Emilio Velasco Celleri, en la ya antes
mencionada obra, pag.19, define al titulo ejecutivo de la siguiente manera: “Segln
la doctrina los titulos ejecutivos son instrumentos a los que la ley les reviste de una
manera vehemente presuncion de autenticidad, presuncion que solamente puede ser
destruida, mediante la prueba que debe rendir el que impugna en juicio, una letra
de cambio o pagareé a la orden, por la via de falsedad; y por ésta razén la ley enumera
los titulos ejecutivos y determina las condiciones que deben reunir para que sean

considerados como tales”

Para poder iniciar un proceso judicial ejecutivo es requisito fundamental la
existencia de los titulos que la ley considera ejecutivos que en su orden son los que
establece el Art. 413 antes invocado, ya que en base a ésta misma disposicién solo
la ley puede constituir titulos ejecutivos, por lo que estd fuera de la potestad del
comun de los ciudadanos el hecho de celebrar un documento privado ajeno a los
establecidos y considerarlo ejecutivo, asi medie la voluntad de los contrayentes,

estaria fuera de la ley.
Los titulos ejecutivos conforme a la norma antes invocada son los siguientes:

- Confesidén de parte, o propiamente dicha confesién judicial que se haya

realizado ante juez competente.
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- La sentencia pasada en autoridad de cosa juzgada

- Copiay compulsa auténtica de escritura publica

- Documentos privados reconocidos antes jueza o juez, o ante notario publico.

- Letras de cambio

- Pagarés a la orden

- Testamento

- Actas judiciales de remate

- Copias de los autos de adjudicacion debidamente protocolizados.

- Actas de transaccion u otras que contengan obligacién de dar u hacer alguna
cosa

- Demas instrumentos a los que la leyes especiales dan el caracter de ejecutivos.

Para que un titulo ejecutivo sea exigible judicialmente debe reunir los considerando
establecidos en el Art. 415 del Cdodigo de Procedimiento Civil, enumera estos

presupuestos a los que nos referimos anteriormente, asi son los siguientes:

- Claras

- Determinadas
- Liquidas

- Puras

- Plazo vencido.

Para el caso que nos concreta nos referiremos en especial a la letra de cambio y al
pagaré a la orden, que son los titulos mas comunmente utilizados por las
instituciones crediticias; y 1os menos comunes y mas auspiciosos como son el acta

transaccional.

En lo que se refiere al caso de las actas de mediacion no son propiamente
considerados como titulos ejecutivos aunque para que sean utilizados judicialmente
en caso de requerirse también debe contener las mismas caracteristicas de cualquier
titulo ejecutivo, es decir obligaciones exigibles, puras, liquidas de plazo vencido,

como asi se detallara mas adelante.
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En un inicio estos dos titulos ejecutivos: tanto la letra de cambio como el pagaré a
la orden presentan diferencias de formas sustanciales, aunque tienen semejanzas

que también resulta importante sefalar.
La legislacion propia que trata sobre estos dos titulos es el Codigo de Comercio.
La letra de cambio.

Definicion: Acudiendo al mismo autor antes mencionado el Dr. Victor Castrillon 'y
Luna en su obra Titulos Mercantiles, Editorial Porrda. México 2002. Pag. 175.,
quien al referirse a la Letra de Cambio, menciona a Vicente Toledo, en los
siguientes términos: “como titulo valor la letra de cambio pertenece a una clase
especial de documentos a los que se ha denominado constitutivos-dispositivos.
Constitutivo en razon de que el documento se considera necesario o indispensable
para dar nacimiento o para constituir un derecho; en éste caso, el derecho del
beneficiario o poseedor legitimo para obtener el pago del importe de la letra a su
vencimiento; dispositivo en razon de que el propio documento también es necesario
para acreditar, transmitir, ejercitar; y en general, para disponer del derecho

consignado en el documento”

El mismo autor antes mencionado define a su vez a la letra de cambio de la siguiente
manera: “La podemos definir diciendo que es el titulo de crédito esencialmente
endosable, formal y completo que contiene una orden incondicional que una
persona denominada girador (que es el acreedor) da a otra denominada girado
(vindicatorio directo) de pagar una determinada suma de dinero a otra persona

denominada beneficiario, en la época y lugar sefialados en el propio documento”

Por su parte la pagina Definicion de letra de cambio - Qué es, Significado y
Conceptohttp://definicion.de/letr-de-cambio/#ixzz2TQZ9Bf2L define a la letra de
cambio de la siguiente manera: “Se conoce como letra de cambio al documento
mercantil que posee relevancia e influencia ejecutiva. Por medio de su emision, el
librador(también conocido como girador) ordena al librado (girado) que abone un
determinado monto de dinero al tomador (beneficiario) o a quien éste designe,

siempre en el marco de un plazo especifico.
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A decir de William Lopez Arévalo, en su obra Tratado De La Letra De Cambio, EI
Pagaré a la Orden y EI Cheque., Editorial Juridica del Ecuador., Tomo 1, pag. 13,
menciona: “La cambial, es un titulo formal y abstracto de contenido crediticio, que
envia una persona llamada emisor, librador o girador a otra llamada librado, girado
0 aceptante, ordenandole incondicionalmente que al vencimiento de la misma y en
un lugar concreto, pague una suma determinada de dinero a una tercera persona

tenedor, tomador o beneficiario.

Por su parte el reiteradamente mencionado Emilio Velasco Celleri, en la misma
obra mencionada dice: “Segtn la doctrina los titulos ejecutivos son instrumento a
los que la ley les reviste de una vehemente presuncion de autenticidad, presuncion
que solamente puede ser destruida, mediante la prueba que debe rendir el que
impugna en juicio, una letra de cambio o un pagaré a la orden, por via de falsedad;
y por ésta razon la ley enumera los titulos ejecutivos y determina las condiciones

que deben reunir para que sean considerados como tales”
Intervinientes en la letra de cambio:

La letra de cambio es un titulo que en poco ha cambiado en cuanto a su forma y
caracteristicas desde su nacimiento, sin embargo citando al mismo Dr. Victor
Castrillon y Luna, en su mis obra antes mencionada dice: “Constituye como hemos
visto, el mas antiguo y completo de los titulos de crédito, con un desarrollo historico

que fue causa y motivo de la existencia del derecho cambiario universal”.

Legal y doctrinariamente se concluye que en la letra de cambio intervienen 3
personas, pudiendo confundirse en ocasiones y aparecer como dos, asi: el emisor o

girador, el girado o aceptantey el tomador o beneficiario.

El emisor.- Para el Dr. William Ldpez Arévalo en su obra ya mencionada, Pag. 46
y 47, 1o define asi: “Es el creador del titulo, es la persona que con su firma se obliga
a responder por la aceptacion y el pago. Por tanto es la persona que crea y pone en

circulacion el titulo valor. Al emisor se lo denomina también librador o girador”

El Aceptante.- La direccién electronica que sigue a continuacion:

http://www.gerencie.com/letra-de-cambio.html define al aceptante asi: “La
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aceptacion convierte al aceptante en principal obligado. El aceptante quedara
obligado cambiariamente aun con el girado; y carecera de accion cambiaria contra
éste y contra los demas signatarios de la letra, salvo cuando una parte, a sabiendas,
suscriba un titulo sin que exista contraprestacién cambiaria a las obligaciones que
adquiere, las partes en cuyo favor aquella presté su firma quedaran obligadas para
con el suscriptor por lo que éste pague y no podran ejercitar contra él las acciones

derivadas del titulo”

Al beneficiario.- En http://iabogado.com/guia-legal/su-empresa/la-letra-de-
cambio-el-cheque-y-el-pagare#09050102000000 define al beneficiario asi: “El
tomador, portador, tenedor o beneficiario: Es la persona que tiene en su poder la

letra de cambio y a quien se le debe abonar”

Letra de Cambio en blanco.- Mucho se discute acerca de la legalidad o no sobre
la suscripcion de una letra de cambio como se la conoce “en blanco”, en ninglin
momento puede considerarse a la suscripcién de una letra de cambio en blanco
como ilegal, ilegitima o incluso inmoral, ya que la voluntad del aceptante se
encuentra manifestada en la suscripcion de la letra, el acto ilegal radicaria en

Ilenarla por un monto superior al pactado originalmente.

De lo manifestado por autores anteriores, la letra aun estando en “blanco”, la firma
del librador debe estamparse en el momento de ser creada ya que de comprobarse
judicialmente que ésta firma es posterior a la aceptacion de la cambial invalidaria a

la letra como tal.

Los requisitos de la letra de cambio.- Conforme a lo que establece el Art. 410 del
Codigo de Comercio los requisitos que debe reunir una letra de cambio son las

siguientes:

1. Ladenominacion de letra de cambio inserta en el texto mismo del documento y
expresada en el idioma empleado para la redaccion del mismo. Las letras de
cambio que no llevaren la referida denominacion, seran, sin embargo, validas,
si contuvieren la indicacion expresa de ser a la orden.

2. Laorden incondicional de pagar una cantidad determinada.

54


http://iabogado.com/guia-legal/su-empresa/la-letra-de-cambio-el-cheque-y-el-pagare#09050102000000
http://iabogado.com/guia-legal/su-empresa/la-letra-de-cambio-el-cheque-y-el-pagare#09050102000000

El nombre de la persona que debe pagar (librado o girado)

La indicacion del vencimiento.

La del lugar donde debe efectuarse el pago.

El nombre de la persona a quien o cuya orden debe efectuarse el pago
La indicacion de la fecha y del lugar en que se gira la letra; y

© N o g B~ W

La firma de la persona que la emita (librador o girador)

Anteriormente al tratar acerca de las personas que interviene en la creacién de una
letra de cambio y conforme a lo que se ha detallado son tres personas, pero sin
embargo la ley franquea, ademas que en la practica sucede el caso que se puede
abreviar en la intervencion de dos personas, que tampoco invalida a la letra de

cambio en lo que respecta a su cobro por la via ejecutiva.

Y lo aqui manifestado se corrobora por lo que dispone el Art. 412 del antes

mencionado Codigo de Comercio, el mismo que asi establece lo siguientes:

“Art. 412.- La letra de cambio puede girarse a la orden del propio librador. Puede

girarse contra el librador mismo. Puede girarse por cuanta de un tercero.”
El Pagaré a la orden.

