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RESUMEN EJECUTIVO

El problema objeto de estudio, radica en que la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de
Agosto Ltda., entrega micro créditos a sus socios, hecho que ha permitido incrementar la
morosidad de los mismos; pero una vez ejecutada la investigacion, se ha determinado que
el proceso de microcrédito no esta bien normado, porque se realiza la pre venta del
producto crediticio, se coloca el crédito y se deja al socio solo en la evolucion empirica del
crédito, en un 80% se ven en problemas para poder retornar el crédito a la cooperativa, sin
tener un seguimiento, monitoreo y evaluacion del manejo del crédito, en donde no se
considera medidas de alerta en el caso de dificultades, o los cambios del mercado no estan
bien sintonizados en el medio en el que el socio se desenvuelve, hecho que influye en la
cooperativa a detectar un alto indice de morosidad, afectando a su liquides y por ende el

rendimiento de la parte operativa.

Con este resultado, como investigadora propongo, mejorar el manual de crédito y plantear
una metodologia que le permita cumplir el proceso del microcrédito, que es en este caso,
concluir con el circulo, la asistencia técnica y permanente a los socios, en el manejo
adecuado del crédito, apoyando y ejecutando los correctivos a tiempo, con lo que
disminuiria el indice de morosidad, por otro lado el socio se sentiria a gusto y satisfecho
con la institucién proveedora del servicio, en donde veran el trabajo post crédito, valorando
la tasa que concluye pagando, porque esta incluida en la misma la asistencia técnica,
capacitacion continua y técnica en finanzas, estudio de mercado, manejo de talento humano

y otras areas mas que se debe manejar en una entidad financiera.
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INTRODUCCION

Al informe final del proyecto nominado “El servicio de Postcrédito y su impacto en la
recuperacion de cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda.,
en el afio 2011.” que se presenta a continuacién, se le ha dividido en capitulos que

pretenden facilitar la comprension del contenido de este trabajo.

En el Capitulo I denominado “PROBLEMA”, como su nombre lo indica identifica el
problema a resolver mediante una debida justificacion, analisis y planteamiento de
objetivos.

En el Capitulo 11 denominado “MARCO TEORICO”, se establece el marco tedrico sobre
el cual se va a trabajar, presentan ademas los antecedentes investigativos, la

fundamentacion legal, hipétesis y el sefialamiento de las variables de la hipotesis.

En el Capitulo 11l denominado “METODOLOGIA”, se determina la metodologia de
investigacion a utilizar, el enfoque, la modalidad basica de la investigacion, el tipo de

investigacion, la poblacion y muestra.

En el capitulo IV denominado “ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS”, se procede al analisis e interpretacion de los resultados y a la

comprobacién de la hipétesis.



En el capitulo V denominado “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”, el
investigador presenta las conclusiones obtenidas después del analisis de la informacién

recolectada, para luego proponer las recomendaciones pertinentes a cada una de ellas.

En el capitulo VI denominado “PROPUESTA”, se presenta Proponer un manual de
procedimientos para el servicio de Postcrédito y disminuir el impacto en la recuperacién de

cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2012.

Y por ultimo se ubican los anexos en los cuales encontramos el cuestionario de las técnicas

de la encuesta y otra informacién que ayuda a dar un mayor respaldo al trabajo



CAPITULOI
EL PROBLEMA
1.1 Tema

El servicio de Postcrédito y su impacto en la recuperacion de cartera vencida de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011 de la ciudad de

Ambato, provincia del Tungurahua.
1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Contextualizacion



En el Ecuador con el cierre de varias entidades financieras y sus efectos impredecibles,
corridas bancarias, organismos de control poco efectivos, créditos vinculados,
desencadenaron el famoso Feriado Bancario. Lo que diezmd la confianza y credibilidad en

los bancos, de alguna manera esto favorecié a las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito a nivel nacional han dado al sistema financiero una
garantia Optima produciéndose que la ciudadania se asocie y utilice los servicios
cooperativos. A nivel nacional son varias las cooperativas que no cuentan con el servicio de
Postcrédito y el impacto que el crédito ocasiona en la recuperacion de cartera es muy
notorio en muchas cooperativas. Deduciendo a lo particular, la cooperativa 10 de Agosto
Ltda. Requiere implementar politicas del destino cierto que tienen los créditos entregados a
los socios de la COAC 10 de Agosto Ltda.

Las empresas nacen para satisfacer necesidades de bienes y servicios. En el caso de las
cooperativas sus objetivos son entregar soluciones efectivas al sistema micro financiero con
nuevas propuestas fundamentadas en la solidaridad y el servicio. A partir de las Gltimas
décadas del siglo XX, las empresas estan experimentando un proceso de cambios
revolucionarios pasando de una situacién de proteccion regulada a entornos abiertos
altamente competitivos. Esta situacion, de transformaciones constantes del ambiente de
negocio hace necesario que las empresas para mantener e incrementar su participacion de
mercado en estas condiciones deban tener claro la forma de como analizar y evaluar los

procesos de su negocio, es decir deben tener claro su sistema de medicion de desempefio.

La medicién del desempefio puede ser definida generalmente, como una serie de acciones
orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una empresa o institucion

financiera.

El presidente de la Federacion Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito del Ecuador
(Fecoac), la incursion del sector indigena en el mercado financiero es cada vez mayor, asi

como el nimero de cooperativas de ahorro y crédito administradas por este grupo humano.

La mayoria de las cooperativas del pais no miden su desarrollo a través de los sistemas de

control de gestion, produciéndose de esta manera decisiones incorrectas que les generan

4



desfases econdmicos ya que su recuperacion de cartera no es buena o el recurso humano de

esta area no esta capacitado lo suficiente para cumplir su rol.

En Tungurahua, existen alrededor de 45 cooperativas de ahorro y crédito indigenas que
colocan a la provincia como la primera en crecimiento econémico a escala nacional; entre
ellas se destacan las siguientes: Chibuleo Ltda, Mushuc Runa, KullkiWasi, Ambato,
Corambato, Yuyak Runa, 10 de Agosto Ltda, Esencia Indigena, Nuevo Pais, Llankuc Runa,
Nueva Generacion, Cooperativa Pastaza, Cooperativa Pacificar Chimborazo, Cooperativa
Choco Ltda. Pichincha, entre otras.

La ciudad de Ambato se ha visto invadida por cooperativas de ahorro y crédito, financieras
y fundaciones que ofrecen préstamos con diferentes tasas de interés, algunas con eficiente
manejo mientras que otras no cuentan con la solidez requerida para el buen servicio al

cliente.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. de la ciudad de Ambato, fue
fundada por decreto ministerial del 25 de mayo del 2002, empez6 con el empuje de 11
socios que, pusieron mucho empefio y pujanza en salir adelante con la institucién. Durante
los afios de trabajo ha estado ubicada en el centro de la ciudad, en donde ha podido
sostenerse en el tiempo, llegando a tener en estos momentos solvencia y sostenibilidad,
donde los socios han ganado la confianza para encontrarse en el sitial que esta en estos

momentos.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda., se ha caracterizado por impulsar a
las microempresas, por lo que el producto estrella que tienen, son los microcréditos, en
donde realmente le ha dado éxito, aunque no han logrado implantar un verdadero proceso
del microcrédito, donde se ha encontrado la debilidad en el post crédito, que es la Gltima
etapa del microcrédito, en el cual el oficial de crédito o la persona encargada tiene que dar
el asesoramiento técnico para que el retorno del crédito no tenga problema.

Sin embargo, a pesar de la rapidez con la que las cooperativas indigenas se han creado, la

mayor parte de ellas no cuentan con sistemas de control que les permitan medir los niveles



de eficiencia y eficacia de sus operaciones. Entre estas se encuentra la Cooperativa 10 de
Agosto Ltda. Objeto de estudio.

Dicho sistema es una de la herramienta fundamental para que las empresas puedan obtener
productos y servicios con una eficiencia relevante, que le permitan el acceso a mejoras

continuas y a que la cooperativa no tenga mucha cartera vencida.

Al momento se encuentra ubicada en las calles 12 de noviembre y espejo esquina, que le
ha dado una mayor presencia en el mercado, sus instalaciones son confortables, en donde el
socio y los clientes se sienten confortables. El personal que trabaja en la COAC son 8
personas, comprometidas a un trabajo cooperativo a diario, dejando a un lado los intereses

personales, poniendo de manifiesto el trabajo verdadero cooperativo.

Su estructura organizativa, con sus directivos que realizan un control y apoyo a la parte
operativa complementan un trabajo de apoyo. Cuenta con los servicios de crédito,
especialmente el microcrédito, captaciones, ahorros, convenio para envios y recepcion de
remesas, pago de servicios basicos, el pago del bono entre otros servicios. La atencion al
cliente es buena, no es tan personalizada lo que un poco le falta mejorar, por falta de
personal, esto no lo han hecho para no aumentar su gasto operativo. Esto se ha dado para
que el servicio de post crédito no se lo realice de una manera técnica y apropiada, pero aun
asi manejan una cartera sana, teniendo una morosidad promedio de 2 puntos con relacién a
la cartera colocada. EI manejo aceptable de la morosidad le ha permitido tener acceso al
programa nacional de micro finanzas, apalancandose con créditos que hasta el momento
ayudado a crecer en socios y cartera. El pertenecer a la union de cooperativas
UCACSIRSE, en donde se ha podido realizar algunas alianzas estratégicas, con
cooperativas asociadas, y fortalecer el trabajo en equipo, le ha permitido tener un
crecimiento del 40% en la productividad, lo que realizamos una comparacion a los afios
anteriores, ha pasado las expectativas. Pero desde el punto de vista de la investigadora, el
proceso real y técnico de micro crédito debe afianzarse.

1.2.2 Analisis Critico



La Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda., es una entidad financiera sin fines
de lucro, esta controlada por el Ministerio de Inclusion Econémico social. Al no tener un
control adecuado por el 6rgano de control, ha motivado que produzca un ineficiente control
al destino de los creditos; esto es por no tener las herramientas adecuadas para medir y
calificar el crédito, manual de funciones acorde a las necesidades del deudor en el uso de

crédito otorgado.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda., de la ciudad de Ambato en los
altimos tiempos ha ganado la confianza de los socios y clientes demostrando solvencia
econdmica en otorgamiento de microcréditos productivos. Este acceso al crédito de manera
rapida y oportuna ha hecho que la institucién se posicione en el mercado financiero. Pero la
falta de un seguimiento al crédito a dado dificultad a la recuperacion adecuada a tiempo, ya
que, no se ha realizado un seguimiento adecuado a los créditos, causando contratiempo

tanto a la COAC como a los socios.

Sin embargo la COAC durante este tiempo ha presentado procesos evolutivos en el
crecimiento institucional sin la aplicacion de estrategias e instrumentos técnicos, lo cual ha
generado deficiencia administrativa como es llevando a la pérdida de recursos de la
institucion. En donde no se tiene una clara formula de las politicas de crédito tanto en el

pre crédito, crédito y pos crédito.

El inadecuado manejo de la cartera en el segmento de microcrédito esta sustentado en que
los oficiales de créditos como analistas no tienen la capacitacion adecuada para realmente
trabajar en microcrédito, se lo ha manejado como un crédito comdn y corriente, en donde
no se ha tomado en cuenta las etapas, politicas y procedimientos para la concesion de
microcréeditos.

En la organizacién gerencial y administrativa de todas las instituciones financieras es vital
que se ponga en practica un buen liderazgo para una gestion administrativa de los créditos
que camine a la consecucion de metas que satisfagan a las necesidades de la compafiia.



La administracion de esta Cooperativa ha funcionado de manera regular, orientando
solamente de experiencias provenientes de la gerencia. Por lo que es necesario la

implementacion de unas politicas claras para el manejo de los microcréditos
1.2.3 Prognosis

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda., al ser una entidad financiera
pequefia en la que encontramos escaso talento humano, no dispone de una organizacion
adecuada en cuanto a las funciones del talento humano, las politicas de crédito no estan
definidas por tal motivo ha dejado que en el ejercicio fiscal del 2011 exista morosidad en

los pagos de los micro créditos y por otro lado la dificultad en la recuperacion de cartera.

Hoy en dia las organizaciones basan su crecimiento principalmente, en el aprovechamiento
de elementos intangibles tales como: las competencias y capacidades de su gente, la

calidad, la eficacia y eficiencia de sus procesos y el nivel de satisfaccion de sus clientes.
1.2.4 Formulacion del problema

¢Coémo el servicio de Postcrédito incide en la recuperacion de cartera vencida en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 20117,

1.2.5 Interrogantes (Subproblema)

¢Qué politicas de Postcrédito debe implementar la Cooperativa 10 de agosto de la ciudad de

Ambato?

¢Qué factores afectan la aplicacion del Postcrédito en le recuperacion de cartera vencida en

la Cooperativa 10 de agosto en el afio 20117

¢Coémo afectan las politicas aplicadas en el post crédito para la recuperaciéon de cartera

vencida en la Cooperativa 10 de agosto en el afio 20117

¢La aplicacion de politicas y procedimientos técnicos del post crédito facilitara la

recuperacion de cartera vencida en la Cooperativa 10 de agosto en el afio 2012?



1.2.6 Delimitacién del objeto de investigacion
De contenido: Administracion

Campo: Financiero

Aspecto: Recuperacion de Cartera

Espacial: En la COAC 10 de Agosto Ltda. Ubicada en la Provincia de Tungurahua, cantén

Ambato en la Av. 12 de noviembre y Tomas Sevilla

Limite temporal: De Abril a Septiembre del 2012,

1.3 Justificacion

La investigacion de este trabajo se justificara por las siguientes razones:

La investigacidn tiene importancia practica, por cuanto se realizara un analisis que ayude a
identificar el problema real que presenta la entidad financiera y se propondra una solucién
eficaz para su extincion. La metodologia que se utilizara para el desarrollo de este proyecto
sera en base al desenvolvimiento que tiene la entidad financiera internamente, es decir
respecto a las politicas crediticia acordes 0 no a su realidad. Este trabajo serd factible
realizar porque se contara con el apoyo del directorio y de todo el equipo que conforman el
talento humano de la COAC 10 de Agosto Ltda. de la ciudad de Ambato. Ademas, se
pondréa a entera disposicion los recursos necesarios para su elaboracion, es decir, tiempo
suficiente para investigar y preparar la informacion referente al tema en estudio, recursos
econdmicos y materiales asi como fuerza y voluntad de realizar adecuadamente la

investigacion.

El impacto que presentara esta investigacion es positivo porque propondré politicas para el
otorgamiento y el destino de créditos de la COAC 10 de Agosto Ltda., ademas en estas
entidades financieras pequefias como es motivo del perfil de tesis es evidente que ignoran
aspectos que en el ambito financiero es de trascendental importancia; como es el destino

que tiene el crédito otorgado. Por tal motivo pretendo demostrar que en el nivel en que se



encuentra la COAC 10 de Agosto Ltda. .de la ciudad de Ambato requiere politicas
crediticias fundamentadas para disminuir el impacto en la recuperacion de cartera vencida

de la entidad financiera en estudio.

Se vuelve necesario procesos de estrategias crediticias para los microcréditos, porque las
cooperativas y corporaciones constituyen actualmente el principal, sino Unico, oferente
formal de recursos en el ambito rural; sin embargo, su capacidad es todavia limitada y su
alcance por lo general- geograficamente localizado. No siendo competitivas frente a los

bancos y otras entidades financieras.

Gracias a la planificacion de colocacion y recuperaciéon de créditos en la COAC sera una
entidad proactiva en lugar de reactiva, aprovechara oportunidades que se presenten y se

preparara para enfrentar las amenazas del medio ambiente externo.
1.4 Objetivos
1.4.1 General

o Determinar politicas para el servicio de Postcrédito y disminuir el impacto en la
recuperacion de cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto
Ltda. en el afio 2011.

1.4.2 Especificos

e Identificar los factores que afectan al servicio de Postcrédito y su impacto en la
recuperacion de cartera vencida de la COAC 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011.

e Analizar las politicas de Crédito en el servicio de Postcrédito y su impacto en la
recuperacion de cartera vencida de la COAC 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011.

e Proponer un modelo de politicas y procedimientos de pos créditos para disminuir el
impacto en la recuperacion de cartera vencida de la COAC 10 de Agosto Ltda. en el
afio 2011.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes investigativos

Para la elaboracion del presente proyecto de investigacion se ha tomado en cuenta las

siguientes referencias.

GUAMAN A. (2011) en su tema “Las cobranzas y la Recuperacién de la Cartera Vencida
de clientes de la Empresa CERO CHOQUES Automotores y Vehiculos de la Ciudad de
Ambato”, llegando a la conclusion que la empresa Cero Choques no cumple con los
objetivos establecidos por la empresa y por quienes realiza la gestion de cobro por falta de
comunicacion e informacion por parte de gerencia, existe falencia de conocimientos en lo
que respecta a las fases de cobranza que deben de poseer los empleados para poder ser

eficientes en el trabajo de cobro de las cuotas en mora, la empresa desde su fundacion ha
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venido cumpliendo con sus obligaciones para sus clientes de una manera empirica,
queriendo convertirse con procedimientos rudimentarios en una empresa de éxito en el
sector automotriz, ademas, cero choques no cuenta con un proceso de control para las
cobranzas con el fin de alcanzar el logro de los objetivos propuestos por las empresas tanto
globales como individuales.

VALLE N. (2008) en su tema “La recuperacion de cartera vencida activa e inactiva en la
Empresa Eléctrica Quito S.A agencia Quijos”, llegando a la conclusion de que los clientes
no cancelan sus facturas por la falta de dinero, porque sus ingresos generalmente los
reciben los primeros dias del mes siguiente y por olvido, la mayoria de clientes no conocen
que la empresa aplica acciones legales en caso de no pagar oportunamente las facturas de

consumo.

Marlene Lazcano (2006) en su Manual de Administracion Financiera para la tesoreria
general de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Oscus Ltda.” Llego a las siguientes
conclusiones: El Colegio Técnico Atahualpa, carece de recursos financieros para el
desarrollo del proceso productivo, se impone la necesidad de buscar financiamiento por
medio de recaudaciones, el control es un respaldo para el personal, que esta relacionado con
el area financiera por que demuestra que hay un manejo transparente efectivo y econémico

en los ingresos.

Nos encontramos en el momento en que la Constitucion Politica del Ecuador tiene que
modificarse por que no es cierto que la educacion fiscal es gratuita, vivimos en una nueva
realidad en las que las instituciones educativas fiscales son parcialmente financiadas por los

padres de familia.

CORRAL FRANCISCO (2010), de la Universidad Andina Simén Bolivar Sede Ecuador,
con el Titulo: “Evaluacion del Sistema de Control Interno de una empresa de servicios a
través de una auditoria integrada”, quien llego las siguientes conclusiones: Antes de que se
realice el pago a un proveedor los comprobantes de pago tienen que pasar por la
verificacion y aprobacion del jefe de cuentas por pagar, el gerente de contabilidad y el

interventor. Para el pago a través de los sistemas automaticos de pago de los bancos se
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requiere por lo menos las firmas electronicas de tres niveles (Gerente de Contabilidad,
Gerente de Tesoreria y Contralor). Los pagos con cheques manuales, incluyen la firma de

por los menos dos funcionarios autorizados.

La aprobacion de una pre compra pasa por varios niveles de control entre ellos el
Vicepresidente y el Gerente del area gestora y el Gerente de Presupuestos y Planeacion La
adjudicacion de un proveedor es aprobada por la mesa de compras la misma que esta
conformada por el Gerente de compras, el vicepresidente del area gestora y el analista de

compras.

WALTER ROJAS de la Universidad de San Carlos de Guatemala, de la Facultad de
Ciencias Econdmicas (2005), con el Tema Disefio de un Sistema de Control Interno en una
Empresa Comercial de Repuestos Electronicos, quién llego a las siguientes conclusiones
:Antes de iniciar la elaboracion de un manual se necesita planear el tiempo para investigar
las caracteristicas particulares de la entidad, el tipo de organizacion, el sistema de control
que posee, la entrevista con los encargados de cada tarea, la inspeccion de documentos
(memos, libros) que revelen lo que se hace en la empresa, el tiempo para observar en el
lugar de los hechos la realizacion de los procesos, analisis de alternativas y la elaboracion

propia del manual.

El control interno debe ajustarse a las necesidades y requerimientos de cada organizacion,
debe consistir en un sistema que permita tener una confianza moderada de que sus acciones
administrativas se ajustan a los objetivos y normas (legales y estatutarias) aplicables a la
organizacién y un excesivo control puede ser costoso y contraproducente. Ademas, debe
tenerse cuidado al disefiarlo, porque las regulaciones innecesarias limitan la iniciativa y el

grado de creatividad de los empleados.

La elaboracion y aplicacion de los manuales administrativo y contable, son piezas
fundamentales para proteger los recursos de la empresa, garantizar la eficacia, eficiencia y
economia en todas las operaciones de la organizacion promoviendo y facilitando la correcta
ejecucion de las operaciones y punto de partida, para conocer la eficiencia del sistema de

control interno y poder evaluarlo.
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Los manuales que se elaboran estan orientados a las politicas administrativas, los métodos y
procedimientos que estan relacionados, en primer lugar, con el debido acatamiento de las
disposiciones legales, reglamentarias y la adhesion a las politicas de los niveles de

direccion y administracion y, en segundo lugar, con la eficiencia de las operaciones.
2.2 Fundamentacion Filosofica

Para la ejecucion de esta investigacion se aplicara el paradigma critico — propositivo ya que
nos permitira analizar, criticar, opinar, comentar acerca de lo que sucede en el contexto,
esto es en base a conocimientos, valores, creencias y asi proponer varias opciones de
solucién, ademas presta las herramientas adecuadas para que la investigadora pueda realizar

el trabajo y asi sustentar por los siguientes aspectos:

Se sustentara la investigacion con las diferentes corrientes tedricas disponibles para la
investigadora, llegando a contextualizar tedricamente el problema, lo que permitird buscar

una de las alternativas de solucion al problema, que permita superarles.

El cambio que se pretende dar a la cooperativa con este proyecto, es dotar de Politicas de
otorgamiento de crédito y la verificacion del destino de los mismos que sean adecuadas y
asi permitan a la Cooperativa ir ganando mercado, captando mas socios, clientes y teniendo

una identidad de su marca dentro de la region central de nuestro pais.

Los valores que se implementaran en este proyecto son: La empresa imprimird la
honestidad, transparencia, ayuda mutua, libre adhesién, democracia cooperativa, demostrar
servicio a la comunidad y confianza en la marca. La investigadora tendra los siguientes
valores: la honestidad, autoria de la investigacion, esfuerzo, sacrificio y transparencia en el

desarrollo de la investigacion.

La metodologia que se aplicara, es el método cientifico a través de los métodos analitico y
sintético. Las técnicas que se aplicaran son la observacion estructurada y no estructurada, la
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encuesta y la lectura cientifica. Los instrumentos que se requieren es el cuestionario, fichas

de registro.

2.3 Fundamentacion Legal

En la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador manifiesta lo siguiente:
SECCION PRIMERA

SISTEMA ECONOMICO Y POLITICA ECONOMICA

Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como sujeto
y fin; propende a una relacion dindmica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en
armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y reproduccién de

las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

El sistema econdmico se integrara por las formas de organizacién econdmica publica,
privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la Constitucion determine. La
economia popular y solidaria se regulara de acuerdo con la ley e incluird a los sectores

cooperativistas, asociativos y comunitarios.

Art. 311.- El sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de ahorro
y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro. Las
iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidario, y de las micro, pequefias y
medianas unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial del
Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia popular y solidaria.

SECCION PRIMERA
FORMAS DE ORGANIZACION DE LA PRODUCCION Y SU GESTION

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccién en la economia,
entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas, asociativas,

familiares, domésticas, autbnomas y mixtas.
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El Estado promovera las formas de produccion que aseguren el buen vivir de la poblacion y
desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos o los de la naturaleza; alentara la
produccion que satisfaga la demanda interna y garantice una activa participacion del

Ecuador en el contexto internacional.
Enla ley Organica de la Economia Popular y financiera nos referimos:

Articulo 44. Los servicios que requieran las cooperativas se contrataran preferentemente
con otras empresas de la Economia Social y Participativa, en especial con otras

cooperativas.

Igualmente, las cooperativas ofrecerdn al mercado sus bienes y servicios, en lo posible,
concertadamente con otras empresas de la Economia Social y Participativa, especialmente

cooperativas.

Articulo 45. Los recursos propios de caracter patrimonial son:

1. Las aportaciones de los asociados.

2. Los excedentes acumulados en las reservas y fondos permanentes.

3. Las donaciones, legados o cualquier otro aporte a titulo gratuito destinado a integrar el

capital de la cooperativa.
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2.4 Categorias fundamentales

X = Servicio de Postcrédito (VI)

Y = Recuperacion de Cartera (VD)

Administracion
de Servicios

Calidad de
Servicio

Administracion
de Servicio

SERVICIO DE POSTCREDITO

Grafico N° 1: Categorias fundamentales
Elaborado por: Yadira Sarabia

RECUPERACION DE CARTERA
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Planificacion



Variable Independiente: Servicio de Postcrédito

SERVICIO DE POSTCREDITO

Politicas de
Crédito

Tipos de
Crédito

Funcion
Gerencial

Expectativas
de clientes

Gréfico N° 2: Variable independiente
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Variable Dependiente: Recuperacion de Cartera

RECUPERACION DE CARTERA

Procedimiento Tramite _,de
de cobranza Recuperacion
Control  de Extrajudicial
costos de
cobranza

Judicial

Division de

Zonas de Leaal
cobranza

Personal

capacitado de

cobranza

Gréfico N° 3: Variable dependiente
Elaborado por: Yadira Sarabia
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2.4.1 Variable Independiente: Servicio de Post crédito
2.4.1.1 Administracion de servicios

Para Rodriguez, J. (2006) Segun el autor “Toda organizacion existe para algin propoésito u
objetivo, y los administradores tienen la responsabilidad de combinar y usar los recursos
organizacionales para asegurar que los organismos sociales alcancen sus planes u

objetivo.”.

Considera a la administracion Mooney, D. (1996). Segun el autor “Es el arte o técnica de
dirigir e inspirar a los demas, con base en un profundo y claro conocimiento de la
naturaleza humana". Y contrapone esta definicién con la que da sobre la organizacion

como: "la técnica de relacionar los deberes o funciones especificas en un todo coordinado".

