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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo de titulacion es un Modelo de Gestion de Crédito y Cobranza para la sucursal
Juan Pio de Mora Ltda.,, del cantén Quinsaloma, Provincia de los Rios, para la
recuperacion de cartera vencida y mejorar los indices de morosidad, considerando la
importancia de contar con un manual de politicas, procedimientos que proporcione
informacién adecuada para la toma de decisiones de los funcionarios responsables a los
diferentes niveles de la Cooperativa, hemos desarrollado el presente modelo de gestion que
consta de un estudios de la Planificacion Estratégica, obteniendo resultados en la
implementacién de un manual de crédito que permita a los funcionarios del area regirse a
normas , politicas, procedimientos técnicos, de operacion y legales, requisitos, garantias,
mecanismos Yy niveles de aprobacion para el otorgamiento del crédito, alcanzando su
aplicacion a todos los directivos, funcionarios y empleados de la Institucién, que tengan

participacién y responsabilidad en el otorgamiento de créditos.

Se recomienda para luego capacitar de manera organizada y sistematica en la cual el
personal adquiere y desarrolla conocimientos y habilidades especificas al trabajo, tomando
en cuenta que se dara a conocer el nuevo modelo de gestion denominado Manual de
Crédito y Cobranza para el conocimiento de todo el personal y para el desarrollo dentro del

area.
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ABSTRACT

This thesis addresses the development of a Credit and Collection Management Model, for
the Juan Pio de Mora Limited Branch Office, in Quinsaloma, Los Rios Province,
considering the importance of having a policies and procedures manual to provide relevant
information for decision-making by officials working in different levels in the Cooperative,
this management model consists of Strategic Planning studies, institutional SWOT
(Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) analysis, a credit manual implementation,
so the officials in the area could be governed by the standards, policies technical,
operational and legal procedures, requirements, guarantees, mechanisms and approval
levels for granting loans, reaching its application to all the institution directors, officers,

and employees, who have participation and responsibility in granting loans.

Then, the staff will be trained in a systematic and organized way to acquire and develop
knowledge and skills for the job taking into account that the new management model
entitled Credit and Collection Management Model will be released to all the staff and

developed within the area.
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CAPITULO I: PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., ubicada en el canton
Quinsaloma, Provincia de los Rios., se crea por el empefio de un grupo de agricultores
de la zona, con el fin de ayudar en el otorgamiento de créditos a los pequefios
agricultores, y de esta misma manera aportar con el desarrollo econémico y financiero

del canton.

El no contar con un manual de gestion adecuado y dentro de ello con politicas definidas
acerca del otorgamiento de créditos, permite que la cooperativa Juan Pio de Mora Ltda.,
no tenga liquidez y solvencia y sobretodo no sea competitiva en el mercado financiero.

La cooperativa de ahorro y crédito no realiza un analisis profundo del cliente; como
capacidad de pago, capacidad de endeudamiento, buro y score de crédito, lo cual hace
que el informe del departamento de crédito arroje un alto porcentaje de morosidad

dentro de la cartera vencida.

Ademas que la cooperativa Juan Pio de Mora Ltda. no pueda tomar decisiones
encaminadas a la productividad y a medir la gestion en el nivel directivo, asi como

también no permite contribuir el desarrollo socio-econdémico del cantén Quinsaloma.

La principal funcion de la Cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora Ltda., es el
otorgamiento de créditos de consumo, micro-créditos, de vivienda y a los pequefios
agricultores denominada micro-rural; para lo cual necesita disefiar un modelo de gestion
y cobranza que permita que el personal de crédito tenga una orientacion ampliada de las
obligaciones, y procedimientos que deberan seguir para obtener una adecuada y
eficiente gestion de cobranza.

1.1.1. Formulacién del Problema de Investigacion



¢Como afecta la falta de aplicacion de un modelo de gestion de crédito y cobranzas para
el desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., de la

Sucursal del Canton Quinsaloma, Provincia de los Rios?

1.1.2. Delimitacion del Problema

Campo: Gestion

Area: Gestion-Financiera

Aspectos: Encuestas

Espacial: Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., de la sucursal

del canton Quinsaloma, Provincia de los Rios.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo General

Elaborar un modelo de gestion de crédito y cobranzas para la COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO JUAN PIO DE MORA LTDA, DE LA SUCURSAL DEL
CANTON QUINSALOMA, PROVINCIA DE LOS RIOS.

1.2.2. Objetivos Especificos

» Realizar un diagnostico de la situacion actual de la Administracion y Gestion de
Crédito en la Cooperativa de Ahorro y crédito Juan Pio de Mora Ltda. de la
Sucursal del Canton Quinsaloma, Provincia de los Rios.

» Elaborar los procedimientos generales, politicos de cobranza y estrategias para
la prevencion y recuperacion de la cartera vencida.

» Elaborar requisitos para establecer acuerdos con los deudores (refinanciar,

renovar, y reestructurar).

1.3.  JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., es una entidad privada que
busca satisfacer los requerimientos del cliente, creada con el aporte del capital de los
socios; cuya actividad primordial es realizar inversiones y facilitar créditos a los clientes

de acuerdo a las necesidades.



La investigacion realizada cuenta con problemas de morosidad identificados
paulatinamente en los cierres de fin de mes, arrojando un resultado entre una escala del
8 al 10 por ciento de morosidad, mayormente en la linea crediticia Micro rural, la
misma que se destina a la agricultura. Esta es la razén primordial en la que se busca

prever que no hay altos porcentajes de morosidad o cartera vencidas.

Es por ello que la aplicacion de un modelo de Gestion de Crédito y Cobranza a la
Cooperativa es de gran importancia para Prevenir altos indices de morosidad y
Recuperacién de la Cartera Vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “JUAN PIO
DE MOTRA LTDA, SUCURSAL QUINSALOMA, se realizara con la finalidad de
proponer normas, métodos, procesos y procedimientos especificos, basados y regulados
por la superintendencia de Bancos y Seguros, Ley de Economia Popular y Solidaria,

entre otras.

El impacto social de la presente investigacion se dara a través de las recomendaciones
que se emitiran hacia la administracion de la cooperativa, las mismas que permitiran
contar con una herramienta esencial de gestion, y de gran interés puesto que se podra
concluir con resultados que beneficiardn en primer lugar a la comunidad, sector
productivo, pequefios y medianos productores, pequefios negocios, de igual manera a
los directivos y socios de la institucion y asi dinamizar la economia del entorno que

ayude al cumplimiento de las metas y objetivos trazados por los mismos.

Finalmente la factibilidad de la investigacion implica el compromiso total de los
directivos y el personal que laboran en la cooperativa a colaborar y proveer de toda

documentacién e informacion necesaria que la investigacién lo amerite.



2.1.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

LAS ENTIDADES DE CREDITO Y AHORRO

Segun, Lopez y Gonzélez (2008) dice que:

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

financieros en general.
La regulacion europea define una entidad de crédito como:

- Una empresa cuya actividad consiste en recibir del publico depdsitos u otros
fondos reembolsables y en conceder créditos por cuenta propia, 0

- Una empresa de dinero electronico.

El ejercicio de ambos tipos de actividades, de acuerdo con las disposiciones
europeas, debe ser prohibido por parte de los estados miembros a las personas o

empresas, que no sean entidades de crédito.