Definicion.-  Segun  la  definicion de la  pagina que  sigue
http://temasdederecho.wordpress.com/2012/05/27/el-pagare/ , el pagare es un titulo
de crédito a la orden mediante el cual el librado se obliga personalmente a pagar a
otra persona (a su orden) la cantidad de dinero, estipulada y en la fecha prevista.

Promesa que puede estar garantizada por los demas signatarios del titulo.

Para el Dr. Victor Castrillén y Luna, en su antes citada obra Titulos Mercantiles,
pag. 186., define al Pagaré a la Orden asi: “El pagaré es un titulo de crédito, porque
es instrumento del mismo, mediante el cual el suscriptor realiza un acto unilateral

prometiendo pagar una determinada suma de dinero”

El mismo autor antes mencionado al citar a Rodriguez Rodriguez, sobre el pagaré
a la orden menciona lo siguiente: “con la promesa incondicional de pago, se da la

nota de diferencia de éste titulo con los demas titulos valores de contenido
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crediticio” y mas adelante sefala: “es un titulo estrechamente emparentado con la
letra de cambio y lo define como: “el titulo valor por el que el librador o suscriptor
promete pagar al tenedor determinada cantidad de dinero en la fecha de

vencimiento”.

Se puede considerar al pagareé a la orden como una evolucidn de la letra de cambio,

incluso por la mayor facilidad que se da en la practica de éste titulo.

Pero el criterio manifestado por Rodriguez Rodriguez citado por el Victor
Castrillon y Luna, sobre el parentesco entre la letra de cambio y el pagaré a la orden
y mencionado anteriormente es mencionado por nuestro Codigo Comercio, en su

Art. 488 que expresa lo siguiente:

“Art. 488.- Son aplicables al pagaré, en cuanto no sean incompatibles con la
naturaleza de éste documento, las disposiciones relativas a la letra de cambio, que

se refieren:

Al endoso (Arts. 419-428);

Al aval (Arts. 438-440);

Al vencimiento (Arts. 441-446), sin perjuicio de lo dispuesto en leyes especiales.
Al pago (Arts. 446-450);

A los recursos por falta de pago (Arts. 451-458, 460-462);

Al pago por intervencion (Arts. 463, 467-471)”

Intervinientes en el Pagaré a la Orden.- En ocasiones la doctrina especializada
en lo referente al pagaré a la orden es escasa, ya que la mayoria se dedica a hablar

en general Unicamente de la letra de cambio.

Se puede sin embargo establecer que son dos las personas o intervinientes en la
creacion de un pagaré a la orden, asi el Dr. William Lopez Arévalo, en su obra

Tratado de la Letra de Cambio, el pagaré a la orden y el cheque, en su pags. 332 y
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333 indica lo siguiente: “Como habiamos indicado en la definicion, en el pagaré

intervienen dos personas: suscriptor y beneficiario.

a) Elsuscriptor.- Llamado también emisor o deudor, es el creador del titulo, es la

persona que con su firma se obliga a pagar una suma determinada de dinero.

No olvidemos que el libramiento constituye la declaracion cambiaria originaria o
fundamental, toda vez que es bastante por si misma para dar lugar al nacimiento

del titulo cambiario.

En el pagaré a la orden, el suscriptor es el principal y directo obligado, y aunque sin
ser igual al aceptante en la letra de cambio, se obliga de la misma manera.

b) El beneficiario.-Denominado también tomador, es la persona a cuyo favor debe

efectuarse el pago.”

Del mismo modo el Dr. Emilio Velasco Cellery en su obra Sistema de Practica
Procesal Civil. Teoria y Practica del Juicio Ejecutivo, Pag. 109. Pudeleco Editores.
Segunda Edicion., en relacion a lo anteriormente mencionado escribe: “En el pagaré
intervienen generalmente dos personas, suscriptor y beneficiario, mientras que en
la letra de cambio intervienen en muchas ocasiones tres personas, que son: el
girador, aceptante y beneficiario, cuando se emite a favor de un tercero, mientras
que cuando se la gira “a la orden de mi mismo”, intervienen dos personas, en cuyo
caso, se confunden en el girador dos individuos en funcion del librado y del
beneficiario; el pagaré es un titulo de crédito abstracto como lo es la letra de cambio,
que circulan con independencia de la causa que los origina, aunque alguno de los

autores le niega al pagaré ésta naturaleza”

Requisitos del Pagaré a la Orden.- Conforme a lo que establece el Art. 486 del
Codigo de Comercio, el pagaré al orden para que tenga validez debe reunir los

siguientes requisitos:
“El pagaré contendra:

1. La denominacion del documento inserta en el texto mismo y expresada en el

idioma empleado en la redaccion del documento.
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Los pagarés que no llevaren la referida denominacién, seran, sin embargo,
validos, si contuvieren la indicacidn expresada de ser a la orden;

La promesa incondicional de pagar una suma determinada;

La indicacion del vencimiento;

La del lugar donde debe efectuarse el pago;

El nombre de la persona a quien o a cuya orden debe efectuarse el pago;

La indicacion de la fecha y el lugar donde se suscribe el pagaré; y,

La firma del que emite el documento (suscriptor).

Diferencias entre Letra de Cambio y Pagaré a la Orden.- Varias son las

diferencias que se pueden determinar entre lo que es pagareé a la orden y la letra de

cambio, para mencionarlas aqui vamos a tomar como referencia a los mencionado

por el Dr. William Lépez Arévalo que en la obra antes mencionada, en las Pags.
341y 342:

Intervinientes: en la letra de cambio intervienen 3 personas mientras que en el
pagaré a la orden intervienen para su creacion 2 personas.

Orden y promesa de pago: La letra de cambio es definida por la ley como una
“orden incondicional de pago, mientras que el pagaré a la orden es definido
como una “promesa de pago”

La aceptacion: En una letra de cambio existe una aceptacion debido a que existe
un aceptante, en el pagaré a la orden al no haber aceptante hay un unico
aceptantes que es el obligado al pago, por lo que no es posible en ésta una
aceptacion.

Girador o beneficiario.- En la letra de cambio el girador puede ser beneficiario,
en la letra de cambio no puede ser el suscriptor también beneficiario ya que esto
haria imposible de cobro al titulo como tal.

Girado o librado.- Es quien acepta o repudia la orden del girador, en el pagaré
a la orden ésta figura no existe.

El visto bueno.- En los pagarés a cierto plazo de vista existe ésta figura,

necesario para que dicho plazo empiece a correr, en el caso de la letra de cambio
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aunque ésta figura no es aplicable pero en puede ejercerse el protesto por falta
de pago o aceptacion

7. El cobro a liquidacion.- En el caso de cobro o cuando se elabora la liquidacion
por los valores contenidos se considera que a la letra de cambio se canceld el
importe de su capital mas intereses en un solo pago, y de ésta manera en un solo
pago se calculan estos valores. En el pagaré a la orden se considera que
hubieron pagos parciales y para el caso de los valores pertinentes, el interés

moratorio se calcula por las cuotas vencidas que se tengan.
HIPOTESIS

La mediacion en el proceso de recuperacionayuda a solucionar los problemas de la
cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC- Pelileo

Provincia de Tungurahua. Afio 2011
Sefialamiento de Variables
Variable Independiente

La Mediacién

Variable Dependiente

Cartera Vencida
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CAPITULO HII
MARCO METODOLOGICO
Enfoque de la Investigacion

El enfoque de la investigacién es cuali-cuantitativo porque se emplean procesos
cuidadosos, sistematicos y empiricos para generar conocimientos .Los dos enfoques

constituyen un proceso que a su vez, integra diversos procesos.

El cuantitativo utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas
de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente y confia en la
medicién numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para

establecer con exactitud patrones de comportamiento de una poblacion.

El cualitativo por lo comun, se utiliza primero para descubrir y refinar preguntas
de investigacion, se prueban hipétesis. Con frecuencia se basa en métodos de
recoleccion de datos sin medicién numérica, como las descripciones y las

observaciones.
Modalidad Bésica de la Investigacion

Dentro de la modalidad de la investigacion se emplearan la Investigacién de Campo

y la Investigacion Bibliografica.

La Investigacion de Campo.- se apoya en informaciones que provienen entre

otras, de entrevistas, encuestas y observaciones, permite poner en contacto con el
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problema o fendémeno, en el presente caso la técnica que se empleara es la encuesta
con cuestionario a los clientes y directivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigena SAC - Pelileo.

La Investigacion Bibliografica-Documental, ya que permite sustentar las
variables de una forma tedrica — cientifica, mediante la consulta en libros, textos,
folletos que se encuentran en las diferentes referencias bibliogréaficas, de tal manera
que todo lo referente bibliografico tenga un sustento, para realizar un trabajo de
calidad.

Niveles o Tipos de Investigacion
Exploratorio

Se examina minuciosamente el problema o fendmeno, en el presente caso la
mediacién para el cobro de la cartera vencida, es decir investiga el tema poco
estudiado o explorado, a través del dialogo, la entrevista o la observacion como

instrumentos primarios de informacion.
Descriptivo

Permite ponerse en contacto con el problema planteado y determinar su
comportamiento frente al contexto, tomando en cuenta a la mediacion como
herramienta para la cotanza de la cartera vencida de la cooperativa, este
procedimiento se lo realiza valiéndose de instrumentos elaborados técnicamente,
como en el presente caso la encuesta con un cuestionario establecido para los

clientes y directivos.
Correlacional

Este tipo de investigacion pretende medir el grado de relacion de las variables de
estudio, la medicién y su incidencia en la recuperacién de la cartera vencida, para

de esta forma fundamentar teérica-cientificamente cada una de las ellas.
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Poblacion y Muestra
Poblacion

MUNOZ (2006) sefiala: “ que la poblacion o universo como conjunto de
unidades de investigacion se refiere a personas, instituciones, documentos,
hechos, entre otros, a los cuales hace referencia la investigacion y para las que

seran validas las conclusiones que se obtengan”.(P4g.184).