Es importante lo que dice Fayol, H. (s. f., p.20). Segln el autor "Administrar es prever,

organizar mandar, coordinar y controlar".
e Gestion Administrativa

La gestion administrativa para MORENO M. Es “Conjunto de acciones mediante las cuales
el directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso
administrativo: Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar”. MORENO M. (2007, p.
65)

Se ha tomado también lo que indica RIVAS J. En este contexto, “debe entenderse que las
tecnologias de informacion y las telecomunicaciones no son mas que un medio para
transmitir y gestionar datos, informacion y conocimiento, el conocimiento es factor

fundamental para la creacion de riquezas”. RIVAS J. (2009, p. 62)

En la era de la informacion, uno de los principales problemas es su exceso, €s necesario
invertir mucho tiempo en ella debido, entre otras causas, a la liberacion de los mecanismos
regulatorios existentes en materia de publicaciones, sobre todo como resultado del
surgimiento y desarrollo de Internet; por esta razon, es frecuente encontrar un ndmero

significativo de publicaciones redundantes y de baja calidad mezcladas con otras
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importantes y sélidas, dificiles de hallar entre la informacion ruidosa que la “envuelve".
Son multiples las definiciones de un mismo concepto, por ejemplo, existe una multitud de
definiciones, que en su conjunto son bastante dispares y, en muchos casos, ambiguas. Esto
se debe, por una parte, al enfoque con el que se define el concepto (cultural, organizativo o
tecnoldgico), y por otra, a que existen diferentes aproximaciones, en dependencia de su

aplicacion concreta a casos reales. RIVAS J. (2009, p. 63)

Dentro de lo que propone Spiegelman Barbara. La informacion es un elemento fundamental
para el desarrollo, con el pasar de los afios, la gestion de la informacion ocupa, cada vez
mas, un espacio mayor en la economia de los paises a escala mundial. al plantear la
necesidad inmediata de implantar modelos para la gestion de la calidad total en las
instituciones de informacion, deja entrever la estrecha relacion que existe entre gestion de
la informacion, del conocimiento y de la calidad en el quehacer de una organizacion”.
Spiegelman Barbara. (2003, p. 38)

En este contexto, debe entenderse que las tecnologias de informacion y las
telecomunicaciones no son mas que un medio para transmitir y gestionar datos,
informacion y conocimiento, el conocimiento es factor fundamental para la creacion de
riquezas. En la era de la informacion, uno de los principales problemas es su exceso, “es
necesario invertir mucho tiempo en ella debido, entre otras causas, a la liberacion de los
mecanismos regulatorios existentes en materia de publicaciones, sobre todo como resultado
del surgimiento y desarrollo de Internet; por esta razon, es frecuente encontrar un nimero
significativo de publicaciones redundantes y de baja calidad mezcladas con otras

importantes y solidas, dificiles de hallar entre la informacion ruidosa que la "envuelve".

Son multiples las definiciones de un mismo concepto, por ejemplo, existe una multitud de
definiciones, que en su conjunto son bastante dispares y, en muchos casos. Esto se debe,
por una parte, al enfoque con el que se define el concepto (cultural, organizativo o
tecnoldgico), y por otra, a que existen diferentes aproximaciones, en dependencia de su

aplicacion concreta a casos reales”. MORENO M. (2007, p. 65)

2.4.1.2 Calidad de servicio
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Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades
que tienen y por la que se nos contratd. La calidad se logra a través de todo el proceso de
compra, operacion y evaluacion de los servicios que entregamos. El grado de satisfaccion
que experimenta el cliente por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en

sus diferentes niveles y alcances. Editorial Vértice (2008, pag. 109)

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando sorpresas
desagradables a los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo favorablemente a los
clientes cuando una situacion imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus
expectativas. Editorial Vértice (2008, pag. 113)

Por otro lado desde el punto de vista el servicio es un término capaz de acoger significados
muy diversos. En el caso que nos ocupa hay que entender el servicio como el conjunto de
prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la
prestacion principal, ya consista ésta en un producto o en un servicio. En la medida en que
las organizaciones tengan mas dificultades para encontrar ventajas con las que competir,

mayor atencién tendran que dedicar al servicio como fuente de diferenciacion duradera

¢Qué es Calidad en el Servicio? Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades o
requerimientos del consumidor, y en lo posible excederlos, lo que implica hacer las cosas
necesarias bien y a la primera, con actitud positiva y espiritu de servicio. Pedro Carbo
(2009).

2.4.1.3 Administracién de servicio

Debido a la inexorable tendencia moderna a tratar el servicio como un producto, es
necesario abandonar la antigua idea de entender el servicio como funcién delegada. Es
preciso reconocer el hecho que para mantener alta calidad, el servicio debe ser

administrado, dirigido. EI concepto de Administracion de Servicios entrega la solucién a
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ese reto. Es un método sistematico y estructurado para planear, organizar y controlar el
desarrollo y forma de dar los servicios hoteleros. Es también un arma que puede emplearse
para obtener éxito en los negocios. Martin Siebold, (2006, Pag. 134)

La Administracion del Servicio es una ampliacion del concepto de Momentos de Verdad de
JanCarlzon de SAS. Carlzon usé este concepto como base para el entrenamiento de todo el
personal de soporte y servicio, para adoctrinarlo hacia la orientacion al cliente y dar
servicio amigable. En las propias palabras "Un momento de verdad es cada instante en que
un cliente toma contacto con la persona o sistema que da el servicio". Indicaba que cada
uno de esos instantes ofrecia una oportunidad ya sea para mejorar la percepcion que tiene el

cliente del servicio ofrecido, o destruirla".

La administracion de servicios de informacién comprende una gama de conceptos. Entre
ellos se encuentran: la toma de decisiones, los servicios ofrecidos en la biblioteca, la
solucién de problemas, la administracion de recursos, el liderazgo y el control de
operaciones. Dichos conceptos tienen sus raices en la administracion de empresas. Veamos
cada concepto con mas detalle. La toma de decisiones en la administracion de bibliotecas es
puesta a prueba al reclutar personal, a la hora de manejar el presupuesto, a la hora de
proveer servicios, a la hora de disefiar y poner en préactica politicas y procedimientos, al
momento de desarrollar colecciones o al ensefiar destrezas de informacién al usuario. Los
servicios que ofrece la biblioteca o centro de informacion dependeran del tipo de centro: si
es escolar, académico, publico, especializado, de organizacion inteligente, entre otros. La
solucién de problemas debe estar presente aun antes de que sucedan para que la
administracion sea efectiva. De suceder problemas, se debe contar con un plan de
resolucién de conflictos. EI manejo del presupuesto es sumamente importante porque de
ello dependen grandemente los recursos y servicios de ese centro de informacién. La
administracion de recursos cubre los servicios, los materiales y el personal con los que se
cuenta en la biblioteca. De igual manera aqui se deberia incluir el mercadear efectivamente
esos recursos y servicios. El liderazgo es, sin duda una de las caracteristicas de un buen

administrador. Es saber llevar el balance de todos estos elementos con eficacia. Por tltimo,
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el control de operaciones se refiere a distribuir responsabilidades de los materiales y

servicios ofrecidos, es saber manejar los equipos disponibles y horarios de servicio.

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas necesidades de
un cliente. Se define un marco en donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar
una expectativa en el resultado de éstas. Es el equivalente no material de un bien. La
presentacion de un servicio no resulta en posesion, y asi es como un servicio se diferencia

de proveer un bien fisico. Carlzon (2011)

El marketing de servicios, segun Clushkov, con el fin de obtener una éptima atencién al
cliente, se puede conceptualizar en lo siguiente: Es la orientacion a una actividad, accion
y/o actitudes que realizan los individuos con una predisposicion y/o orientacién para que
los integrantes de una entidad, cualquiera que sea su tipo puedan, tanto dentro como
fuera de ella tener una mayor identificacion de calidad, segin la visién y misién de la
entidad, en suma cuenta son las actitudes y acciones que tomamos, las que hacen sentir a
nuestros clientes y amigos, que estamos interesados en ellos y trabajando por ellos
recordemos que los clientes estdn midiendo la actuacion de la organizacion. Se considera
el pensamiento de “Es un dispositivo que organiza y realiza la trasformacion ordenada de la
informacion, recibe la informacién del objeto de direccién, la procesa y la transmite bajo la
forma necesaria para la gestion, realizando este proceso continuamente”. V. Clushkov:
(2009, pag. 74)

De la misma forma se ha tomado lo que manifiesta “Es un proceso social que lleva consigo
la responsabilidad de planear y regular en forma eficiente las operaciones de una empresa,

para lograr un proposito dado”. E. F. L. Brech: (2010, pag 123)

Es importante lo que manifiesta “Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con
base en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana”. Y contrapone esta
definicion con la que da sobre la organizacién como: “la técnica de relacionar los deberes o

funciones especificas en un todo coordinado”. J. D. Mooney: (2010, pag. 46)

Uno de los pensadores dentro de las areas es Henry Fayol (considerado como el verdadero

padre de la moderna Administracion), dice que “administrar es prever, organizar, mandar,
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coordinar y controlar”. Es el proceso de planificacidn, organizacion, direccion y control del
trabajo de los miembros de la organizacion y de usar los recursos disponibles de la

organizacion para alcanzar las metas establecidas.

Para la investigadora la Administracion es el proceso de lograr que las cosas se realicen
por medio de la planeacion, organizacion, delegacién de funciones, integracion de personal,
direccion y control de otras personas, creando y manteniendo un ambiente en el cual la
persona se pueda desempefiar entusiastamente en conjunto con otras, sacando a relucir su

potencial, eficacia y eficiencia y lograr asi fines determinados. (Internet 05/04/2012)
2.4.1.4 Servicio de post crédito

Servicio de post crédito, consiste en brindar servicios de referencia, en un tiempo adecuado
que el cliente requiera, posterior a la colacién del crédito, como el financiamiento para
emprender un nueva actividad que le permita solventar sus necesidades, a una tasas de

interés referencial, que cubra el costo del producto. Félix Lopez Capel (2007, Pag. 49)

Post-crédito: Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al
cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o repetida. Pujol, B (2000, Pag.262)

Post-crédito: Para el moderno concepto del mercadeo de relacion, una venta no concluye
nunca, porque la meta es tener siempre al cliente completamente satisfecho. Para alcanzar
ese objetivo es necesario dar una gama de servicios complementarios, que hagan que la

relacion sea muy fuerte y no se pierda jamas. Llamas (2001, pag. 29)

Post-crédito: usuarios satisfechos son la mejor fuente, a través de sus recomendaciones,
para tener acceso a nuevos clientes potenciales Las visitas a clientes satisfechos dan la
oportunidad de conseguir nuevas ideas de aplicacion, para sugerirlas a clientes potenciales.
PEDERSON, Cariton, WEITZ, Barton (1995 pag69).

2.4.1.4.1 Politicas de créditos

La politicas de crédito para GONSALEZ J. (2003, p. 74) “Recuerden que el crédito es un

servicio que se vende y no favor que se otorga” Las politicas de crédito son una forma de
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transaccion comercial basada en la confianza que se les otorga a los clientes en fechas

determinadas.

Desde otra perspectiva JARRIN L. (2002, p. 98) “La politica de crédito de una empresa da
la pauta para determinar si debe concederse crédito a un cliente y el monto de este.”

La empresa debe ocuparse de los estandares de crédito asi como de la utilizacion correcta
de estos estandares al tomar decisiones de crédito y desarrollar fuentes adecuadas de
informacion y métodos de analisis de créditos.

Cada uno de estos aspectos de la politica de crédito es importante para la administracion
exitosa de las cuentas por cobrar de la empresa.

Para ROMERO K. (2009, p. 14) Dentro de las Politicas de Crédito que “se efectlan en el
Departamento de Crédito y es muy conocida por todos son los requisitos para la Solicitud
de Crédito ademas de las politicas para la captura de la informacion, validacion de

parametros, validacion de archivos internos, codigos, entre otros aspectos normalizados”.

Es importante considerar lo que explica CRUZ S. (2000, p. 87) “La politica crediticia de
Fondo micro se sustenta en un conjunto de disposiciones que deben cumplir las
instituciones solicitantes, asi como en una actividad crediticia claramente definida. En ese
sentido, para una institucion ser elegible para la obtencion de recursos crediticios de Fondo
micro debe cumplir algunas estipulaciones minimas, tales como ser personas juridicas, con
dos afios de experiencia en programas de micro financiamiento, con clientela vigente,

proveer créditos libre de subsidios respecto al mercado y tener un sistema de contabilidad”.

La filosofia de trabajo con las instituciones de micro finanzas se ha basado en la auto
sostenibilidad de dichas ONGs asi como el crédito a tasas de mercado no subsidiadas, lo
que implicé una mayor eficiencia en el manejo de los recursos. Eso ha fortalecido a las
instituciones pudiendo actualmente acceder a los mercados financieros para conseguir

recursos para su cartera de préstamos.

2.4.1.4.2 Tipos de crédito
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Consiste en una cantidad de dinero que el banco pone a nuestra disposicion en una cuenta,
de la que se puede elegir disponer o0 no. Desde el momento en que se dispone de dicha linea
de crédito se comienzan a devengar los intereses a favor del banco. Un ejemplo de estas
lineas de crédito son los préstamos pre-concedidos que nos ofrecen los bancos en funcion
del riesgo que les suponemos, o también los acuerdos comerciales entre empresas y bancos.
CRUZ S. (2000 pag. 35).

2.4.1.4.2.1 Al consumo

Son los que podemos obtener en las entidades de crédito para financiar compras de elevada
cuantia a las que no se puede hacer frente de otro modo, o bien que han sido inesperadas.
En realidad este nombre corresponde a la eterna confusion entre crédito y préstamo. Asi, en

este caso, mas bien, son préstamos al consumo.

Estos créditos también los ofrecen empresas financieras que en realidad no son bancos sino
que respaldan a otras empresas comerciales. Por ejemplo los créditos para compra de un
vehiculo los suelen ofrecer las financieras del concesionario o de la marca. Las garantias de

estos créditos son Unicamente avales personales o domiciliaciones de ndéminas.

Otro caso muy comun de créditos al consumo es el que realizan las grandes cadenas de
hipermercados o las grandes superficies cuando nos financian las compras mas importantes
(ordenador, TV, aire acondicionado, etc.) a 6, 12 o 18 meses. Desde ese momento
habremos de ir abonando las cuotas del crédito como mejor nos convenga o podamos. Se
suelen utilizar estos productos para promocionar sus propias ventas por ejemplo, no
cobrando intereses (créditos al 0%). CRUZ S. (2000, pag. 38)

2.4.1.4.2.2 Créditos comerciales

Es decir, letras, pagarés, pagos o cobros a plazo, etc., que usan los empresarios. También se
pueden considerar por supuesto créditos puesto que estos efectos comerciales financian la
actividad empresarial a un determinado plazo (30, 60, 90 dias). Pueden incluir el pago de
algun interés o no. CRUZ S. (2000 pég. 43).
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. Crédito tradicional: Préstamo que contempla un pie y un nimero de cuotas a
convenir. Habitualmente estas cuotas incluyen seguros ante cualquier siniestro involuntario.

Omar Fernandez Russo (2006, pag. 89)

. Crédito de consumo: Préstamo a corto o mediano plazo (1 a 4 afios) que sirve para
adquirir bienes o cubrir pago de servicios. Omar Fernandez Russo (2006, pag. 89)

. Crédito comercial: Préstamo que se realiza a empresas de indistinto tamafio para la
adquisicién de bienes, pago de servicios de la empresa o para refinanciar deudas con otras
instituciones y proveedores de corto plazo. Omar Fernandez Russo (2006, pag. 89)

. Crédito hipotecario: Dinero que entrega el banco o financiera para adquirir una
propiedad ya construida, un terreno, la construccion de viviendas, oficinas y otros bienes
raices, con la garantia de la hipoteca sobre el bien adquirido o construido; normalmente es
pactado para ser pagado en el mediano o largo plazo (8 a 40 afios, aungue lo habitual son
20 afios). Omar Fernandez Russo (2006, pag. 89)

. Crédito consolidado: Es un préstamo que afiade todos los otros préstamos que usted
tiene en curso, en uno Unico y nuevo crédito. Reunificar todos sus préstamos le permite

bajar la tasa de interés de los créditos a corto plazo y pagar menos al mes.

. Crédito personal: Dinero que entrega el banco o financiera a un individuo, persona
fisica, y no a personas juridica, para adquirir un bien mueble (entiéndase asi por bienes que
no sean propiedades/viviendas), el cual puede ser pagado en el mediano o corto plazo (1 a6
afios). Omar Fernandez Russo (2006, pag. 89)

. Crédito prendario: Dinero que le entrega el banco o entidad financiera a una persona
fisica, y no a personas juridicas para efectuar la compra de un bien mueble, generalmente el
elemento debe de ser aprobado por el banco o entidad financiera, y puesto que este bien
mueble a comprar quedara con una prenda, hasta una vez saldada la deuda con la entidad
financiera o Bancaria. Omar Fernandez Russo (2006, pag. 89)

2.4.1.4.2.3 Microcrédito
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Definicién del microcrédito Segun La Superintendencia de Bancos y Seguros ha adoptado
lo siguiente, como una definicién oficial de Microcrédito “Es todo crédito concedido a un
prestatario, sea persona natural o juridica, o a un grupo de prestatarios con garantia
solidaria, destinado a financiar actividades en pequefia escala, de produccion,
comercializacién o servicios, cuya fuente principal de pago la constituye el producto de las
ventas 0 ingresos generados por dichas actividades, adecuadamente verificados por la

institucion del sistema financiero prestamista”.

Segun el manual de crédito de la COAC Riobamba (2011, p: 13) “Microcrédito es todo
crédito no superior a $20.000 y cuyas ventas no superen los $100.000 anuales, destinados a
fomentar actividades comerciales, productivas o de servicio, asi como la adquisicién de
bienes de consumo o pago de servicios, para socios que poseen una antigiiedad del negocio
de 6 meses que se encuentren respaldados por garantias personales, hipotecarias o
prendarias. Se caracteriza por su flexibilidad en la frecuencia de pago que puede ser
semanal, quincenal o mensual. La fuente principal de pago constituye el producto de las
ventas 0 ingresos generados por dichas actividades, adecuadamente verificados por la
institucion del sistema financiero. Considero que el microcrédito permite que los pobres y/o
microempresarios mejoren su activo inicial y utilicen su capital humano y productivo de
manera mas rentable, cuya fuente principal de pago constituye el producto de las ventas o
ingresos generados por dichas actividades, adecuadamente verificados por la institucién del
sistema financiero. Es por ello que es el producto que tiene mayor riesgo de recuperacion,
por lo tanto exige un trabajo en un 90% del tiempo en la calle y 10% en oficina.

a)  Caracteristicas de un microcrédito

o Plazos cortos 12 meses, aungque en nuestro pais se esta llegando a 36 meses.
o Costos por tasa de interés mas altos que otros productos

. Garantias minimas o0 ninguna

o Agilidad y oportunidad

o Procesos simples

o Clientes — mayoria mujeres
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o Alta rentabilidad

o Tiene alto impacto social

o La reducida cuantia de los préstamos. Se trata de pequefias cantidades de dinero.

o Los periodos de reposicion son muy pequefios y las cantidades devueltas en cada
reembolso son, asimismo, muy reducidas. Lo mas frecuente es que la devolucion del
principal mas los intereses sea semanal 0 mensual.

o Por altimo, los recursos prestados, se invierten en actividades escogidas de antemano

por los propios prestatarios.
b)  Objetivos del microcrédito
Reducir la pobreza
Generar empleo
Contribuir a los ingresos nacionales
Logra el crecimiento econdmico
Estimular el sector privado
Promover el espiritu empresarial.
Crédito:

Para SEDER, J. (1983, pag 76).Segun el autor “El dinero, dicen los economistas, es un
medio de intercambio, lo cual quiere decir que es algo que se usa para facilitar el comercio

o la entrega de bienes y servicios de una persona a otra.”.

Por otro lado Ettinger, R. y Golieb, D. (1994, pag 45) Segun el autor “Crédito John Stuart
Mill, en su Economia Politica, definid al crédito como el permiso para usar el capital de

otro”.
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Se considera lo que manifiesta Joseph French Johnson (2011, pag 213, en El Dinero y la
Circulacion, lo llama “el poder para obtener bienes o servicios por medio de la promesa de
pago en una fecha determinada en el futuro”

Tomando como referencia lo que manifiesta Reyes Samaniego Medina (Internet), “En un
sentido mas general y mas apegado a la etimologia de la palabra, crédito deriva de la
palabra creer, comercialmente entonces digamos que crédito significaria el compromiso de
pago que adquiere una persona o una institucion sobre la base de la opinion que se tiene de

ellos en cuanto a que cumpliran puntualmente sus compromisos econémicos”.
2.4.1.4.3 Funcién gerencial
e Gerencia Estratégica:

La Gerencia Estratégica para Higgins, J. (2005) La gerencia estratégica es el proceso de
manejar la bldsqueda de la misién de organizacién mientras que maneja la relaciéon de la
organizacién a su ambiente. Definen a la gerencia estratégica como el sistema de decisiones
y las acciones dando por resultado la formulacién y puesta en practica de las estrategias
disefiadas para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Por otro lado Garry D. Smith, D. Arnold, B. (2005) La gerencia estratégica es el proceso de
examinar ambos ambientes presentes y futuros, formulando los objetivos de organizacion, y
la fabricacion, poner en ejecucion, y las decisiones que controlan centradas en la

realizacion de estos objetivos en los ambientes presentes y futuros.

Se define también Digman, L. (2005) La gerencia estratégica es un proceso continuo que
implica tentativas de emparejar o de caber la organizacién con su ambiente que cambia de

la manera mas ventajosa posible.
2.4.1.4.4 Expectativas de los clientes

a) Cliente Satisfecho
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Cliente Satisfecho es el que sonrie cuando llega a nuestras instalaciones y saluda satisfecho

cuando se retira.
b) Clientes insatisfechos

Un cliente insatisfecho le cuenta su mala experiencia a al menos 11 personas. El
conocimiento del cliente es basico, porque es el bien mas apreciado en la empresa. Con sus
actuaciones, decide qué empresa sigue en el mercado y quién no. Muchas veces, las
empresas se esfuerzan por captar mas clientes, para incrementar su cuota de mercado, pero

muchas veces se olvidan del cliente actual, al que no saben retener, al que no saben cuidar.
Es decir, no hay una buena gestion de la satisfaccion del cliente.

Faktenkontor y Toluna (2008, p. 45) “Un cliente insatisfecho es un cliente perdido. Un
buen servicio de atencion al cliente es fundamental para hacer prosperar una empresa. De lo
contrario, el consumidor pone pies en polvorosa. Segin un estudio llevado a cabo en
Alemania por, cuando una compafiia reacciona demasiado tarde a las consultas de sus

clientes, mas de la mitad no les da una segunda oportunidad.”

El 80% de los consumidores reconoce haber dado la espalda alguna vez a una empresa por
este motivo. El 30% dice haberlo hecho en mas de una ocasion.

Las experiencias negativas con el servicio de atencion al cliente alejan ademas a posible
nueva clientela, ya que los consumidores “ofendidos” divulgan su malestar no sélo entre su

circulo de amigos y conocidos.
c) Oficio

UGALDE C. (2005, p. 45) Se designa con el término de oficio “a aquel documento,
generalmente utilizado por embajadas, ministerios, municipios, colegios y oficinas de
gobierno entre otros y que tiene como finalidad la comunicacién de disposiciones, 6rdenes,
informes, consultas y por otro lado, para llevar a cabo gestiones vinculadas con acuerdos,

invitaciones, de felicitacion, colaboracion y agradecimiento, entre las mas recurrentes. Es
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decir, como se desprende de la definicion, un oficio resulta ser uno de los medios mas

formales de comunicacion a instancias del sector publico”.

ZAMBRANO F. (2001, p. 63) Un oficio es, por otra parte, “una comunicacion escrita que
suele estar vinculada a los asuntos de las administraciones publicas. Se trata de un
documento que permite comunicar disposiciones, abrir consultas o llevar adelante distintas

gestiones”.

Los ministerios de un gobierno, las embajadas, los colegios profesionales y los sindicatos

son algunas de las instituciones que apelan a los oficios para emitir ciertos comunicados.

Un oficio suele iniciarse con un membrete, datos sobre el lugar y fecha, la numeracion del
documento, su destinatario, el asunto y la referencia. A continuacién aparece el texto o
cuerpo del oficio, que sera la parte central del documento e incluira el mensaje que motiva

la comunicacion.

Finalmente se incluye la despedida, la firma y la pos firma (con el nombre y apellido de la

persona que firma, su cargo y su sello).

Es posible distinguir entre distintos tipos de oficio. Un oficio multiple es aquel que esta
dirigido a mas de un destinatario, ya que se pretende comunicar un mismo texto a distintas

personas o entidades.

El oficio de trascripcion, por Gltimo, es un oficio que permite emitir resoluciones, directivas

o circulares de un mismo oficio.

RUIZ R. (2004, p. 78) Es un documento que se usa cuando un mismo “tema o texto va
dirigido a mas de un destinatario, y por esta razén las instituciones o dependencias incluyen
el nimero de oficio, dejando puntos suspensivos para escribir el nombre y el cargo del
destinatario, para especificarlo cuando el caso lo requiera. Esto sirve, ademas, para agilizar

el proceso que dure la documentacion”.
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El texto de este tipo de documento se basa en la emisién de ordenes, instrucciones,
recomendaciones, sugerencias o informaciones a diferentes oficinas o despachos

simultdneamente.

El trato que se considera en el oficio multiple es vertical descendente y horizontal. Es decir,

va dirigido a subordinados, o entre jefes de instituciones del mismo nivel o jerarquia.
2.4.2 Variable dependiente: Recuperacion de cartera
2.4.2.1 Politicas crediticias

Politicas Worren B .Brown, lo define que la palabra “politica viene del griego polis que
significa ciudad o estado. Manera de alcanzar objetivos. Es un plan permanente que
proporciona guias generales para canalizar el pensamiento administrativo en direcciones

especificas”. Worren B .Brown (1995, pag. 299).

Es importante analizar lo que manifiesta MUNCH L “Las Politicas son lineamientos que
auxilian el logro de objetivos y facilita la toma de decisiones asi mismo son guias para
orientar la accion”. MUNCH L. (2010, p. 40)

2.4.2.2 Gestion de cobranza

La Gestion de Cobranzas consiste en el desarrollo de actividades y estrategias para alcanzar
el cobro de deudas .Una gestion de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta
el contacto, la comunicacién y el entorno de negocio. Estos aspectos producen informacion
que debe ser bien administrada y rapidamente canalizada para producir efectividad en cada
gestion que se emprende. Para gestionar el cobro de deudas en mora es aconsejable que

primero se encuentre bien organizado.