Asi pues, tanto la captacion de depositos como la emision de medios de pago
alternativos a los billetes y monedas, denominado dinero electronico, quedan
reservadas en exclusiva a las entidades de crédito. En este sentido, se entiende
por dinero electronico, aquel valor monetario representado por un crédito

exigible a su emisor:



- Almacenado en un soporte electronico.
- Emitido al recibir fondos de un importe cuyo valor no sea inferior al valor
monetario emitido, y

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

El estudio del sector laboral de la Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda., permitira el
analisis crediticio de la misma, y la manera en la que opera dia a dia, mediante el
otorgamiento de créditos y la captacion de fondos, estipulando clausulas y acuerdos de

las partes interesadas.
2.2. CREDITO

Las empresas no deben limitarse a generar solamente utilidades; sino que seria mejor
asumir una responsabilidad social y a su vez manejarse con normas éticas en las
distintas actividades que realice, sean estas con sus colaboradores, clientes, proveedores

en general.
2.2.1. Definicién de Crédito

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

2.2.2. Cartera de crédito de consumo en Ecuador

“En el Ecuador durante el mes de febrero de 2013, los saldos de las carteras vigente y
vencida de los creditos de consumo fueron de USD 7,470.4 millones y USD 464.9
millones, respectivamente, mientras que la cartera total se ubic6 en USD 7,935.3
millones” (SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS, 2013)

2.2.3. Ventajasy Desventajas del Crédito
Los créditos, a diferencia de los préstamos, ofrecen grandes ventajas si se quiere

financiar proyectos cuyos gastos totales son inciertos, puesto que son muy flexibles. Sin

embargo, también poseen inconvenientes relacionados con los altos intereses y los



gastos de tramitacion. A continuacion presentamos las principales ventajas y
desventajas de los préstamos ofrecidos por el mercado:

Ventajas del crédito

o Tener la posibilidad de renovar y ampliar el limite de fondos. Lo bueno
de éste punto, es que la renovacion puede hacerse tantas veces como el cliente
desee.

o Los pagos pueden hacerse las veces que se quiera, y los montos de los

pagos dependen del cliente; esto ayuda a que disminuyan los intereses.

. El crédito es til en casos de emergencia.

o Algunos consideran que el crédito es mejor que el dinero en efectivo.
o El interés es menor en comparacion a lo que se aporta.

. Permite agilizar las operaciones comerciales.

Desventajas del crédito

. Los costes son elevados.

. Su periodo de amortizacion es corto.

o El interés es superior al que se aplica en el transcurso del plazo.

. Si hay atraso en una cuota, afectara automaticamente al historial

crediticio del cliente.

o Los procedimientos del trdmite del crédito suelen ser complicados.

J Los gastos de la tramitacion son altos.

o Hacer el pago de tasas pasivas, que se cancelan por concepto de
intereses.

o Aumento de la carga financiera tras incumplir los pagos establecidos.

o Si se emplea en la compra de bienes, los articulos pueden terminar

costando mas ya que se pagan intereses y cargos por financiamiento, al utilizar
por adelantado el dinero.
o Si se pactaron bienes en garantia se puede correr el riesgo de perderlos

con el no pago del préstamo.



2.2.4. Clasificacion de los préstamos y créditos
Segun, Lopez y Gonzélez (2008) dice que:

A continuacién se procedera a describir las principales caracteristicas de los
distintos préstamos y créditos que pueden solicitar un particular o una empresa.

- Préstamos Hipotecarios.-Los préstamos hipotecarios son aquellos que se
encuentran garantizados por una fianza de caracter real como la prenda de
una hipoteca de un inmueble. Las caracteristicas basicas de este tipo de
préstamos son las siguientes:

- Bienes que se financias: Est4 especializado en la financiacion de la
construccién o compra de bienes inmuebles. El titular puede ser una persona
fisica o juridica que efectle la construccion o compra del inmueble con fines
de explotacion econdmica.

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

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

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

a. Préstamos en Poliza. Los préstamos en péliza son aquellos que se
formalizan mediante un documento mercantil denominado poliza, que ha ser

intervenido por fedatario publico. Sus caracteristicas basicas son:



Bienes que se financian: No existe limitacion a la cantidad. En cuanto al
destino los posibles son: inversion en activos inmateriales, adquisicion o
adaptacion de terrenos para uso industrial, agrario o comercial, adquisicion
construccion , reforma de naves o locales de uso industrial, comercial o
agrario, inversiones en equipo e instalaciones técnicas, adquisicion o
reparacion de maquinaria, utillaje o herramientas, inversion en equipos para
proceso de informacion, adquisiciones o reparacion o reparacion de
vehiculos o elementos de transporte, inversion en activos financieros como
valores mobiliarios, fianzas, inversion en existencias y aprovisionamiento
diversos, camparias agricolas.

Tipos de interés: los tipos de interés pueden ser generales o preferenciales.
Los intereses se abonan por periodos vencidos, generalmente trimestres. Se
puede estipular el pago de una cuota fija o variable.

Plazos: Variable, en funcion de la finalidad del préstamo, caracteristicas del
cliente y de las posibilidades reales de amortizacion de éste.

Riesgos: Es la operacion mas sencilla y rapida. Solo se piden garantias
personales.

Tramo: Hasta el 70% de la inversion.

Autorizaciones: existe una vez formalizada la péliza de préstamo una sola

entrega inicial de dinero por parte del banco y por total de la operacion.

Préstamo y crédito participativo.- este tipo se caracteriza porque la entidad
prestamista participa en los beneficios liquido, ademas de existir un interés
fijo. Se consideran parte de los fondos propios y no pueden amortizarse

anticipadamente.

Crédito sindicado.- También llamados créditos consorciados, son una
modalidad especial de operacién crediticia caracterizada por la participacion
conjunta de un grupo de entidades de crédito, que concurren en la concesion
de un crédito que por su elevada cuantia u otras caracteristicas peculiares,

precisa de la colaboracion de una pluralidad de instituciones financieras.



d. Créditos con garantia real.- En este caso, un crédito en cuenta corriente se
establece con garantia real (valores, hipotecas, etc.) que constara en la poliza.

Las garantias pueden ser pignoraticias o hipotecarias.

e. Créditos sin intereses.- Son créditos sin coste financiero donde los fondos se

desatinan a obras o0 ayudas humanitarias.

f. Créditos privilegiados.- También llamados preferenciales, son créditos

concedidos a un bajo tipo de interés o preferente.

g. Créditos subordinados.- Son créditos con un tipo de interés menor en

funcién de los beneficios de la empresa.

h. Créditos subsidiados.- Son créditos con el tipo de interés subvencionado en

parte por alguna entidad de crédito oficial (pp. 101-105-106)

Es importante resaltar que los créditos otorgados dentro de la Cooperativa Juan Pio de
Mora Ltda., no se han clasificado por sectores ni por el tipo de crédito otorgado,

acotando que no se cuenta con documentos de respaldo.

2.2.5. Indicadores de riesgo de crédito
Segun, Lopez y Gonzélez (2008) dice que:

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

crédito.

La morosidad



En Espafa, el fuerte crecimiento de la actividad crediticia en los Gltimos afios no
ha sido acompafiado por un aumento de los créditos dudosos. De hecho, el ratio
de morosidad siguio6 reduciéndose. Una de las medidas que suele utilizarse como
indicador de la morosidad bancaria es el ratio activos dudosos/riesgo total,
excluyendo del numerador los dudosos por causa de riesgo-pais Yy
comprendiendo el denominador la inversion crediticia, la renta fija y los pasivos

contingentes del sector privado y no residente.

La interpretacion de este indice es clara y refleja el porcentaje del capital
invertido que no se recuperd segun estaba previsto. Por ejemplo, una morosidad
del 7% indica que de cada 100 euros invertidos, 7 no han sido devueltos por los

clientes al vencimiento del contrato (pp. 253-254)

Uno de los factores de riesgo importante que afectan la cartera de crédito de la
Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda.,, es la morosidad que hace referencia al

incumplimiento de las obligaciones de pago previstas por lo socios.
2.2.6. Los riesgos bancarios

Riesgo bancario y riesgo econémico

Segun Pérez, Jorge (2008) dice que:

El riesgo es la posibilidad de sufrir algin tipo de perjuicio, o de no tener éxito en
alguna accion emprendida, lo que en términos econdémicos va ligado a la
probabilidad de sufrir pérdidas econdmicas. El riesgo es consustancial a todas
las actividades econdmicas y, en un sentido economico, puede definirse como la

volatilidad o incertidumbre relativa a la rentabilidad esperada de un activo.