La Poblacion o Universo con el cual se va a trabajar consta de 8 directivos y 200
socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC - Pelileo, detallados a

continuacion:

Cuadro N° 2: Poblacion

Poblacion Frecuencia %
Directivos 8 100
Socios 200 100

Total: 208 100

Elaborado por: Abg. Roberto Altamirano
Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Muestra

MURRIA R. SPIEGEL (2004): “Se llama muestra a una parte de la poblacion a

estudiar qué sirve para representarla (p.27)

Por ser la poblacion de los socios mas de cien personas, se procede a extraer una

muestra real y confiable, aplicando la siguiente férmula matematica:

Para el calculo de la muestra que permita trabajar de una forma eficiente y confiable

aplicamos la siguiente férmula:
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o PQ.N

E2
(N -1) <+ PQ
o 0.25x200
- 2
(200-1) (ng’) +0.25
50

n=————
(0.1243)+0.25

L__50
0.3743

n =133.58 =134Socios

SIMBOLOGIA:

n = Muestra

PQ = Constante de probabilidad de ocurrencia y no ocurrencia
N = Poblacion

E = Error de muestreo

K = Coeficiente de error.

Realizadas las respectivas operaciones matematicas se determina que la muestra
real es 8 directivos y 134 clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena
SAC - Pelileo.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro N° 3: Variable independiente

Variable Independiente: La Mediacion

Conceptualizacion Categorias Indicadores items Técnicas e
Instrumentos
Jun asunto econdémico es
L » ) o un conflicto que puede ser
La n|1ed|a0|o]£1|_ei una iorrga de | Resolucion de Conflictos Econdmicos resuelto con la mediacién
resolver conflictos entre dos o iva?
mas personas, con la ayuda de Temporales en la Cooperativa Encuesta ~  con
una tercera persona imparcial, Juridicos ¢Un aspecto juridico es un | cuestionario dirigido a los
el mediador. Procedimiento conflicto que se resuelve | Directivosy clientes de la
que hace hincapié en la mediante la aplicacion de | Cooperativa de Ahorroy
responsabilidad  de  los los proceso de la|Crédito Indigena SAC -
participantes ~ de  tomar Escuchar mediacion? Pelileo.
decisiones que influyen en sus diad . .
vidas. Mediador Investigar ¢El escuchar, investigar,
clarificar y resolver son las
- atribuciones que tienen el
Clarificar .
mediador dentro de la
mediacion en la
Resolver

instituciéon?

Elaborado por: Abg. Roberto Altamirano
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Fuente: Marco Tedrico

Cuadro N° 4: Variable Independiente

Variable Independiente: Cartera Vencida

Conceptualizacién

Categorias

Indicadores

items

Técnicas e
Instrumentos

Parte del activo constituida
efectos
comerciales que no han sido
pagados a la fecha de su

por valores o

vencimiento.

Activos

Valores

Vencimiento

Tangibles

Intangibles

Bines

Servicios

Deuda

¢Las  tangibles  son
activos que se pueden
considerar dentro de la
cartera vencida en la
Cooperativa?

¢Los bienes y servicios
son valores que se les
puede incluir dentro de la
cartera vencida en la
institucion?

¢Las deudas son
obligaciones que pueden
tener un vencimiento
dentro de la Cartera
vencida en la
Cooperativa?

Encuesta con
cuestionario dirigido a los
Directivos y clientes de la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito Indigena SAC-
Pelileo.

Elaborado por: Elaborado por: Abg. Roberto Altamirano

Fuente: Marco Tedrico
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion

En la recoleccion de la informacion del presente trabajo se utilizé la técnica de la

Encuesta.

Segin GALTUN, Johan. (2006). La encuesta “consiste en la obtencion de datos

de interés social mediante la interrogacion a los miembros de la sociedad”.

(Pag. 200).

Cuestionario, no es otra cosa que un conjunto de preguntas, preparado
cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una investigacion,

para que sea contestado por la poblacion o su muestra.

El cuestionario sera dirigido a los directivos y clientes de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Indigena SAC-Pelileo.

Procesamiento de la Informacién

Luego de recogidos los datos fueron transformados siguiendo los siguientes

procedimientos:

e Se limpia la informacidn de toda contradiccidn, que no sea incompleta, no
pertinente.

e Si se detecta fallas se vuelve a repetir la recoleccion de la informacién

¢ Finalmente se tabul6 segun las variables, en este caso la variable independiente
y la variable dependiente, luego se realizara los cuadros de cada variable y el
cuadro con cruce de variables. Y se realizard un estudio estadistico de datos
para la presentacion de resultados.

Validez y Confiabilidad
Validez

En el desarrollo de la investigacion al tratarse de un aspecto juridico — financierose

determina la validez de las técnicas en el momento en que se demuestra
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cuantitativamente la relacion de las variables a través de su Operacionalizaciony la

formulacion de la hipotesis.

Confiabilidad

Para la aplicacion definitiva de los instrumentos en la investigacion, la confiabilidad

se estipula, abordando, consultandoy asesorandose con profesionales especialistas

en el campo juridico y financiero, de personas que ya han tratado temas similares

al planteado.

Cuadro N° 5: Plan para la Recoleccion de la Informacién

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

1-¢Para qué?

Para alcanzar los objetivos de la investigacion

2. ¢ De qué personas u objeto

Directivos

Clientes

3.- ¢Sobre qué aspectos?

Matriz de Operacionalizacion de objetivos

especificos

4.- ¢ Quién? ¢ Quiénes?

El Investigador

5.- ¢Cuando?

Ao 2011

6.- ¢ Donde? COAC.Indigena SAC — Pelileo
7.- ¢ Cuantas veces? Una

8.- ¢.Qué  técnicas de | Encuesta

recoleccion

9.- ¢Con qué?

Cuestionario

10.- ¢ En qué situacion?

Oficinas
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Elaborado por: Abg. Roberto Altamirano
Plan para el Procesamiento de la Informacion

e Reuvision critica de la informacidn recogida; es decir, limpieza de informacion
defectuosa, contradiccién, incompleta, no pertinente.

e Repeticion de la recoleccidn, en ciertos casos individuales, para corregir fallas
de contestacion.

e Tabulacion o cuadros segun variables de cada objetivo especifico: cuadros de
una sola variable, cuadro con cruces de variables.

e Manejo de informacidn (reajuste de cuadros con casillas vacias o con datos tan
reducidos cuantitativamente, que no influyen significativamente en los analisis)

e Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados

Analisis e Interpretacion de resultados

e Andlisis de resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones
fundamentales de acuerdo con los objetivos

e Interpretacion de los resultados, con el apoyo del marco tedrico, en el aspecto
pertinente.

e Comprobacion estadistica de los objetivos especificos

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones

e Elaboracién de una alternativa de solucion-
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Encuesta dirigida a los socios de la Cooperativa de Ahorroy Crédito Indigena
SAC-Pelileo

1.- ;Conoce si en la Cooperativa se emplea mediacion cuando se ha caido en
morosidad del socio o cliente?

Cuadro N° 6: Pregunta 1 Socios C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

ALTERNATIVA |FECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 20 14,9
NO 114 85,1
TOTAL 134 100

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Socios
e M Seriesl
O e
Sl NO

Grafico N° 4: Pregunta 1
Analisis
El 14,9% de los encuestados respondieron que SI conocen que actividades de

mediacion, mientras que el 85,1% manifiestan que NO conocen dichas actividades.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados dicen que No conocen que en la cooperativa existe
una mediacion entre la cooperativa y el socio cuando las personas han caido en
morosidad o no han alcanzado a pagar hasta la fecha establecida lo que no es bueno
ya que a las personas no les dan la oportunidad de escuchar las causas de su mora

y buscar soluciones adecuadas.
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2.- ¢La cooperativa tiene como politica institucional emplear proceso de
mediacion en los diferentes problemas con los socios y clientes?
Cuadro N° 7: Pregunta 2 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 18 15,8
NO 96 84,2
TOTAL 114 100

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Socios

SI ENO

96

-

S NO

Cuadro N° 8: Pregunta 2 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

Analisis e Interpretacién
Del total de los encuestados, un 15,8% respondieron que la cooperativa Sl tiene
como politica institucional emplear procesos de mediacién, sobre el 84,2% que

respondieron que NO.

Interpretacion
De las personas encuestadas sefialan que ellos No conocen sobre la politica
institucional a emplear proceso de mediacion en los diferentes problemas con los
socios y clientes, piensan que es un gran problema no conocer sobre las politicas
institucionales ya que asi ellos cuando tengan alguna dificultad con su cuenta o con
sus pagos ellos puedan acudir a esta oficina y solucionar los problemas
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3.- ¢Se utilizan procesos de mediacion con los clientes y socios antes de pasar a los

tramites judiciales?

Cuadro N° 9: Pregunta 3 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |PORCENTAJE
Siempre 18 13,4
Frecuentemente 20 14,9
Rara Vez 15 11,2
Nunca 81 60,4
Total: 134 100,0

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Socios

W Siempre Frecuentemente Rara Vez Nunca

Gréfico N° 5: Pregunta 3 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

Anélisis

El 13,4% de los encuestados consideran que SIEMPRE se utilizan procesos de
mediacion 14,9%
FRECUENTEMENTE, el 11,2% respondieron que RARA VEZ, mientras que el
60.4% consideran que NUNCA

con los clientes y socios, un manifiesta que

Interpretacion

Los clientes de la cooperativa sefialan que frecuentemente utilizan procesos de
mediacion con los clientes y socios antes de pasar a los tramites judiciales, la cual
es una de las mejores opciones antes de llegar a otras instancias legales y evitar asi

problemas posteriores.
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4.- ¢En la institucién existe un departamento de mediacién entre ésta y los socios?
Cuadro N° 10: Pregunta 4 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |[PORCENTAJE
Sl 10 7,5
NO 124 92,5
TOTAL 134 100

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Socios

SI mNO

124

10 /

S| NO

Grafico N° 6: Pregunta 4 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo
Anélisis
Del total de los encuestados, el 7,5% respondieron que en la institucién Sl existe un

departamento de mediacidn, sobre el 92,5% que respondieron que NO.

Interpretacion

Las personas encuestadas manifiestan que en la institucion No existe un
departamento de mediacién juridica donde los clientes y socios no pueden requerir
ayuda para los tramites legales, por lo que es necesario en la institucion este
departamento ya que cuando ellos tengan estos problemas no podran arreglar

inconvenientes entre la cooperativa y los socios o clientes.
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5.- (Considera que en la cooperativa se debe primero mediar con los clientes antes

de pasar al aspecto judicial?