Un Sistema de Gestion de Cobranzas es una herramienta informatica que permite
administrar lo que su nombre indica... la gestion de cobranzas. Su solidez, dinamismo y
versatilidad garantizan el cumplimiento de los objetivos y la satisfaccion de las necesidades
de cualquier organizacion que necesite administrar su cartera de deudas en mora. Un

Sistema de Gestion de Cobranzas esta orientado a mejorar la performance incrementando la
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rentabilidad, reduciendo costos, aumentando la productividad y por ende mejorando los

servicios y la relacion con los clientes. MORENO M. (2007, p. 32)
2.4.2.3 Planificacion

Para Coulter, R. (2005) Segun el autor “Es el proceso de crear y mantener una coherencia
estratégica entre las metas y las capacidades de la organizacion y sus oportunidades de
marketing cambiantes. Implica definir una mision clara para la empresa, establecer
objetivos de apoyo, disefiar una cartera comercial solida y coordinar estrategias

funcionales”

Propone Evans, J. y Lindsay, W. (2008, pag. 87) Segun el autor “Es el proceso de ver el
futuro de una organizacion y desarrollar las metas, objetivos y planes de accion necesarios
para alcanzar ese futuro. Por medio de esta los lideres moldean el futuro de una
organizacion y manejan el cambio al centrar la atencion en una visién ideal de lo que la
organizacion debe y podria ser en tres, cinco o0 mas afios en el futuro. El objetivo de la
planificacion estratégica es edificar una postura que sea tan fuerte en las formas selectivas,

que la organizacién logre sus metas a pesar de las fuerzas externas impredecibles.”

Tomando como referencia lo que manifiesta Carlos Ramirez Cardona (Interet), “Es una
herramienta por excelencia de la Gerencia Estratégica, consiste en la busqueda de una o
mas ventajas competitivas de la organizacién y la formulacién y puesta en marcha de
estrategias permitiendo crear o0 preservar sus ventajas, todo esto en funcién de la propia
Mision de la empresa y de sus objetivos, del medio ambiente, de sus presiones y de los
recursos disponibles.”

La referencia de Steiner, G. A. (1991,pag 45) Segun el autor "Es el proceso de determinar
cuales son principales objetivos de una organizacion y los criterios que presidiran la
adquisicién, uso y disposicion de recursos en cuanto a la consecucion de los referidos
objetivos; éstos, en el proceso de la planificacion estratégica, engloban misiones o
propositos, determinados previamente, asi como los objetivos especificos buscados por una

empresa.”
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IBORA M (2008, p.219) “Define como. La planificacion consiste en desarrollar proyectos
acerca de las distintas acciones que se pretende realizar para alcanzar los objetivos fijados

por la organizacion.”

Para LUNA (2008, p. 45) “La planificacion proporciona los instrumentos necesarios para
poder determinar quiénes, cuando y de qué forma deben realizar cada una de las actividades

necesaria para lograr las metas fijadas”.

Desde otra perspectiva MERCADO SALVADOR H. (1995, P. 121) La planificacion
administrativa es “definir los objetivos y determinar los medios para alcanzarlas; es
fundamental analizar por anticipado los problemas, planear los posibles soluciones y
sefialar los pasos necesarios para llegar eficientemente a los objetivos que la solucidn elija
defina.”. La planeacién debe por lo tanto fijar el curso concreto de accién que ha de
seguirse, estableciendo los principios que abran de orientarlo, secuencia de operacion para

realizar y la determinacion de tiempo necesario para su conclusion.
2.4.2.3.1 Estrategias Competitivas:

Para Kotler, P. y Armstrong, G. (2007, pag 105) Segun el autor “Una vez que ha
identificado y evaluado a sus principales competidores, la compafiia debe disefiar amplias
estrategias de marketing, que le permitan lograr una ventaja competitiva ofreciendo un
valor superior al cliente, ventaja que se adquiere al ofrecer mayor valor a los clientes, ya

sea bajando los precios u ofreciendo mayores beneficios que justifiquen precios mas altos.”.

El pensamiento del tema para Porter, M. (1995, pag 75) Segun el autor “Se describe como
el emprender acciones ofensivas y defensivas para crear una posicién defendible en un
sector industrial, para enfrentarse con éxito a las cinco fuerzas competitivas y obtener asi

un rendimiento superior sobre la inversion para la empresa.”

Se ratifica Porter, M. (1992, pag 32) Segun el autor “La definicion de estrategia
competitiva consiste en desarrollar una amplia formula de como la empresa va a competir,
cuales deben ser sus objetivos y qué politicas seran necesarias para alcanzar tales

objetivos.".
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Tomando como referencia lo que manifiesta Manuel Sanchéz Pérez (Internet), “Tiene como
proposito definir qué acciones se deben emprender para obtener mejores resultados en cada
uno de los negocios en los que interviene la empresa, en esencia lleva a plantear qué

productos se deben manejar y qué caracteristicas deben reunir para aspirar el éxito.”

Por otro lado Porter (Internet) definid la estrategia competitiva como las acciones ofensivas
o defensivas de una empresa para crear una posicion defendible dentro de una industria,
acciones que eran respuesta a las cinco fuerzas competitivas que rodean a las empresas,
(nuevos competidores, competidores actuales, poder negociacion, proveedores, poder de
negociacion, compradores y productos sustitutivos), y que como resultado buscaban
obtener un rendimiento sobre la inversion. La estrategia competitiva tiene como propdésito
definir qué acciones se deben emprender para obtener mejores resultados en cada uno de

los negocios en los que interviene la empresa.
2.4.2.4 Recuperacion de cartera

Para LUNA .G.ALFREDO C. (2008, p. 132) La Recuperacién de Cartera Vencida, es uno
de los rubros en donde se ha centrado la preocupacion de las Empresas y esta es una de las
actividades en la que contamos igualmente con amplia experiencia, pues con nuestra
organizacion e infraestructura suficiente garantizamos una definicion a corto plazo de la

viabilidad en la recuperacion.

Nuestra Politica y Objetivos en este rubro se encuentran encaminados a la recuperacion
total del adeudo o su garantia en plazos realmente cortos, pues nuestros controles nos
permiten conocer desde un principio la situacion general del Deudor y las acciones a seguir,
esto es, si perseguir una negociacion con garantia suficiente en una fase extrajudicial, o

bien actuar con el rigor de la ley en la via Judicial.

Es un proceso para poder tener la recuperacion de la cartera a través de un sistema
organizado con la que permite la productividad sostenida de la cooperativa.

24.2.4.1 Procedimientos de cobranza
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El objetivo principal de este mddulo es la administracién del proceso de cobranza de la
cartera de la institucion con el uso efectivo de herramientas y facilidades propias del

sistema.

Cobranzas obtiene la informacion de operaciones y clientes de los modulos
complementarios de Credisoft o de las bases de informacién propias de la institucion y los
organiza en un repositorio central donde se organizan de acuerdo a las necesidades y

politicas definidas para el sistema.

El sistema permite implementar y definir politicas de gestion de forma paramétrica y
disponer de herramientas de analisis estadistico y de comparacién que permiten contar con
una muy buena base de informacion para la toma de decisiones y de gestion, el uso
apropiado de estas facilidades apoyara a mejorar la productividad y optimizar los procesos
propios del area de cobranza.

Las principales caracteristicas se pueden resumir como sigue:

e Generacion y Asignacién manual o automatica del portafolio para la Recuperacion.

e Brindar Informacion para el centro de atencion telefonica de Cobranzas.

e Cuenta con suficientes herramientas de gestion de portafolio, tales como
Recordatorios, planes de pago, reestructuracion de deudas.

e Emision de correspondencia (cartas, memos, etc.) o documentos de cobranzas.

e Manejo parametrizado de cartera por: Edades, Montos.

e Consulta del cumplimiento de abonos o pagos por clientes, fechas.

e Apoya la actualizacion de nuevas ubicaciones de los clientes y Cambio de plaza de
clientes para el manejo de recuperacion de cartera.

e Facilita el Manejo del Plan de Pagos.

e Permite el Manejo de Reestructuraciones o Refinanciaciones de cartera.

e Genera informacion para la recuperacion para los diferentes canales de
recuperacion, internos o externos (Comisionistas).

e Genera informacién para la demanda de la cartera vencida.

e Manejo de sugerencias de gestion.
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e Manejo de verificacion de condiciones para la demanda.

e Sistema de alertas operativas y de rendimiento por medio de semaforos con lo cual
se optimiza el grado de recuperacion. Sistema de empresa inteligente 2 (2005, pag.
470)

BATEMAN SKANELL (2006, pag. 89)”Con el fin de facilitar el pago de su (s) obligacién
(es) de manera oportuna, el Banco ha puesto a su disposicion los procedimientos y politicas
de cobranza, de tal forma que usted tenga el conocimiento y pueda planificar el pago de sus

acreencias y estas permanezcan al dia”.

Es importante recordar que el buen manejo de su(s) obligacion (es) es fundamental para
futuras oportunidades en el sistema financiero y asi poder utilizar el portafolio de productos
y servicios que este ofrece. Es por eso que desde ahora le invitamos a cumplir
oportunamente con sus pagos, de acuerdo a las condiciones de financiacion y plazos

aceptados por Usted.
a) COSTOS DE COBRANZA

El costo de los procedimientos de cobranza relacidon técnica entre gastos de cobranza y
porcentaje de pérdida por cuentas incobrables. Relacién entre costo de las cobranzas y

eficiencia.

Es una de las variables principales de la Politica de Cobranzas. La variable principal de la
politica de cobranza es el costo de los procedimientos de cobranza, situado dentro de
ciertos limites, mientras mayores sean los gastos de cobranza menor sera la proporcion de
incobrables y el lapso medio de cobro. No obstante la relacién entre costo de las cobranzas
y eficiencia de las mismas no es lineal. Los primeros gastos de cobranza es probable que
produzcan muy poca reduccion de las cuentas incobrables; pero a medida que se van
aumentando los gastos, estos comienzan a tener un efecto significativo en este sentido, pero
a partir de un punto, si se siguen incrementando los gastos de cobranza, se tiende a producir

cada vez menos reduccion de la pérdida a medida que estos gastos se vayan agregando.
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Los costos por créditos con recuperacion a plazo o pagos parciales son mas elevados que
los costos por pagos efectuados de una sola vez (sefialamiento de un tiempo fijado a plazo;
0 a 30, 60, 0 90 dias fecha). Por lo tanto, cuando se requiera estructurar costos de cobranza

se debe tener en cuenta lo antes sefialado.

Cada crédito con pago parcial, debe registrarse al detalle y darse al cliente recibos o
informes por escrito del movimiento y estado de su cuenta. Cuando los créditos constituyen
un monto considerable, el costo de cobranza se reduce, por lo que no es aconsejable otorgar
créditos en pequefia escala si no se tiene un método de trabajo adecuado a las exigencias de
este tipo de crédito.

El costo del dinero invertido genera un interés que debera cobrarse con el saldo pendiente
de pago considerando en muchos casos que el pago no se ajusta a la fecha prevista ni
sefialada en el contrato. Por ello detallaremos en el siguiente punto el tipo de interés
aplicado a la cobranza formal cuando este se ejecuta dentro del ambito de la empresa. Para
ello una mejor explicacion detallaremos lo concerniente a la descripcion de los intereses y
las costas judiciales desde el punto de vista legal. MORENO M. (2007, p. 105)

b) COSTOS FIJOS

Son todos aquellos costos que no varian en el tiempo de seguimiento y gestion de la
cobranza. Algunos de ellos son: Gastos de personal permanente, mantenimiento de oficinas,
tramites ordinarios o de rigor. MORENO M. (2007, p. 165)

c) COSTOS VARIABLES

Segin JOHN M NESTRON (2005, p. ,22)“Son aquellos que varian con el transcurrir del
tiempo y son los méas significativos y onerosos para la gestién de cobranza. Estos son:
teléfono, cartas, facsimil, gestiones legales (protestos y acciones judiciales), contratacion de

servicios externos, (abogados, agencias de cobranzas, servicios de investigacion”.
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Pero también tenemos costos por cobranza morosa. Aqui sefialamos las que se incrementan
por cobranza judicial, como por ejemplo el interés moratorio y el compensatorio, costos

judiciales etc. que incluyen los personales y procésales que los describiremos mas adelante.
2.4.2.4.2 Tramite de recuperacion
a)  Extrajudicial

TORRES R. (2006, p.28) “Es el pago de pasivos adquiridos por estos conceptos, préstamos
personales: a) Ordinarios; b) acciones judiciales o gestiones extrajudiciales que le

competen”.
b) Legal

GUEVARA X. (2011, p. 48) Legal “es todo lo relativo a la ley, lo que esta conforme a ella,
como término opuesto a ilegal, que es lo que no se adecua a la norma juridica. Por ejemplo
trabajar en actividad de objeto no prohibido, estando registrado como trabajador, es legal,
pero robar es una actividad ilegal, pues el Codigo Penal lo prohibe y sanciona”.

La norma legal o ley es toda disposicion normativa emanada de un cuerpo legislativo
estatal. Las leyes son generales y obligatorias y tiene sancién en caso de que no sean
cumplidas.

Lo legal es lo ajustado a Derecho, a sea al conjunto de preceptos juridicos que un Estado
establece a través de los 6rganos especialmente creados para ello, para reconocer derechos
a sus habitantes, limitarlos, e imponerles obligaciones.

Hay distintas materias fuera del ambito especifico del Derecho que se ocupan del estudio de
lo legal, como la medicina legal, que estudia las normas que deben ser cumplidas por los
profesionales de la salud para actuar dentro del marco de la ley.

Las conductas que no estan permitidas expresamente por la ley, no son por ello ilegales,

sino que para serlo, deberan estar expresamente prohibidas. Rige la norma general de la
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libertad de accién, salvo que con esas conductas se perjudique derechos de terceros, o el

orden o la moral publicas.

A través de las normas legales los 6rdenes sociales tratan de imponer conductas o
abstenciones sin las cuales no seria posible la convivencia pacifica, y si bien estas
conductas son en la mayoria de los casos establecidas por otras normas o reglas, como las
morales o las juridicas, la necesidad de garantizar su cumplimiento, obliga al legislador a

establecerlas en forma compulsiva si el sujeto se niega a cumplirlas.

TORRES R. (2006, p.28) En términos bien generales, la palabra legal “es utilizada y
aplicada en todo aquello que se encuentre relacionado con la ley, el derecho y la justicia”.

También todo aquello que se encuentra conforme a una ley o prescripto por esta, recibira la
denominacion de legal. Por ejemplo, una ley es aquella norma juridica que es dictada por el
cuerpo legislativo de una nacion, la autoridad competente que resuelve y decide al respecto,
en tanto, esa ley o norma, una vez sancionada y en vigencia, deberd ser observada y
respetada por todos aquellos que formen parte de alguna u otra manera de esa nacion,
siendo plausibles de castigo aquellos que no lo cumplan o respeten. Entonces, cuando
sucede que un individuo procede en contra de lo que establece la ley, es comin que se diga
0 comente, que ha actuado u obrado fuera del plano legal vigente en la comunidad en

cuestion.
c) Llamada telefonica

WANDER K. (2001, p. 114) Llamada es la accion y efecto de Ilamar. “Este verbo permite
hacer referencia a invocar, convocar, citar o nombrar a alguien o algo. También se le dice
Ilamar al hecho de hacer ademanes o hablar para que una persona acuda o responda. Una
Ilamada también es una invitacion para inmigrar que se le realiza al futuro inmigrante con

el envio de un billete que, por extension, se conoce como billete de llamada”.

Por otra parte, una llamada es una sefial 0 aviso que se realiza en un documento impreso o
manuscrito. Su funcion es llamar la atencion del lector hacia un lugar donde se incluye una

nota, una correccion, una advertencia, una cita, una referencia u otro tipo de mensaje: “En
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la Ilamada de la pagina treinta y ocho aparece mencionado” el libro de Ernesto Séabato
(2008, pag 32).

En el ambiente militar, una llamada es un toque para que la tropa entre en formacion.
También es la sefial que, mediante el clarin o la caja, solia hacerse desde un campo hacia

otro con la intencién de parlamentar.

KLARK J. (2010, p. 264) “Emisién de sonidos o palabras, o gesticulacion que se hace con
la intencidn de atraer la atencién de una persona o animal: las autoridades hicieron una

Ilamada de prudencia y disciplina a todos los ciudadanos”.

DUVAL L. (2007, p. 241) Voz, “sonido o gesto que sirven como sefial para atraer la
atencion de una persona o animal: yo daba gritos desde la montafia, pero ti no oias mi
Ilamada. Sefial de un texto escrito que sirve para enviar al lector de una parte del texto a
otra con el fin de relacionar conceptos o de ampliar informacion: las llamadas suelen

hacerse con asteriscos o con nimeros”.

GARCIA W. (2008, p. 8) Comunicacion a través del teléfono: “esperaba una llamada
importante. Invitacion o convocatoria que hace una persona a un grupo para que este actue
del modo mas conveniente. Impulso o atraccion que ejerce una cosa sobre una persona:

sintié la llamada de la naturaleza y se marché a vivir a la montafia”.
2.5 Hipotesis

El servicio de Pos crédito permitird mejorar la recuperacion de cartera vencida de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011.

2.6 Sefalamiento de las variables
2.6.1 Variable independiente: Servicio de Post crédito

2.6.2 Variable dependiente: Recuperacion de Cartera
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CAPITULO I
METODOLOGIA
3.1 Enfoque

El enfoque cuantitativo se re colecciond y analiz6 datos para probar hip6tesis que fueron
formuladas previamente. Se resalt6 el analisis de partes o componentes del fenémeno en
observacion (que el investigador ha seleccionado por considerarlo importante). Se confié en
la medicion numérica, y el uso de la estadistica para hacer inferencias a partir de los
resultados obtenidos. Ademas se enfatizd la precision y exactitud. Para este enfoque la
unica forma confiable de conocer la realidad fue a través de la medicion numérica y el
analisis de datos. Solo asi los estudios obtuvieron los niveles de validez y confiabilidad en

el proceso de construccion de conocimiento.
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El enfoque cualitativo se le denomina enfoque holistico porque se consideré de todo, de
indeterminado contexto, sin reducirlo al estudio de sus partes. Se utilizé al inicio de la
investigacion como una forma de obtener la informacion que permitié conocer el fendmeno
en su totalidad antes de adentrarse a formular preguntas o hipétesis. Se basé en métodos de
recoleccién de datos sin medicion numeérica, tales como las descripciones y las
observaciones. Su propoésito fue en “reconstruir” la realidad tal y como la observan los
actores de un determinado sistema social, ademas se ubica en el paradigma critico-
propositivo por cuanto la realidad sera cambiada de acuerdo a la necesidad del entorno
sociocultural y se buscara una alternativa de solucion para mejorar la colocacion de post

crédito de La Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de agosto Ltda.

3.2 Modalidad basica de la investigacion

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizé las siguientes modalidades:
Investigacion Bibliogréafica

Se utilizd la investigacion bibliografica porque me permitié recolectar informacion
secundaria relacionada con el problema a investigarse recurriendo a documentos como son
los libros, revistas, periodicos, tesis de grado y otras publicaciones que facilitéo la
informacion de la misma que se utiliz6 para tener una idea clara de lo que se va a

investigar.
Investigacion de Campo

Esta modalidad de investigacion permitid obtener informacion primaria, es decir lo que
sucede en el interior de la empresa para ello se visito las instalaciones para conversar con el
personal que trabaja en la misma, de esta manera se obtuvo un mayor conocimiento sobre

el problema que posee la organizacion.
Nivel o tipo de investigacion

Para la ejecucion del presente trabajo se utilizd los siguientes tipos de investigacion:
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Investigacion Explorativa

La investigacion exploratoria se da cuando no conocemos el tema por investigar, 0 cuando
nuestro conocimiento es tan vago e impreciso que nos impide sacar las mas provisorias

conclusiones sobre qué aspectos son relevantes y cuales no.

Esta investigacion es exploratoria porque nos permitid6 conocer, palpar sucesos
desconocidos, a fin de aumentar el grado de familiaridad con el tema de investigacion,
generar y verificar hipdtesis, reconocer variables y asi abordarlo correctamente.

Investigacion Descriptiva

Este tipo de investigacion “permite decir como es o se manifiesta el objeto, fendémeno o
problema motivo de estudio, son investigaciones o estudios que buscan especificar y/o
particularizar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier

otro fendmeno que sea sometido a analisis”.

Esta investigacion es descriptiva ya que se recolectaron datos e identificaron situaciones
predominantes de la investigacion, esto es la relacion entre las variables; con la finalidad de
describir con exactitud actividades, procesos, entre otras.

Se utilizé la investigacion descriptiva porque a través de ella se conocié y detallé las
caracteristicas mas sobresalientes del inadecuado servicio de Post crédito y su impacto en la

recuperacion de cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda.

Se utiliz6 el nivel correlacional en donde se pudo evidenciar el grado se sociatividad entre
la variable independiente con la variable dependiente, para observar sus causas y sus

efectos.
3.3 Paoblacion y muestra
3.3.1 Poblacion

Son todos los elementos que van a ser objeto de investigacion, en nuestra investigacion se

trabajara con una poblacion total de 900 personas.
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3.3.2 Muestra
Para la obtencién de la muestra se trabajara con la siguiente formula:

_ ZPQN
" T Z2PQ + Ne?

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza 95% (1.96)

P = Probabilidad favor 50%

Q= Probabilidad en contra de la ocurrencia 50%

N = Pablacion o universo (MERCADO META) 900

e = Nivel de error 5%

Remplazando:

_ (1.96)%(0.5)(0.5)(900)
" = (1.96)2(0.5)(0.5) + (900)(0.05)2

864,36
70,9604 + 2,25

n

864,36
"= 32104

n =285
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3.4 Operacionalizacién de variables

Cuadro N° 1: Operacionalizacién de Variable Independiente: Servicio de Post crédito

Contextualizacion Categoria Indicador item Técnicas e
Instrumentos

Servicio de post crédito, | Referencia Comercial ¢(Le dan a usted referencia de la

consiste en brindar servicios Personal situacion econdmica — financiera de la

de referencia, en un tiempo COAC 10 de Agosto Ltda.? Encuesta con

adecuado que el cliente
requiera, posterior a la
colacién del crédito, como el
financiamiento para
emprender un nueva actividad
que le permita solventar sus
necesidades, a una tasas de
interés referencial, que cubra
el costo del producto.

Financiamiento

Post Crédito

Actividad

Corto, mediano y

Largo plazo

Valor agregado
Seguimiento
crédito

Positiva
Negativa

del

¢Con sus ingresos  mensuales,
adquiriria usted deuda con la COAC
10 de Agosto Ltda.?

¢(Cada cuanto le hacen a usted
seguimiento a su crédito por parte de
la COAC 10 de agosto Ltda.?

¢Con el seguimiento que le hace a
usted el oficial de crédito de Ila
cooperativa, usted estaria garantizando
el pago de su crédito?

un cuestionario
dirigido a los
socios de la
COAC 10 de
agosto

Fuente: COAC 10 de Agosto Ltda.

Elaborado por: Yadira Sarabia

48




Cuadro N° 2: Operacionalizacion de Variable dependiente

Recuperacién de Cartera

Contextualizacion Categoria Indicador item Técnicas e
Instrumentos

Es controlar el | Proceso Llamada telefénica ¢Usted cree que es efectiva la | Encuesta con un
cumplimiento del monto Notificacion gestion de cobranza para el pago del | cuestionario
total de crédito Visita crédito por parte de la COAC 10 de | dirigido a los
implantando un proceso Agosto Ltda.? socios de la
y sistema de cobranza Cooperativa
para alcanzar el cobro | Sistema Cancelacién en
del deudor, con el oficina del socio. ¢El sistema de cobranza que aplica la
objetivo de organizar Oficial de crédito | COAC 10 de agosto, es para usted
actividades productivas | Productividad | cobra a domicilio. satisfactorio?
para recuperar la liquidez Efectiva

Estancada ¢Usted como socio esta al tanto de

las politicas de cobranza que aplica
Liquidez la COAC 10 de Agosto Ltda.?
Solvencia
Riesgo

¢Para bienestar de usted como socio,
es productivo el sistema de cobranza
de la COAC 10 de Agosto Ltda.?

Fuente: COAC 10 de Agosto Ltda.

Elaborado por: Yadira Sarabia
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3.5 Plan de recoleccion de informacion

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizardn las siguientes técnicas e

instrumentos para la recoleccién de la informacion:

Cuadro N° 3: Recoleccidn de la informacion

TECNICA INSTRUMENTOS

Diarios de campo

Mapas o croquis

Observacion
Guias de observacion
Listas de cotejo
Entrevista Guias de entrevista
Encuesta Cuestionario

Fuente: Propia
Elaborado por: Yadira Sarabia

3.6 Plan de procesamiento de la informacion

v En la presente investigacion se realizé una aplicacion de encuesta

v Conforme a las areas de analisis objeto de la investigacion con la ayuda de

técnicas del cuestionario

v Ademas la informacion recolectada se tabul6 a través del programa Microsoft
Excel

v Se realiz6 su posterior analisis e interpretacion de los datos obtenidos.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis de los resultados

Una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de la informacién se procedid a la
revision de la informacion para detectar errores, omisiones, eliminar respuestas

contradictorias para facilitar la tabulacién y asi llegar a las conclusiones del problema.
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4.2 Interpretacion de los resultados

1.  Tiempo de referencia de la situacion econémica — financiera de la COAC 10 de
Agosto Ltda.

Cuadro N° 4: Tiempo de referencia de la situacion econémica — financiera

INDICADORES Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Anual 78 27,4 27,4 27,4
Semestral 67 23,5 23,5 50,9
" Trimestral 45 15,8 15,8 66,7
validos gjmensyal 45 15,8 15,8 82,5
Mensual 50 17,5 17,5 100

Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia

18%

16% ’

16%

m Anual

m Semestral
Trimestral

m Bimensual

Grafico N° 4: Tiempo de referencia de la situacion econémica — financiera

ANALSIS E INTERPRETACION

Del total de la muestra de 285 socios encuestados, indican que el 27,5% que representan
78 socios que la cooperativa entrega anualmente la informacion; mientras que 67 socios
que representan el 23,5% mencionan que la cooperativa entrega semestralmente la
informacion; por otro lado 50 socios que es el 17,5% de la poblacion contestan que la
cooperativa entrega informacion mensual de los estados financieros; el 15,8% que
significa 45 socios menciona que la cooperativa entrega trimestralmente la informacion

y el mismo segmento bimestralmente.

Con estos resultados vemos que la cooperativa entrega la informacién econdmica
financiera a los socios en un conglomerado en el segmento anual y semestralmente.
Desde punto de vista tedrico y legal la cooperativa estd cumpliendo en entregar a sus
socios la informacion dentro de los tiempos establecidos, por lo que les da confianza en

depositar como realizar créditos en la institucion.
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2. Seguimiento de su crédito por parte de la COAC 10 de agosto Ltda.