El riesgo bancario hace referencia al volumen de crédito y otras facilidades
crediticias que el conjunto de entidades de crédito tiene concedidas a esta
compafiia. Por el contrario el riesgo bancario en una entidad de crédito hace
referencia al riesgo asumido por esta en actividades tipicamente bancarias (pp.
40 —41)

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., deberd contar con un

proceso integral para la gestion de riesgos, que incluya la vigilancia por parte del

Directorio y de la Alta Gerencia para identificar, evaluar, seguir, controlar y mitigar
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todos los riesgos significativos, para lo cual este proceso debera ser proporcional a la
dimension e importancia econdmica de Juan Pio de Mora Ltda., de que se trate como asi

también a la naturaleza y complejidad de sus operaciones.

2.2.7. Riesgos asociados a la actividad bancaria
Segun Pérez, Jorge (2008) dice que:

Las principales fuentes de los riesgos bancarios son: los cambios en los niveles
de solvencia de los titulares de préstamos, los movimientos en los precios de
mercado (v.g. los tipos de interés, de cambio, los precios de los bonos y las
acciones, etc.) y, en general, todo aquello que provoca variaciones, en el tiempo
0 en la forma, de los flujos netos de fondos esperados. La gestion de estos
riesgos consiste en reducirlos a aquellos niveles que la entidad desee alcanzar en
cada uno de ellos, teniendo siempre presente que mayores riesgos significan

mayores expectativas de beneficios, y a la inversa.

La clasificacion de los riesgos en las entidades de crédito es variada, pero en

lineas generales son las siguientes:
Riesgos de crédito.

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

crédito, préstamo, aval, etc., que han concedido las entidades de crédito.
Riesgos de tipo de interés

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

los movimientos de aquellos.
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El origen bésico del riesgo de interés esta en las diferentes estructuras de plazos
de vencimientos de los activos, pasivos Yy operaciones de futuro, cuyas
renovaciones a nuevos tipos de interés se pueden traducir en reducciones en el

margen de inmediacion futuro.
Riesgo de mercado

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

Riesgo de cambio

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

misma.
Riesgo de liquidez
El riesgo de liquidez puede ser de dos tipos:

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

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

necesitarlos, fondos liquidos a un coste razonable.
Riesgos operativos

El riesgo operativo es el que se deriva de que las transacciones que debe
registrar la entidad no sean adecuadamente realizadas, en tiempo y forma,
debido a su importante volumen, falta de tiempo, uso de procedimientos no
automaticos, o falta de estos, etc. (pp. 40-44).
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Cabe recalcar que todo tipo de riesgo es una amenaza para una entidad crediticia como
es el caso de Juan Pio de Mora Ltda., para lo cual se bebera contar con estrategias que

resten estos riegos de cualquier tipo.

2.3. COBRANZA

2.3.1. Definicion de Cobranza
Segun Block, Hirt y Danielsen (2013) dice que:

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

Una empresa puede emplear varias estrategias para hacer que su proceso de
cobranza y compensacién de cheques sea mas expedido. Un método muy
popular consiste en utilizar muchos centros de cobranzas repartidos en todo el

area de marketing (p. 87)

Es importante mencionar que Juan de Pio de Mora Ltda., carece de politicas definidas
de cobranza teniendo en cuenta que son pagos pendientes del resultado de un
otorgamiento de crédito, en la mayoria del comercio es comun el otorgamiento del

mismo con la finalidad de incrementar las ventas.
2.3.2. Procesos de Cobranzas

Segun Beaufont, Ricardo (2005) dice que:
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La recuperacion de las cuentas por cobrar viene a constituir la fase culminante
del proceso de ventas a crédito, el cual ocasiona entre otras cosas un problema
de liquidez, es decir, de aspecto financiero, puesto que por una parte, aunque las
ventas hayan sido planificadas, existen situaciones complejas que no pueden ser
valoradas ni previstas con resultados precisos; pero por otra parte resulta mas
complejo aun pronosticar las probabilidades de los cobros originados de las
ventas a crédito efectuadas mas que todo en el caso de los negocios que se
inician, los cuales necesitan fondos para la adquisicion de nuevas existencias,
para asi poder responder al incremento de sus ventas este hecho hace necesario
que se tenga conocimiento en forma tedrica del valor del capital de trabajo capaz

de cubrir esa situacién financiera.

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

las necesidades de fondos de la empresa.

Los procedimientos de cobranza deben tomar en cuenta una serie de aspectos

para que sean acordes con los propésitos del mismo los cuales son:

1. Causas de que las ventas no se paguen a su vencimiento
2. Sistemas que se utilizan para observar las cuentas.

3. Analisis de las cuentas (p.67)

El proceso de cobranza es un importante servicio dentro de Juan pio de Mora Ltda., que
permitird el mantenimiento de los clientes al igual que abre la posibilidad de volver
a otorgar crédito, para ello se debera contar con un proceso estratégico y clave para

generar el habito y una cultura de pago en los clientes.
2.3.3. Procedimientos y Técnicas de Cobranzas
Segun, Accion (2013) In Sight dice que:

“La gestion de cobranza es un proceso bastante interactivo con los clientes, que
parte del analisis de la situacion del cliente, un oportuno y frecuente contacto
con el cliente, ofreciendo en el proceso de negociacion alternativas de solucion

oportunas para cada caso Y registrando las acciones ejecutadas para realizar un
14



seguimiento continuo y el control del cumplimiento de los acuerdos

negociados.”

Algunas acciones tipicas en la gestion de la cobranza se describen a
continuacion, junto con un flujo grama con el proceso que sigue la gestion de

cobranza.

- Andlisis del caso: (Quién es el cliente? ;Cual es su situacién? ;Cuales
fueron las condiciones para el otorgamiento del crédito? ¢Por qué cayd en
mora? Aqui podemos considerar fuentes internas y externas de informacion
como centrales de riesgo, relacion de deudores, etc.

- Contacto con el cliente: ¢Qué informacidn registra el cliente? ;Donde esta
ubicado el cliente? ¢ Cudles acciones ya fueron ejecutadas?

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

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

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

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

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

- Seguimiento del caso: ¢Conocemos la actual situacion del cliente y las

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

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

Una de las técnicas que se implementara en el area de crédito de Juan Pio de Mora
Ltda., es a través de una notificacion a los clientes que tengan obligaciones vencidas
(deudas en mora), las cuales van a ser incluidas en las bases de datos de morosidad del
cliente. Ademas el implementar vias de contacto incluyendo Ilamadas telefonicas, cartas
y visitas domiciliarias, indispensables para que los deudores paguen de manera

inmediata.
2.3.4. Estrategias de Cobranzas
Segun Gémez, Luis (2008) dice que:

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

generacion de un archivo con datos de la cartera por localidad.

GRAFICO N° 01: ESTRATEGIA DE COBRANZA
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FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

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

emision de estos listados se realiza desde las siguientes opciones:
- Asignaciones diarias a gestor; listado de las cuentas asignadas al gestor terreno.

- Notificaciones diarias, para la emision da cada uno de los formatos de

notificaciones y cartas que se tenga parame trizad.

Definicion del esquema de gestion. Se establece el esquema bajo el cual se

desea gestionar, para lo cual se debe:

- Definir gestiones a realizar con su respectiva periodicidad, dias de
vencimiento, monto de vencimiento, las empresas y agencias sobre las cuales se

van a realizar.
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- Proceso de Asignacion Gestion Telefonica y Gestores Fijos a Clientes
Emision de Notificaciones y Cartas Digitacion de Resultados Control /

Seguimiento a Resultados de Gestion Definicion del Esquema de Gestion.