Cuadro N° 11: Pregunta 5 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |PORCENTAJE
Siempre 80 59,7
Frecuentemente 29 21,6
Rara Vez 10 75
Nunca 15 11,2
Total: 134 100,0

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Socios
Siempre Frecuentemente RaraVez M Nunca
80 29 ’ 10 ’7
& < Jv &2
Q &L ) S
c—)\e@ & q@*’b S

Grafico N° 7: Pregunta 5 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

Anélisis

El 59,7% de los encuestados considera que SIEMPRE se debe primero mediar con
los clientes o socios antes de pasar al aspecto judicial, el 21,6% manifiesta que
FRECUENTEMENTE, el 7,5% consideraron que RARA VEZ, mientras el 11,2%
respondieron que NUNCA.

Interpretacion

Los clientes de la cooperativa manifiestan que antes de pasar a cualquier proceso
legal por causa de morosidad o deuda Siempre debe haber una mediacién de parte
y parte para asi llegar a un acuerdo comun y evitar procesos legales, que ocasionan
pérdida de tiempo y dinero para las partes, sin tener la seguridad de cobrar

enseguida la cartera vencida.
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6.- ¢Considera que la cartera vencida de los socios y clientes en la cooperativa es?
Cuadro N° 12: Pregunta 6 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |PORCENTAJE
Alta 89 66,4
Media 32 23,9
Baja 13 9,7
Total: 134 100,0

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Socios

Alta B Media ' Baja

89

13 ’

Alta Media Baja

Grafico N° 8: Pregunta 6 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

Analisis

Del total de los encuestados: el 66,4% de los encuestados consideran que la cartera
vencida de los socios es ALTA, el 23,9% manifestaron que es MEDIA vy el9,7%

respondieron que es BAJA.

Interpretacion
Manifiestan las personas de la cooperativa que la cartera vencida es Alta por lo
cual la cooperativa tiene razon en tener una oficina de procesos judiciales para

poder recuperar el dinero perdido.
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7.- ¢Existe en la cooperativa personal dedicado especificamente a mediar ante los
problemas de cartera vencida de los socios?
Cuadro N° 13: Pregunta 7 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 26 19,4
NO 108 80,6
TOTAL 134 100

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Socios

ES|I ©NO

108

S NO

Grafico N° 9: Pregunta 7 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

Analisis

Se puede distinguir que de los encuestados el 19,4% manifiestan que Sl existe en la
cooperativa personal dedicado a mediar ante los problemas de la cartera; mientras

que el 80,6% manifiestan que NO.

Interpretacion
Los clientes en su mayoria consideran que en la cooperativa No existen personas
dedicadas especificamente a mediar ante los problemas de cartera vencida de los
socios y clientes, para llegar a un acuerdo y que las personas tengan tiempo de pagar
sus deudas, evitando llegar a procesos legales que en muchos casos dura mucho
tiempo y se rompe las relaciones financieras cliente-institucion
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8.- ¢Que tipo de procesos ha empleado la cooperativa para recuperar la cartera
vencida de los socios y clientes?
Cuadro N° 14: Pregunta 8 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |PORCENTAJE
MEDIACION 32 23,9
JUDICIALES 86 64,2
OTROS 16 11,9
Total: 134 100,0

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Socios

MEDIACION ®JUDICIALES = OTROS

32

MEDIACION JUDICIALES OTROS

Grafico N° 10: Pregunta 8 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

Andlisis

El 23,9% de los encuestados consideran que la cooperativa ha empleado procesos
de MEDIACION para recuperar la cartera vencida de los socios y clientes, el 64,2%
respondieron que JUDICIALES, mientras que el 11,9% manifestaron que se ha

empleado OTROS procesos.

Interpretacion

Los encuestados manifiestan que la cooperativa utiliza los procesos judiciales para
recuperar la cartera vencida, esto es un valor agregado que la institucion ofrece a
los clientes y socios, para de esta forma llevar unas relaciones cordiales en beneficio

de la colectividad y de la institucion.
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9.- ¢Existe en la cooperativa flexibilidad y confiabilidad para arreglar los problemas
de vencimiento de los préstamos?
Cuadro N° 15: Pregunta 9 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |PORCENTAJE
Siempre 20 14,9
Frecuentemente 18 134
Rara Vez 10 75
Nunca 86 64,2
Total: 134 100,0

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Socios

B Siempre M Frecuentemente Rara Vez Nunca

Grafico N° 11: Pregunta 9 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo
Analisis

Del total de los encuestados: el 14,9% consideran que SIEMPRE existe flexibilidad
y confiabilidad para arreglar los problemas de vencimiento de los préstamos, el
13,4% respondieron que FRECUENTEMENTE, el 7.5% consideré que RARA
VEZ, mientras que el 64.2% manifesté que NUNCA.

Interpretacion

En la cooperativa Nunca existe flexibilidad y confiabilidad para arreglar los
problemas de vencimiento de los préstamosresponden la mayoria de los
encuestados, lo cual es muy preocupante ya que la vision y mision de la institucion
es ganar mas y mas socios responsables de sus compromisos financieros para de

esta forma engrandecer y cumplir las metas de la cooperativa.
74



10.- ¢Considera que en la cooperativa debe existir personal especializados en
cobranzas de las deudas por medios extrajudiciales como la mediacion?
Cuadro N° 16: Pregunta 10 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 130 97,0
NO 4 3,0
TOTAL 134 100

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Socios

SI © NO

130

___

S| NO

Grafico N° 12: Pregunta 10 C. A. C. Indigena SAC-Pelileo
Analisis
Se puede distinguir que de los encuestados el 97% manifiestan que Sl debe existir

personal especializado en cobranza de las deudas; mientras que el 3% manifiestan
que NO.

Interpretacion

En su totalidad los clientes sefialan que en la cooperativa debe existir personal
especializados en cobranzas de las deudas por medios extrajudiciales como la
mediacién para asi poder llegar a un mutuo acuerdo, evitando de esta forma los
tramites tediosos como lo son los judiciales, a pesar que existe una contradiccion

en relacion a la pregunta 7
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Encuesta dirigida a las autoridades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigena SAC-Pelileo

1.- ¢En la Cooperativa se utilizan procesos de mediacién para solucionar problemas
de indole financiero?
Cuadro #16: Pregunta 1 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |[PORCENTAJE
Sl 2 25,0
NO 6 75,0
TOTAL 8 100

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Directivos

SI mNO

>y B

SI NO

Grafico N° 13: Pregunta 1 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

Analisis

Se puede distinguir que de los encuestados el 25% manifiestan que Sl se utilizan
procesos de mediacion para solucionar problemas; mientras que el otro 75%

manifiestan que NO.

Interpretacion
Las autoridades de la institucion dicen que en la Cooperativa No se utilizan
procesos de mediacion para solucionar problemas de indole financiero y asi poder
evitar problemas con los socios y clientes por cuestiones econémicas y mas aun
legales.
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2.- ¢ La cooperativa tiene como politica institucional emplear procesos de mediacion
en los diferentes conflictos institucionales?
Cuadro N° 17: Pregunta 1 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 2 25,0
NO 6 75,0
TOTAL 8 100

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Directivos

ESI © NO

S| NO

Grafico N° 14: Pregunta 2 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

Andlisis

Del total de los encuestados, el 25% respondieron que en la institucion SI emplean
procesos de mediacion en los conflictos institucionales, sobre el 75% que

respondieron que NO.

Interpretacion
Las personas encuestadas sefialan que la cooperativa No tiene como politica
institucional emplear procesos de mediacion en los diferentes conflictos

institucionales para mejor servicio y calidad en su atencion al cliente.
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3.- ¢Se utilizan procesos de mediacion con los socios antes de pasar a procesos
judiciales?
Cuadro N° 18: Pregunta 3 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |PORCENTAJE
Siempre 0 0,0
Frecuentemente 2 25,0
Rara Vez 2 25,0
Nunca 4 50,0
Total: 8 100,0

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Directivos
Siempre M Frecuentemente Rara Vez Nunca
g~
& <& o &P
-Q}(\Q &Q,o @A @,o
< & G

Grafico N° 15: Pregunta 3 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

Anélisis

Del total de los encuestados: el 0% consideran que SIEMPRE se utilizan procesos
de mediacién con los clientes antes de pasar a los procesos judiciales, el 25%
respondieron que FRECUENTEMENTE, el 25% consider6 que RARA VEZ,
mientras que el 50% manifestd que NUNCA.

Interpretacion
Las autoridades de la cooperativa manifiestan que antes de pasar a cualquier
proceso legal por causa de morosidad o deuda Nunca existe una mediacion de parte

y parte para llegar a una solucién para el bienestar de las dos partes.
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4.- ¢En la institucion existe un departamento de mediacién de conflictos entre la

cooperativa y los socios?
Cuadro N° 19: Pregunta 4 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 0 0,0
NO 8 100,0
TOTAL 8 100

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Directivos

SI ©'NO

Ay

S| NO

Grafico N° 16: Pregunta 4 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

Anélisis

El 0% de los encuestados manifestaron que en la institucion Sl existe un
departamento de conflictos entre la cooperativa y clientes, sobre el 100%

manifestando que NO.

Interpretacion
Las personas encuestadas manifiestan que en la institucion No existe un

departamento de mediacion juridica donde los clientes y socios pueden requerir

ayuda para los tramites legales o procesos de mediacion.
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5.- ¢Considera que en la cooperativa se debe primero mediar con los socios antes

de pasar al aspecto judicial?

Cuadro N° 20: Pregunta 5 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |PORCENTAJE
Siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Rara Vez 2 25,0
Nunca 6 75,0
Total: 8 100,0

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Directivos

B Siempre M Frecuentemente Rara Vez Nunca

Grafico N° 17: Pregunta 5 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

Anélisis

El 0% de los encuestados considera que SIEMPRE se debe primero mediar con los
clientes o socios antes de pasar al aspecto judicial, el0% manifiesta que
FRECUENTEMENTE, el 25% consideraron que RARA VEZ, mientras el 75%
respondieron que NUNCA.

Interpretacion
Las autoridades consideran que en la cooperativa Nunca se media con los clientes

0 socios antes de pasar al aspecto judicial y evitar procesos legales.
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6.- (Como califica la cartera vencida de los socios en la cooperativa?
Cuadro N° 21: Pregunta 6 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |PORCENTAJE
Alta 7 87,5
Media 1 12,5
Baja 0 0,0
Total: 8 100,0

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Directivos

Alta =~ Media H Baja

1’~

Alta Media Baja

Gréfico N° 18: Pregunta 6 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

Anélisis

Del total de los encuestados: el 87,5% de los encuestados consideran que la cartera
vencida de los socios y clientes es ALTA, el 12,5% manifestaron que es MEDIA y

el 0% respondieron que es BAJA.