Cuadro N° 5: Seguimiento de su crédito

Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Quincenal 64 22,5 22,5 22,5
validos Mensual 32 11,2 11,2 33,7
Bimensual 38 13,3 13,3 47
Trimestral 75 26,3 26,3 73,3
Semestral 76 26,7 26,7 100

Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Grafico N° 5: Seguimiento de su crédito

ANALSIS E INTERPRETACION

De los 285 encuestados, indican el 26,7% que representan 76 indican semestralmente le
hacen un seguimiento al crédito. Por otro lado 75 encuestados que representa el 26.3%
que trimestralmente le han realizado seguimiento a su crédito. 64 encuestados que da un
22,5% indica que si le dan quincenalmente un seguimiento al crédito otorgado. 38
personas que son el 13,3% indican que bimensualmente la han hecho un seguimiento al
crédito. EI 11,2% que son 32 personas mencionan que mensualmente le realizan el un

seguimiento al crédito otorgado.

Se puede deducir que la cooperativa de ahorro y crédito 10 de agosto, no realiza
continuamente el seguimiento a los microcréditos, dejando que la cartera madure y los
socios que caen en morosidad, se les vuelva dificil ponerse al dia, como a la cooperativa
recuperar su capital en giro en tiempos destinado, dejandole sin liquides y rotacion del
efectivo.
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3. Adquisicion de deuda con la COAC 10 de Agosto Ltda.

Cuadro N° 6: Adquisicién de deuda

Indicador Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Totalmente de acuerdo 48 16,8 16,8 16,8
De acuerdo 52 18,2 18,2 35,1
Parcialmente de acuerdo 79 27,7 27,7 62,8
No esta de acuerdo 65 22,8 22,8 85,6
No saber 41 14,4 14,4 100

Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Grafico N° 6: Adquisicion de deuda
ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a los resultados obtenidos 79 personas encuestadas que representan el
27,7% indican que parcialmente estarian de acuerdo seguir utilizando los créditos de
nuestra cooperativa. 65 personas que da el 22,8% no estan de acuerdo en seguir
utilizando los servicios de la cooperativa. 52 encuestados que representan el 18,2 por
ciento indican estar de acuerdo en seguir utilizando los servicios crediticios de lo
COAC. El 16,8% de personas que son 48 estan totalmente de acuerdo en seguir
utilizando los servicios crediticios de la COAC. Mientras que 41 socios que representan

el 14,4% indican no saber si utilizarian los servicios crediticios de la cooperativa.

De la poblacién objeto de estudio podemos ver que la concentracion de poder utilizar
los servicios crediticios de la cooperativa esta en un rango de parcialmente y no estar de
acuerdo, por lo que la cooperativa no tiene fidelizado sus socios para poder ocupar sus
servicios de microcrédito.
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4.  Seguimiento posterior a la realizacion de su microcrédito

Cuadro N° 7: Seguimiento de su microcrédito

Indicadores Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Validos Totalmente de acuerdo 34 11,9 11,9 11,9
De acuerdo 79 21,7 27,7 39,6
Parcialmente de acuerdo 84 29,5 29,5 69,1
Indeciso 31 10,9 10,9 80
No estan de acuerdo 57 20 20 100
Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Grafico N° 7: Seguimiento de su microcrédito

ANALISIS E INTERPRETACION

De las encuestas tabulados, 84 personas que representan el 29,5% estarian de
parcialmente de acuerdo que le hagan un seguimiento al crédito. 79 personas  que
representan el 27,7% estan de acuerdo se le hagan un seguimiento al crédito. 57
personas que representa el 20% no estan de acuerdo que les hagan un seguimiento al
crédito, 34 personas estan totalmente de acuerdo que se les haga un seguimiento que
representan el 11,9%. El 10,9% que son 31 personas estan indecisos que les hagan un
seguimiento al crédito.

Del total de la muestra estudiada que son 285 socios, se encuentran en un segmento de
acuerdo y parcialmente de acuerdo que le hagan un seguimiento a los microcréditos,
quiere decir que los socios necesitan apoyo técnico y seguimiento a sus créditos para

poder cumplir con sus obligaciones crediticias, y no caer en mora.
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5.  Pago de su crédito

Cuadro N° 8: Pago de su crédito

Indicadores Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Validos Totalmente de acuerdo 48 16,8 16,8 16,8
De acuerdo 65 22,8 22,8 39,6
Parcialmente de acuerdo 79 27,7 27,7 67,4
Inseguro 56 19,6 19,6 87
No esta de acuerdo 37 13 13 100
Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Grafico N° 8: Pago de su crédito

ANALISIS E INTERPRETACION

Los resultados arrojados son los siguientes: 79 personas que representan el 27,7% dicen
que parcialmente de acuerdo en garantizar la devolucién del microcrédito de la COAC.
65 personas que representa el 22,8% indican que esta de acuerdo en garantizar la
devolucién del microcrédito. Mientras que 48 personas que representan el 16,8% estan
totalmente de acuerdo que el seguimiento de los oficiales de crédito garantizaran la
devolucién del microcrédito. EI 13% que son 37 personas que indican que no estan de
acuerdo en garantizar la devolucion del microcrédito de la COAC, con el seguimiento
del oficial de crédito.

Con el estudio realizado podemos determinar que el seguimiento de los oficial de
crédito en un segmento de Parcialmente garantizaria la devolucion del crédito, como
estan inseguros que la accién de los oficiales de cumplimiento garantizarian la

devolucion del crédito.
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6.  Servicios de los oficiales de crédito para el pago de su crédito por parte de la
Cooperativa 10 de agosto Ltda.

Cuadro N° 9: Servicios de los oficiales de crédito

Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
Vélidos Siempre 35 12,3 12,3 12,3
Casi siempre 45 15,8 15,8 28,1
Regularmente 98 344 344 62,5
Nunca 47 16,5 16,5 78,9
No Sabe 60 21,1 21,1 100
Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Grafico N° 9: Servicios de los oficiales de crédito

ANALISIS E INTERPRETACION

Tabulado los datos los resultados son los siguientes: 98 personas que representan el
34,4% indican que regularmente requieren del servicio de la visita de los oficiales de
crédito. 60 personas que representa el 21,1% indican que si requieren del servicio de la
visita de los oficiales de crédito. 47 Personas que representan el 16,5% indican que
nunca requieren del servicio de la visita de los oficiales de crédito; 45 socios que
representan el 15,8% indican que casi siempre necesitan de los requieren del servicio de
la visita de los oficiales de crédito 35 personas que representan el 12,3% si requieren del
servicio de la visita de los oficiales de crédito.

De la muestra de 285 socios, se confirma que regularmente necesitan los servicios de la
visita de los oficiales de crédito, para que le asesoren en los aspectos financieros y poder
cumplir con las cuotas del crédito y no pagar intereses de mora, como generar gastos

por concepto de cobranza para la cooperativa.
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7.  Tasade interés que trabaja la COAC 10 de Agosto Ltda.

Cuadro N° 10: Tasa de interés

Indicadores Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Validos  Totalmente de acuerdo 57 20 20 20
De acuerdo 43 15,1 15,1 35,1
Parcialmente de acuerdo 81 28,4 28,4 63,5
Inseguro 56 19,6 19,6 83,2
No esta de acuerdo 48 16,8 16,8 100
Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Gréfico N° 10: Tasa de interés

ANALISIS E INTERPRETACION

Los resultados obtenidos tenemos que 81 personas que es el 28,4% estan parcialmente
de acuerdo de los intereses. 57 personas que es el 20% estan totalmente de acuerdo con
la tasa de intereses de la COAC 10 de agosto. 56 personas que representan el 19,6%
estan inseguras en la tasa de interés que aplica la cooperativa. 48 personas no estan de
acuerdo con la tasa de interés del 16,8. El 15,1% por ciento que representa el 43
personas estan de acuerdo con la tasa de interés.

De acuerdo al estudio realizado se concluye que los socios parcialmente estan d acuerdo
con la tasa de interés que la cooperativa aplica a los microcréditos, por otro lado es un
segmento del 20% estan totalmente de acuerdo y el 19,6% tiene una inseguridad en la
tasa de interés, por lo que la cooperativa debe realizar un mejor estudio de la tasa de
interés, para satisfacer a sus asociados, pero a la vez no afectar a sus estados de

resultados que generen positivamente, y poder seguir brindando el servicio requerido.
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8.  Tasa de interés real que termina pagando del crédito que realizo en la COAC 10

de agosto Ltda.

Cuadro N° 11: Tasa de interés real

Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélidos Siempre 37 13 13 13
Casi siempre 52 18,2 18,2 31,2
Regularmente 84 29,5 29,5 60,7
Nunca 50 17,5 17,5 78,2
No Sabe 62 21,8 21,8 100
Total 285 100 100
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Gréfico N° 11: Tasa de interés real

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada 84 personas que son el 29,5% estan regularmente consientes de

la tasa que terminan cancelando. 62 encuestados que son el 21,8% no saben la tasa que

terminan pagando. 52 personas que representan el 18,25% casi siempre estan de

acuerdo de la tasa de interés. 50 personas que es el 17,5% nunca saben que tasa

terminan pagando. 37 personas que representan el 13% siempre estan conscientes de

la tasa de interés de pagan de intereses.

En la muestra de estudio se puede considerar que regularmente conocen la tasa de

interés, por lo que la cooperativa debe considerar el transparentar la tasa de interés que

termina pagando el socio para que este consiente del pago de la tasa y considerar una

transparencia de la informacion a los socios.
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9.  Gestion de cobranza para el pago del crédito por parte de la COAC 10 de agosto

Ltda.
Cuadro N° 12: Gestion de cobranza
Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Validos Siempre 38 13,3 13,3 13,3
Casi siempre 76 26,7 26,7 40
Nunca 68 23,9 23,9 63,9
Insuficiente 46 16,1 16,1 80
No Sabe 57 20 20 100
Total 285 100 100
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
| Siempre

| Casi siempre

Nunca

| |nsuficiente
23,9
m No Sabe

Gréfico N° 12: Gestion de cobranza

ANALISIS E INTERPRETACION

De los encuestados se ha recogido que 68 personas que representan el 23,9% nunca es
efectiva la gestion de cobranza de la cooperativa. 76 personas que representan el 26,7%
indican que casi siempre es la gestion de cobranza de la cooperativa. 57 personas que
del total es el 20% indican que no saben si es la gestion de cobranza de la cooperativa.
46 personas que es 16,1% concluyen que es insuficiente la gestion de cobranza de la
cooperativa. 38 personas que es el 13,3 % indican que si la gestion de cobranza de la
cooperativa es efectiva.

Los socios estan satisfechos por la gestion de cobranza de la cooperativa, donde se
realiza un post crédito para poder recuperar los fondos colocados y tener el giro de
dinero, recuperar los créditos de manera dinamica y cumplir con el proceso de post
crédito.
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10. EIl sistema de cobranza que aplica la Cooperativa 10 de agosto es para usted
satisfactorio

Cuadro N° 13: Satisfaccion del sistema de cobranza

Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Validos Siempre 34 119 11,9 11,9
Casi siempre 52 18,2 18,2 30,2
Tal vez 87 30,5 30,5 60,7
Nunca 46 16,1 16,1 76,8
No Sabe 66 232 232 100
Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Gréfico N° 13: Satisfaccion del sistema de cobranza

ANALISIS E INTERPRETACION

De los encuestados se ha recogido que 87 personas que representan el 30,5% tal vez es
satisfactorio el sistema de cobranza. 66 personas que representan el 23,2% indican que
no saben si es satisfactorio el sistema de cobranza. Casi siempre satisfactoriamente el
sistema de cobranza dicen 52 personas que representan el 18,2%. 46 personas que del
total es el 16,1% indican que nunca es satisfactorio el sistema de cobranza. 34 personas
que es el 11,9 estan consiente que es buen satisfactorio el sistema de cobranza.

Los socios consideran que la gestion de cobro de la cooperativa es tal vez efectiva, por
lo que la cartera de socios morosos aumenta, ya que no realizan un seguimiento

adecuado a los créditos, siendo ineficiente la gestion de cobranza.
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11. Reestructuraciones en los créditos atrasados de la Cooperativa 10 de agosto ha

realizado

Cuadro N° 14: Reestructuraciones en los créditos atrasados

Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Siempre 58 20,4 20,4 20,4
Casi siempre 68 23,9 23,9 44,2
A veces 74 26 26 70,2
Nunca 35 12,3 12,3 82,5
No Sabe 50 17,5 17,5 100

Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Gréfico N° 14: Reestructuraciones en los créditos atrasados

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a la encuesta indica que 74 personas que representan el 26% indican que
verifican el sistema de cobranza; 68 encuestados que significan el 23,9% indican que
casi siempre verifican el sistema de cobranza; el 20,4 que son 58 personas indican que
siempre verifican el estado del sistema de cobranza; 50 personas que son el 17,5
personas ratifican que no saben si verifican el sistema de cobranza; 35 personas que de

él total 12,3 porciento dicen que no verifican el sistema de cobranza.

La fuente principal de pago constituye el producto de las ventas o ingresos generados
por dichas actividades, adecuadamente verificados por la institucion del sistema
financiero. Considero que el microcrédito permite que las personas de bajos recursos
mejoren su activo inicial, utilizando su capital humano y productivo de manera mas
rentable, cuya fuente principal de pago constituye el producto de las ventas o ingresos
generados por dichas actividades. Es por ello que es el producto que tiene mayor riesgo
de recuperacion, por lo tanto exige un trabajo en un 90% del tiempo en la calle y 10%

en oficina.
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12. Calificacidon de la organizacién de los empleados de la COAC 10 de agosto

Cuadro N° 15: Calificacion de los empleados

Validos Excelente 26 9,3 9,3 9,3
Poco excelente 32 11,4 11,4 20,7
Regular 79 28,2 28,2 48,9
Insuficiente 87 31,1 31,1 80
Mala 56 20 20 100
Total 280 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Grafico N° 15: Calificacion de los empleados

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de encuestados 87 personas califican de insuficiente la organizacion de la
empresa; 79 encuestados que son el 28,2% indican que la organizacion es regular; 56
personas que representan el 20 % indican que de mala la organizacion de la empresa; el
11,4 que son 32 personas indican que la organizacion es poco excelente en la
organizacion y el 26 personas que es el 9,3% indican que es buena la organizacion.

Es el proceso de planificacién, organizacién, direccion y control del trabajo de los
miembros de la organizacion y de usar los recursos disponibles de la organizacion para
alcanzar las metas establecidas.
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13. Conoce las politicas de cobranza que aplica la COAC 10 de agosto Ltda.

Cuadro N° 16: Politicas de cobranza

Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélidos Siempre 46 16,1 16,1 16,1
Casi siempre 35 12,3 12,3 28,4
A veces 97 34 34 62,5
Nunca 35 12,3 12,3 74,7
No Sabe 72 25,3 25,3 100

Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Grafico N° 16: politicas de cobranza

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de encuestados 97personas que son el 34% indican que a veces estan al tanto
de las politicas de cobranza que realiza la cooperativa; 72 personas que son el 25,33 no
estan al tanto de las politicas de cobranza que realiza la cooperativa; el 16,1 que son 46
personas indican que siempre estan al tanto de las politicas de cobranza que realiza la
cooperativa; el 12,3 que significa 35 personas indican que casi siempre estan al tanto de
las politicas de cobranza que realiza la cooperativa; y por otro lado 35 personas que
representa el 12,3% nunca estan al tanto de las politicas de cobranza que realiza la
cooperativa.

Una de las estrategias de cobranza es que el sujeto de crédito tenga conocimiento de la
informacion crediticia para poder cumplir con sus obligaciones y poder cumplir con lo
que dispone la ley con la transparencia de la informacion que cumplen las instituciones
financieras.
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14. Productividad del sistema de cobranza de la COAC 10 de agosto

Cuadro N° 17: Productividad del sistema de cobranza

Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélidos Siempre 78 27,4 27,4 27,4
Casi siempre 67 23,5 23,5 50,9
A veces 45 15,8 15,8 66,7
Nunca 45 15,8 15,8 82,5
No Sabe 50 17,5 17,5 100

Total 285 100 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Gréfico N° 17: Productividad del sistema de cobranza

ANALISIS E INTERPRETACION

De los resultados obtuvimos los siguiente: 78 personas que es el 27,4 indican que
siempre es productivo el sistema de cobranza de la COAC; 67 encuestados que son el
23,5% indican que casi siempre es productivo el sistema de cobranza de la COAC; 50
personas que es el 17,5 mencionan que no sabe si es productivo el sistema de cobranza
de la COAC; 45 personas que es el 15,8 dicen que a veces es productivo el sistema de
cobranza de la COAC y 45 personas que representan el 15,8% dicen que nunca es
productivo el sistema de cobranza de la COAC.

El sistema permite implementar y definir politicas de gestién de forma paramétrica y
disponer de herramientas de analisis estadistico y de comparacion que permiten contar
con una muy buena base de informacidn para la toma de decisiones y de gestion, el uso
apropiado de estas facilidades apoyara a mejorar la productividad y optimizar los
procesos propios del area de cobranza.
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15. Cuando usted recibe la visita de los funcionarios de la COAC 10 de agosto le dan

un seguimiento y monitoreo a su crédito dando alternativas de pago

Cuadro N° 18: Seguimiento y monitoreo de su crédito

Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Validos Siempre 92,00 32,30 32.3 32.3
Casi siempre 48,00 16,80 16.8 49.1
A veces 62,00 21,80 21.8 70.9
Nunca 25,00 8,80 8.8 79.6
No Sabe 58,00 20,40 20.4 100.0

Total 285,00 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Yadira Sarabia
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Grafico N° 18: Seguimiento y monitoreo de su crédito

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de los encuestados 92 personas que representan al 32,30% manifiestan que
siempre reciben la visita de los funcionarios de la COAC 10 de agosto y les dan un
seguimiento y monitoreo al crédito dandoles alternativas de pago; 62 personas que
representan al 21,8% indican que casi siempre reciben la visita de los funcionarios de la
COAC 10 de agosto; 58 personas que son el 20,40% dicen que no saben si reciben la
visita de los funcionarios de la COAC 10 de agosto; 48 encuestados que suman el
16,80% predominan que siempre reciben la visita de los funcionarios de la COAC 10
de agosto; 25 personas que son el 8,80% manifiestan que nunca reciben la visita de los
funcionarios de la COAC 10 de agosto y les dan un seguimiento y monitoreo al crédito
dandoles alternativas de pago.

De acuerdo a la informacién secundaria cuando un crédito esta con problemas de pago
se tiene la opcién de reestructurar el crédito siempre y cuando los intereses sean

cancelados y reestructurados de acuerdo a la realidad del tiempo y del monto.
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4.3 Verificacion de hipotesis
En este Trabajo de investigacion, la hipétesis planteada es la siguiente:

El servicio de Pos crédito permitird mejorar la recuperacion de cartera vencida de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011.

Si se recurre a la informacion obtenida del trabajo de campo y se analiza detenidamente
las preguntas:

Cuadro N° 19: Frecuencia observada

ALTERNATIVAS ALTERNATIVAS TOTAL
PREGUNTA 11 PREGUNTA PREGUNTA PREGUNTA
13 14 15

Siempre 58 46 78 92 274
Casi siempre 68 35 67 48 218
A veces 74 97 45 62 278
Nunca 35 35 45 25 140
No Sabe 50 72 50 58 230
TOTAL 285 285 285 285 1140

Elaborado por: Yadira Sarabia

Las politicas de Postcrédito nos permitirdn mejorar la recuperacion de cartera vecida de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de agosto Ltda.

Las mejoras realizadas a futuro permitiran que la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10
de agosto, optimice su posicionamiento en la percepcién mental que los socios paguen

sus créditos puntualmente.

Con estos argumentos se rechaza la hipotesis nula, es decir: H, El servicio de
Postcrédito no permitira mejorar la recuperacion de cartera vencida de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda.; y se acepta la hipotesis altefia
que dice que: H; EIl servicio de Postcrédito si permitird mejorar la recuperacion de
cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio
2011.

ANALISIS DE CHI CUADRADO

Para la comprobacion de la hipétesis se siguieron los siguientes pasos:
1. Planteo de hipotesis

a) Modelo Légico

Ho; El servicio de Postcrédito no permitira mejorar la recuperacion de cartera vencida
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de agosto Ltda.

H1; El servicio de Postcrédito si permitird mejorar la recuperacion de cartera vencida de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011.

b) Modelo Matemético
Ho,O=E
H1;0 #E

c) Modelo estadistico

O-E)

X?= (©-E)°
2 ¢
X? = Chi cuadrado

O = Frecuencias observadas

E = Frecuencias esperadas
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2. Regla de decision

Se encontro el grado de libertad correspondiente: gl = 12
1-0,01 = 0,99;

gl = (c-1)(r-1)

gl =(4-1)(5-1) =12

3. Los valores de X? a los niveles de confianza de 0.05, es igual a 21,026 y a 0.01 es

igual a: 26,217, de acuerdo a la tabla consultada para el grado de libertad 12.

4. Se proceso la informacion en base a la pregunta numero: 11, 13, 14 y 15, cuyo
resultado se establecié el valor X* = 64,29, como lo indica la tabla, aplicando la
formula del chi cuadrado:

Célculo de X?
Cuadro N° 20: Frecuencia esperada
ALTERNATIVAS PREGUNTAS TOTAL
PREGUNTA PREGUNTA PREGUNTA PREGUNTA
11 13 14 15

Siempre 68,5 68,5 68,5 68,5 274,0
Casi siempre 54,5 54,5 54,5 54,5 218,0
A veces 69,5 69,5 69,5 69,5 278,0
Nunca 35,0 35,0 35,0 35,0 140,0
No Sabe 57,5 57,5 57,5 57,5 230,0

1140,0

Elaborado por: Yadira Sarabia
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Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:

(0—-E)?
E

Xz2=13
Donde “Y’ significa sumatoria
“O” es la frecuencia esperada

“E” es la frecuencia esperada en cada celda

Es decir, se calcula para cada celda la diferencia entre la frecuencia observada y la
esperada, esta diferencia se eleva al cuadrado y se divide entre la frecuencia esperada.
Finalmente se suman estos resultados y la sumatoria es el valor de X? obtenida.
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Procedimiento para calcular el chi cuadrada (X?)

58
68
74
35
50
46
35
97
35
72
78
67
45
45
50
92
48
62
25
58

68,5
54,5
69,5
35,0
57,5
68,5
54,5
69,5
35,0
57,5
68,5
54,5
69,5
35,0
57,5
68,5
54,5
69,5
35,0
57,5

-10,50
13,50
4,50
0,00
-7,50
-22,50
-19,50
27,50
0,00
14,50
9,50
12,50
-24,50
10,00
-7,50
23,50
-6,50
-7,50
-10,00
0,50

110,25
182,25
20,25
0,00
56,25
506,25
380,25
756,25
0,00
210,25
90,25
156,25
600,25
100,00
56,25
552,25
42,25
56,25
100,00
0,25
X2

1,61
3,34
0,29
0,00
0,98
7,39
6,98
10,88
0,00
3,66
1,32
2,87
8,64
2,86
0,98
8,06
0,78
0,81
2,86
0,00
64,29

Elaborado por: Yadira Sarabia

El valor de X? para los valores observados es de 64,29
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DECISION

X2 calculado = 64,29

X2 tabla = 21,026 al 95% de nivel de confianza.
X? tabla = 26,217 al 99% de nivel de confianza.

Como el X? calculado es mayor que el de la tabla, se rechazé la hipétesis nula y se
acepta la hipdtesis alternativa que dice: “El servicio de Postcrédito si permitird
mejorar la recuperacion de cartera de la Cooperativa de Ahorroy Crédito 10 de
Agosto Ltda. en el afio 2011.”; por lo que se establece que las politicas de post crédito
permitird mejorar la recuperacion de cartera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10
de agosto del 2012.

Grafico de la decision del chi cuadrdao

Gréafico N° 19: Chi cuadrado

<: Zona de rechazo (Ho)

21,026 64,29

Elaborado por: Yadira Sarabia
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES

Luego de haber terminado el trabajo de investigacion y analizado los aspectos del

mismo, establecemos varias conclusiones:

. Los socios no actualizan anualmente su situacion financiera, ni tampoco tienen un
seguimiento adecuado con asesoramiento a los microcréditos colocados, en donde
los socios se sienten solos, mucho mas cuando el crédito se comienza a caer y

sube la morosidad

. Los socios estan un poco reacios a que la COAC, realice un seguimiento al
crédito, por falta de una cultura y conocer el proceso del microcrédito, pero a la
vez estan consiente que con una asistencia técnica a su debido tiempo el crédito va

hacer devuelto sin ningdn problema.
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. La mayor parte de socios estan de acuerdo con la tasa de interés con la que trabaja
la COAC 10 de Agosto Ltda.; pero hay socios que desconocen lo que la
cooperativa ofrece. De la misma forma tienen la predisposicion de seguir

utilizando los productos, especialmente el microcrédito.

. La mayoria de socios sabe el porcentaje real de interés que termina pagando sobre
su crédito, los empleados estan cumpliendo con parte de su trabajo lo cual no es
suficiente. Falta una verdadera difusion y brindar el servicio por el cual pagan los
socios que es el Postcrédito, que al momento que ellos reciban se van a sentir

satisfechos.

. Los socios deben que falta una buena planificacion del departamento de
cobranza, que mas halla sea de cobranza, sea de Postcrédito para que sean
asesorados en el emprendimiento de mejoramiento o inicio de una nueva

microempresa.

. El servicio de crédito y Postcrédito esta mal aplicado ya que no se hace un
respectivo seguimiento del destino del crédito. La metodologia de la aplicacion
del microcrédito no se esta cerrando aplicando debidamente.

52 RECOMENDACIONES

Al analizar la investigacion se ha podido determinar los principales problemas y
defectos existentes en la organizacion, lo cual nos impulsa a buscar posibles soluciones
0 recomendar acciones que permitan fortalecer el desarrollo de la empresa entre las

cuales tenemos:

. Los socios deben actualizar anualmente la situacion financiera y datos a la
cooperativa, como la cooperativa tomar como politica actualizar la informacion
anual, y realizar un seguimiento adecuado estableciendo estrategias para que el

socio se sienta respaldado.
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Establecer un procedimiento de Postcrédito para que tanto los socios como la
cooperativa tengan conocimiento de la situacion de cada crédito. Para la cual se
debe concientizar a los socios del propdsito de realizar el seguimiento, que no es
mas darle apoyo y seguimiento, estableciendo normas desde un inicio con los

socios.

Implementar un plan de difusion de los productos que ofrece la COAC 10 de
Agosto Ltda. para lograr su desarrollo. Con lo cual se daré ventaja de confianza a
los socios ya que demuestran seguir queriendo los productos, como difundir la
tasa de interés que se aplica a los microcréditos porque tiene un costo alto, se

deberia socializar con los socios.

Proponer un excelente servicio al cliente, explicar a los socios los beneficios del
producto principal que la cooperativa ofrece, esto es los pasos de la pre venta y la
post venta del producto para lograr la fidelizacion y que se conviertan en clientes
cumplidos. Los canales de comunicacion entre los socios y la Cooperativa deben
ser horizontales para que exista el ingreso y salida de informacion efectiva.