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

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

-Gestion Telefonica y Gestores Fijos a Clientes. Las gestiones a clientes se

realizan dependiendo de los tipos de gestores siendo las siguientes:

-Cobranza Telefonica. Permite visualizar las gestiones que han sido asignadas
al gestor telefonico y realizar el ingreso de los resultados obtenidos. Esta misma
informacion se imprime desde la opcion reporte telefonia con el cual se podra
realizar gestion y luego proceder a la digitacion de resultados; este esquema
permite realizar gestion aunque no se disponga de equipo en el momento. La

gestion telefdnica interactua directamente con el Call Center. (Gémez, 2008)

-Gestores Fijos. Utilizan la opcion Control de Cartera, la cual permite visualizar
las cuentas que han sido asignadas a ellos al inicio del periodo de gestion. El
ingreso de gestiones y resultados de las mismas se realiza desde la opcion

gestiones atrasadas.

-Analisis de Productividad. Consulta en linea del avance de las gestiones
realizadas por el area de telefonia; se mide el trabajo de cada gestor telefénico

por rangos o turnos durante la jornada de trabajo.

Resultados de Gestion. Permite un detalle de las gestiones realizadas con su

respectivo resultado por gestor en un rango de fechas.

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

-Estadistico de Promesas. Generar un reporte grafico estadistico de las
promesas cumplidas y no cumplidas de todos los gestores del area de telefonia.
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-Seguimiento a Oficiales. Listado y/o archivo con formato de hoja electrénica
de todas aquellas gestiones con respuestas que tienen indicador de seguimiento
(promesas de pago, Se acercara a negociar, etc.), para un rango de fecha

especificado y un tipo de gestor seleccionado.

-Reporte de Eficiencia Telefonica. Reporte en Excel que diariamente analiza el
porcentaje de recuperacion del area de telefonia con respecto a la cartera

asignada.

-Reporte de Eficiencia Terrena. Reporte en Excel que diariamente analiza el
porcentaje de recuperacion de la gestion terrena con respecto a la cartera

asignada.
2.4, PROCESOS FINANCIEROS
Segun, Ochoa y Saldivar (2012) dice que:

“La informacion financiera es el conjunto de datos proporcionados por los
estados financieros y las notas a los mismos, que expresan la situacion financiera
de la empresa, los resultados de operacién y los cambios que sufre dicha
situacion. La informacion financiera se fundamenta en las Normas de

informacién financiera”
Los usuarios de la informacion financiera pueden ser:

. Internos: administradores y accionistas mayoritarios.

o Externos: inversionistas minoritarios, acreedores, proveedores,
sindicatos, empleados, analistas de bolsa o cualquier otro grupo de interés
(stakeholders).

Los objetivos de la informacién financiera son:

a) Informar sobre la situacion financiera de la empresa, los resultados de sus
operaciones y los cambios en su situacion financiera.

b) Satisfacer con esa informacion a todos los usuarios de la misma.

C) Ser una herramienta atil para la toma de decisiones de inversion y de
crédito, asi como para medir la solvencia y liquidez de la empresa y su

capacidad para generar recursos.
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d) Evaluar el trabajo de la administracion (p. 23)

Cabe recalcar que los procesos financieros constituyen una base financiera dentro de la
empresa y son la base fundamental y el objeto a ser analizado en el disefio de gestion de

cartera de crédito.
2.5. PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Segun, Luna Alfredo (2009) dice que:

La administracion es un proceso muy particular, consiste en las actividades de la
planeacion, organizacion, ejecucion y control desempefiadas para determinar y

alcanzar los objetivos sefialados, el uso de seres humanos y otros recursos.

Es la direccion eficaz de las actividades y la colaboracién de otras personas con
el fin de obtener determinados resultados. La administracion es la actividad por
la cual se obtiene determinados resultados a travées del esfuerzo y la cooperacién

de otros.

Al aplicar la administracion correctamente, las empresas logran bases confiables
para, posteriormente diversificarse. Con la administracion se alcanza la calidad

total en todo organismo social.

La administracion es semejante a todos aquellos conocimientos relacionados con
la eficiencia y eficacia del trabajo. Los procesos de la administracion son el
medio para alcanzar un fin, por conducto de esta, se logran alcanzar resultados

practicos.

La funcién de la Administracion se cristaliza mediante el proceso administrativo.
Un proceso es el conjunto de pasos de pasos o etapas necesarias para realizar
una actividad. La administracion esta integrada por etapas, fases y elementos, los
cuales se llevan a cabo mediante el proceso administrativo. El proceso
administrativo es el conjunto de etapas o fases sucesivas a traves de las cuales se
efecttan la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso
integral. (pp. 36-37)
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Es importante resaltar que la administracion es un proceso sistematico realizado por la
alta gerencia, para saber a donde va la organizacion y en que deben contribuir para
alcanzar los objetivos planteados por la organizacion, se puedan coordinar las

actividades para realizar un trabajo en equipo.
2.6. MODELO DE GESTION
Segun, Maldonado Milton (2006) dice que:

Un modelo de gestion se refiere al trabajo que se realiza, a la forma como se

organizan para realizarlo y a los recursos que se administran en ese esfuerzo.

Uno de los modelos de gestion utilizados hoy en dia, es el correspondiente a

Idalberto Chiavenato.

En este caso plantea el hecho de que los principales procesos correspondientes a

la gestion de una empresa se focalizan en seis partes:

1. La admisién de personas, que se encuentra relacionada directamente con la

seleccion y posterior contratacion de personal eficiente.

2. En la aplicacion de dichas personas (para que puedan ayudar en la

compensacion laboral, mediante la evaluacién y el analisis del desempefio.

3. En el desarrollo de las actividades que se llevan a cabo incluyendo también el

de las personas en sus areas laborales.

4. En la retencion del personal utilizando en este caso los cursos de capacitacion

como medio para llevarla a cabo.

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

sistemas de informacion.
6. Bases de datos informaticos (p. 48)

Es importante tener en cuenta que en este modelo de gestion empresarial, los procesos
mencionados se ven influenciados por las condiciones externas e internas

correspondientes a la empresa gestionada.
2.7. IMPORTANCIA DEL MODELO DE GESTION
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El crédito es fundamental para la existencia y desarrollo de las empresas. Desde el
punto de vista mercadotécnico permite aumentar los volimenes de venta, que a su vez
disminuye los costos unitarios y permite a determinados sectores de la poblacion
integrarse al mercado consumidor. (IDALBERTO CHIAVENATO)

2.8. FASES DEL MODELO DE GESTION
Segun, Chiavenato Idalberto (2005) dice que:
Primera Fase:

Aqui se establece la constitucion de la empresa misma, donde se determina sus

objetivos, metas, estrategias, desarrollo de planes y organizacion administrativa.
Segunda Fase:

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

basados en la diferenciacion.
Tercera Fase:

Se determina la difusion del modelo, a través de sus resultados, beneficiando a las
organizaciones involucradas e incentivar el interés por la preservacién de los recursos

naturales.

Estas fases requieren de tiempo y conocimientos que deben estar reflejados en la
obtencion de objetivos, los cuales se los obtiene en forma paulatinamente, cubriendo

cada una de las expectativas en forma positiva y definida (pp. 478-479)
2.9. PARTES DEL MODELO DE GESTION

Segun, Chiavenato Idalberto (2004) dice que:

“Recoleccion y analisis de datos:

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

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

identificar problemas y temas méas importantes.
Diagndstico empresarial:

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

para su implementacion.
Accidn de intervencion:

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

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

2.10. FUNCIONES DE LA GESTION

Segun, Johnson Robert (2002) dice que:

Del concepto de gestion anteriormente citado aplicado a la administracion de empresas
indica que la misma cumpla con cuatro funciones fundamentales las cuales son:

“Planificar.- La primera de esas funciones es la planificacion, que se utiliza para
combinar los recursos con el fin de planear nuevos proyectos que puedan resultar
redituables para la empresa, en términos mas especificos nos referimos a la
planificacion como la visualizacion global de toda la empresa y su entorno
correspondiente, realizando la toma de decisiones concretas que pueden determinar el

camino mas directo hacia los objetivos planificados.

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

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

empresa.

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

marcados desde un principio.”