Interpretacion
Los encuestados califican la cartera vencida Muy alta de los socios y clientes en la
cooperativa lo cual es muy preocupante para las autoridades por lo que ese dinero

muy pocas veces es recuperado.
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7.- ¢En qué porcentaje ha sido recuperada la cartera vencida en la instituciéon?
Cuadro N° 22: Pregunta 7 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |PORCENTAJE
10-30% 7 87,5
40-60% 1 12,5
70-100% 0 0,0
Total: 8 100,0

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Directivos

10-30% 40-60% ™ 70-100%

1’~

10-30% 40-60% 70-100%

Gréfico N° 19: Pregunta 7 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

Anélisis

Se puede distinguir que de los encuestados el 87,5% manifiestan que la cartera
vencida ha sido recuperada de 10-30%, mientras que el 12,5% manifiestan que es

de 40-60%, mientras que el 0% sefiala que 70-100%.

Interpretacion
Las autoridades de la cooperativa sefialan que de un 10-30% ha sido recuperada la
cartera vencida en la institucion, llagando a un proceso juridico con los clientes ya

que por mediacion ha sido un poco dificil.
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8.- ¢Que tipo de procesos ha empleado la cooperativa para recuperar la cartera

vencida?
Cuadro N° 23: Pregunta 8 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA |PORCENTAJE
MEDIACION 32 23,9
JUDICIALES 86 64,2
OTROS 16 11,9
Total: 134 100,0

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Directivos

MEDIACION JUDICIALES OTROS

86
32 L 16 ’

MEDIACION JUDICIALES OTROS

Grafico N° 20: Pregunta 8 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

Anélisis

El 23,9% de los encuestados consideran que la cooperativa ha empleado procesos
de MEDIACION para recuperar la cartera vencida de los socios y clientes, sobre el
64,2% que respondieron que JUDICIALES, mientras que con el 11,9 dicen que
OTROS.

Interpretacion
Los encuestados responden que para recuperar los valores de la cartera vencida han
utilizado procesos legales para poder recuperar algo del dinero perdido por lo que
es preocupante ya que la cooperativa con estos inconvenientes llega a tener grandes
pérdidas.
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9.- ¢Considera que los actuales procesos empleados para la recuperacion de la
cartera vencida han dado los resultados esperados por la cooperativa?
Cuadro N° 24: Pregunta 9 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 2 25,0
NO 6 75,0
TOTAL 8 100

Elaborado por: El Investigador

Directivos

mSI = NO

S NO

Grafico N° 21: Pregunta 9 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo
Andlisis

Del total de los encuestados: el 25% consideran que los procesos empleados para
recuperar la cartera vencida Si ha dado resultados, mientras que el 75%

respondieron que No.
Interpretacion

Las autoridades consideran que los actuales procesos empleados para la
recuperacion de la cartera vencida No han dado los resultados esperados por la

cooperativay no han podido recuperar parte del dinero perdido.
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10.- ¢Considera que en la cooperativa debe existir gestion de mediacion para la

recuperacion de la cartera vencida de socios, antes de pasar al Departamento Legal?

Cuadro N° 25: Pregunta 10 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo

ALTERNATIVA | FECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 8 100,0
NO 0 0,0
TOTAL 8 100

Elaborado por: El Investigador

Fuente: COAC Indigena SAC-Pelileo

Directivos

SI mNO

A

S| NO

Grafico N° 22: Pregunta 10 Autoridades C.A.C. Indigena Sac Pelileo
Anélisis

El 100% de los encuestados manifestaron que en la institucion Sl debe existir
gestion de mediacion para la recuperacion de la cartera vencida, sobre el 0%

manifestando que NO.
Interpretacion

Las autoridades manifiestan cierta consideracion que en la cooperativa debe existir
gestion de mediacion para la recuperacion de la cartera vencida de socios y clientes,

antes de pasar al Departamento Legal.
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Verificacion de la hipdtesis

Para verificar la hipotesis se utilizo la prueba estadistica del chi-cuadrado que es un
estadigrafo no paramétrico o de distribucion libre que nos permite establecer
correspondencia entre valores observados y esperados, llegando hasta la
comparacion de distribuciones enteras, es una prueba que permite la comprobacion
global del grupo de frecuencias esperadas calculadas a partir de la hipotesis que se

quiere verificar.
Combinacion de frecuencias

Para establecer la correspondencia de las variables se eligié dos preguntas al azar
a través del formulario de encuestas de cada una de las variables, en el cual la
probabilidad de la pregunta permitié efectuar el proceso de combinacion,

posteriormente.

1.- ;Conoce si en la Cooperativa se emplea mediacion cuando se ha caido en

morosidad del socio o cliente?

Cuadro N° 26: Combinacion de frecuencias

ALTERNATIVA |FECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 20 14,9
NO 114 85,1
TOTAL 134 100

10.- ¢Considera que en la cooperativa debe existir personal especializados en

cobranzas de las deudas por medios extrajudiciales como la mediacién?

Cuadro N° 27: Combinacion de frecuencias

ALTERNATIVA | FECUENCIA |[PORCENTAJE
Sl 130 97,0
NO 4 3,0
TOTAL 134 100
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Combinacion de frecuencias

Para establecer las frecuencias observadas se establece el

calculo de

correspondiente a la correlacion, lo cual da lugar a la correspondencia de los valores

observados.

Cuadro N° 28: Combinacion de Frecuencias

MEDIACION

CARTERA VENCIDA  |EFICIENTE DEFICIENTE TOTAL
S 19 111 130
NO 1 3 4
TOTAL 20 114 134

Modelo Logico

Ho = La mediacion no mejorara el proceso de recuperacion de la cartera vencida

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC - Pelileo Provincia de

Tungurahua. Afio 2011

H1= La mediacion si mejorara el proceso de recuperacion de la cartera vencida en

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC - Pelileo Provincia de

Tungurahua. Afio 2011

Nivel de Significacion

El nivel de significacidn con el que se trabaja es del 5%.

X2=Y, JO-E)? ]
E

En donde:

X2 = Chi-cuadrado

2. = Sumatoria

O = Frecuencia observada

E = Frecuencia esperada o teorica
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Nivel de Significacion y Regla de Decision
Grado de Libertad

Para determinar los grados de libertad se utiliza la siguiente formula:
GL = (f-1) (c-1)
GL =(2-1) (2-1)

GL=1*1
GL=1

Grado de significacion

o =0.05

En donde:

O = Frecuencia Observada

E = Frecuencia Esperada

O-E = Frecuencias observada- frecuencias esperadas

O-E 2= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado

O-E2/E = Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado dividido

para las frecuencias esperadas

En tanto que el célculo de las frecuencias esperadas se efectta de la multiplicacién
de los totales extrémales dividido para el gran total, para la tabla de frecuencias

esperadas.
FRECUENCIAS ESPERADAS

Cuadro N° 29: Frecuencias Esperadas

0] E O-E (0-E)2 0-E)2/E
19 19,4 -0,4 0,16 0,01
1 110,6 -109,6 12.011,51 108,61
111 0,6 110,4 12.188,82 -
3 3,4 -0,4 0,16
TOTAL 108,61
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GRAFICO DE VERIFICACION
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Gréfico N° 23: Gréafico de Verificacion

Conclusion

El valor de X2t =3.94 < X?c =108.61de esta manera se acepta la hipGtesis alterna,
que indica La mediacion si mejorard el proceso de recuperacion de la cartera
vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC - Pelileo Provincia
de Tungurahua. Afio 2011

TABLA DE VERIFICACION DEL CHI-CUADRADO

Cuadro N° 30: TABLA DE VERIFICACION DEL CHI-CUADRADO

NIVELES
g.l 0.01 0.02 0.05 0.1 0.2
g.l 0.995 0.99 0.97 0.95 0.90
1 7.88 6.63 5.02 3.84 2.71
2 10.60 9.21 7.38 5.99 4.61
3 12.80 11.30 9.35 7.81 6.25
4 14.90 13.30 11.10 9.49 7.78
5 16.70 15.10 12.80 11.10 9.24

Se determina que para la comprobacion de los resultados se orienta la guia de la
tabla de verificacion al realizar el cruce de los grados de libertad con los niveles de

significacion.

En consecuencia se rechaza la hip6tesis negativa Ho y se acepta la hip6tesis positiva
H1.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se establecié que no se realiza una verdadera mediacion entre socios y la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC - Pelileo, en cuanto se refiere a
conflictos financieros, sino mas bien lo que se realiza son didlogos y
conversaciones de cada responsable de los departamentos, que no poseen un
fundamento legal, sino mas bien es como instrumentos de aviso y prevencion
sobre las posibles consecuencias que pueden tener los socios si dejan de cumplir
sus responsabilidades con la institucion, advirtiéndoles las consecuencias
legales que pueden verse avocados llegando a esta situacion.

Se comprobd que la recuperacion de la Cartera Vencida en la Cooperativa, se
lo realiza en la mayoria por no decir en su totalidad a través de procesos
judiciales, que se siguen en contra de los socios morosos o los garantes
solidarios que presentaron sus firmas y garantias materiales y personales, lo que
a ocasiona gque en muchos casos se llega al embargo de bienes tanto del uno o
en los casos extremos de los garantes, incluso en casos de no poder hacer
efectivas las garantias, se ha procedido a seguir juicios de insolvencia, pero que
se ha logrado bajar el porcentaje de cartera perdida con estas acciones. No se ha
podido establecer otros mecanismos de cobro de la cartera vencida a los socios.
Se comprobd que la Cooperativa no cuenta con mecanismos alternativos para
el cobro de cartera vencida a los socios, ni con personal capacitado en procesos
de cobro extrajudiciales, a pesar de ser ésta una obligacion de caracter

estatutaria.
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Recomendaciones

Es necesario que se creen los mecanismos necesarios para que exista una
verdadera mediacion entre socios y la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigena SAC - Pelileo, para que los conflictos financieros se arreglen mediante
mediacion sin perjudicar a las partes, sin llegar a procesos juridicos que
conllevaran a crear inconvenientes a las dos partes, sino mas bien con
instrumentos de aviso y prevencion sobre las posibles consecuencias que
pueden tener los socios si dejan de cumplir sus responsabilidades con la
institucidn, para de esta forma quedar satisfechas en sus aspiraciones personales
y econdmicas.