La organizacion de la COAC, debe mejorar, dando una buena imagen, mas que
todo en el Postcrédito, para que el socio se sienta respaldado por su Cooperativa.
Para lo cual deben planificar cada semana buscando estrategias de cobro y de
fidelizacion del socio.

Proponer un modelo de procedimientos de Postcrédito para disminuir el impacto
en la recuperacioén de cartera de la COAC 10 de Agosto Ltda.
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CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1 Datos informativos

Titulo: Proponer un manual de procedimientos para el servicio de Postcrédito y
disminuir el impacto en la recuperacion de cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011.

Institucion ejecutora: Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda.
Beneficiarios: La COAC 10 de Agosto Ltda.

Clientes Internos de la Empresa

Clientes Externos

Costo: $5302,50

Ubicacion: Pais: Ecuador
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Zona: Centro del Pais
Direccion de la matriz: Av. 12 de noviembre y Tomas Sevilla
Tiempo estimado para la ejecucion: Inicio: Noviembre 2013
Fin: Mayo 2014
Equipo Técnico responsable: Investigadora: Vilma Yadira Sarabia Rodriguez
Tutor: Ing. Carlos Beltran
Gerente de la COAC 10 de Agosto Ltda.
Ubicacion: Pais: Ecuador
6.2 Antecedentes de la propuesta

Dentro  del anéalisis de campo que se obtuvo, es importante considerar que la
Cooperativa 10 de agosto debe, en primer lugar actualizar los datos de los socios y
clientes para tener una base de datos mas real; los mas importante que se pudo obtener
es que el proceso del microcrédito no se esta procesando debidamente, especialmente en
el post crédito, ya que la mayor parte de socios indican que no han tenido un
asesoramiento técnico para llevar de mejor manera la devolucion del dinero, en donde
se sienten insatisfechos en el servicio de la cooperativa, ya que solo esta para dar el
crédito y cobrar, por lo que en la investigacién de campo se sugiere que se implemente,
un modelo de politicas y procedimientos de pos crédito para disminuir el impacto en la
recuperacion de cartera de la COAC 10 de Agosto Ltda.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de agosto Ltda., es una Cooperativa de Capital
Variable, de ilimitado niumero de socios, que se denominara “Cooperativa de Ahorro y
Crédito 10 de Agosto Ltda., de la ciudad de Ambato, la misma que se regira por las
disposiciones contenidas en la ley de Cooperativas al Reglamento General, el Estatuto y
su Reglamento.10 El servicio de la Cooperativa esta dirigido a toda la poblacién de

escasos recursos econdémicos dela zona centro del pais, tanto urbano como marginal.
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6.3 Justificacion

Tanto a nivel mundial como en Ecuador, es de vital interés que las entidades
Financieras, presenten certificaciones de calidad, esto facilita para medir al grado de
cumplimiento de las politicas y procedimientos internos, problemas de control y
administracion interna detectados, garantizando asi la seriedad de cada una ellas,
brindando confiabilidad a sus clientes tanto internos, como externos, debido a la
seguridad que estas presentan, por tener su certificacién emitidas por calificadoras

internacionales.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “10 de Agosto” Ltda., implemente nuevas técnicas
en lo que se refiere de Servicio, productos crediticios adecuadas para enfrentar a la
competencia, ya que, hoy en dia el cliente no busca solo un servicio, sino satisfacer
todas sus necesidades y entre ellas esta ser atendido con respeto, amabilidad, que él
cliente se sienta a gusto con los empleados y esto genere el deseo de regresar al lugar
donde fue atendido cordialmente.

Ademas contribuira al fortalecimiento de la gestion administrativa y operativa de la
institucion, en lo que se refiere al manejo de la cartera de clientes con las metas
propuesta tanto a corto a largo plazo, el resultado se vera desembocada en el incremento
del nivel de satisfaccion de los clientes, por tener la seguridad de obtener un servicio de
calidad, eficiente y oportuna.

La propuesta tiene la finalidad de implementar un modelo de gestion del post crédito,
que de alguna manera garantice que se lleve el ciclo de un verdadero y apropiado
microcrédito, mas que todo con la vision de conservar una cartera sana, darle al socio
un valor agregado, que es darle un seguimiento al crédito con el objetivo que pueda
aplicarse la premisa ganar - ganar, ya que a la COAC le interesa que el dinero retorne
sin mayores dificultades de cobro, lo que le permitira seguir creciendo, como al socio
poder cumplir con su obligacién crediticia.

Para el desarrollo de nuestro trabajo de Investigacion, se efectué un analisis minucioso,

con el fin de determinar y mejorar el dinamismo interno y externo del Departamento de
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Talento Humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda., asi como
conocer las innovadoras herramientas para evaluar el desempefio laboral del personal de
la Institucion e identificar el beneficio que estas herramientas aportan a la Organizacion,

con el fin de incrementar su Productividad.
6.4 Objetivos
6.4.1 Objetivo general

Disefiar un manual de procedimientos para el servicio de Postcrédito y disminuir el
impacto en la recuperacion de cartera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de
Agosto Ltda. en el afio 2011

6.4.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar el mercado comparando la cartera de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011con otras Cooperativas.

. Establecer procedimientos de post crédito que permita tener una recuperacion de
cartera sana en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio
2011.

. Implementar procedimientos de post crédito que permita tener una recuperacion
de cartera sana en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el
afio 2011.

. Supervisar la aplicacion de los procedimientos de post crédito que permita tener
una recuperacioén de cartera sana en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de
Agosto Ltda. en el afio 2011.

6.5 Andlisis de factibilidad
Para poder establecer la factibilidad de nuestra propuesta debemos tomar en cuenta

ciertos aspectos.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda., esta enfocada a contribuir de
manera eficiente a su colectividad, incentivando a sus clientes y socios con una atencion
de calidad, que se lograra Unicamente con una buena evaluacion del desempefio y
posteriormente, una adecuada capacitacion de su personal. Beneficiandose asi no solo
la Institucion sino también el Contingente Humano, tanto interno como externo. La
competitividad es uno de los elementos fundamentales que considera la Organizacion,

ya que se debe estar a la par del mercado competitivo.

6.5.1 Aspecto Socio Cultural.- Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda.,
a través de su actividad, promueve la creacién de beneficios para sus clientes, socios y
lo que es mejor a un, el beneficio de la comunidad en general y especialmente donde se
encuentran operando la misma. Es importante poner en practica los principios de basilea
y los principios cooperativos que estipula la ley Organica de la Economia Popular y
Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario.

6.5.2 Aspecto Econémico.- Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda.,
cuenta con un valioso recurso econdmico, el mismo que le permite satisfacer las
necesidades crediticias de sus clientes y socios, asi como también atender

requerimientos internos propios para el buen funcionamiento de la Institucion.

6.5.3 Aspecto Tecnoldgico.- Sin lugar a dudas en las empresas del siglo XXI,
independientemente de su razén social, uno de los aspectos mas trascendentes para su

subsistencia en un mercado globalizado, es el aspecto tecnoldgico que posea.

Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda., cuenta con
tecnologia adecuada, que le permite estar a la vanguardia en el aspecto tecnolégico.

El logro de esta investigacion se ha alcanzado, gracias a la colaboracion del Presidente
de la COAC, personal administrativo, operativo, socios y clientes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. Lo cuales proporcionaron informacion veraz y

oportuna.

6.5.4. Econdmico/ Financiero
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Estdn en la posibilidad de efectuar una inversién para que se pueda efectuar una
Estrategia de calidad de servicio de microcrédito, cabe resaltar que se utilizara una
inversion moderada que permita optimizar los recursos l6gicamente acorde a la

situacion real de la cooperativa.
Aspecto legal

La propuesta es factible debido a que se ha tomado en cuenta los requisitos necesarios
para el desarrollo y crecimiento en diferentes actividades que realiza la de Cooperativa
de Ahorro y Crédito 10 de agosto Ltda., reduciendo en gran medida los factores que
puedan causar cierto tipo de infracciones en el aspecto legal, mas que todo las tasas de
interés como los debidos procesos de la dacion, como del cobro estaran amparadas en
las leyes y normas que rigen al estado.

6.6 Fundamentacién Cientifico Técnico
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

FRANKLIN FINCOWSKY ENRIQUE BENJAMIN (2001, pag. 234) Un manual de
procedimientos es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben
sequirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos 0 méas

de ellas.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion.

Suelen contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos
necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda
auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion bésica referente
al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de auditoria,
la evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus

jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.
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Definicion de Manual de Procedimientos:

Martin G. Alvarez Torres (2006, Pag. 24) Documento que incluye las intenciones o
acciones generales de la administracion que es probable que se presenten en

determinadas circunstancias.

Los procedimientos son la actitud de la administracion superior. Los procedimientos
escritos establecen lineas de guia, un marco dentro del cual el personal operativo pueda
obrar para balancear las actividades y objetivos de la direccion superior segiin convenga

a las condiciones del organismo social.
Objetivo del Manual de Procedimientos:

. Presentar una vision de conjunto de la organizacion para su adecuada

organizacion.

. Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben realizarse

en cada unidad administrativa.

. Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.
. Ser instrumento util para la orientacion e informacion al personal.
. Facilitar la descentralizacion, al suministrar a los niveles intermedios

lineamientos claros a ser seguidos en la toma de decisiones.
. Servir de base para una constante y efectiva revision administrativa.
Importancia de Manual de Procedimientos:

Su importancia radica en que representa un recurso técnico para ayudar a la orientacion
del personal y también ayuda a declarar politicas y procedimientos, o proporcionar
soluciones rapidas a los malos entendimientos y a mostrar como puede contribuir el

empleado al logro de los objetivos del organismo.

Utilidad
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Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de tareas,

ubicacidn, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.

Auxilian en la induccién del puesto y al adiestramiento y capacitacion del personal ya
que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.
Interviene en la consulta de todo el personal.

Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como analisis de tiempos,
delegacién de autoridad, etc.

Para establecer un sistema de informacién o bien modificar el ya existente.

Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su

alteracion arbitraria.
Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.
Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y como deben
hacerlo.

Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas, procedimientos y métodos.

Conformacion Del Manual
A) IDENTIFICACION
Este documento debe incorporar la siguiente informacion:

e Logotipo de la organizacion.
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e Nombre oficial de la organizacion.

e Denominacion y extension. De corresponder a una unidad en particular debe

anotarse el nombre de la misma.

e Lugary fecha de elaboracion.

e NUmero de revision (en su caso).

e Unidades responsables de su elaboracién, revisién y/o autorizacion.

e Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organizacién, en segundo
lugar las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la forma y, por ultimo, el

namero de la forma. Entre las siglas y el nimero debe colocarse un guion o diagonal.
B) INDICE O CONTENIDO

Relacion de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte del documento.
C) PROLOGO Y/O INTRODUCCION

Exposicion sobre el documento, su contenido, objeto, areas de aplicacion e importancia
de su revision y actualizacion. Puede incluir un mensaje de la maxima autoridad de las

areas comprendidas en el manual.
D) OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS
Explicacion del propoésito que se pretende cumplir con los procedimientos.

Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar
las labores de auditoria; facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control
interno y su vigilancia; que tanto los empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se
esta realizando adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general,

ademas de otras ventajas adicionales.
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E) AREAS DE APLICACION Y/O ALCANCE DE LOS PROCEDIMIENTOS
Esfera de accion que cubren los procedimientos.

Dentro de la administracién publica federal los procedimientos han sido clasificados,
atendiendo al ambito de aplicacion y a sus alcances, en: procedimientos macro

administrativos y procedimientos meso administrativos o sectoriales.
F) RESPONSABLES

Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en

cualquiera de sus fases
G) POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

En esta seccion se incluyen los criterios o lineamientos generales de accién que se
determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de las
distintas instancias que participaban en los procedimientos.

Ademdas deberan contemplarse todas las normas de operacién que precisan las
situaciones alterativas que pudiesen presentarse en la operacion de los procedimientos.
A continuacién se mencionan algunos lineamientos que deben considerarse en su

planteamiento:

e Se definiran perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben el marco

general de actuacion del personal, a efecto de que esté no incurra en fallas.

e Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean comprendidos
incluso por personas no familiarizadas con los aspectos administrativos o con el

procedimiento mismo.

e Deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar la continua consulta a los

niveles jerarquicos superiores.
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H) CONCEPTO (S)

Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento, las cuales,
por su significado o grado de especializacion requieren de mayor informacion o
ampliacién de su significado, para hacer mas accesible al usuario la consulta del

manual.

1) PROCEDIMIENTO (descripcién de las operaciones). Presentacion por escrito, en
forma narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en un
procedimiento, explicando en qué consisten, cuando, cdmo, dénde, con qué, y cuanto
tiempo se hacen, sefialando los responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripcion
del procedimiento es general, y por lo mismo comprende varias areas, debe anotarse la
unidad administrativa que tiene a su cargo cada operacion. Si se trata de una descripcion
detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable
de cada operacion. Es conveniente codificar las operaciones para simplificar su
comprension e identificacion, aun en los casos de varias opciones en una misma

operacion.

J) FORMULARIO DE IMPRESOS. Formas impresas que se utilizan en un
procedimiento, las cuales se intercalan dentro del mismo o se adjuntan como apéndices.
En la descripcion de las operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia
especifica de éstas, empleando para ello numeros indicadores que permitan asociarlas en

forma concreta. También se pueden adicionar instructivos para su llenado.

K) DIAGRAMAS DE FLUJO. Representacion gréafica de la sucesion en que se
realizan las operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en
donde se muestran las unidades administrativas (procedimiento general), o los puestos
que intervienen (procedimiento detallado), en cada operacion descrita. Ademas, suelen
hacer mencién del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los diagramas
representados en forma sencilla y accesible en el manual, brinda una descripcion clara
de las operaciones, lo que facilita su comprension. Para este efecto, es aconsejable el
empleo de simbolos y/o gréaficos simplificados.
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L) GLOSARIO DE TERMINOS. Lista de conceptos de caracter técnico relacionados
con el contenido y técnicas de elaboracion de los manuales de procedimientos, que
sirven de apoyo para su uso o consulta. Procedimiento general para la elaboracion de

manuales administrativos
Fuentes De Informacion

Referencia de las instituciones, areas de trabajo, documentos, personas y mecanismos de

informacion de donde se pueden obtener datos para la investigacion.

Tabla N° 1: Fuentes de informacién

Criterios Manual de Procedimientos

Es un documento administrativo que contiene
informacion relacionada con el conjunto de
Por su naturaleza . . .

operaciones o actividades que deben realizarse

para la generacion de bienes y servicios.

Detalla las operaciones o actividades que deben
realizarse de manera secuencial e interrelacionada
Por su proposito . L

prop para dar cumplimiento a una funcion que

coadyuve a la generacion de bienes o servicios.

Unidades Administrativas | Considera las unidades administrativas y puestos
que incluyen de carécter interno o externo a la organizacion,

que intervienen en los procesos de trabajo.

Es aprobado por el titular de la dependencia o

coordinador de sector, por el titular del organismo

Responsables de su - . .
P auxiliar y por las autoridades normativas de la

expedicion . . .
P Secretaria de  Finanzas, Planeacion vy

Administracion.

Fuente: FRANKLIN FINCOWSKY ENRIQUE BENJAMIN (2001)
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Ventajas de contar con procedimientos documentados

Los procedimientos documentados y agrupados en el manual permiten:
a) Disminuir la improvisacion y los errores;

b) Contribuir a precisar las funciones y responsabilidades de los miembros de la

organizacion;

c) Dar una vision global y sistemética del trabajo administrativo de los servicios
publicos;

d) Ser documentos de consulta;

e) Vincular la realidad con los procesos documentos; y
f) Emprender acciones de mejora.

RECUPERACION DE CARTERA.

Pagos que realizan los clientes por sus compromisos con el prestamista al vencimiento
de la obligacion o sea, cuando se ha cumplido el plazo para el que concedido el
préstamo. Asi mismo se produce una recuperacion de cartera en los créditos vencidos

y/o castigados, cuando el cliente paga tardiamente sus obligaciones.
SISTEMA DE GESTION DE COBRANZA.

Pablo Emilio Riveros Silva, Adriana Gutiérrez (2007, pag. 138)La necesidad de
fortalecer las areas criticas de cobranza en una organizacion e incrementar la
productividad de la recuperacién de cartera vencida mediante la identificacion,
optimizacion y automatizacién de los asuntos inherentes a la administracion de la
cobranza, son algunos de los factores criticos que las empresas enfrentan en sus
procesos de negocio. De esta manera, cuando se han agotado las instancias de
recuperacion administrativa, la cobranza se convierte en una alternativa inteligente

capaz de recuperar y de mejorar el indice de cartera vencida. Por lo tanto, el objetivo de
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mantener estables las carteras de crédito, para reducir los costos de operacion y
construir relaciones de largo plazo con los clientes, son importantes para automatizar el

area de cobranza de una empresa.

La cobranza es un proceso de negociacion integral a través del cual se proporciona
servicio al cliente. La empresa le vende una solucion al cliente para resolver el
problema que lo aqueja: Su deuda. Javier Loia cono, Gerente de Sistemas de la Agencia
de Cobranzas Cashcollector, explico que las estrategias de cobranza se definen a partir
de una adecuada segmentacion de la cartera y el direccionamiento preciso de las
acciones de cobranza con cada cliente o deudor.

En este sentido, las Cooperativas de Ahorro y Crédito deben contar con una estructura
confiable para la administracion de la cartera. Sistema de Gestion de Cobranzas Cash-
pot ofrece la tecnologia necesaria para llevar adelante este concepto.

Elementos clave para la cobranza telefénica basada en el servicio al cliente. La cobranza
a través de la llamada telefonica considera dos factores fundamentales: la productividad
y la efectividad

La Productividad.- Se refiere a las llamadas que realiza el operador en un periodo
determinado de tiempo y la duracién de las mismas, dependiendo lo que se esté

cobrando.

La efectividad.- Se refiere a la cantidad que cobré el gestor al deudor. Javier Loiacono
sefiald que cobrar es el objetivo, aunque debe verse dentro del proceso de atencion al
cliente, porque entre mas claros sean los argumentos y exista un buen trato con el
cliente, se va a lograr una cobranza de mayor calidad, favoreciendo al mismo tiempo la
lealtad del cliente. "La cobranza de calidad es aquella que deja al cliente satisfecho y
logra la recuperacion del adeudo™, afirm6 Loiacono (20010, pag.32).
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Microcréditos

Los microcréditos son pequefios préstamos realizados a personas humildes o pobres a
los que no conceden préstamos los bancos tradicionales. Los microcréditos posibilitan,
especialmente en paises en vias de desarrollo, que muchas personas sin recursos puedan
financiar proyectos laborales, por su cuenta que les reviertan unos ingresos. El
microcrédito es la parte esencial del campo de la micro financiacién, dentro del que se
encuentran otros servicios tales como los micro seguros, ahorros u otros. (Internet;
21/10/2013; 18:45)

Microcréditos. Son pequefios préstamos realizados a prestatarios pobres que tienen
dificultades insalvables para acceder a las vias ordinarias de concesion de préstamos a
través de la banca tradicional o de las entidades de crédito en general.

Los microcréditos hacen posible, especialmente en paises en vias de desarrollo (Asia,
América Latina, Africa...), que muchas familias sin recursos puedan financiar pequefios

proyectos laborales autbnomos que les permitan generar unos ingresos.

El microcrédito forma parte de la denominada micro financiacion, dentro del que se

encuentran otros servicios tales como los microseguros, ahorros u otros.

La importancia de este tema propicié que las Naciones Unidas declararon el afio 2005
como el Afio Internacional del Microcrédito

En experiencias mundiales tanto algunas lineas de ciertos bancos, las ONG como los
propios Estados han sido los principales motores de los microcréditos. (Internet;
21/10/2013; 19:00)

Tasas de Interés

Las tasas de interés son el precio del dinero. Si una persona, empresa o gobierno
requiere de dinero para adquirir bienes o financiar sus operaciones, y solicita un
préstamo, el interés que se pague sobre el dinero solicitado sera el costo que tendré que

pagar por ese servicio. Como en cualquier producto, se cumple la ley de la oferta y la
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demanda: mientras sea mas facil conseguir dinero (mayor oferta, mayor liquidez), la
tasa de interés serd mas baja. Por el contrario, si no hay suficiente dinero para prestar, la

tasa sera mas alta.

La tasa de interés (o tipo de interés) es el pago estipulado, por encima del valor
depositado, que un inversionista debe recibir, por una unidad de tiempo determinando,
del deudor, a raiz de haber utilizado su dinero durante ese tiempo. Con frecuencia se le
Ilama "el precio del dinero" en el mercado financiero, ya que refleja cuanto paga un

deudor a un acreedor por usar su dinero durante un periodo.
Tipos de interés del mercado

El mercado, en el que se negocian valores tales como bonos, acciones, futuros, etc., por
efecto de la oferta y la demanda, fija para cada clase de activos un tipo de interés que
depende de factores tales como:

Las expectativas existentes sobre la tasa de inflacion.

El riesgo asociado al tipo de activo: los inversores exigen un tipo de interés mayor como

contrapartida por asumir mayores riesgos.

La preferencia por la liquidez: cuanto menos liquido sea el activo, mayor compensacion
exigiran los inversores. Por este motivo los inversores suelen exigir retribuciones

mayores por inversiones a mayor plazo.
Interés mora

Los intereses de mora son los que debe pagar el deudor como indemnizacién por el
atraso en que ha incurrido. Es una forma de reparar el dafio sufrido por el acreedor ante
el incumplimiento tardio del deudor o su incumplimiento. Es asi como el interés
moratorio corresponde a aquellas sumas que se deben pagar a titulo de indemnizacién
de perjuicios desde el momento en que se constituye en mora el deudor, es decir, desde
el incumplimiento de la obligacion principal. (Internet; 21/10/2013; 20:05)
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¢, Qué es lo que debo utilizar para el calculo del interés por mora?

Para el célculo de los intereses por mora, el contribuyente debera utilizar la tasa de
interés del 1.5 veces la tasa activa referencial para noventa dias establecida por el Banco
Central del Ecuador, desde la fecha de su exigibilidad hasta la de su extincién

El interés

La obligacion tributaria que no fuera satisfecha en el tiempo que la ley establece,
causara a favor del respectivo sujeto activo (Servicio de Rentas Internas) y sin
necesidad de resolucion administrativa alguna, el interés anual equivalente a 1.5 veces
la tasa activa referencial para noventa dias establecida por el Banco Central del
Ecuador, desde la fecha de su exigibilidad hasta la de su extincion.

¢ Como se calcula los intereses?

Interés se calculara de acuerdo con las tasas de interés aplicables a cada periodo
trimestral que dure la mora por cada mes de retraso. No te olvides que la fraccion de
mes se calculara como mes completo. (Internet; 21/10/2013; 20:45)

Procesos de colocacion de crédito
El Modelo de las 5 ces de calificacion crediticia

Definicion.- Es una medida sumaria que permite evaluar prospectos crediticios desde la
perspectiva de un sistema de puntuacion de factores (1 deficiente apreciacion del factor,
10 excelente apreciacion del factor). Es importante para la correcta utilizacion del
modelo, fijar un limite inferior para el despacho de la operacién crediticia. Ocho (8)
puede ser un puntaje adecuado para estos fines.

Forma del célculo.-

s (29)
C=0,30C,+0,25C,+0,20C,+0,15C,+0,10C;
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En donde,

C, = Cardcter.-- Integridad Moral del prospecto crediticio
C, = Capacidad.- Habilidad para generar recursos para el repago
Cs = Capital.- Grado en que el prospecto compromete sus propios recursos

en el proyecto que se financiaré.
C, = Colateral.- Calidad y suficiencia de garantias ofertadas por el prospecto.

Cs = Condiciones.- Forma en que el entorno propicia el proyecto que se fi-
nanciaré.

Interpretacion.- Entre mas altos todos los parametros, mejor apreciacion del potencial

prestatario.
Ejemplo: ¢Cudl de las dos empresas seria mejor sujeto crediticio?

Tabla N° 2: Puntuacion de empresas

Cifras Relevantes Puntuacién
Empresa A Empresa B
Caracter 10 7
Capacidad 10 5
Capital 10 10
Colateral 7 10
Condiciones 5 10

Ca= 0,30(10) + 0,25(10) + 0,20(10) + 0,15(7)+ 0,10(5)
Ca=3+25+2+ 1,05+ 0,50 = 9,05

Cs= 0,30(7) + 0,25(5) + 0,20(10) + 0,15 (10) + 0,10(10)
Ce=2,10+1,25+2 + 1,50 + 1 = 7,85

De los resultados obtenidos se concluye: si todos los demas factores relevantes a la
decision de prestar son similares, la empresa A seria un mejor prospecto de crédito que

la empresa B. La empresa B no es sujeto crediticio elegible, pues su puntaje no llega a

8.
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Usos.- Los oficiales de crédito pueden aplicar la ecuacion a sus decisiones crediticias.
Evidentemente esto implica que ellos deban contar con pardmetros concretos que

permitan calificar cada una de las CES con objetividad y precision.
LLAMADA TELEFONICA

WANDER K. (2001, p. 114) Llamada es la accion y efecto de llamar. “Este verbo
permite hacer referencia a invocar, convocar, citar o nombrar a alguien o algo. También
se le dice llamar al hecho de hacer ademanes o hablar para que una persona acuda o
responda. Una llamada también es una invitacion para inmigrar que se le realiza al
futuro inmigrante con el envio de un billete que, por extension, se conoce como billete

de llamada”.

Por otra parte, una llamada es una sefial o aviso que se realiza en un documento impreso
0 manuscrito. Su funcion es llamar la atencién del lector hacia un lugar donde se incluye
una nota, una correccién, una advertencia, una cita, una referencia u otro tipo de
mensaje: “En la llamada de la pagina treinta y ocho aparece mencionado” el libro de
Ernesto Sabato (2008, pag 32).

En el ambiente militar, una llamada es un toque para que la tropa entre en formacion.
También es la sefial que, mediante el clarin o la caja, solia hacerse desde un campo

hacia otro con la intencién de parlamentar.

KLARK J. (2010, p. 264) “Emision de sonidos o palabras, o gesticulacion que se hace
con la intencién de atraer la atencion de una persona o animal: las autoridades hicieron

una llamada de prudencia y disciplina a todos los ciudadanos”.

DUVAL L. (2007, p. 241) Voz, “sonido o gesto que sirven como sefial para atraer la
atencion de una persona o animal: yo daba gritos desde la montafia, pero ti no oias mi
Ilamada. Sefial de un texto escrito que sirve para enviar al lector de una parte del texto a
otra con el fin de relacionar conceptos o de ampliar informacion: las llamadas suelen

hacerse con asteriscos 0 con nimeros”.
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GARCIA W. (2008, p. 8) Comunicacion a través del teléfono: “esperaba una llamada
importante. Invitacion o convocatoria que hace una persona a un grupo para que este
actle del modo mas conveniente. Impulso o atraccién que ejerce una cosa sobre una

persona: sintio la llamada de la naturaleza y se marchd a vivir a la montafia”.
Extrajudicial

TORRES R. (2006, p.28) “Es el pago de pasivos adquiridos por estos conceptos,
préstamos personales: a) Ordinarios; b) acciones judiciales o gestiones extrajudiciales
que le competen”.