Teniendo en cuenta las funciones antes mencionadas se puede notar la eficiencia que
posee el hecho de llevar a cabo la administracion de empresas en base al concepto de
gestion ya que aporta un nivel mucho mas alto de organizacién permitiendo asi que las
empresas o instituciones pueda desempefiarse de mejor manera en su area de trabajo (p.
67)

2.11. TIPOS DE GESTION

Segun, Tovar Johana (2008) dice que:

La gestion como tal se divide en diferentes tipos de conformidad con la actividad y el
objetivo que persigan cada una de ellas, es por ello que a continuacion se citan los tipos

de gestion mas importantes:

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

uso de la tecnologia.

- Gestion Social.- Es un proceso completo de acciones y toma de decisiones, que
incluye desde el abordaje, estudio y comprension de un problema, hasta el disefio y

la puesta en practica de propuestas.

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

proyecto dentro del tiempo y del presupuesto definido.
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- Gestion de Conocimiento.- Se trata de un concepto aplicado en las organizaciones,
que se refiere a la transferencia del conocimiento y de la experiencia existente entre
sus miembros. De esta manera, ese acervo de conocimiento puede ser utilizado

como un recurso disponible para todos los miembros de la organizacion.

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

- Gestion Administrativo.- Es uno de los temas mas importantes a la hora de tener
un negocio ya que de ella va depender el éxito o fracaso de la empresa. En los afios
hay mucha competencia por lo tanto hay que retroalimentarse en cuanto al tema.

Gestion Gerencial.- Es el conjunto de actividades orientadas a la produccion de
bienes (productos) o la prestacion de servicios (actividades especializadas), dentro

de organizaciones.

Gestion Financiera.- Se enfoca en la obtencion y uso eficiente de los recursos

financieros.

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

empresarial.

Gestion Estrategica.- “La gestion estratégica es la encargada de conducir a la
empresa a un futuro deseado, lo que implica que la misma debe influir directamente
en el cumplimiento de los objetivos establecidos, y esta direccion que tomara la
gestion estratégica debe contar con toda la informacién necesaria para que las
decisiones correspondientes puedan ser tomadas precisamente con respecto a la

actitud y postura que la gestion estratégica asumira ante cualquier situacion.

2.12. PROCESO DE GESTION
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Segun, Saenz Alvaro (2003) dice que:

“Un grupo de procesos relacionados puede ser visto como un sistema. En un sistema los
procesos estan intimamente vinculados entre si y cada componente se justifica en
funcién de su vinculacion al sistema. Existen muchos flujos dependientes entre si en

una organizacion.”

En un proceso la calidad de lo que sale se determina en gran parte por la calidad de lo
que entra. Una vez que se reconoce que los sistemas crean la mayoria de problemas, se

dejaré de culpar a los trabajadores individuales.

Laboramos dentro de un sistema regido por condiciones sobre las que el individuo no
tiene control. Cuando algo anda mal se busca a quien culpar en vez de observar al
sistema para mejorarlo. El 85% de las fallas de una organizacion estan en el sistema y

solo el 15% estan en la persona o cosa individual (p. 85)
2.13. GESTION FINANCIERA
Segun, Morris & Brandon (2004) dice que:

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

gestion de la empresa.

El objeto de la Gestion Financiera y Administrativa es el manejo 6ptimo de los recursos
humanos, financieros y fisicos que hacen parte de las organizaciones a través de las
areas de Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria, Servicios Administrativos y Talento

Humano; relacionando especificamente esta actividad a la Gerencia.”

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

control de recursos financieros.
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Es decir, la funcion financiera integra:

- La determinacion de las necesidades de recursos financieros (planteamiento de
las necesidades, descripcion de los recursos disponibles, prevision de los recursos

liberados y célculo de las necesidades de financiacion externa);

- La consecucion de financiacion segin su forma mas beneficiosa (teniendo en
cuenta los costes, plazos y otras condiciones contractuales, las condiciones fiscales y la

estructura financiera de la empresa);

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

de eficiencia y rentabilidad);

- El andlisis financiero (incluyendo bien la recoleccion, bien el estudio de
informacion de manera que se pueda obtener respuestas seguras sobre la situacion

financiera de la empresa);

- El andlisis con respecto a la viabilidad econdmica y financiera de las

inversiones.”

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

2.13.1. Objetivo de la gestién financiera
Segun, Nunes Paulo (2008) dice que:
El objetivo de la Gestion Financiera se define en base a la composicion de dos

elementos que a continuacion se citan:

“El objetivo basico de la Gestion Financiera desde dos elementos.
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La de generar recursos o ingresos (generacion de ingresos) incluyendo los aportados
por los asociados.

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

manejo.”

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

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

a futuro maximicen el rendimiento de la organizacion.

2.14.

MANUAL DE CREDITO

Segun Chiricos, Marco (2005) dice que:

El Modelo de gestién de crédito y cobranzas es un conjunto de conceptos, ideas
generales, sistemas y herramientas, que le permiten a la institucion desempefiar

las acciones necesarias para poder alcanzar sus objetivos.

Este concepto general constituye su nucleo fundamental y se deriva de los
valores, de las creencias de la institucion, de los rasgos que definen su cultura

organizacional.

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

28



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

. La informacion de la situacion de la deuda del cliente tiene que ser

oportuna.
* El sistema solo tiene funciones automatizadas.

* La asignacion de créditos a un gestor depende de los dias de atraso que esta
tenga, si un cliente tiene dos créditos morosos con diferentes dias de atraso, estas

se asignaran a diferentes gestores.

* Existe la gestion especializada segun el tipo de cliente o monto de crédito.
* Los créditos a gestionar es para todos los dias.

* La calificacion al cliente se realiza por los pagos puntuales.

Objetivo. Establecer lineamientos con el Banco del Pichincha para un adecuado
proceso de gestion de recuperacion de cartera vencida, orientar las actividades a
realizar de cada una de las personas que laboran en la oficina de la empresa

Pague-Ya y determinar la emision de notificaciones y la entrega respectiva.
Alcance. El alcance de este Manual comprende:

DESDE: la recepcion de cartera vencida de los clientes segmentados como
personas y pequefias empresas (Pes), con una morosidad y monto definidos por
el Banco; asi como la informacidn necesaria para la gestion de recuperacién y

negociacion.

HASTA: la devolucion del cliente al Banco una vez que se realice la cancelacion
total de los valores vencidos o evidencie un comportamiento aceptable de pagos

a la empresa Pague-Ya por la gestion realizada.
Subprocesos:

Pago en efectivo (desde que el cliente se acerca hasta su aplicacion en el

sistema).

Cobranza administrativa (desde la negociacién hasta la custodia)
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1) Renovacion.

2) Refinanciamiento.

3) Reestructuracion

4) Propuesta de Subrogacion / Sustitucion de deudor.
5) Propuesta de Dacion.

6) Propuesta de Condonacion.

Mantenimiento de Garantias (desde la generacién hasta su cancelacion).

1) Obtencion de avallos o re avaluos.
2) Obtencion de seguros.
3) Constitucion de garantias.

Cuadres y Contabilizacion.

Aplicabilidad. Este manual se aplicard a todos los créditos vencidos
determinados por el Banco y entregados para su respectiva recuperacion a la

empresa Pague-Ya.

Areas y usuarios involucrados: Este manual orientara a sus lectores sobre las
funciones y desempefios de cada una de las areas y usuarios del Banco del

Pichincha donde se debe coordinar labores de gestion a clientes morosos.

Division de Riesgo y recuperacion: Unidad de gestion de Cobranza (UGC),

Unidad de Crédito de Personas, Unidad de Riesgo Operativo, Unidad de politica.

Divisién de Operaciones y Tecnologia: Unidad de visado, Unidad de

Liquidaciones, Unidad de Mantenimiento de Garantias, Unidad de Reclamos y
Requerimientos, Unidad de Cash Management, Front Operativo, Mesa de Ayuda

Tecnologica.

Divisién Administrativa: Departamento de Bienes, Mantenimiento y Servicios,

Pague-Ya, Departamentos de Compras y Pagos.

Segmento de Personas.
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Auditoria.