Se debe realizar la recuperacion de la Cartera Vencida en la Cooperativa,
buscando mecanismo de mediacion para solucionar estos problemas, que ya sea
después de agotar estos, llegar a procesos judiciales, la morosidad de los socios
se podria disminuir de esta forma sin tener que emplear la Ley como
herramienta para su ejecucion de garantias tanto de socios como de garantes
Es necesario que la Cooperativa cuente con otros mecanismos 0 procesos de
cobro de cartera vencida a los socios, no solo poniendo en manos del
Departamento Legal, sino mas bien utilizando herramientas de Mediacion por
ejemplo, lo que evitaria procesos judiciales engorrosos y largos, con pérdida de
tiempo y dinero tanto para los socios como para la institucién

Es necesario que se elabore el Manual de procedimiento de cobro de la Cartera
vencida via mediacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC-
Pelileo, con lo cual los diferentes departamentos encargados de estos tramites
tendrén en sus manos esta herramienta que los facilite realizar sus actividades
de una forma correcta mediante la mediacion y bajar la cartera vencida de la

institucion
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CAPITULO VI
LA PROPUESTA
Titulo de la Propuesta

Elaboracion Manual de Procedimiento de cobro de cartera vencida via mediacién

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC — Pelileo.

Datos Informativos

Institucién: COAC. Indigena SAC-PELILEO
Canton: Pelileo

Provincia: Tungurahua

Parroquia: La Matriz

Direccion: Av. Padre Cachon

Personal Administrativo: 6
Socios: 20.000 Socios
Antecedentes de la Propuesta

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC-Pelileo no se pudo encontrar
algun trabajo sobre mediacion con los socios con cartera vencida, por cuanto todo
se lo realiza con procedimientos legales, es decir no se entablaban proceso de
mediacion para arreglar estas actividades, por lo que fue necesario acudir a personas
expertas y especializadas en esta tematica, asi como la experiencia en el campo
juridico del autor del trabajo para de esta forma elaborar una propuesta que vaya a
cumplir un rol mediador de proceso de morosidad antes de llegar a las instancias
judiciales que perjudican a la partes tanto econdmicamente como en la pérdida de

tiempo, conociendo que la gente de este canton es trabajadora por excelencia.
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Justificacion de la Propuesta

La importancia principal de esta propuesta radica en que la institucién va a contar
con una herramienta técnica valedera para solucionar los problemas de cartera

vencida de los socios, y asi evitar en lo posible llegar a las instancias legales.

Lo interesante y novedoso de esta propuesta consiste en que sera la primera
cooperativa de ahorro y crédito del cantény provincia que busque implementar este
mecanismo para llegar a un acuerdo entre las partes y asi evitar llegar a juicios que

no benefician a nadie.

El impacto serd de més alto nivel entre los socios, entre miembros de las demés
instituciones financieras del cantén al ver como la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigena SAC- Pelileomantiene como proceso de recuperacién de la cartera
vencida la mediacion, con la finalidad de evitar procesos juridicos que en la mayoria

de los casos son largos y tediosos.
Objetivos de la Propuesta

Elaborar el Manual de Procedimiento de cobro de cartera vencida via mediacion en

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC - Pelileo.

Diagnosticar la necesidad de aplicar el Manual de Procedimiento de cobro de
cartera vencida via mediacién en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC
- Pelileo.

Aplicar el Manual de Procedimiento de cobro de cartera vencida via mediacion en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC - Pelileo.

Andlisis de Factibilidad de la Propuesta
Politicas a Implementarse
Las politicas a implementarse antes y durante la ejecucion de la propuesta son:

e Se prohibe, la copia y reproduccion del Manual de procedimiento de cobro de

cartera vencida via mediacion sin autorizacion del autor
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e En caso de realizar una correccion o ampliacion del Manual de procedimiento
de cobro de cartera vencida via mediacion, se debera contactar con la Autora,
para que se otorgue los permisos necesarios.

e Una vez que se inicie la aplicacion del Manual, se realizara la evaluacion de
resultados de cada uno de los procesos

e Una vez que se inicie con la aplicaciéon del Manual de procedimiento de cobro
de cartera vencida via mediacion, se debe informar a las autoridades de la
institucion con el fin de obtener los permisos para la utilizacion del espacio

fisico.

Las mencionadas seran las politicas a implementarse teniendo en cuenta que para
el progreso de la misma se acoplaran otras de acuerdo con las necesidades y

requerimientos de las mismas.

Aspecto Socio- Culturales

En sentido general, promueve la transformacién del entorno social y cultural para
reajustar sus funciones y dar un espacio a todos sus miembros en funcion de la
integracion. Estos cambios pueden derivar en una reorganizacion utilizable en otros
aspectos de la actividad humana y social. Son considerados como cambios también
al asuncién de nuevos roles y mejoramiento de los ya asumidos en general de toda
transformacion alimenticia que permita la busqueda de mejorar la calidad de la

educacion y la formacion integral.

En lo social se contempla la naturaleza de la organizacion social, estructuras, clases
y movilidad de las mismas, existencia de instituciones sociales, valores sociales,
entre otras. Por tanto se puede definir que por encontrarse en una Institucion de
prestigio que se encuentra en un estatus econdmico igual y con las mismas
expectativas para que sus docentes se desarrollen. La estructura socioldgica que
presenta determinado sistema en cuanto a valores sociales como la familia, la
alimentacion, la educacion, el nivel cultural y econémico de la poblacién, la

percepcion de los problemas sociales. La vertebracion de la sociedad, representan,
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entre otros, aspectos que influiran en el comportamiento de la sociedad en su

conjunto, que se considera estan de acuerdo.

En lo cultural comprende todos aquellos antecedentes historicos, ideol6gicos de
valores y normas de la sociedad y aquellos aspectos que definen la naturaleza de
los sistemas e Instituciones Financiera. El sistema de organizacion imperante en
una sociedad laboral en un momento determinado se supone un estilo de vida,
demanda cultural, y todos los aspectos que consideran que no habra problemas
puesto que la Propuesta no atenta a su cultura, mas bien quiere cambiar la forma de
organizar las actividades y el tiempo de los docentes para desarrollarlo con

eficiencia, eficacia y evidencia.
Aspectos Tecnoldgicos

Se refiere al nivel del progreso cientifico y tecnologico de la sociedad, tanto en
equipos como en conocimiento, asi como en la capacidad de la comunidad cientifica

para desarrollar nuevas aplicaciones.

Los avances cientificos y tecnoldgicos permiten la generacion de los determinados
bienes y servicios que repercuten en la calidad de vida de los ciudadanos y permiten

una considerable aplicacion y renovacion de sus expectativas sociales y personales.

Al encontrarse en una sociedad inmersa en el desarrollo de la Era de la
Comunicacién y la Informaética, y la actualizacion de conocimiento que nos exige
la misma, el propdsito de ella es ofrecer un Manual de Técnicas y Estrategias sobre
la Evaluacion Integral que tenga propuestas y conceptos nuevos o mejorados que
van dirigidos a docentes con el fin de ubicarse en el camino del conocimiento y las
nuevas tendencias en el tratamiento de los problemas de alimentacion, nutricion y

dietética.

Se debe establecer que se cuenta con retro- proyectores, televisores, computadoras,
DVD, entre otros para que se proyecten videos y materiales de informacién para
que capten con mayor facilidad quienes van a ser uso del Manual.
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Modelos Organizacionales

Se toma en cuenta el siguiente modelo como el més apropiado, se dividen, agrupan

coordinan las tareas; se componen de seis elementos:

Especializacion de Trabajo: Es el grado hasta el cual se ha subdividido la tarea en
puestos separados en la organizacion. En el caso especifico de la propuesta se
podran evidenciar una especializacion en el trabajo de alto grado en cuanto al
contenido del Manual y su aplicacion.

Departamentalizacion: En este caso se puede establecer que la direccion del
proyecto esta a cargo del gestor de la propuesta, teniendo en cuenta que no se debe

pasar por alto.

Cadena de Mando: Es una linea continua de autoridad que se extiende desde la
cima de la organizacion hasta el escalon mas bajo y define quien informa a quien.
La cadena de mando directa, diferenciandose solo tres niveles fundamentales,
Directivos y socios, que forman parte del equipo que colabora con el contenido del

Manual

Centralizacion: El grado hasta el cual la toma de decisiones se concentra en un
solo punto de organizacion: La toma de decisiones la realiza directamente el Gestor
de la propuesta por ser el autor del Manual de procedimiento de cobro de cartera

vencida via mediacion.

Descentralizacion: Aportaciones que proporcionan las Autoridades, que permitan

ejercer su criterio en la toma de decisiones.

Formalizacion: En este casi va dirigido directamente al gestor de la propuesta ya
que es el Unico quien otorga permiso de publicacidn y entre otros aspectos legales

que corresponde a los derechos del autor
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Participaciones de los Actores con Equidad de Género

Existe una sociedad en la que el Hombre y la Mujer, hasta cierto punto tiene
Equidad de Género en el caso especifico de esta propuesta va dirigido a todo el
ambito laboral, docentes, estudiantes y a la comunidad misma, no se puede excluir
a nadie puesto que este es un gran problema social que debe ser resuelto por todos,
por tanto, todos los criterios y aportaciones se las toman de un mismo nivel sin tener

en cuenta de quien proviene.
Aspecto Ambiental

Comprende la naturaleza, cantidad, calidad y disponibilidad de recursos naturales,
las condiciones geograficas, climaticas. Por lo tanto se puede decir que el Aspecto
Ambiental no pone una restriccion en la ejecucion de la propuesta, ademas se debe
destacar que la ejecucion de la presente no ocasione que se contamine, ni dafie el
ambiente, al contrario se quiere utilizar los productos alimentarios que produce la

zona, pero de una manera sostenible.
Presupuesto de la Economia Financiera.

Se cuenta para la ejecucion necesariamente con fondos que seran obtenidos y
respaldados por las autoridades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena
SAC - Pelileo

Por tratarse del Manual de procedimiento de cobro de cartera vencida via
mediacion, cuyo texto es escrito, se realizara convenios con Instituciones para que
en una cierta pagina se promocione a la empresa a través de una cufia comercial y
a cambio de ello se nos proporcione la ayuda econémica que implica los gastos de

publicacion.