Legal

GUEVARA X. (2011, p. 48) Legal “es todo lo relativo a la ley, lo que est4 conforme a
ella, como término opuesto a ilegal, que es lo que no se adecua a la norma juridica. Por
ejemplo trabajar en actividad de objeto no prohibido, estando registrado como
trabajador, es legal; pero robar es una actividad ilegal, pues el Cédigo Penal lo prohibe

y sanciona”.

La norma legal o ley es toda disposicion normativa emanada de un cuerpo legislativo
estatal. Las leyes son generales y obligatorias y tiene sancion en caso de que no sean
cumplidas.

Lo legal es lo ajustado a Derecho, a sea al conjunto de preceptos juridicos que un
Estado establece a través de los drganos especialmente creados para ello, para reconocer
derechos a sus habitantes, limitarlos, e imponerles obligaciones.

Hay distintas materias fuera del &mbito especifico del Derecho que se ocupan del
estudio de lo legal, como la medicina legal, que estudia las normas que deben ser
cumplidas por los profesionales de la salud para actuar dentro del marco de la ley.

Las conductas que no estan permitidas expresamente por la ley, no son por ello ilegales,
sino que para serlo, deberan estar expresamente prohibidas. Rige la norma general de la
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libertad de accion, salvo que con esas conductas se perjudique derechos de terceros, o el
orden o la moral publicas.

A través de las normas legales los Grdenes sociales tratan de imponer conductas o
abstenciones sin las cuales no seria posible la convivencia pacifica, y si bien estas
conductas son en la mayoria de los casos establecidas por otras normas o reglas, como
las morales o las juridicas, la necesidad de garantizar su cumplimiento, obliga al

legislador a establecerlas en forma compulsiva si el sujeto se niega a cumplirlas.

TORRES R. (2006, p.28) En términos bien generales, la palabra legal “es utilizada y
aplicada en todo aquello que se encuentre relacionado con la ley, el derecho y la

justicia”.

También todo aquello que se encuentra conforme a una ley o prescripto por esta,
recibira la denominacion de legal. Por ejemplo, una ley es aquella norma juridica que es
dictada por el cuerpo legislativo de una nacién, la autoridad competente que resuelve y
decide al respecto, en tanto, esa ley 0 norma, una vez sancionada y en vigencia, debera
ser observada y respetada por todos aquellos que formen parte de alguna u otra manera
de esa nacion, siendo plausibles de castigo aquellos que no lo cumplan o respeten.
Entonces, cuando sucede que un individuo procede en contra de lo que establece la ley,
es comun que se diga o comente, que ha actuado u obrado fuera del plano legal vigente

en la comunidad en cuestion.

Para la presente propuesta se ha tomado el documento del banco Central de Ecuador
resolucién (No. 153-2007) donde se toma lo siguiente:

El “ Articulo 2 Tasa Pasiva Referencial: Corresponde al promedio ponderado por
monto, de las tasas de interés efectivas pasivas remitidas por las instituciones
financieras al Banco Central del Ecuador, para todos los rangos de plazos, de acuerdo
con el “Instructivo de Tasas de Interés”, que el Banco Central del Ecuador expida para
el efecto, en adelante “el Instructivo”
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Por otro lado la tasa efectiva referencial lo define en el mismo instrumento el “Articulo
3 Tasa Activa Referencial: Corresponde a la tasa de interés activa efectiva referencial

para el segmento comercial corporativo”.

Articulo 4 Las tasas de interés activas efectivas referenciales para cada uno de los
segmentos definidos en el articulo 8 del Capitulo VIII del presente Titulo,
corresponderan al promedio ponderado por monto, de las tasas de interés efectivas
pactadas en las operaciones de crédito concedidas por las instituciones del sistema
financiero que estan obligadas a remitir al Banco Central del Ecuador, de acuerdo con el

Instructivo.
Refiriéndose el articulo 4 al Capitulo 8 articulo 8 en donde se menciona “CAPITULO
VIl DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 8, literal c, en donde se define lo que es un microcrédito y los tipos de
microcréditos que el Banco central del Ecuador los segmenta de acuerdo a montos, tipo
de clientes y a que actividad econémica esta dirigida el crédito, disponiendo de la
siguiente manera. “Microcrédito.- Es todo crédito no superior a USD 20.000 concedido
a un prestatario, sea una empresa constituida como persona natural o juridica con un
nivel de ventas inferior a USD 100.000, un trabajador por cuenta propia, 0 un grupo de
prestatarios con garantia solidaria, destinado a financiar actividades en pequefia escala,
de produccion, comercializacion o servicios, cuya fuente principal de pago la constituye
el producto de las ventas o ingresos generados por dichas actividades, adecuadamente

verificados por la institucion del sistema financiero.

Cuando se trate de personas naturales no asalariadas, usualmente informarles cuya
principal fuente de repago constituyan las ventas o ingresos generados por las
actividades que emprenda, indiferentemente si el destino del crédito sea para financiar
actividades productivas o para la adquisicién de bienes de consumo o pago de servicios
de uso personal, se entendera a esta operacién como microcrédito, y por ende la tasa de
interés que se debera aplicar sera la de cualquiera de los tres segmentos de microcrédito

que existe.
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Se entiende por trabajador por cuenta propia a los trabajadores que desarrollan su
actividad utilizando para ello, solo su trabajo personal, es decir no dependen de un
patrono ni hacen uso de personal asalariado, aunque pueden estar auxiliados por

trabajadores familiares no remunerados.

Cuando se trate de operaciones de microcrédito instrumentadas con metodologias de
concesion de caracter comunitario, la tasa efectiva que se deberd aplicar a dichas
operaciones de crédito, no deberan sobrepasar la tasa méaxima del segmento al que
corresponde el monto promedio individual que recibe cada miembro del grupo comunal
sujeto de crédito. Este tipo de operaciones deberan ser reportadas de acuerdo a lo que

establezca el Instructivo.

Para este tipo de operaciones el Banco Central del Ecuador, define los siguientes
segmentos de crédito:

Microcrédito de subsistencia.- son aquellas operaciones de crédito cuyo monto por
operacion y saldo adeudado en microcréditos a la institucion financiera sea menor o

igual a

USD 600, otorgadas a microempresarios que registran un nivel de ventas anuales
inferior a USD 100.000, a trabajadores por cuenta propia, 0 aln grupo de prestatarios

con garantia solidaria”.

Microcrédito de acumulacion simple.- son aquellas operaciones de crédito, cuyo
monto por operacion y saldo adeudado en micro créditos a la institucion financiera sea
superior a USD 600 hasta USD 8.500, otorgadas a microempresarios que registran un
nivel de ventas o ingresos anuales inferior a USD 100.000, a trabajadores por cuenta
propia, 0 aln grupo de prestatarios con garantia solidaria.

Cuando el saldo adeudado en micro créditos supere los USD 600 pero no supere los
USD 8.500 aunque el monto de la operacion sea menor o igual a USD 600, la operacion

pertenecera al segmento de microcrédito de acumulacion simple.”
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Microcrédito de acumulacion ampliada.- son aquellas operaciones de crédito
superiores a USD 8.500 otorgadas a microempresarios y que registran un nivel de
ventas anuales inferior a USD 100.000, a trabajadores por cuenta propia, a asalariados
en situacion de exclusién, o un grupo de prestatarios con garantia solidaria. Cuando el
saldo adeudado en micro créditos con la institucién financiera supere los USD 8.500
indiferentemente del monto, la operacidn pertenecera al segmento de microcrédito de

acumulacion ampliada™”.

El banco central del ecuador en el mismo instrumento en el CAPITULO Il del articulo 1

mencién que la tasa de interés legal corresponde a la tasa activa referencial

En los segmentos definidos en el Capitulo VIII del articulo 8 hace mencion a las tasas
de interés activas efectivas maximas, como a la tasa promedio ponderada por monto, en

dolares, en las operaciones crediticias del segmento correspondiente sujetas a la ley.

Mensualmente el Banco Central del Ecuador publicaran las tasas de interés que seran
aplicados a los microcréditos tanto por la pagina web de la entidad pablica como de los

periddicos de mayor circulacion a nivel nacional para conocimiento de la comunidad.

Para el calculo de la tasa de interés maxima convencional se tomara en cuenta el

segmento del microcrédito y la evolucion macro y meso econémica del pais.

Para las operaciones activas y pasivas se considerara lo que dispone el Banco Central en
el “Articulo 1 Tasas de interés para operaciones activas del Banco Central del Ecuador:

De libre contratacion, pero no mayor a la tasa activa efectiva maxima para el segmento
comercial corporativo. Tasas de interés para operaciones pasivas del Banco Central del
Ecuador: De libre contratacion”.

Para el calculo de los microcréditos que tengan retraso en los pagos se tomara en cuenta
las siguientes disposiciones:
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“Articulo 1 Las operaciones activas de todas las instituciones del sistema financiero
publico y privado, que incurran en mora, se liquidaran desde la fecha de vencimiento
del capital, cuotas o dividendos y correra Unicamente hasta la fecha del dia en que se
efectue el pago de la obligacién, a la tasa de mora que corresponda. Esta tasa sera la que
resulte de aplicar un recargo de hasta el 10% (0.1 veces) a la tasa que se halle vigente
para la operacion de que se trate, a la fecha de vencimiento de la misma. Tal recargo,
mas la tasa de interés vigente constituiran la tasa de mora que se aplicara desde la fecha
de vencimiento de la obligacion hasta el dia de pago.”.

Para las tasas de interés reajustables se aplicara la tasa de interés mora aplicando el
factor hasta 1.1 veces de la tasa de referencia.

En el caso de que un microcrédito no se le haya dado el destino correspondiente que el
socio establecié al momento de su solicitud, de la entrevista personal con el analista de
crédito y la inspeccion de campo se aplicara lo que dispone el “Articulo 6 En los casos
en que se determine que el destino del préstamo ha sido desviado total o parcialmente,
se declarara la operacion de plazo vencido y se re liquidaran los intereses en forma total
o0 parcial, segun sea el caso, desde la fecha de concesion del crédito a la tasa de mora
que corresponda segun lo dispuesto en el Articulo 1 de este Capitulo.”.

Para el calculo de la tasa efectiva anual se aplicara la siguiente formula:
360

TEA=|1+ix " |7 -1
360

En donde “i” corresponde a la tasa interna de retorno nominal (TIR), expresada en
porcentaje anual, y, “n” corresponde a la frecuencia de pago o de cobro en dias en base
30/360 (15 si es quincenal, 30 si es mensual, 90 si es trimestral, 180 si es semestral y
360 si es anual).
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Para el calculo de la tasa interna de retorno se aplicara la siguiente formula

N
] = Q.’ -
=) (1 - T[R).

Donde “I” es la inversion (desembolso) inicial y “Qt” es el flujo de caja en el periodo
“t”. La TIR no incluira los gastos de seguro de desgravamen.

Para las operaciones pasivas en las que se deba calcular tasas de interés efectivas, se
utilizard la misma férmula de la tasa efectiva anual (TEA), pero la “i” correspondera a
la tasa nominal anual pactada entre las partes.

6.7 Metodologia — Modelo Operativo (Objetivo 1)

VISION: Ser reconocida entre las mejores cooperativas de Ahorro y Crédito dentro de
la ciudad y en la zona centro aplicando procesos de mejoramiento continuo, utilizando
tecnologia de punta para ofrecer un excelente servicio al cliente y constituirse como una

organizacion rentable cumpliendo las expectativas del mercado y sus inversionistas.

MISION: Satisfacer las necesidades de nuestros socios mediante la entrega de nuestro
staff de productos y servicios de manera agil y oportuna hacia todo el sector productivo

y econdmico de la zona
OBJETIVO

Ofrecer créditos a intereses bajos, especialmente los microcréditos, para cubrir la
demanda colectividad satisfaciendo asi sus necesidades actuales y futuras de instalar su
propio negocio.

OBJETIVO ESPECIFICO

Determinar las necesidades de los socios en todos los ambitos.
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| ETAPA

Las Cinco Fuerza de Porter

Competencia
Entrante

Rivalidad entre los

Proveedores —> <« Clientes

Competidores

existentes

T

Productos y

Servicios sustitutos

Fuente: NAVAS, J (2002, p: 119)
Elaborado por: Yadira Sarabia R.

Rivalidad entre los competidores existentes
La cooperativa de ahorro y crédito 10 de agosto Ltda. Considera que sus competidores

son aquellas instituciones similares que brindan los mismos productos y servicios como
ahorro, inversiones, créditos y que se encuentra en la misma ubicacion geogréfica las

siguientes institucion Financieras .

e Cooperativa Tres Esquinas Ltda.

e Cooperativa San Miguel Ltda.
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e Cooperativa Galapagos Ltda.

Rivalidad de la Competencia Entrante.

La cooperativa de ahorro y crédito 10 de agosto Ltda. Actualmente aparecen
instituciones nuevas como Cajas Solidarias o Comunales, Corporaciones, Cooperativas
de Ahorro y Crédito, que se encuentran en el mismo segmento de mercado, que de
alguna manera imponen una competencia en el mercado, cubriendo una parte
importante de clientes brindando mejores y atractivos productos financieros a los

clientes.
Poder de Negociar con Proveedores

Debido al campo amplio y credibilidad por el trabajo que se viene cumpliendo por
alrededor de tres afios que se tiene con los proveedores que en este caso son los socios
y clientes, se puede realizar negocios como son captaciones, depdsitos a la vista, ahorro
programado y otros productos que podemos ofrecer y sean atractivos para nuestros
proveedores.

Productos Sustitutos

Para la cooperativa de ahorro y crédito 10 de agosto Ltda y para Instituciones
Financieras el producto sustituto es el dinero que prestan los usureros mas conocidos
como chulqueros. Que para la Cooperativa es una competencia desleal, ya que es una
actividad ilicita, fuera del marco legal, como se cobra intereses altos que realmente no
se puede competir, como las facilidades que brindan al dar el servicio, con el peligro de
dejar sin dinero y bienes a los clientes.

Proveedores

Los Proveedores de la Cooperativa de ahorro y crédito 10 de agosto Ltda. Son los socios

y clientes
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Expectativa de los clientes internos.

Los empleados de la cooperativa de ahorro y crédito 10 de agosto Ltda. Tiene las
siguientes expectativas segun la informacion recolectada en la investigacion las

expectativas de los clientes internos se reflejan en los siguientes factores:

e Ambiente laboral

e Salario Justo

e Tener todos los beneficios de ley.
e Politica de Acenso

e Politica de Capacitacion

e Retribuyen la satisfaccién de una necesidad mediante el propio esfuerzo fisico y
mental.

e Partir del principio de igual trabajo igual remuneracion.
Expectativa de los clientes Externos.

Las expectativas de clientes externos en la actualidad es que se le brinde productos y
servicios a domicilio con las tasas mas bajas del mercado y sin ningn costo de los

servicios la institucion

e Adquirir productos y servicios de calidad.
e Politicas Claras.
e Entrega de créditos oportunos a bajo interés.

e Tramites no complicados
FACTORES CLAVE DE EXITO

Los factores claves del exito de la estrategia de la empresa son aquellos que, en ultima
instancia, le permiten sobrevivir y prosperar en un mercado tan competitivo. Y para

lograr este objetivo, la empresa debe cumplir dos condiciones:

» Suministrar a los consumidores lo que necesitan, lo que desean adquirir.
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* Sobrevivir a la competencia.

Para dar a los consumidores lo que ellos quieren, la Direccion de la empresa debe
conocer en primer lugar cuales son sus clientes, y considerarlos la base de su
supervivencia. Una vez que sabe cuales son los clientes, debera estudiar sus necesidades
y sus comportamientos, es decir, por qué decide escoger una oferta en lugar de otra. A
partir de este momento, la empresa podra trazar su estrategia para lograr la ventaja
competitiva que le haga lograr el objetivo de la supervivencia.

En un mercado tan competitivo como el actual, la empresa debe ingeniarselas para
aguantar la presion que efectian sus competidores. Por ello, debe conocer a la
perfeccion el mercado del que participa y las reglas del juego que lo rigen, es decir, si la
competencia es 0 no intensa, si se compite en precios o diferenciacién de los

productos/servicios.

Factores claves de Exito

Calidad en el servicio. Tasa de interés.

Capacidad Competitiva. Tecnoldgica.

Nuevos productos y servicios. Calidad de Producto.
Ubicacién geografica. Eficiencia Administrativa
Morosidad Captaciones

Variedad de Créditos Talento Humano capacitado
Principios y valores Cooperativos Metas

Gestion Financiera Software

Politicas de crédito Liderazgo

Estructura Organizacional Liquidez Financiera
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Tasas de interés Cartera de socios

Utilidad Servicios

Infraestructura Oficinas

Mercado Créditos

Personal Clientes internos y externos
Directivos Manuales administrativos
Disposicion Legal Crecimiento

Socios Inactivos Politicas Administrativas
Estabilidad econémica Auditoria
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MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO
Cuadro N° 21: Matriz de perfil competitivo

t . COAC TRES ESQUINAS COAC SAN MIGUEL COAC GALAPAGOS
Factores Claves de Exito | PONDERACION =3 F/ S A1 ON T RESPOND | CALIFICACION | RESPOND | CALIFICACION| RESPOND
Calidad en el servicio. 0,058 2 0,116 3 0,174 3 0,174
Tasa de interés. 0,058 3 0,174 3 0,174 4 0,232
Capacidad Competitiva. 0,058 2 0,116 2 0,116 3 0,174
Tecnologia. 0,058 3 0,174 3 0,174 3 0,174
Nuevos productos y servicios. 0,058 2 0,116 2 0,116 3 0,174
Calidad de productos 0,058 2 0,116 4 0,232 3 0,174
Ubicacion geografica
estratégica. 0,058 3 0,174 2 0,116 4 0,232
Eficiencia Administrativa 0,058 2 0,116 3 0,174 3 0,174
Morosidad 0,058 3 0,174 4 0,232 2 0,116
Captaciones 0,058 2 0,116 3 0,174 3 0,174
Variedad de Créditos 0,058 2 0,116 4 0,232 3 0,174
Talento Humano capacitado 0,058 3 0,174 3 0,174 3 0,174
Principios y valores
Cooperativos 0,058 3 0,174 3 0,174 4 0,232
Metas 0,058 2 0,116 3 0,174 3 0,174
Gestion Financiera 0,058 3 0,174 3 0,174 3 0,174
Software 0,058 2 0,116 2 0,116 2 0,116
Politicas de crédito 0,058 2 0,116 2 0,116 3 0,174
TOTAL 1,0 41 2,378 49 2,842 52 3,016

Elaborado por: Yadira Sarabia R.
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Ponderacion:

Sin importancia: 0,01
Muy Importante: 1,00
Clasificacion
Clasificacion: Se asigna

1 = Debilidad muy grave o muy importante
2 = Debilidad menor

3 = Fortaleza menor

4 = Fortaleza importante

Conclusion

Debido a que la Cooperativa Tres Esquinas Ltda., tiene un rango mayor que las otras
observadas, pero no llega a un valor de uno, se considera que es una amenaza grave
para la cooperativa de ahorro y crédito 10 de agosto Ltda. En el miso caso sucede con
las otras dos observadas, ya que si se transforman en una amenaza, pero la mas latente

es la mencionada anteriormente.
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ANALISIS INTERNO

Cuadro N° 22: Factores internos

CAPACIDADES

| PONDERACION | CLASIFICACION| RESULTADOS

FORTALEZAS

Liderazgo 0,071 4 0,284
Estructura Organizacional 0,071 3 0,213
Liquidez financiera 0,071 3 0,213
Tasas de interés 0,071 3 0,213
Cartera de socios 0,071 3 0,213
Utilidad 0,071 3 0,213
Servicios 0,071 4 0,284
Infraestructura 0,071 3 0,213
Oficinas 0,071 4 0,284
Mercado 0,071 4 0,284
Créditos 0,071 3 0,213
Personal 0,071 3 0,213
Servicio 0,071 3 0,213
Clientes Internos y externos 0,071 3 0,213
TOTAL DE

PONDERACION 1.0 46 3,266

DEBILIDADES

Directivos 0,125 2 0,25
Manuales 0,125 4 0,50
Disposiciones Legales 0,125 3 0,38
Crecimiento 0,125 3 0,38
Socios Inactivos 0,125 4 0,50
I;;(;I;tl:ecsas administrativas y 0,125 3 0,38
Estabilidad econdmica 0,125 4 0,50
Auditorias 0,125 3 0,38
TOTAL DE

PONDERACION 1 26 3,25

Elaborado por: Yadira Sarabia R.
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Ponderacion:

Sin importancia: 0,01
Muy Importante: 1,00
Clasificacion
Clasificacion: Se asigna

= Debilidad muy grave o muy importante

5

6 = Debilidad menor
7 = Fortaleza menor
8

= Fortaleza importante

Conclusién

Se considera que las fortalezas son mas que las debilidades, por lo que se debe
aprovechar para mitigar las debilidades.

110



ANALISIS EXTERNO

Cuadro N° 23: Matriz de evaluacion de factores externo

RESULTADOS

OPORTUNIDADES PONDERACION |CLASIFICACION PONDERADOS
Creditos bancarios 0,11 4,00 0,12
Politica del pais 0,11 2,00 0,10
Facilidad de acceso a la Tecnologia 0,11 3,00 0,09
Globalizacion de la informacion 0,11 3,00 0,09
Velocidad en el desarrollo tecnolégico 0,11 3,00 0,09
Ubicacion geografica 0,11 4,00 0,12
Posibilidad de crecer en el mercado 0,11 4,00 0,12
Alianzas estratégica con proveedores 0,11 3,00 0,09
Nuevos competidores 0,11 3,00 0,09
TOTAL PONDERACION 1,0 29,00 0,91
AMENAZAS
Globalizacion 0,10 3,00 0,09
Estabilidad de politica monetaria 0,10 3,00 0,09
Inflacién. 0,10 4,00 0,12
Creacion de nuevos Impuestos 0,10 4,00 0,12
I_=>oc_a (_Jle credibilidad en algunas 0.10 3.00 0.09
instituciones del Estado. ’ ’ ’
Des,c_oordlnac[on_ entre. los frentes, 0,10 3,00 0,09
politico, economico, social
Politica salarial 0,10 4,00 0,12
Conformismo de la sociedad 0,10 4,00 0,12
Catastrofes naturales 0,10 3,00 0,09
Altos niveles de desempleo 0,10 4,00 0.12
TOTAL PONDERACION 1,00 35,00 0,93

Elaborado por: Yadira Sarabia R.

Ponderacion:

Sin importancia: 0,01

Muy Importante: 1,00

Clasificacion

Clasificacion: Se asigna

111




9 = Debilidad muy grave o muy importante

10 = Debilidad menor

11 = Fortaleza menor

12 = Fortaleza importante
Conclusién

Las amenazas predominan en frente a las oportunidades por lo que se deben considerar

las siguientes recomendaciones del cuadro de matriz FODA.
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Cuadro N° 24: VALORES.

GRUPO Sociedad El Estado La Familia | Clientes | Proveedores | Colaboradores Socios
Responsabilidad social X X X X X X X
Etica X X X X X X
Confianza X X X X X X X
Transparencia X X X X X X X
Amabilidad X X X X X
Compromiso. X X X X X X X
Valores Cooperativos X X X X X
Honestidad X X X X X X X
Seriedad X X X X X X X
Reglas Claras X X X X X X X

Elaborado por: Yadira Sarabia R.
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Manual de procedimientos para el servicio de Postcrédito que permitird tener una
recuperacién de cartera sana en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto
Ltda. en el afio 2011. (Objetivo 2)

DECLARACION DE POLITICA GENERAL
Introduccién

El presente Manual de procedimientos para el servicio de Postcrédito que permitira tener
una recuperacion de cartera sana en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto
Ltda., debe constituirse en una herramienta de apoyo para la prestacion del servicio de
microcrédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “10 de Agosto” Ltda. Ha sido disefiado
considerando las practicas a ser usadas por la Cooperativa y las influencias del entorno
financiero local y nacional, procurando se adapte a los requisitos minimos de una sana

administracion en el proceso de microcrédito.
Principios filoséficos del servicio de microcrédito

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda., como institucion de servicio social
mediante la intermediacidn financiera, tiene como propdsito captar recursos financieros de
personas con capacidad de ahorro y con estos apoyar a personas emprendedoras con
microempresas que tengan la necesidad de microcréditos mediante la colocacion, previo
estudio con respecto a la seguridad, liquidez, capacidad de pago, conveniencia, riesgo Yy el
post crédito que presente o que ofrece el prestatario.

La prestacion del servicio de microcrédito y post crédito debe ser eficiente y oportuna,
tomandose el nivel de riesgo adecuado al tipo de operacion financiera y a tasas de interés
competitivas, con el proposito de satisfacer las necesidades crediticias del socio, sin
exponer la seguridad y rentabilidad de los ahorros y demas fondos que se administran.
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La finalidad del microcrédito es poner a disposicidn de sus socios dedicados a actividades
comerciales, de produccion y consumo, el capital solicitado; procurando que este tenga el
destino indicado, que genere un beneficio para el socio, permitiéndole proyectar el
crecimiento de su negocio, las posibilidades de ahorro o cubrir necesidades personales o
familiares y a la cooperativa satisfacer como minimo: el costo de capital, los gastos
operativos y administrativos, asi como la creacion de reservas que fortalezcan su capital
institucional Sostenible y genere un excedente que se retribuya en beneficio del socio a

través de la creacién de nuevos servicios.
Objetivos

o Otorgar microcréditos sobre una base sélida y recuperable. La cartera de préstamos
de la Cooperativa debe ser principalmente de naturaleza exigible a corto y mediano
plazo, haciendo los esfuerzos correspondientes para mantener una cartera sana y
balanceada en razdn de mantener una adecuada liquidez y menor riesgo de los

recursos canalizados como préstamos.

o Mantener el riesgo a un nivel razonable es de suma importancia y la calidad del
microcrédito prevalecera sobre las oportunidades comerciales. EI mantenimiento de
una buena colocacion del microcrédito dependerd de la concesion de préstamos
solidos y del seguimiento de los mismos a través de la evaluacién periddica de la
calidad de la cartera y la adopcién de medidas para su recuperacion oportuna.

o Llevar a cabo el proceso de otorgacion de microcrédito dentro de una concepcion
legal y ética, con el seguimiento adecuado, oportuno y acompafiamiento técnico por
parte del asesor de crédito

o Los cambios apropiados, de existir, se haran y se promulgaran por la Gerencia
General y se comunicaran a todo el personal responsable de la Administracién

Financiera.
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Politicas Generales

o Los microcréditos se otorgaran a personas naturales y juridicas afiliadas a la
Cooperativa, que tengan una actividad econémica.

o El microcrédito que provea la Cooperativa debe orientarse prioritariamente a la
financiacion de actividades productivas que incrementen los ingresos netos del socio

y/o su familia mediante la generacién de empleo;

o Debe mantenerse la maxima rotacion de la cartera de préstamos, actuando
prudentemente en la fijacion de plazos, montos y modalidades de pago y una
oportuna gestion de cobranza que asegure el mas bajo indice de morosidad.

o El microcrédito ofrecido debera estar disponible bajo condiciones de tasas de interés
ajustables y/o fijas competitivas dentro del mercado financiero, buscando margenes
de intermediacion que garanticen la cobertura de los costos financieros, gastos
administrativos - operativos, proteccion de cartera, fortalecimiento del capital
institucional y la generacion de un excedente razonable similar al riesgo que la

Cooperativa correra por prestar el dinero.

o La Cooperativa evaluara sistematicamente la calidad de sus activos de riesgo y a la
vez constituira la provision exigida para la proteccién de la misma, efectuando
ademas el saneamiento contable de los préstamos que se califiguen como

irrecuperables.

o Se fijaran los plazos de los préstamos de acuerdo a la garantia, destino de los mismos
y riesgos inherentes. Para lograr la maxima rotacion se procurard mantener el mas

alto porcentaje de la cartera de préstamos a corto plazo.
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La Cooperativa debe actuar con la suficiente exigencia en cuanto a las garantias y al
cumplimiento de los pagos, esto implica la preferencia de garantias reales, la
amortizacion mediante las deducciones de los ingresos y egresos del negocio del

socio.