Empresas Comisionistas autorizadas por el Banco.

Un modelo de gestion dentro de la Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda.,
constituyéndose en un instrumento de ayuda para la toma de decisiones, elaborado a
partir del analisis del comportamiento de los ultimos 5 afios, la situacion actual y de su

evolucion previsible.

2.15. Administracion de las Cuentas por Cobrar
Segun, Hernandez y Rodriguez (2006) dice que:

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

invertido en cuentas por cobrar a clientes.

La rotacion de esta cantidad es vital para la estabilidad de la empresa. En
ocasiones, la tarea de convertir esas cuentas en efectivo, medir la calidad y la 16
rotacion de las cuentas por cobrar y, en general, vigilar ese importante activo del
negocio, se considera que va mas all& de la funcion de cobranza, participando en
ello los més altos niveles con responsabilidad de la situacion financiera de la

empresa.

Es importante que las personas responsables de la cobranza no sélo se familiaricen con
este concepto, sino que ademas aprendan a utilizar algunas de las herramientas para
mejorar su propia contribucién con la Cooperativa Juan Pio de Mora en el méas amplio

sentido posible.
2.15.1. Antigiiedad de Saldos en las cuentas por cobrar

Segun, Herndndez y Rodriguez (2006, p. 57) “para garantizar un buen trabajo de
cobranza y un adecuado control de las cuentas por cobrar de los clientes, debe llevarse
un estricto registro de aquellas cuentas que han permanecido insolutas excediendo las
condiciones normales de venta y ya estan vencidas. Esto se llama determinar la

antiguedad de los saldos de cuentas por cobrar.

31



La antigledad de las cuentas significa su separacion en diferentes categorias: Primero
las cuentas que estan dentro de los términos y no estan vencidas; después, las de 1 a 30

dias de vencidas, las de 30 a 60, las de 60 a 90, y asi sucesivamente.”

CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

3.1. IDEA A DEFENDER
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La elaboracion de un modelo de gestion de crédito y cobranzas para la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JUAN PIO DE MORA LTDA, DE LA
SUCURSAL DEL CANTON QUINSALOMA, PROVINCIA DE LOS RIOS, permitira
el desarrollo institucional para prevenir los porcentajes de morosidad y competir en el

mercado del sistema financiero.

3.2. TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1. Modalidad

En la presente investigacion de Tesis sobre un Modelo de Gestion se utiliza el
paradigma cuali-cuantitativo. Cualitativo porque en la investigacion nos indica la
realidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., que es posible
mediante la observacion acerca de la realidad del &rea financiera y se han recogido datos

que luego se analizan para poder emitir criterios, opiniones y juicios de valor.

La perspectiva cuantitativa nos permite examinar los datos numéricos que se abordan en
este capitulo cuando se realiza las encuestas y se tiene que especificar la composicion
de la poblacion, el porcentaje que representa las respuestas segun el nimero de casos

consultados.

La investigacion cuantitativa es valiosa porque estudia aspectos particulares y
generaliza desde una sola perspectiva, obteniéndose la informacién de la poblacion y

muestra que se estudia en esta tesis.

3.2.2. Tipos de Estudio de Investigacion

- Investigacion de campo

Por el lugar se trata de una investigacion de campo porque se realizara una
recopilacion de informacion en la Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda.,
especialmente en el area financiera, es decir en el lugar en donde se genera la
informacion.

- Investigacion bibliografica — documental
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La investigacion es bibliografica porque nos ha permitido explorar qué se ha
escrito por los diferentes autores sobre los modelos de gestion y la morosidad,
que corresponde al marco teorico de esta investigacion. También es documental
porque se ha recogido varios informes historicos existentes en los archivos de la

cooperativa.

3.2.3. Disefio de la Investigacion

La modalidad de estudio es mixta porque de acuerdo a las caracteristicas de la

poblacion sera la mejor manera de poder tener resultados efectivos en la investigacion.
3.3. POBLACION Y MUESTRA

En la presente investigacion tomamos en cuenta la totalidad del universo de
investigacion, tomando en cuenta que al momento de realizar el anélisis de la cartera de

crédito de Juan Pio de Mora tomaremos una muestra de 100 créditos.

PERSONAL POBACION MUESTRA
ADMINISTRATIVO 2 2
CREDITO 4 4

3.4. METODOS DE INVESTIGACION

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

o Método Analitico-Sintético: Este método consistio en la desmembracion de un
todo, descomponiéndolo en elementos para poder observar las causas, la naturaleza y
los efectos que han ocasionado deficiencias dentro del area de crédito de la cooperativa

de ahorro y crédito Juan Pio de Mora Ltda.

o Método Inductivo-Deductivo: Estos métodos permitio analizar la problematica
que presenta la cooperativa de ahorro y credito Juan Pio de Mora Ltda. y como el disefio
de modelo de gestién incide en el mejoramiento de la recuperacion de cartera de crédito
dentro de la misma.

o Método Historico-Logico: Este método permitio la vinculacion al conocimiento

de las distintas etapas de los objetos en sucesion cronologica, y mediante ello permite
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conocer la evolucion y desarrollo del objeto a ser analizado e investigado, es decir el
problema, para lo cual es necesario revelar su historia dentro del area de crédito de la

cooperativa.

o Meétodo Sistematico: Permitio identificar reglas, algunas series de patrones y
sucesos para prepararnos al futuro y mediante ello prever inconvenientes en el alcance

de los objetivos de la cooperativa Juan Pio de Mora Ltda.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.5.1. Técnicas

Para esta investigacion se realizaran 6 encuestas al personal de crédito y directivos de la
Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda.

3.5.2. Instrumentos

Se utilizé un cuestionario dirigido para los funcionarios del area de crédito de Juan Pio
de Mora Ltda.

3.6. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS ENCUESTA
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Para la realizacion de las encuestas se tomo la poblacion completa que corresponde a 2

empleados administrativos y 4 del area de crédito.

1. ¢ Cuenta el departamento de Crédito y Cobranza con un manual de definido

para el otorgamiento de los créditos?

CATEGORIA #Encuestados
Sl 0
NO 6

GRAFICO N° 02

0%

m Sl
mNO

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

El 100% de los encuestados manifestd que la Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda., no
cuenta con un manual de crédito definido, lo que ha ocasionado que la misma tenga un
alto grado de morosidad en su cartera.

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

CATEGORIA #Encuestados

20
(19}




MANUAL DE CREDITO 0
POLITICAS DE CREDITO INTERNAS 6

GRAFICO N° 03

0%

E MANUAL DE CREDITO
= POLITICAS DE CREDITO

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

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

claramente definidas.

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

CATEGQRIA #Encuestados



S 4
NO 2

GRAFICO N° 04

m S|
mNO

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

Del total de la poblacion el 67% menciono que se realiza un estudio exhaustivo del
cliente verificando en el burd el historial crediticio, mientras que el 33% de los
encuestados dice que no se realiza un estudio ha ello se debe el % porcentaje alto de

morosidad.

4. ¢Cree Ud., que la documentacion solicitada para la emision del crédito es la

correcta?
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CATEGORIA #Encuestados
SI 1
NO 5

GRAFICO Ne 05

Hno |

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

Del total de la poblacion encuestada el 83% manifiesta que la documentacion solicitada
para el otorgamiento del crédito no es la correcta debido a que no es suficiente para

poder respaldar la deuda del cliente, mientras que el 17% dice que si es la correcta.

CATEGORIAY  #Encuestados




5. ¢ Cémo CORTO 4 calificaria el tiempo
OPTIMO
EXCESIVO

en que demora en evaluar la solicitud

de crédito?

o

GRAFICO N° 06

0%

B CORTO
m OPTIMO
m EXCESIVO

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

El 80% del total de encuestados manifiesta que el tiempo que demora en la aprobacion
de un crédito es corto por cuanto no se verifica de manera adecuada el historial del

cliente, mientras que el 20 % dice que el tiempo utilizado es 6ptimo.
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6. ¢ Qué importancia tiene para ud. el conocimiento de los procesos de crédito

que se deberia aplicar?