Se debe destacar que la constitucion de esta no tiene fines especificos de lucro mas

bien de accion social en beneficio de la comunidad.
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Marco Legal para la Implementacion de la Propuesta

Implica la consideracion de la naturaleza del sistema legal, juridico administrativo
y fiscal: jurisdiccion, legalizacion especifica sobre las organizaciones. En este caso
se protegerad al texto con derechos de autor que la ley confiere, por tanto nos
amparamos en: Copyright o Derechos de Autor, derecho de la propiedad que se
genera de forma automatica por la creacion de diversos tipos de obras y que protege
los derechos e interese de los creadores de trabajos literarios, dramaticos, musicales
y artisticos, grabaciones musicales, peliculas, emisiones radiales o televisadas,
programas por cable o satélite y las adaptaciones tipograficas de libros, folletos,
impresos, escritos y cualesquier otras obras de la misma naturaleza. También se ha
Ilamado copyright precisa estar registrado. Una vez que el trabajo ha sido creado de

una forma tangible- un libro, una pintura, un programa.

La duracion, o plazo legal del copyright varia en el plano internacional aunque la
“vida durante 50 afios” es comun en muchas partes del mundo, lo que significa que
los derechos de autor de una obra estan vigentes durante 50 afios desde el final del
afio en que el autor muere. Diversos paises de la union Europea ha Incrementado

este plazo hasta los 70 afios.

Por lo tanto es necesario recalcar que se acogera a los derechos legales
mencionados, que protegeran la publicacién del Manual de procedimiento de cobro

de cartera vencida via mediacion.
Fundamentacion Tedrica-Cientifica
Manual de Cartera

ADMINISTRACION DE LA CARTERA
OBJETIVO

Efectuado el desembolso, sobreviene una de las tareas mas importantes del proceso
de crédito, que es la de administrar el riesgo asumido, lo cual implica una serie de
actividades especiales que deben garantizar dicho control. Dichas actividades

estaran encaminadas al seguimiento a la inversion por parte del usuario de crédito.
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Este trabajo tiene por objeto identificar oportunamente hechos que puedan
deteriorar a corto o mediano plazo el cumplimiento de pago de la obligacion. El
proceso de seguimiento y gestion, debe consistir en una labor permanente de
contacto con el cliente, que permita al IFC en todo momento conocer a sus clientes
y el grado de confianza sobre el pago puntual de sus operaciones de crédito, con

fundamento en el conocimiento y desarrollo de su proyecto o negocio.

La administracion de cartera es indispensable para la toma de decisiones y reducir
a los niveles minimos de cartera vencida e incrementar los resultados de

recuperacion.
Clasificacion de La cartera de crédito

Para propdsitos de informacién, evaluacion del riesgo crediticio, aplicacion de
normas contables y constitucion de provisiones, entre otras, la cartera de crédito se

debe clasificaren las siguientes modalidades:
Comercial
Consumo

Cartera Comercial: Se definen como creditos comerciales los otorgados a
personas naturales o juridicas para el desarrollo de actividades organizadas. De
acuerdo a la misién del Instituto, al cual le corresponde adelantar programas de
fomento de actividades agropecuarias, industriales, de comercializacion, servicios
de inversion social, para impulsar el desarrollo sostenible de la region y
mejoramiento de la calidad de vida de sus gentes, los créditos otorgados para tal

fin, seran clasificados en cartera comercial.

Cartera de consumo: Se entiende por cartera de consumo, los créditos otorgados
apersonas naturales cuyo objeto sea financiar la adquisicion de bienes de consumo

0 el pago de servicios para fines no comerciales empresariales.
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Criterios de calificacion de la cartera

La calificacion del riesgo de los créditos se realizara por edad de vencimiento de

los créditos.

La mora por incumplimiento de pago de las obligaciones es la variable a tener en
cuenta para la calificacion de cartera. Para los créditos otorgados por el Instituto, la

calificacion se regira por los siguientes parametros:

DIAS DE MORA CALIFICACION
0-30 A
31-90 B
91-180 C
181 - 360 D
Superior a 360 dias de mora E

Niveles de Calificacion

El IFC toma como politica la definicion de los rangos y categorias A, B, C, D, E a

saber:

Categoria A o “riesgo normal”

Categoria B o “riesgo aceptable, superior al normal”
Categoria C o “riesgo apreciable”

Categoria D o “riesgo significativo”

Categoria E o “riesgo de incobrabilidad”

Categoria “A”: Crédito con riesgo crediticio NORMAL. Los créditos calificados
en esta categoria reflejan una estructuracion y atencion apropiada. Los estados
financieros de los deudores o los flujos de caja del proyecto, asi como la demas
informacion crediticia, indican una capacidad de pago adecuada, en términos del
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monto y origen de los ingresos con que cuentan los deudores para atender los pagos

requeridos.

Categoria “B”: Créditos con riesgo ACEPTABLE. Los créditos calificados en esta
categoria estan aceptablemente atendidos y protegidos, pero existen debilidades que
potencialmente pueden afectar transitoria o permanentemente la capacidad de pago
del deudor o los flujos de caja de proyecto, en forma tal que de no ser corregidas

oportunamente, llegaran a afectar el normal recaudo del crédito.

Categoria “C”: Crédito deficiente, con riesgo APRECIABLE. Se califican en esta
categoria los créditos que presentan insuficiencia en la capacidad de pago del
deudor o en los flujos de caja del proyecto, que comprometen el normal recaudo de

la obligacion en los términos convenidos.

Categoria “D”: Crédito de dificil cobro, con riesgo SIGNIFICATIVO. Es aquel
que tiene cualquiera de las caracteristicas del deficiente, pero en mayor grado, de

tal suerte que la probabilidad de recaudo es altamente dudosa.
Categoria “E”: Crédito IRECUPERABLE. Es aquel que se estima incobrable.
Recalificacion de créditos reestructurados

Las reestructuraciones conservaran la misma calificacion del crédito origen y
pueden mejorar la calificacion solo cuando el deudor demuestre un comportamiento

de pago regular y efectivo.
Suspensidn de la causacion de intereses

Dejaran de causarse intereses contables cuando un crédito presente una mora
superior a 90dias para los créditos de Consumo y 180 dias para la Cartera clasificada
como Comercial, por lo tanto, no afectaran el estado de resultado hasta que sean

efectivamente recaudados.

Mientras se produce su recaudo, el registro correspondiente se efectuara en cuentas

de orden.
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Provisiones

Los estados financieros del IFC, deben reflejar la realidad del valor de los activos
de laentidad. Por lo anterior, la politica de provisiones requiere una contabilizacion
oportuna y realista conforme al estado de calificacion de la cartera. Esta se realizara

simultdneamente con la calificacién de los créditos.
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Plan Operativo

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE
COBRO DE CARTERA VENCIDA VIA
~ MEDIACION EN LA COOPERATIVA &
y DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA
SAC. - PELILEO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRO DE CARTERA VENCIDA
VIA MEDIACION EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
INDIGENA SAC - PELILEO

1. Objetivo

Establecer los lineamientos para el cobro de la cartera vencida de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Indigena SAC - Pelileo, aplicando la Mediacion, como medio
alternativo de solucion de conflictos, asi mismo se suministra la informacion méas
relevante acerca de cada una de las operaciones, la administracion y el control de

los documentos que se manejan en estos procesos.
2. Alcance

Este manual aplica a todas las personas involucradas en el proceso de cobro de la
cartera vencida de la Cooperativa, generando documentacion e informacién para
el Departamento de Riesgos de la Cooperativa, la que se destinara a la elaboracion,
mantenimiento y actualizacién de la central de calificacion de riesgos interna de la

Institucion.
3. Definiciones
3.1. Medios Alternativos

Es la gestion de cobro que se realiza aplicando medios alternativos de solucion de

conflictos, siendo la Mediacion, la aplicable para el caso de la Cooperativa.
3.2. Mediacion

Es el procedimiento por el cual las partes en conflicto, asistidas por un tercero
neutral llamado mediador, resuelven inteligente y creativamente sus controversias,

arribando a una solucién mutuamente satisfactoria.
3.3. Acta de Mediacion.

Es un documento en el que se encuentra el acuerdo total o parcial de las partes. Acta

que conforme a la disposicion expresa del Art. 47 de la Ley de Arbitraje y
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Mediacién, la misma que tiene efecto de sentencia ejecutoriada y cosa juzgada y se
ejecutara del mismo modo que las sentencias de Gltima instancia siguiendo la via

de apremio.
3.4. Socio.

Para los efectos de la presente se considera como socio a la persona natural o

juridica que se beneficia con un préstamo de la Cooperativa.
Debe poseer el siguiente perfil:
a) Responsabilidad

Es responsabilidad del personal del area juridica de la empresa cumplir con el

debido procedimiento de aplicacion del manual.
b) Descripcion de la actividad.

Se realizan la gestion de cobros de la cartera vencida de la Cooperativa, por la via
de la Mediacién, con el fin de recuperar la cartera morosa que los diferentes

usuarios adeudan a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC. Ltda.

Cuadro #31.:
Actividad Detalle Responsable

Se receptaran en el Departamento
Recepcion de las | Juridico las carpetas de todos los | Departamento
carpetas de los | socios que reporten méas de 90 dias de | Juridico

SOCi0S. vencimiento.

Se clasifica la cartera recibida,
conforme a los dias de vencimiento,
Clasificacion reincidencia, montos, garantias, y | Departamento

zonas de ubicacion geogréafica. Juridico

Elaboracion de carta donde se le
informa al socio sobre el estado de la

deuda, dandole a conocer que se
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Notificacion

medio escrito.

encuentra en cobro juridico, ademas
de servir como notificacion sirve para
corroborar la direccion, el nombre del
propietario del inmueble, el estado
actual del predio, si se encuentra o no
habitado y su estado fisico actual; de
esta forma se logra que los socios se
acerquen a financiar y cancelar la
deuda, con quienes de ser necesario se
suscribird una acta de mediacion. En
el caso de que el socio no se acerque a
la Cooperativa se iniciara el tramite en
un Centro de Mediacion para la

invitacion a la Mediacidn respectiva.

Unicamente después de agotar ésta via
se sujetara la cartera al cobro via

judicial.

Departamento

Juridico

Restructuracion

del crédito.

Los socios que se acercan a la

Cooperativa y requieran, Yy sea
conveniente reestructurar la deuda, se
debera tener en cuenta para los mismo
la capacidad econémica del socio.
Restructuraciéon por la se debera
realizar un nuevo contrato o adendum
al contrato principal.