Los créditos concedidos deberan garantizar su retorno para continuar el ciclo
multiplicador que beneficie a un mayor nimero de asociados, basandose en el
principio crediticio que seflala que un microcrédito disminuye su riesgo de

recuperacién cuando se lo ha colocado analitica, oportuna y eficientemente.

Debe mantenerse un plazo maximo de prdrroga de 15 dias para cancelar una 0 mas
cuotas vencidas, cuando la forma de pago sea mensual, trimestral o mayor, en el caso
que no se lo haga inmediatamente el asesor de crédito pueda apoyar al socio en

tomar decisiones para poder retornar los recursos inmediatamente a la cooperativa.

Se deberd en casos excepcionales y de analisis técnico justificable realizar la
renovacién de un crédito por un nuevo a un plazo igual o distinto por igual o menor

importe de capital original.

DE LA ADMINISTRACION DE MICROCREDITO

Consideraciones Generales

El cumplimiento de esta politica le corresponde al Gerente General, Jefes de crédito,

asesores de crédito y todo el personal que por sus funciones esté involucrado en las

actividades de crédito.

La administracion de las actividades crediticias sera supervisada por el jefe de crédito, para

cumplir con este propdsito debe formular y mantener procedimientos idéneos para la

realizacion de las actividades crediticias.

Politicas de administracion de microcrédito
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La administracién del microcrédito se sujetara a las siguientes politicas:
Reputacion y Activos del Socio

o Es politica de la Cooperativa otorgar microcréditos solamente a clientes de buena
reputacion financieramente comprobados. Los socios deberan presentar referencias
crediticias a fin de demostrar su calificacion para recibir microcrédito, acompafados
con informacion adicional sobre sus antecedentes para verificar su reputacion. Los

resultados de estas investigaciones deberan ser documentadas en la carpeta de crédito.

o La cantidad de informacion necesaria para demostrar la reputacion de cada socio
variara caso a caso segun lo consideren el asesor de crédito y los demas funcionarios
que analicen el microcrédito. Sin embargo es obligatoria la historia crediticia de todos

los socios.

. La reputacion y condicion financiera de todo solicitante de préstamo y de sus
garantes, si los hubiere, deberan ser analizadas por el funcionario de microcrédito
para determinar su capacidad de pago que conlleve a satisfacer oportuna y
prontamente cualquier obligacion de crédito contraida.

o Es politica de la cooperativa que el valor de todo inmueble que se acepte como
garantia de un crédito esté respaldado por un avallo autorizado por un perito. Todo
avallo debe ser efectuado por peritos reconocidos en el pais, y aceptados por la
cooperativa. Los socios deben cubrir los gastos de los avallos y sus revisiones.

Destino del Microcrédito

o Todo crédito tendra un objetivo especifico expresado detalladamente. El solicitante
deberd expresar el destino en la solicitud de crédito. Es responsabilidad del
funcionario de microcrédito validar el objetivo del crédito solicitado y verificar que
los recursos otorgados se utilicen para lograr dicho objetivo.
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o El funcionario de crédito determinara si el microcrédito pretendido es para fines

productivos y si serad de probable beneficio para el prestatario.
Fuentes de repago
Todos los microcréditos seran otorgados en efectivo, Por lo tanto:

. Deben identificarse las fuentes de generacion de efectivo en el analisis de la

capacidad de pago.

. Debe existir una fuente definida y predecible para el reembolso de todo microcrédito,
esta fuente debe ser claramente identificada por escrito (analisis financiero) antes de
la aprobacidn de un microcrédito.

. El microcrédito debe estructurarse de manera que el cronograma de reembolso sea
realista en relacion con las fuentes de efectivo del socio y con las politicas de crédito

de la Cooperativa.

Para el cumplimiento de los objetivos descritos, a mas de lo solicitado y verificado en la
solicitud de crédito, se incluira en el informe de crédito un analisis econdmico financiero

minimo, en base a los siguientes indicadores
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ANALISIS FINANCIERO

INDICES DE LIQUIDEZ

Razon Corriente

Pr ueba Acida

Capital de Trabajo

Activos Corrientes

Pasivos Corrientes

Activo Corriente - Inventario
Pasivo Corriente

= Activo Corriente — Pasivo corriente

INDICES DE ENDEUDAMIENTO

Endeudamiento Neto

Endeudamiento a Corto Plazo =

_ Pasivo Total
Activo Total

Pasivo Corriente
Pasivos Totales

INDICES DE RENTABILIDAD

M arg en Neto

M arg en Bruto

Retorno Sobre Inversion =

_ Utilidad Bruta
Ventas

_ Utilidad Neta
Ventas

Utilidad Neta
Activo Total
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indices de Liquidez.- Demuestran la capacidad financiera a corto plazo que dispondra el
sujeto de crédito para cubrir sus deudas de hasta un afio plazo. Ademas da a conocer la
relacion de las deudas actuales con los ingresos para determinar si el saldo alcanzara o no a

cubrir una nueva obligacion.

indices de Endeudamiento.- Con estos indices se puede determinar a cuanto ascienden las
deudas de los posibles sujetos de crédito y con qué sustento en activos dispone para cubrir

estas. También se puede visualizar cual seria un posible endeudamiento futuro.

indices de Rentabilidad.- Permiten detectar de acuerdo a los ingresos de la actividad que
desarrolla el futuro sujeto de crédito que utilidad tendra para contar con ella para honrar
deudas.

Supervision de crédito

Es responsabilidad de supervisar los créditos en orden jerarquico y de responsabilidad por
el Jefe de Crédito (Financiero), el Asesor y el Auxiliar, para lo cual tienen que cumplir las
siguientes responsabilidades:

Jefe de Crédito.-
Dependencia directa del Gerente General
Responsabilidades

o Calificar al socio (sujeto de crédito), garantes y conyugues y dar el tramite legal.

o Mantener y custodiar los pagarés y demas documentos que suscriben los socios por
los préstamos recibidos.

o Llevar las estadisticas de los préstamos, control de la morosidad, gastos judiciales y
extrajudiciales que solicite el asesor juridico para tramitacién de las causas de los
SOCIi0S MOrosos.

o Entregar la informacién que fuere solicitada por cualquier organismo directivo.
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o Realizar los tramites necesarios para recuperar la cartera vencida antes del cobro por
la via judicial.

o Entregar mensualmente a Gerencia y al Consejo de Vigilancia el informe sobre la
morosidad.

o Controlar la liquidacion de la cuenta morosa que el socio deba cancelar.

o Fijar fechas y formas de entrega de los préstamos aprobados.

o Cuadrar a fin de mes los préstamos concedidos a los socios.

o Realizar las demas actividades solicitadas por Asamblea General, Consejos, Comités

y Gerencia General.
Asesor de Crédito.-
Dependencia directa del Jefe de Crédito
Responsabilidades

o Realizar entrevistas personales a los socios que soliciten microcréditos

o Efectuar las inspecciones y verificaciones a socios, garantes y conyugues sobre la
base de las solicitudes de crédito.

o Evaluar la informacién solicitada y las situacion socio econdmica de los solicitantes
del microcrédito en el formulario de inspeccion respectivo.

o Supervisar periodicamente e informar sobre el uso correcto del préstamo.

o Notificar y llevar control de los socios morosos.

o Realizar un estudio post crédito considerando la evolucion del negocio, visitando
mensualmente a los socios, realizando trabajo de campo.

o Elaborar las notificaciones para ser enviadas a los socios morosos y sus garantes.

o Presentar informes sobre préstamos vencidos al jefe de crédito, y posibles soluciones

para los mencionados microcréditos.
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o Ademas es responsabilidad del Asesor de Crédito supervisar las relaciones con el
grupo de socios que le han asignado, manteniendo contactos frecuentes y efectivos
con estos.

o El Asesor de Crédito se mantendra al tanto de la situacion financiera del socio, la
administracion y los aspectos mas importantes de su negocio, de esta manera el
Asesor de Crédito debera ser el " primero en saber" si ocurre un deterioro en la
calidad del crédito para tomar las medidas que sean necesarias.

Auxiliar de Microcrédito.-
Dependencia directa de Asesor de Crédito
Responsabilidades

o Entregar y receptar las solicitudes de microcrédito con todos los requisitos y
despachar los créditos aprobados.

o Mantener registros automatizados de los garantes

o Elaborar la provision de intereses mensualmente

o Entregar informacion a los socios sobre requisitos de préstamos y solicitudes de
crédito.

o Llenar los pagarés y letras de cambio que consten datos y firmas de deudores,
garantes y conyugues.

o Elaborar, despachar y archivar toda correspondencia generada en el departamento de
crédito y cartera.

o Informar diariamente los préstamos concedidos y las cancelaciones realizadas al Jefe
de Crédito.

o Solicitar al Jefe de Crédito y Cobranzas listado de los créditos aprobados.

. Realizar el seguimiento y evolucion de los microcréditos que estan bajo su

responsabilidad.
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Consideraciones Generales

Toda institucién que vende productos y/o servicios financieros debe definir su mercado
objetivo (Mi Pymes), el cual en este caso queda definido por las personas sujetos de
crédito, cuyas necesidades de financiamiento estén comprendidas dentro de los limites
minimos y maximos que las cooperativas estén dispuestas a otorgar de acuerdo a las

regulaciones legales vigentes.

Précticas sanas de administracién del microcrédito incluyen inspecciones regulares en el
sitio de las garantias reales, asi el radio de accion de la Cooperativa debe ser el tipo que

permita este monitoreo.

TIPOS DE CREDITO

Consumo 20%
Microcrédito | 50%
Vivienda 30%

Limites por Socio
Los limites de crédito vigentes en la institucion estaran bajo las siguientes consideraciones:

La Cooperativa no concedera créditos menores a $ 100,00 ni mayores a 35.000 ddlares para

un solo socio.

Concentracion de Riesgo

La concentracion de crédito puede derivarse de:

a. Un grupo de socios considerados como vinculados entre si para fines crediticios.

Los Comités de Crédito revisaran todas las areas de posible concentracion que existe en la

cartera de crédito. Para evitar la concentracion de la cartera la cual no debera ser en ningun
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caso superior al 5% del total de la cartera, en distintos socio (empleados, fundadores y
directivos), actividades econdmicas y zonas geograficas, puesto que a mayor

diversificacion, menor riesgo.
DE LAS TASAS, COMISIONES Y SEGUROS
Consideraciones Generales

La tasa de interés sobre las operaciones de microcrédito que otorgue la Cooperativa debera

cubrir los siguientes costos:

. El costo financiero real de ahorros captados a corto, mediano y largo plazos (tasa
pasiva vigente en la COAC)

. El costo operativo causado en la actividad de intermediacion financiera que ejerce la
Cooperativa.

. El costo de las provisiones para proteger la cartera de préstamos.

. El aumento de reservas institucionales en proporcion al crecimiento del total de
activos.

. El costo que genera el seguimiento al microcrédito.

La COAC debera satisfacer por lo menos los costos minimos referidos a costo del capital,
gastos operativos, administrativos y financieros asi como la creacion de reservas que

fortalezcan su capital institucional.

En la fijacion de las tasas activas, también se tendra en cuenta el comportamiento del
mercado financiero en el que opera la Cooperativa en cuanto a condiciones y servicios de

crédito ofrecidos, de la siguiente manera:

Tasa Activa No min al = Tasa Pasiva + Riesgo Pais + Comision + Servicios
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Frecuencia de cobro de intereses

Los intereses se cobraran de acuerdo al tipo del crédito concedido considerando siempre
que los periodos sean similares durante la vigencia de la operacion de acuerdo a la
temporabilidad de vencimiento de la cartera (cada 30, 60 y 90 dias) y se devengaran de
acuerdo a las politicas contables vigentes, asi como a la calificacion de activos de riesgo y

constitucion de provisiones
DE LAS GARANTIAS
Politica general

Para todas las operaciones de microcrédito la Cooperativa exigira como respaldo una
garantia, pudiendo ser quirografaria, prendaria, hipotecaria, colateral en efectivo y otras

permitidas por la ley.

Se consideran a los garantes como prestatarios potenciales, por lo tanto, se aplicaran las
mismas normas crediticias como si fuesen prestatarios principales. La capacidad de pago de

estos y su reputacion deben determinarse y documentarse suficientemente.

Como minimo se dispondra de un estado de situacion personal actualizado en el que se
justifique documentadamente la pertenencia de sus activos principales, el origen de sus
ingresos, sus pasivos a corto y largo plazo y su patrimonio.

Clases de Garantias

El Jefe de Crédito debera asegurarse que las garantias entregadas para una operacion
ofrezcan una cobertura adecuada al riesgo crediticio para disponer de una fuente alterna de
pago en caso de que no se pueda obtener este de la fuente primaria. A continuacion, se
detallan las principales clases de garantias que la Cooperativa puede aceptar en respaldo de

Sus operaciones activas:
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a. Garantia sobre Firmas: Constituida Unicamente por la firma de una o mas personas
naturales o juridicas de reconocida solvencia econdmica (bienes inmuebles) y moral, se

instrumenta mediante la suscripcion del pagaré o letra de cambio.

b. Garantia Prendaria: Constituida por bienes muebles (maquinarias, electrodomésticos,
equipos y vehiculos) en las condiciones del préstamo se definira si esta es con o sin
desplazamiento, segin su naturaleza y conforme lo determine la Cooperativa. Se
establecerd un gravamen prendario en esta garantia y debera ser inscrito en el Registro

Mercantil correspondiente.

c. Garantia Hipotecaria: La constituida por bienes inmuebles mediante el establecimiento
de un gravamen hipotecario a favor de la Cooperativa en primera hipoteca, debidamente
inscrito en el Registro de la Propiedad respectivo.

d. Documentos Colaterales: La constituida por valores monetarios en efectivo, o pagarés,
letras de cambio, acciones, bonos, cedulas hipotecarias o cheques precalificados pagaderos

a la vista.

e. Garantia Fiduciaria: Constituida por titulos valores abalizados por una institucion
financiera publica o privada de reconocida solvencia, asi como acciones emitidas por

empresas privadas (sociedades andnimas) de gran aceptacion en el mercado de valores.

Cobertura de Garantias

Garantia | Cobertura
Prendario 150%
Hipotecaria | 130%
Colateral 110%
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SECCION I.- DE LAS TRAMITACION DE LA SOLICITUD
Entrega de Informacion

Para dar atencién a los posibles sujetos de crédito, la COAC debera ofrecer en el sitio mas
visible la informacion minima necesaria en medios audiovisuales y también personalizados,
sobre los productos que dispone en el area de créditos. La informacion general debe
contener como minimo (tipos de crédito, montos, plazos, requisitos, encajes, tasas de

interés, costos financieros, etc.)
Recepcidn de la solicitud

Una vez que el futuro sujeto de crédito conoce los requisitos, debe acercarse al auxiliar de
crédito que la Cooperativa asignara para el efecto en la Matriz, quien receptara las
solicitudes, las verificara y revisara si han sido llenadas adecuadamente.

Canalizacién de la solicitud

Receptada la solicitud, el auxiliar envia ésta al asesor de crédito para que previo contacto

con el socio, realice la inspeccidn correspondiente.
Entrevista del Asesor de Crédito con el solicitante
La entrevista personal permite:

» Establecer una relacion personalizada con el socio,

« Ampliar la informacidn sobre el prestatario, que no conste en la solicitud en forma verbal

y visual.
» Conocer efectivamente el destino del crédito,

* ldentificar la frecuencia de los ingresos del socio, y
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* Orientar al socio sobre la conveniencia o no del crédito y asesorarlo adecuadamente.

Cuando el Asesor de Crédito lo considere pertinente, podra llevar a cabo una entrevista
adicional con el solicitante para ratificar los términos y condiciones en que han sido
propuestas las facilidades crediticias; si esta totalmente de acuerdo con los términos y
condiciones del crédito propuesto, pudiendo agregar sus comentarios basado en la
informacion recibida, lo cual no lo exime de la responsabilidad de conocer bien al sujeto de
crédito.

Remision de las propuestas crediticias a las instancias superiores

Una vez que el Asesor de Crédito haya verificado las solicitudes mediante la inspeccion,
entrevista y confirmacion de datos a través del teléfono, internet (central de riesgos, burds
de crédito) u otros medios de verificacion y sustentado su andlisis en un estudio financiero
técnico minimo, debera someterlas a las instancias superiores de aprobacion (comités de

crédito nacional), segun sea el caso.

Toda la informacion contenida en la documentacidn crediticia, debe ser correcta y clara,
para lo cual el asesor de crédito es el responsable del contenido y seguridad de esta.
Adicionalmente agregara otra si la hubiera para contribuir a dar mejores elementos de
juicio para resolver objetivamente, también debera constar sus recomendaciones que

considere pertinentes y presentara al nivel correspondiente para su resolucién.
SECCION I1.- DEL ANALISIS DE LA SOLICITUD
Proposito del analisis

Es el de establecer la solvencia econémica y moral del cliente y poder tomar la decision
adecuada para su aprobacion. El Asesor de Crédito o quien haga sus veces es el responsable
de esta funcion. En el analisis de crédito es necesario interpretar con objetividad la

consistencia de:
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* La solicitud de crédito,

* La entrevista personal,

* El destino del crédito, y

* El perfil crediticio.

El analisis de la solicitud de crédito

Los factores a tomar en cuenta al respecto son:
a. Carécter

Con el caracter se determina la estabilidad y cumplimiento del prestatario de sus diversos

compromisos personales. Estos indicadores se refieren a:

» Estabilidad de residencia (propia, arrendada),

» Estabilidad laboral o experiencia profesional,

* Experiencia crediticia con la Cooperativa,

* Referencia de créditos comerciales o de otras instituciones financieras,

* Referencia de movimientos de cuentas corrientes, de ahorros e inversiones si las tuviere,
* Referencias de tarjetas de crédito, si las tuviere, y

* Referencias de tipo personal.

b. Capacidad de pago

Entendida como la capacidad que tiene el socio para cubrir todas las obligaciones

financieras adquiridas, constituyéndose en uno de los principales elementos para tomar la

130



resolucién de otorgarle o no el préstamo. Los indicadores que sirven para medir la

capacidad de pago actual y futura del cliente comprenden:

* Ingresos familiares mensuales (sueldos, alquileres, intereses, honorarios, comisiones,

bonificaciones, utilidades personales, comerciales y empresariales, etc.),

* Relacion entre los ingresos y el total de los gastos familiares (alimentacion, educacion,
salud, vestido, vivienda, transporte, servicios, pagos de deudas generales y a instituciones
financieras, miscelaneos). Si la relacidn (gastos totales netos/ingresos totales netos) es de
un 70% o menos, indica que la capacidad de pago para atender nuevos compromisos es de
al menos 30%, lo cual se constituye en una relacion aceptable.

» Como la Cooperativa esta expuesta a recibir informacién distorsionada sobre los ingresos
y gastos, es necesario que cuente con estadisticas de gastos promedio por unidad familiar
segun el nimero de miembros de la misma de acuerdo a la ciudad, cantén o provincia en
que opere (esto para la matriz, sucursales o agencias). Para el caso de los ingresos, se
atendera con suficiente acuciosidad los respectivos documentos de respaldo. Con esta
informacion podra comparar adecuadamente con la suministrada en la solicitud respectiva,
en la entrevista hacer las aclaraciones del caso, reservandose el derecho de utilizar otros
medios idoneos para verificar la informacion entregada, pudiendo rechazar la solicitud que

considere haya sido entregada con datos fuera de la realidad.
Capital (Respaldo Patrimonial)

Del patrimonio del socio, se debe separar aquel que esté libre de todo gravamen, puesto que
ofrece un mayor respaldo a la Cooperativa al momento de determinar la capacidad de pago
del sujeto de crédito.

Colateral (Garantia)
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Colateral es la fuente secundaria de pago que el solicitante pone a consideracién de la
Cooperativa. El Jefe de Crédito o la persona que haga el analisis respectivo deberan
determinar, segun la naturaleza del riesgo del crédito, la clase de garantia por solicitar, a fin
de dar la suficiente cobertura al monto requerido.

Coyuntura Econémica

Para tener una vision mas clara de la recuperacion del préstamo es necesario conocer el
entorno econdémico en que se desenvuelve o desenvolvera el socio, para lo cual serd
necesario instruirse adecuadamente de informacion econdmica de los sectores productivos
en donde operan los asociados para saber si existe 0 hay posibilidades de recesién en el
sector especifico. Indicadores basicos como Inflacion, Tasas de Interés Referenciales,
Ingreso per capital, Salarios, Empleo, crecimiento econdmico nacional y sectorial entre
otros, deberan ser considerados para determinar el posible escenario en que desarrollara
sus actividades el sujeto de crédito.

Ademas se debe considerar también factores externos como caida en los precios
internacionales de los productos y barreras arancelarias o internos como eliminacion de
subsidios a los insumos, nuevos impuestos, recesion econdémica, emigracion, exceso de

lluvias, sequias, plagas, apagones, desastres naturales, etc.
Evaluacion de la solicitud y verificacion de cifras

La solicitud serad sometida a una revision y evaluacién de factibilidad, verificando las cifras
tanto de ahorros como de obligaciones directas y contingentes con la Cooperativa, asi como
la experiencia crediticia dentro y fuera de la Cooperativa, sin perjuicio de la verificacion de
los datos personales, referencias personales y demas informacion presentada. Asi mismo se

deberd evaluar y verificar la informacion del o los garantes y conyugues.

Anadlisis técnico
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Toda solicitud debera ser sometida a un analisis técnico, basado especialmente en la
solvencia moral y la capacidad de pago del solicitante y cuando sean montos en los cuales
la Cooperativa se involucre en un riesgo mayor, debera profundizarse en el analisis de
sensibilidad, de coyuntura econdmica y de costo-beneficio, de manera primordial
verificando el nivel de endeudamiento en la COAC como en otras instituciones financieras
y comerciales, la liquidez neta disponible para honrar la obligacién a efectuarse y el
patrimonio con que dispone el sujeto de crédito para responder a situaciones contingentes
con la Cooperativa.

Para el analisis técnico es importante ayudarse de herramientas e informacién disponible en
bases de datos propias y externas, por ejemplo Central de Riesgos, Buros de Crédito,
Indicadores Financieros y si el caso lo amerita Flujos de Fondos futuros de al menos el
periodo similar al de la obligacién, basados en las leyes, regulaciones y normas

internacionales, nacionales, locales e institucionales.
SECCION I11.- DE LA DECISION SOBRE SU APROBACION
Resolucion

En cualquiera de los niveles resolutivos, se emitira una resolucién que contenga todos los
elementos de crédito y la firma de representacion del organismo (Jefe de Crédito, Comités)
que aprueba, esta servira a la parte operativa que procesa el desembolso, como autorizacion

para proceder conforme a la resolucién.
Remision de las Solicitudes

Toda transaccion crediticia, debera enviarse con su evaluacion técnica y recomendaciones
al nivel respectivo y este a su vez aprobara o negara con sus comentarios de sustentacion y

la firma de responsabilidad final.

Notificacién al Solicitante
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Inmediatamente que una resolucion ha sido emitida y notificada al Departamento de
Crédito a través del Jefe de Crédito, este entregard al asesor responsable para que
inmediatamente notifique lo resuelto al solicitante, usando para ello la via mas rapida

posible.
Formalizacion y desembolso

La formalizacidn del crédito se lo hara una vez que este comprobado toda la documentacion

y aprobado el crédito.
PROCEDIMIENTO POST CREDITO DE LAS COBRANZAS (Objetivo 3)
Gestioén del asesor de crédito

El asesor de crédito es el encargado de identificar los préstamos de acuerdo como se

encuentran honrando los sujetos de crédito, seleccionando de la siguiente manera:

Créditos Normales (A).- Aquellos préstamos sin problema, que no presentan dudas
respecto a su recuperacion dentro de los términos y condiciones originalmente establecidos.
Existe un cumplimiento exacto del plan de pagos, las garantias estan vigentes y custodiadas
adecuadamente, maneja debidamente sus cuentas dentro y fuera de la COAC, administra
debidamente sus ingresos acordes a su actividad econdmica y no posee problemas
laborales.

Créditos con problemas Potenciales (B).- Es un préstamo de riesgo satisfactorio aunque
demuestra ciertas debilidades estructurales, o bien el prestatario sufre una tendencia
financiera adversa temporal que hace que el préstamo sea solo marginalmente satisfactorio.
Aunque cumple con el plan de pagos y sus garantias se encuentran vigentes, por varias
ocasiones ha pedido renovacion frecuente o el plan de pagos lo ha realizado con cierta
morosidad dada su iliquidez temporal.
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Créditos con problemas Agudos (C).- Son aquellos cuyo pago normal se ve amenazado
por tendencias muy desfavorables o sucesos de naturaleza financiera administrativa,
econdmica o del medio, o por debilidades importantes de la garantia. No se espera que haya
perdida pero si existe la posibilidad de tener que reestructurar la operacién original a un
plazo mayor. Ha incumplido con por lo menos el 25% de su plan de pagos, su morosidad
Ilega a 90 dias.

Crédito de Dudosa Recuperacion (D).- Son los prestamos cuya recuperacién es poco
probable, segun los Gltimos reportes, por lo tanto se espera que un monto adn no

determinado de su capital se pueda perder.