CATEGORIA #Encuestados
IMPORTANTE 6
MEDIO IMPORTANTE 1
NO IMPORTANTE 1

GRAFICO N° 07

H IMPORTANTE
® MEDIO IMPORTANTE
= NO IMPORTANTE

FUENTE: Investigador.

Elaborado por: Investigador.

El 75% de los encuestados manifiesta que el proceso de crédito es importante, porque
permite conocer los parametros, condiciones y pasos que se debe realizar al momento
de emitir un crédito, mientras que el 12% dice que es medio importante y el 13% dice
que no es importante el conocimiento del proceso de crédito debido a la experiencia que

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

Satisfactorio?

CATEGORIA #Encuestados

Muy Satisfactorio 1
Poco Satisfactorio 1
Nada Satisfactorio 4
GRAFICO N2 08

B Muy Satisfactorio
B Poco Satisfactorio

= Nada Satisfactorio

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

Del total de los encuestados el 67% que representa el mayor porcentaje, manifiesta que
es nada satisfactorio el logro de objetivos en cuanto a la cobranza de la cartera de
crédito, mientras que el 17% de la poblacion dice que poco satisfactorio y el 16% muy

satisfactorio.
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8. ¢, Se realizan reportes mensuales de la cartera de crédito?

CATEGORIA  #Encuestados
Sl 5
NO 1

GRAFICO N° 09

mSlI mNO

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

Del total de los encuestados el 67% manifestd que si presentan reportes de cartera

crédito mensuales, mientras que el 33% dice que no lo realizan.
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9. ¢Cémo definiria su experiencia laboral en el area de Departamento de

Créditos y Cobranzas?

CATEGORIA #Encuestados

Muy Satisfactorio 1
Poco Satisfactorio 1
Nada Satisfactorio 4

GRAFICO N2 10

0%

B Muy Satisfactorio
M Poco Satisfactorio

= Nada Satisfactorio

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

Del total de encuestados el 83% que corresponde a 5 personas, manifiestan que su
experiencia es poco satisfactoria debido a que no cuentan con la experiencia adecuada
para el manejo de cartera de crédito lo que sefiala la mala gestion y funcionamiento del
departamento, mientras el 17% de las personas dicen que su experiencia en el area

crediticio es muy satisfactorio es decir que cuentan con la experiencia adecuada.
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10.  ¢Se realizan capacitaciones constantes al personal del Departamento de
Crédito y Cobranza?

CATEGORIA #Encuestados
Sl 1
NO 5

GRAFICO N° 11

LN
mNO

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

El 83% de los encuestados manifestaron que no se realizan capacitaciones constantes
en el Departamento de crédito y cobranza en lo referente a politicas crediticias y gestion

de cobranza, mientras que el 17% dicen que si se realiza capacitaciones.
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RESUMEN DE ENCUESTAS

CUADRO N° 01: RESUMEN DE ENCUESTAS REALIZADAS

Pregunta N° 01. ;Cuenta el departamento de Crédito y Cobranza con un manual de definido
para el otorgamiento de los creditos?

OPCIONES CATEGORIA FREC. ABSOLUTA FREC. RELATIVA
1 Sl 0 0%
2 NO 6 100%
Pregunta N° 02. ¢ En base a qué documento se otorgan los créeditos a los clientes?
OPCIONES CATEGORIA FREC. ABSOLUTA FREC. RELATIVA
1 Manual de Crédito 0 0%
2 Politicas de Credito 6 100%
Preguntar N° 03. ;Antes de entregar el crédito se realiza un estudio exhaustivo del cliente?
OPCIONES CATEGORIA FREC. ABSOLUTA FREC. RELATIVA
1 Sl 4 67%
2 NO 2 33%

Pregunta N° 04. ¢ Cree Ud., que la documentacion solicitada para la emision del crédito es la
correcta?

OPCIONES CATEGORIA FREC. ABSOLUTA FREC. RELATIVA

1 Sl 1 83%

2 NO 5 17%
Pregunta N° 05 ¢ Cdémo calificaria el tiempo en que demora en evaluar la solicitud de crédito?
OPCIONES CATEGORIA FREC. ABSOLUTA FREC. RELATIVA

1 CORTO 4 80%

2 OPTIMO 1 20%

3 EXCESIVO 0 0%
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Pregunta N° 06. ¢(Qué importancia tiene para Ud. el conocimiento de los procesos de crédito
gue se deberia aplicar?

OPCIONES CATEGORIA FREC. ABSOLUTA FREC. RELATIVA
1 IMPORTANTE 4 66%
2 MEDIO IMPORTANTE 1 17%
3 NO IMPORTANTE 1 17%

Pregunta N° 07. ;(Cree usted que los logros obtenidos por el Departamento de Crédito y
Cobranzas a su cargo son; Muy Satisfactorio, Poco Satisfactorio o Nada Satisfactorio?

OPCIONES CATEGORIA FREC. ABSOLUTA FREC. RELATIVA
1 MUY SATISFACTORIO 1 16%
2 POCO SATISFACTORIO 1 17%
3 NADA SATISFACTORIO 4 67%

Pregunta N° 08. ¢ Se realizan reportes mensuales de la cartera de crédito?

OPCIONES CATEGORIA FREC. ABSOLUTA FREC. RELATIVA
1 Sl 5 67%
2 NO 1 33%

Pregunta N° 09. ;Cdmo definiria su experiencia laboral en el area de Departamento de
Créditos y Cobranzas?

OPCIONES CATEGORIA FREC. ABSOLUTA FREC. RELATIVA
1 MUY SATISFACTORIO 1 16%
2 POCO SATISFACTORIO 1 17%
3 NADA SATISFACTORIO 4 67%

Pregunta N° 10. ¢Se realizan capacitaciones constantes al personal del Departamento de
Crédito y Cobranza?

OPCIONES CATEGORIA FREC. ABSOLUTA FREC. RELATIVA
1 SI 1 83%
2 NO 5 17%
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO
“Modelo de Gestidn de Crédito y Cobranzas para la Cooperativa de
Ahorro y Creédito Juan Pio De Mora Ltda., de la sucursal canton

Quinsaloma, Provincia de los Rios”

4.1. Introduccién

En el medio que actualmente nos desarrollamos las cooperativas de ahorro y crédito al
igual que las entidades financieras deben ser capaces de adaptarse en forma permanente
ante los cambios del entorno y las condiciones macro y microecondmicas del pais y del
mundo, nos exigen cada vez , mayor flexibilidad, creatividad e innovacién en términos
de creacidn de valor, aspectos que, en el caso de las instituciones financieras deben ser

aportados por todas las personas que la componen, es decir, sus clientes y asociados.

Al crear el modelo de gestion de crédito y cobranza para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Juan Pio de Mora Ltda., sera una oportunidad para que se puedan consolidar

politicas y procedimientos que generen créditos econdmicos.

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

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

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

presentan menos riesgo.

Segun resultados de estudios obtenidos se debe efectuar una evaluacion econémica y
financiera profunda de los mercados de clientes objetivos, incidiendo en su capacidad
de pago, referencias crediticias y sector en el que se desenvuelve, ya que el performance
econdémico del sector, es importante. Se debe otorgar créditos solamente a aquellos

sectores que presenten menos riesgos de estancamiento. De acuerdo con el punto de
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vista tradicional. Sin embargo el incumplimiento generalizado es frecuentemente un

reflejo de la renuencia a pagar por parte del prestatario.

GRAFICO N° 12: MODELO DE GESTION

( N
Diagnostico Panificacion
Estratégica, Foda
. (
Modelo de Gestion de Herramienta estratégica
crédito eficaz. \ Manual de Crédito )
a Yy
Capacitacion
\ 7

FUENTE: Investigador.

Elaborado por: Investigador.