En ésta operacion se debera
considerar la reincidencia o no del
socio solicitante. La responsabilidad

por el proceso de restructuracion

Departamento
Juridico
Asesores
Credito

de
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corresponde al asesor de crédito,
siendo responsabilidad del
departamento juridico la de negociar
los nuevos términos, garantias y

condiciones.

Acta

Mediacion

de

En el caso de que el socio haya
reincidido en el incumplimiento de la
obligacion, o no se han acercado a la
Cooperativa, 0 de ser el caso que una
restructuracion no garantice la
recuperacion del monto de la deuda,
ya sea por la capacidad econémica de
socio, el monto a la fecha de la
obligacion, o por la insuficiencia de
las garantias rendidas se negociarad
previamente con el socio los montos y
condiciones para restructuracion que
estard garantizada con la suscripcion

ademas de una acta de mediacion.

Para el caso de los socios que no se
hayan acercado a la Cooperativa,
verificados nombres y direcciones se
enviara una invitacion para iniciar con
el trdmite de mediacion.

Este acuerdo previo se redactarad ante
un mediador designado en uno de los
Centros de Arbitraje y Mediacion de

la ciudad.

Departamento

Juridico

En las instalaciones de la Cooperativa,

se verifican los pagos que se hayan
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Seguimiento

pago

de

acordado sea en el acuerdo de pago o
mediante el acta de Mediacion segun
las fechas decididas en cada uno de los
acuerdos si se han cumplido o no estos

pagos.

Departamento

Juridico

Cobro Judicial

Las cuentas que no cumplan con el
acuerdo o el acta de mediacion, o con
los que no se haya podido llegar a un
acuerdo, o no hayan asistido a las
audiencias, se sujetaran al inicio del
cobro via judicial, conforme a la

normatividad legal que esté vigente

Sea mediante el trdmite establecido en
la Ley de Arbitraje y Mediacién, de
haberse suscrito un acta de mediacion,
0, mediante un juicio ejecutivo de no
haberse ~ podido  suscribir la
mencionada acta o de no haberse
acercado el socio, a las instalaciones
de la Cooperativa 0 a las Audiencias
de Mediacion, conforme lo establece
la Ley.

Departamento

Juridico

Informes

Mensualmente o  cuando el
Departamento de  Crédito, lo
considere necesario se le enviaran
informes del estado actual de las

cuentas objeto de cobro.

Departamento
Juridico

c. Recursos y equipos relacionados
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Los equipos utilizados en el proceso de cobro via mediacion de la cartera vencida

son los siguientes:
COMPUTADORES.
CELULARES.
CAMIONETA

MEDIOS MAGNETICOS
CODIGOS Y LEYES

INTERNET
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Matriz del Plan de Operativo

Cuadro N° 31: Plan Operativo

FASES METAS ACTIVIDADES RECURSOS | TIEMPO RESPONSABLES RESULTADOS
Socializacién Socializar a los socios y Reunion con los Humanos y Jueves 17 de Gerente, Los clientes y socios
directivos sobre la clientes y Empleados Materiales enero de 2013 | Especialista e incentivados para aplicar el
necesidad de aplicar el Investigador Manual de Procedimiento
Manual de Procedimiento para cobro de Cartera
para cobro de Cartera Vencida
Vencida
Entrega del Manual de | Formacién del grupos | Humanos vy | Jueves 17 vy | Especialista e | Empleados y socios
Procedimiento para cobro | de trabajo para su | Materiales Viernes 18 de | Investigador capacitados para aplicar el
Capacitacion de Cartera Vencida analisis 'y discusion enero de 2013 Manual de Procedimiento
sobre el Manual de
Procedimiento
Emplean el Manual de | Desarrollan los | Humanos vy | En el | Empleados y socios | La morosidad de los clientes
Procedimiento para cobro | contenidos del Manual | Materiales transcurso del disminuye paulatinamente
Ejecucion de Cartera Vencida de Procedimiento para afio 2013
cobro de  Cartera
Vencida
Monitoreo y Evaluacion de | Observaciones y | Humanos vy | En el La tasa de cartera vencida a
la aplicacion el Manual de | didlogos permanentes | Materiales transcurso del disminuido notablemente en
Evaluacion Procedimiento para cobro | empleados y socios afio 2013 la Cooperativa

de Cartera Vencida

Elaborado por: Abg. Roberto Altamirano
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Administracion de la Propuesta

Cuadro N° 32: Administracion de la Propuesta

Elaborado por: Abg. Roberto Altamirano

Investigador.

Institucione | Responsable | Actividades | Presupuesto | Financiamient
S S 0
Socializacion | Pago de los | Todos los gastos
) y Entrega del | servicios que se realicen
Cooperativa | Gerente )
Manual de | profesionale | seran
de Ahorro y o _ _
o Procedimient | salapersona | financiados por
Crédito o _
) o para el |especializad |las respectivas
Indigena Departament _
) Cobro de la|a de $.600 | autoridades de
SAC-Pelileo | o Legal ) _
Cartera dolares, 100 | la Cooperativa
Vencida dolares en
refrigerios.
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Prevision de la Evaluacion de la Propuesta

La evaluacion de la propuesta se realizara siguiendo la matriz que a continuacion

se detalla:

Cuadro N° 33: Prevision de la Evaluacion

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

1.-Quiénes solicitan la evaluacion Los Directivos

2.-Por qué evaluar Se necesita afirmar o negar algo
3.-Para qué evaluar Para saber si se aplica o0 no se aplica
4.-Que evaluar Manual de Procedimiento

5.-Quién evalla Abg. Roberto Altamirano
6.-Cuando evaluar Todo el afio 2013

7.-Cémo evaluar Observacion y Encuestas

8.-Con qué evaluar Instrumentos: Cuestionario

Elaborado por: Abg. Roberto Altamirano
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ANexos



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN MEDIACION Y ARBITRAJE

Encuesta dirigida a los dirigentes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigena SAC-Pelileo.

Objetivo: Recolectar informacion sobre la mediacion en el proceso de recuperacion

de la cartera vencida.
Indicaciones:

El siguiente cuestionario recoge datos sobre el papel de la mediacion en los

procesos de recuperacion de cartera vencida.
Por esta razon es fundamental que sus respuestas sean lo mas sinceras posibles.
Contenido

1.- ¢En la Cooperativa se utilizan procesos de mediacion para solucionar problemas

de indole financiero?
Sl ()
NO ()

2.- ¢ La cooperativa tiene como politica institucional emplear proceso de mediacion

en los diferentes conflictos institucionales?
Sl ()
NO ()

3.- ¢Se utilizan procesos de mediacion con los clientes antes de pasar a procesos

judiciales?

SIEMPRE ()



FRECUENTEMENTE ()
RARA VEZ ()
NUNCA ( )

4.- ¢En la institucion existe un departamento de mediacién de conflictos entre la

cooperativa y los socios o clientes?
Sl ()
NO ()

5.- ¢Considera que en la cooperativa se debe primero mediar con los clientes o

socios antes de pasar al aspecto judicial?
SIEMPRE ()
FRECUENTEMENTE ()
RARA VEZ ()
NUNCA ()

6.- ¢Como califica la cartera vencida de los socios y clientes en la cooperativa?

ALTA ()
MEDIA ()
BAJA ()

7.- ¢En qué porcentaje ha sido recuperada la cartera vencida en la instituciéon?
10-30% ()
40-60% ()

70-100% ()



8.- ¢Qué tipo de procesos ha empleado la cooperativa para recuperar la cartera

vencida?

MEDIACION ()
JUDIACIALES ()
OTROS ()

9.- ¢(Considera que los actuales procesos empleados para la recuperacion de la

cartera vencida han dado los resultados esperados por la cooperativa?
SIEMPRE ()
FRECUENTEMENTE ()
RARA VEZ ()
NUNCA ( )

10.- ¢Considera que en la cooperativa debe existir gestion de mediacion para la
recuperacion de la cartera vencida de socios y clientes, antes de pasar al

Departamento Legal?

S| ()

NO ()

GRACIAS POR SU COLABORACION



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
MAESTRIA EN MEDIACION Y ARBITRAJE

Encuesta dirigida a los socios y clientes de la Cooperativa de Ahorroy Crédito
Indigena SAC-Pelileo

Objetivo: Recolectar informacion sobre la mediacion en el proceso de recuperacion

de la cartera vencida.
Indicaciones:

El siguiente cuestionario recoge datos sobre el papel de la mediacién en los

procesos de recuperacion de cartera vencida.
Por esta razon es fundamental que sus respuestas sean lo mas sinceras posibles.
Contenido

1.- ;Conoce si en la Cooperativa se emplea mediacion cuando se ha caido en

morosidad del socio o cliente?

sl ()
NO ()

2.- ¢ La cooperativa tiene como politica institucional emplear proceso de mediacion

en los diferentes problemas con los socios y clientes?

Sl ()
NO ()

3.- ¢Se utilizan procesos de mediacion con los clientes y socios antes de pasar a los

tramites judiciales?

SIEMPRE ()



FRECUENTEMENTE ()
RARA VEZ ()
NUNCA ( )

4.- ¢En la institucion existe un departamento de mediacion entre esta y los socios y

clientes?
Sl ()
NO ()

5.- ¢Considera que en la cooperativa se debe primero mediar con los clientes o

socios antes de pasar al aspecto judicial?
SIEMPRE ()
FRECUENTEMENTE ()
RARA VEZ ()
NUNCA ()

6.- ¢Considera que la cartera vencida de los socios y clientes en la cooperativa es?

ALTA ()
MEDIA ()
BAJA ()

7.- ¢Existe en la cooperativa personal dedicado especificamente a mediar ante los
problemas de cartera vencida de los socios y clientes?

Sl ()

NO ()



8.- ¢Qué tipo de procesos ha empleado la cooperativa para recuperar la cartera

vencida de los socios y clientes?

MEDIACION ()
JUDIACIALES ()
OTROS ()

9.- ¢Existe en la cooperativa flexibilidad y confiabilidad para arreglar los problemas

de vencimiento de los prestamos?
SIEMPRE ()
FRECUENTEMENTE ()
RARA VEZ ()
NUNCA ( )

10.- ¢Considera que en la cooperativa debe existir personal especializados en

cobranzas de las deudas por medios extrajudiciales como la mediacion?

sl ()

NO ()

GRACIAS POR SU COLABORACION