Créditos Perdida (E).- Se consideran a las operaciones de crédito consideradas
incobrables por que ha existido incumplimiento permanente y total del plan de pagos,
inexistencia y desaparicion de garantias, situacién de quiebra o insolvencia del deudor o

desaparicion del deudor, garante y conyugues, su morosidad ha sobrepasado los 360 dias.

De acuerdo a la clasificacion, el asesor realizara las siguientes actividades para la
recuperacion de la cartera por cobrar:

a. Llamada telefénica recordatoria

Por lo menos con tres dias laborables antes del vencimiento del dividendo, el auxiliar de
crédito responsable llamaréa telefonicamente al socio para recordarle la obligacion que esta

por vencer, debiendo dejar constancia de sus comunicaciones en el listado correspondiente.
b. Llamada telefonica, visita al sitio de trabajo o visita al hogar

A partir del primer dia de vencida una cuota, huevamente se contactara telefénicamente o

por visita personal al prestatario notificandole el atraso, utilizando la Forma No. 1, al quinto

135



dia se debera entregar la notificacion para dejar evidencia escrita de la gestion de cobro

efectuada.
Gestion de Auxiliar de Crédito

La gestion de cobranzas puede ser delegada a cobradores (Asesores), a fin de mantener una
cartera lo mas sana posible, para el efecto se deben aplicar las siguientes politicas:

a. Los porcentajes o valores de los gastos de cobranzas, a aplicarse a los socios, seran
autorizados por la Gerencia General.

b. Los valores de cobranzas deberan ser conocidos oportunamente y aceptados por los

socios

c. Los créditos vencidos generan intereses de mora y otros gastos legales, como excepcion
Gerencia General podra exonerar estos cobros a fin de llegar a acuerdos de pago.

Los cobradores se encargaran de la entrega de la nota de cobro (Forma No. 1); esta
comunicacion se debe enviar transcurrido 5 dias de vencida la obligacién, es decir después
del recordatorio de pago efectuado por parte del asesor y una vez que el cobrador haya
recibido del asesor una instruccion en este sentido. De no existir respuesta del deudor, se
realiza una segunda notificacién a los 15 dias después de la primera y finalmente de no
concurrir en esta, se realiza la emision de una tercera y Gltima notificacion a los 10 dias

previa al inicio del tramite judicial.

Estas misivas de cobro tienen la caracteristica de ser una notificacion formal al deudor
principal (2 notificaciones) y garante (3ra notificacion). El Jefe de Crédito efectuara un
analisis de la situacidon del socio a partir del dia 31 y expedird inmediatamente un
diagndstico sobre el ingreso a un programa de acciones extrajudiciales y judiciales con el

abogado
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En la comunicacion del abogado se debe fijar una posicion extrema, una actitud de cobro
judicial; pero al mismo tiempo se deja abierta la posibilidad de plantear soluciones de pago
por los canales institucionales y dentro de las politicas de arreglo vigentes como la

reestructuracion del plazo.

Copia de la(s) presente(s) nota(s) de cobro, se debe archivar invariablemente en la carpeta
de crédito del deudor. La Cooperativa debe tener evidencia escrita mediante certificado o
acuso de recibo de la entrega de la nota de cobro. El plazo maximo de que se otorga a los
deudores dentro de esta Gltima nota de cobro, hasta agotar todos los recursos posibles para

Su recuperacion.
ESTRATEGIAS DE RECUPERACION DE CARTERA (Objetivo 3)

Con relacion a la cuenta en el sistema de cobranza los Términos y condiciones de los

convenios de cobranza disponibles.

Generacion de reportes de productividad e indicadores de las agencias externas y de los

despachos judiciales de forma automatizada.
Segmento Cliente

Se debe permitir un monitoreo constante de lo general a lo particular, es decir, un alto grado
de integracion de la informacién para determinar la efectividad de la gestién a nivel region,
agencia y/o ejecutivo, y con esto dar seguimiento al desempefio y a partir de ello definir
acciones concretas .Los indicadores como el costo por proceso y la rentabilidad del area se
tienen que analizar dentro del sistema, para generar andlisis de forma constante y
automatica. El sistema de reporteo sirve de base al sistema de segmentacién de cartera, a

partir de los resultados de la gestion interna y de las agencias externas.
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Canales

La evolucion del rol del ejecutivo, de cobrador a asesor financiero requiri6 de una
redefinicién del modelo organizacional. Los ejecutivos de cobranza a hora deben tener una
vision integral del cliente, asi como ser especialistas en el diagndstico y manejo del nivel de
morosidad, a fin de dar una atencién personalizada y proponer soluciones integrales para
cada cliente. De modo que la asesoria es reorientada y enfocada a las necesidades del
usuario, a fin de resolver sus preocupaciones financieras, estableciendo el convenio con la

mayor probabilidad de éxito.

De la misma forma, las carteras mas complejas se asignan a las agencias externas con

mayor éxito de recuperacion, de acuerdo al esquema de pago de comisiones.
Producto

Los esfuerzos de las areas de cobranza cada vez estan mas enfocados en tener un manejo
mas preciso de la informacion relacionada con la medicion del desempefio, con el fin de

fomentar la implementacion de acciones concretas.
Procesos

Para hacer mas eficiente la labor de cobranza, se deben definir iniciativas que mejoren la
ejecucion y desempefio de los procesos a través de la estandarizacion, la implementacion de
indicadores de desempefio y desarrollo de lineamientos y politicas que permitan integrar un

enfoque de mejora continua.

La estandarizacion de procesos, con base en lineamientos y politicas es un esfuerzo que
puede iniciarse a través de su documentacion en manuales de cobranza que soporten la
operacion. Con esto es posible establecer objetivos claros de desempefio y niveles de
servicio que permitan identificar y controlar los costos asociados a la operacion, resultando

en la aplicacion de estrategias de cobranza mas rentables. Constantemente, las instituciones
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financieras deciden cobrar el total de las cuentas deudoras sin analizar las implicaciones
monetarias de esta actividad. Existen ocasiones en que las actividades relacionadas con el
cobro son mas costosas que lo que representa el monto de la deuda. Por lo anterior, las
instituciones deben ser capaces de reconocer el costo de los procesos de cobranza con el fin

de no incurrir en costos innecesarios y sobrepasar los puntos de equilibrio de cada cuenta.
Modelo para proyectar el flujo de caja en una microempresa (Objetivo 4)

En todo tipo de empresa, pero en especial en las microempresas, es muy conveniente que
sus administradores se tomen el tiempo necesario para elaborar lo que seria el flujo
proyectado de sus recursos en efectivo y con ello poder estimar si tendran o no los recursos
para cumplir cabal y oportunamente con sus obligaciones. Con ese mismo flujo proyectado
de recursos es como se podra estimar si contaran con sobrantes de dinero (que se
utilizarian entre otros para enfrentar imprevistos en el desarrollo de las operaciones de la
empresa, 0 para invertir en el mejoramiento de las sedes, equipos y personal de la misma) o
con faltantes del mismo (lo que obligaria a recurrir a préstamos o al recorte de gastos y/o

inversiones)

La presente herramienta se ha construido para ayudar a aquellas microempresas (de persona
natural o juridica) que quieran empezar a darle un orden a sus proyecciones de flujos de
efectivo. En ella se han planteado a manera de ejemplo lo que serian los conceptos por
entradas reales de efectivo y salidas reales de efectivo que mas cominmente puede

enfrentar tales microempresas.

Recuérdese que aprovechando las ventajas que ofrece Excel, se podran adicionar o retirar
las filas que se necesiten (tanto en la seccion de "Entradas"” como en la seccion de "salidas")
y de esa forma se podra personalizar esta herramienta.

Igualmente, debe tenerse presente que en relacién con las "salidas de efectivo" las cifras se
deben digitar con el signo "-" adelante.

139



Monitoreo y seguimiento al microcrédito

Objetivo: Realizar un seguimiento técnico a la evolucion del crédito y del negocio sujeto

de crédito.
Actividades:

1.  Una vez colocado el crédito, el responsable en este caso el oficial de crédito realizara
una visita de campo, para levantar la informacion y verificar que el crédito esté
direccionado para lo que fue solicitado.

2. Mensualmente el oficial de crédito o en su defecto el responsable del crédito, debera
realizar visitas de campo al lugar en donde se desenvuelve la actividad comercial o de
servicio el sujeto de crédito, para verificar la informacion de la actividad
considerando los ingresos y egresos que ha generado el negocio para lo cual se
aplicara el cuadro detallado a continuacion (Flujo de efectivo).

3.  El oficial de crédito o en su defecto el responsable del crédito, levantara un informe
hacia la gerencia y a las jefaturas de cobranza de crédito, en el caso de ser favorable
debera continuar con las visitas mensuales. Los resultados son negativos en el flujo
de efectivo al momento de confrontar la informacién recolectada de campo con los
flujos de caja proyectados, el oficial de crédito se convierte en asesor ubicando los
nudos criticos del giro del de negocio, proponiéndole al socio sujeto de crédito las
estrategias, alternativas de ventas, controlar los gastos de venta, de operacion, gastos
directos e indirectos y alertas tempranas de mejoramiento para que sus flujos lleguen
a cumplir en lo minimo en lo proyectado, con lo cual se garantiza el retorno del

crédito a la cooperativa
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Monitoreo y seguimiento al microcrédito

Flujo de efectivo de un socio de la Cooperativa 10 de Agosto Ltda.

Mes1  (Mes2  (Mes3  Mesd  [MesS [Mes6 [Mes7  [Mes8 Mes 9 Mes10  [Mes11  |Mes 12

Saldo Anterior 562,30 | 1.196,60 i 1.906,50 | 2.695,78 | 3.568.41 | 4.528,55 | 5.580.59 | 6.729,12 ¢ 7.97895| 9.335,17 | 10.803,07
INGRESOS

VENTAS 3.000,00 | 3.150,00 | 3.307,50 | 3.472,88 | 3.646,52 | 3.828,84 | 4.020,29 | 4.221,30 | 443237} 4.653.98 | 4.886,68 | 5.131,02
Otros Ingresos 500,00 | 500,00 | 500,00 ; 500,00 | 500,00 | 500,00 | 500,00 500,00 | 500,00 500,00 | 500,00 | 500,00
TOTAL INGRESOS | 3.500,00 | 4.212,30 | 5.004,10 | 5.879,38 | 6.842,30 | 7.897,25 | 9.048,84 | 10.301,89 | 11.661,48 | 13.132,94 | 14.721,85 | 16.434,09
EGRESOS

Costos de Venta 1.200,00 | 1.260,00 | 1.323,00 { 1.389,15 | 1.458,61 | 1.531,54 | 1.608,11 | 1.688,52 | 1.772.95: 1.861,59 | 1.954,67| 2.05241
Gastos Operativos 636,00 | 636,00 | 636,00 i 636,00 | 636,00 636,00| 636,00 636,00 636,00 636,00 636,00 636,00
Gastos Directos 400,00 | 400,00 | 400,00 { 400,00 | 400,00 | 400,00 | 400,00 | 400,00 | 400,00 { 400,00 | 400,00 | 400,00
Gastos Indirectos 5000 50,00 50,00: 50,00 50,00 50,00 50,00 50,00 50,00 50,00 50,00 50,00
Pagos Tributarios 360,00 | 378,00 | 396,90 | 416,75 | 437,58 | 45946 | 48243 | 506,56 | 53188 ¢ 55848 | 586,40 | 615,72
Cuota de Microcrédito | 291,70 | 291,70 | 291,70 ¢ 291,70 | 291,70 | 291,70 | 291,70 | 291,70 | 291,70 ¢ 291,70 | 291,70 | 291,70
Otros Gastos

TOTAL EGRESOS | 2.937,70 | 3.015,70 | 3.097,60 i 3.183,60 | 3.273.89 | 3.368,70 | 3.468,25 | 3.572,78 | 3.682,53 i 3.797.77 | 3.918,78 | 4.045.83
SALDO 562,30 | 1.196,60 | 1.906,50 | 2.695,78 | 3.568,41 | 4.528,55 | 5.580,59 | 6.729,12 | 7.978,95: 9.335,17| 10.803,07 | 12.388,26
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Mes13  |[Mes14  Mes1S  |[Mes16  (Mes17  |[Mes18  Mes19  |[Mes20  (Mes21  |[Mes22  [Mes23  |Mes24

Saldo Anterior 1238826 | 13.956.20 | 1565343 | 1748643 | 1946199 | 2158723 | 23.869.63 | 2631707 | 2893777 | 31.74042 | 3473411 | 37.92838
INGRESOS

VENTAS 538757 | 565695 593979 | 623678 | 654862 | 687605 721986 | 7.58085| 795989 | 835789 : 877578 | 921457
Otros Ingresos 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00
TOTALINGRESOS | 1827583 | 20.113.14 { 22.09322 | 2422322 | 26.510,61 | 2896328 | 3158949 | 3439792 | 37.397.67 | 40.59831 | 44.009.89 | 47.642.96
EGRESOS

Costos de Venta 215503 | 226278 237592 | 249471 | 261945 | 275042 288794 | 303234 | 3.18396| 334316 351031 | 3.68583
Gastos Operativos 73140 73140 73140 73140 73140 73140 73140 73140 73140 73140 73140 73140
Gastos Directos 440,00 440,00 440,00 440,00 440,00 440,00 440,00 440,00 440,00 440,00 440,00 440,00
Gastos Indirectos 55.00 55.00 55,00 55,00 55.00 55,00 55,00 55.00 55.00 55.00 55,00 55.00
Pagos Tributarios 646,51 678 83 712,78 748 41 785.83 825,13 866,38 909,70 95519 | 100295 105309 | 1.10575
Cuota de Microcrédito 291.70 291,70 291,70 291,70 291,70 291,70 291,70 291.70 291.70 291,70 291,70 291,70
Otros Gastos

TOTAL EGRESOS 431964 | 445971 460679 | 476123 | 492338 | 509365 527243 | 546014 | 565724 | 586420 6.08151 | 6.309.68
SALDO 1395620 | 1565343 | 1748643 | 1946199 | 2158723 | 23.869.63 | 2631707 | 28.937.77 | 31.74042 | 34.734,11 | 3792838 | 4133328
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Flujo de proceso de procesos de la propuesta

NO

=
:

Presentacion da
1a solicitud

v

Recibe v reviza la
documentacion

Elaborado por: Yadira Sarabia R.

Realizar la visita &2

campo para levantamiento
da informacion

-

Prepara 2] informe 2l
analista d2 cradito
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Autoriza y s2 realiza el

despacho el cridito
+

Cumple
con las
poliscas
NO
Se davualve los
documentos al socio

Visitas d2 campo mensuales
para  levantamiento de2
informacion

Elaborado por: Yadira Sarabia R.

Asssor da cradito racomienda
al cliente estrategias &2
mejoramisnto para 2l n2gocio

v

Envia informe a gerencia ¥
departamento d2 cobranzas
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Inform e de cancelacion de crédito
a la gerencia, departamento de
crédito y cobranza

Elaborado por: Yadira Sarabia R.

145



Plan operativo de la propuesta

Agosto Ltda. en el afio 2011.

eleven un informe

OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS COSTO EVALUACION
Diagnosticar el mercado comparando la | La gerencia con los Aprobacion y aplicacion del manual
cartera de la Cooperativa de Ahorro y | departamentos realizan  un | Humano $ 1500,00 | Por el consejo de administracion y
Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio | diagndstico  situacional de | Material ’ el nivel operativo
2011con otras Cooperativas. mercado considerando las 5 | econémico

fuerzas de Porter

Establecer procedimientos de post crédito Manual de procedimientos de
que permita tener una recuperacion de | Desarrollo de procedimientos | Humano $ 500,00 Postcrédito
cartera sana en la Cooperativa de Ahorroy | de Postcrédito de acuerdo a la | Material ’
Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011. | realidad de la cooperativa. econdémico
Implementar  procedimientos de post | Aplicacion de los Informes mensuales por parte de la
crédito que permita tener una recuperacion | procedimientos de Postcrédito | Humano $ 500,00 gerencia de la aplicacion de los
de cartera sana en la Cooperativa de | contemplados en el manual Material ’ procedimientos de Postcrédito
Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el econémico
afio 2011.
Supervisar la  aplicacion de los | Visitas mensuales a los socios Valoracion mensual de la cartera
procedimientos de post crédito que permita | sujetos de crédito por parte de | Humano $ 2000.00 considerando el  indice de
tener una recuperacion de cartera sana en | los oficiales de crédito para que | Material ’ aceptacion de morosidad
la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de | apliquen el flujo de efectivo y | econémico

Elaborado por: Yadira Sarabia R.
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6.8 Administracion

Cuadro N° 25: Presupuesto

ACTIVIDADES COSTO
Diagnosticar el mercado comparando la cartera de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio $ 1500,00
2011con otras Cooperativas.
Establecer procedimientos de post crédito que permita tener
una recuperacion de cartera sana en la Cooperativa de $ 500,00
Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011.
Implementar procedimientos de post crédito que permita tener
una recuperacion de cartera sana en la Cooperativa de Ahorro $ 500,00
y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio 2011.
Supervisar la aplicacion de los procedimientos de post crédito
que permita tener una recuperacién de cartera sana en la $ 2000,00
Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda. en el afio
2011.
Material de papeleria y suministros de oficina $ 250,00
Gastos de movilizacion $ 300,00
Sub Total $ 5050,00
Imprevistos 5 % $ 252,50
TOTAL $ 5302,50

Elaborado por: Yadira Sarabia R.
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6.9 Prevision de la evaluacién

PREGUNTAS BASICAS
¢Quién solicita evaluar?
¢Por qué evaluar?
¢Para qué evaluar?
¢ Qué evaluar?
¢Quién Evalua?
¢ Cuando evaluar?
¢ Cémo evaluar?

¢ Con qué evaluar?

Elaborado por: Yadira Sarabia

EXPLICACION
El Gerente de la COAC 10 de agosto

Para determinar si se esta realizando el proceso

de Postcrédito
Para aplicar las politicas adoptadas para los

microcréditos
Politicas de Postcrédito

El gerente junto al personal administrativo
Bimensualmente

Mediante un analisis de cartera en lo que se

refiere a recuperacion.

Utilizando recursos: humanos, materiales vy

tecnoldgicos
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ANEXO 1
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA: ORGANIZACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Diez de Agosto Ltda.
de la ciudad de Ambato

Objetivo: Determinar como afecta el servicio de Postcrédito y su impacto en la
recuperacion de cartera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 10 de Agosto Ltda.

Datos informativos

Lugar:

Fecha:

Nombre de la investigadora: Yadira Sarabia Rodriguez.
Instrucciones:

Por favor ayudenos, leyendo detenidamente las preguntas y responda de acuerdo a la
informacion que usted sabe sobre la cooperativa.

Por favor asegurese de que las respuestas tengan relacion con la cooperativa.
Por favor marque una X en la respuesta que usted considere correcta.
Cuestionario

1.- ;Cada qué tiempo le dan referencia de la situacion econdmica — financiera de la
COAC 10 de Agosto Ltda.?
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Anual

Semestral

Trimestral

Bimensual

Mensual

2.- ¢Cada cuanto le hacen a usted seguimiento a su crédito por parte de la COAC 10 de
agosto Ltda.?

Quincenal

Mensual

Bimensual

Trimestral

Semestral

3.- ¢(Con sus ingresos mensuales adquiriria usted deuda con la COAC 10 de Agosto Ltda.?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Parcialmente de acuerdo
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Indeciso

No saber

4.- ;Estaria de acuerdo que le hagan un seguimiento posterior a la realizacién de su
microcrédito?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Indeciso

No estan de acuerdo

5.- ¢Con el seguimiento que le hace a usted el oficial de crédito de la cooperativa, usted
estaria garantizando el pago de su crédito?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Indeciso

No estan de acuerdo

6.- (Cada qué tiempo requiere usted los servicios de los oficiales de crédito para el pago de
su crédito por parte de la Cooperativa 10 de agosto Ltda.?
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Siempre

Casi siempre

Regularmente

Nunca

No Sabe

7.- (Esta de acuerdo con la tasa de interés que trabaja la COAC 10 de Agosto Ltda.?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Indeciso

No estan de acuerdo

8.- ¢Usted sabe la tasa de interés real que termina pagando del crédito que realizo en la
COAC 10 de agosto Ltda.?

Siempre

Casi siempre

Regularmente

Nunca
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No Sabe

9.- ¢(Usted cree qué es efectiva la gestion de cobranza para el pago del crédito por parte de
la COAC 10 de agosto Ltda.?

Siempre

Casi siempre

Regularmente

Nunca

No Sabe

10.- (EIl sistema de cobranza que aplica la Cooperativa 10 de agosto es para usted
satisfactorio?

Siempre

Casi siempre

Regularmente

Nunca

No Sabe

11.- ;La Cooperativa 10 de agosto ha realizado restructuraciones en sus créditos atrasados?

Siempre
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Casi siempre

Regularmente

Nunca

No Sabe

12.- ;Qué calificacion le daria usted a la organizacion de los empleados de la COAC 10 de
agosto?

Excelente

Poco excelente

Regular

Insuficiente

Mala

13.- ¢{Usted como socio, estda al tanto de las politicas de cobranza que aplica la COAC 10 de
agosto Ltda.?

Siempre

Casi siempre

Regularmente

Nunca
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No Sabe

14.- ;Para bienestar de usted como socio, es productivo el sistema de cobranza de la
COAC 10 de agosto?

Siempre

Casi siempre

Regularmente

Nunca

No Sabe

15.- ¢{Cuando usted recibe la visita de los funcionarios de la COAC 10 de agosto le dan un

seguimiento y monitoreo a su crédito dando alternativas de pago?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Indeciso

No estan de acuerdo

GRACIAS POR SU COLABORACION

161



ANEXO 2

CROQUIS DE LA EMPRESA

TOMAS SEVILLA

AV. 13 DE ABRIL HEE GER

Parada de
buses

162



ANEXO 3

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 10 DE AGOSTO

INSAMBLEA GENERAL DE
S0CIOS

PN T
| SECRETARIA

-
1
[ | ADMINISTRACION LR

CONSEJO DE
VIGILANCIA

1
T COMISION DE
I EDUCACION
e e

- L
T COMISION DE

-
I CREDITO | 1

CONTABILIDAD DE CREDITO SISTEMAS OPERACIONES

Jole Sistemas [Alencidn sl clients

Contador General Jéfe de Créditos

,—l—\ NIVELES JERARQUICOS LINEAS JERARCUICAS,
. ——  Linea de Mando
Nivel 1.- Gobiemo

CAJAS Asazor Crédito 1 Aszesor Crédbio 2 Cooperativo _ tllr:‘e:a cgpf:rv;f:eg

Nivel 2 - Ejecutivos i
Nive! 3.- Operativo L_. Linea de Asesoria
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ANEXO 4

Cooperativa de Ahorro y Crédito Diez de Agosto Ltda.

NOTIFICACION
SOCIO N° a, de de20__
Sedior(a), (SOCIO)
Sedior(a), (GARANTE 1)
Sedior(a), (GARANTE 2)
Lea racordamos quesu saldo adsudado con corta al , tiene un atraso
de dias de por el valor de USS$ Dolares Americanos.

Entandemos que susactividades lo han mantenido muy ocupado v sin ser su proposito, se

ha olvidado da su compromiso conlaCooperativa, si tienen algin inconvanients, nuastra

institucion 2std para ayudarla.

Porlo mencionado, tanga la gantilezade prasentarse acancalar sus saldos en mora ean un
plazo maximo de 48 horas. Con 2l fin de evitar en lo posterior ACCIONES
EXTRAJUDICIALES corraspondiantas.

Atantaments,

DPTO. DE CREDITO Y COBRANZAS



ANEXO 5

DE AGOSTO

COOPERATIUA DE AHORRO Y GREDITO

Luz y Esperanza para la gente progresista como Ud.

INFORMACION DE INSPECCION (0004392

Kt\sesor de crédito Fecha de inspeccion
N° Del socio Nombres y Apellidos
Reside en casa: Propia: [ Familiar: [_] Arrendada: [
Direccion: Canton:
Parroquia: Barrio: Telf.:
Direccion de trabajo: Canton:
Nombre de la Empresa: Direccion:
Cargo que desempena: Telf.:

Comercio :) Vivienda C} Artesania (:) Agricultura C)
Vehiculo @ Viaje C) Ganaderia C) Pago de deudas :)
Educacion @ Otros :) Compra de terreno<:>

Sobre firma: Prendario: Hipotecario:
Monto solicitado
FORMA DE PAGO

Mensual (__ ) Bimestrales (___ ) Trimestrales (___) Al vencimiento (___) Otros

Ocupacion del solicitante
Ocupacion del conyuge

Bienes muebles Bienes inmuebles Bienes semovientes
Casa
Terreno
Otros:
Proceso de produccion Material de construccion
INGRESO EGRESOS
Sueldo Créditos otras inst. An.
Comercio Alimentacion
Agricultura Vestimenta
Ganaderia Educacioén

Sueldo conyuge Salud
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GARANTE N°. 1

Nombre Cilil % Telf.
Direccion / Canton. . Parroquia
Comunidad _ Sector
Calle N°. De casa._
Ocupacion Lugar de trabajo
Sueldo : 3 Telf.
Bienes inmuebles
Bienes muebles
Conyuge
Nombre (o [ Telf.
Direccién / Canton Parroquia
Comunidad Sector
Calle N°. De casa
Ocupacioén Lugar de trabajo
Sueldo Telf.
Bienes inmuebles
Bienes muebles
Conyuge
Direccion del inmueble / cantén Parroquia
Comunidad Sector
Calle
Extension Valor del terreno $
Que contiene el bien inmueble :
BALANCE AL: 7 /

Activo Corriente Pasivo Corriente
Disponible Crédito Proveedor
Caja Crédito Prestamista
Bancos Crédito de ONG 4
Cuentas por cobrar Crédito Sistema Financiero
Inventarios Pasivo no Corriente
Mercaderia o Crédito L/P
Materia prima
Productos en procesos TOTAL PASIVO
Productos terminados
Activo no corriente TOTAL PATRIMONIO
Activos fijos
TOTAL ACTIVOS TOTAL + PATRIMONIO

+ Ventas

Ventas contado
Ventas crédito
-COSTOS DE VENTAS
=MARGEN BRUTO
-GASTOS GENERALES
Personal
Servicio(luz, agua, Telf.)
Alquiler del local
Transporte

Gastos financieros

= UNIDAD OPERATIVA

+Ventas contado
+Recuperacion de CXC
-Compras al contado
-Gastos generales

=FLUJO DE NEGOCIO
+0tros ingresos familiares

-Consumo familiar
-Imprevistos familiares
=FLUJO INTEGRAL

JUSTIFICACION DE CREDITO POR PARTE DEL OFICIAL

Rot. Inventarios

Veces Endeudamiento

% Margen Bruto



ANEXO 6
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INFORMACION FINANCIERA / ESTADO DE STUACION PERSONAL
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