4.2, Justificacion

El proceso de crédito y cobranza son de gran importancia para la Cooperativa de Ahorro
y Credito Juan Pio de Mora Ltda., por cuanto todas las Instituciones tienen la necesidad
de llevar un control de su cartera. De esta manera obtener mayor control y prevencion
de su cartera vencida. Por esta razon imprescindible tener politicas de cobranzas bien

definidas que permite a los funcionarios tomar decisiones.

Por otra parte, los servicios aportados por una buena gestion de cobranzas son
imprescindibles para obtener informacion de carécter legal, y contribuir con las
obligaciones financieras ante el organismo de control como es: Superintendencia de
Economia -Popular y Solidaria , garantizando el cumplimiento de las disposiciones
legales y el normal funcionamiento; es otorgar una herramienta adicional con bases
técnicas y resultados eficientes en el &mbito administrativo y financiero, ofrecer
informacién a los usuarios internos para suministrar y facilitar a la administracién la

planificacion, toma de decisiones, prevencion y control de cartera vencida.

Por lo expuesto y una vez que se entregue el modelo, depende de la necesidad de la

Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda., de ponerlo en préctica.

48



4.3. Factibilidad

La presente propuesta cuenta con el apoyo de quienes conforman parte de la
Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda., quienes se beneficiaran de un modelo de gestion
de crédito y cobranza maés eficiente que permitira prevenir y recuperar la morosidad en
esta entidad financiera, proporcionando informacion adecuada al gerente, analistas de
crédito y cobranzas, y a todo el personal que tenga relacion con el area de crédito,

obteniendo resultados que aporten al gerente en la prevencion de la morosidad.

4.4.  Marco Legal

Todas las disposiciones establecidas en el presente Manual de Crédito y Cobranzas se

han elaborado considerando los aspectos legales segun:

e El Estatuto de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
e Leyy Reglamento General de Cooperativas.

e Cadigo Civil y Procedimiento Civil

e Cddigo de Comercio.

e Ley de Régimen Tributario Interno

45.  Objetivos

Objetivo General

Elaborar un modelo de gestion de crédito y cobranzas para la COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO JUAN PIO DE MORA LTDA, DE LA SUCURSAL
QUINSALOMA, PROVINCIA DE LOS RIOS.

Objetivos Especificos

» Realizar un diagndstico de la situacion actual de la Administracion y Gestion de
Crédito en la Cooperativa de Ahorro y crédito Juan Pio de Mora Ltda. de la

Sucursal del Canton Quinsaloma, Provincia de los Rios.
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» Elaborar los procedimientos generales, politicas de cobranza y estrategias para la
prevencion y recuperacion de la cartera vencida.
» Elaborar requisitos para establecer acuerdos con los deudores (refinanciar,

renovar, y reestructurar).

4.6.  Diagndstico de Planificacion

Misién

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., es una institucion
financiera dedicada a captar ahorros y a la vez realizar préstamos para aportar al
crecimiento socioecondmico, satisfaciendo las necesidades de sus socios y brindando un

servicio oportuno y de calidad.

Vision

Constituirse como una institucion de reconocido prestigio, competitiva, y modelo en la
prestacion de servicios financieros, con gestion organizacional de calidad y contribuir
solidariamente a elevar el nivel de vida de la sociedad, alineados a una cultura de

mejora continua e innovacion.

Principios

La Cooperativa maneja principios fundamentales del cooperativismo como elementos

éticos que guian las decisiones de la institucion, estos principios son:

- Libre Acceso y Adhesion Voluntaria. Ninguno de los socios ha sido
obligado a ingresar o salir de la Cooperativa.

- Control Democratico. Todos los socios tienen el mismo grado de
participacion en la toma de decisiones gerenciales.

- Retorno de Excedentes. La rentabilidad que obtiene la institucion se reparte
equitativamente para todos los socios.

- Neutralidad Politica y Religiosa. Los socios tienen libertad para elegir su

inclinacion politica y religiosa.
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Valores

A los valores se los define como “descriptores que muestran la responsabilidad ética y

social en el desarrollo de las labores del negocio.

- Honestidad. Manejar correctamente los ahorros que se reciben, protegiendo
los intereses de los asociados.

- Responsabilidad. Comprometerse en trabajar adecuada y oportunamente
para cumplir con las expectativas de los socios.

- Solidaridad. Brindar asistencia social a los integrantes de la Cooperativa
con el fin de buscar el desarrollo integral de todos.

- Puntualidad. Entregar oportunamente todos los servicios e informacién que

requieran tanto autoridades como los socios.

Anadlisis Foda
Fortaleza

e Cobertura de red bancaria a nivel provincial

e Conocimiento y experiencia en areas del negocio

¢ Diversificacion de crédito por atencion de los programas especiales
e Soporte del gobierno nacional

e Jurisdiccion coactiva para recuperacion de cartera

Oportunidades

e Alta demanda de crédito no atendida por la banca tradicional, genera opcion de
crecimiento en su segmento.
e Proceso de fortalecimiento institucional

e Politicas del estado para el desarrollo

Debilidades

¢ Riesgo de credito por incremento de cartera vencida y alta morosidad.

e Problemas tecnoldgicos aumentan riesgo operativo.
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¢ Inexistencia de un manual de crédito y cobranza

e Falta de informacion financiera consolidada en linea, por debilidad tecnolégica

e Problemas en el manejo del talento humano

e Personal desmotivado y con falta de conocimientos

e Sobreendeudamiento de clientes por falta de manual de crédito, crediticia e

informatica adecuada.

Amenazas

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

e Decisiones bajo injerencia politica mas que técnicas, debido a protagonismo en
la atencion y desarrollo de los sectores econdmicos

e Situacidn politica del pais, puede afectar la economia y por tanto a sus clientes

4.7.  Riesgo Consolidado

El estudio y tratamiento del riesgo consolidado dentro de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Juan Pio de Mora Ltda., hoy en dia es considerado de gran importancia por la
Alta Gerencia ya que al no dar la importancia necesaria podria ocasionar pérdidas
monetarias, las actividades que conforman los procesos deben ser analizadas con el
propdsito de limitar la presencia de riesgos o contrarrestar el efecto que pueden
ocasionar con la elaboracion de un plan de contingencia con sus respectivas medidas de

control.

Con este trabajo finalmente se podra determinar si la administracion se ha regido bajo
ley y si sus reglamentos internos cumplen con la Normativa emitida por la Ley Popular
y Solidaria, adicionalmente permitiendo construir e implementar una base que mitiguen

los riesgos posibles que sean identificados y los controles que se deberian ejecutar.

o Identificacion: La identificacion efectiva del riesgo considera tanto los factores
internos como externos que podrian afectar adversamente el logro de los objetivos

institucionales.

52



Las instituciones financieras deberan identificar, por linea de negocio, los eventos de
riesgo operativo, agrupados por tipo de evento y, las fallas o insuficiencias en los

procesos, las personas, la tecnologia de informacion y los eventos externos.
Los tipos de eventos son los siguientes:

1. Fraude interno

2. Fraude externo

Mitigar significa reducir el riesgo. Para ello, es necesario crear un comité de riesgo
operacional cuya mision consistird en analizar las diferentes opciones posibles, en
términos de costo — beneficio. Si el costo de mitigar un riesgo es mayor al efecto que

causaria, no tendria ningun sentido mitigar riesgo.

o Riesgo de Mercado: Se refiere a la incertidumbre generada por factores
externos a la organizacion, pueden ser cambios en las variables macroeconémicas o
factores de riesgo tales como:

e Tasas de interés

e Tipo de cambio

e Inflacién

e Tasas de crecimiento

e Comportamiento del consumidor

e Introduccién de productos nuevos

e Estructura de los activos y pasivos
o Riesgo de Crédito: Un riesgo importante que enfrentan las instituciones
financieras es el riesgo de crédito o el cumplimiento de una contraparte con el contrato
estipulado. Este riesgo se encuentra no solo en créditos sino también en otras
exposiciones dentro y fuera de la hoja del balance como garantias, aceptaciones e

inversiones en valores.
Muchos problemas serios han surgido por la incapacidad de las instituciones financieras

para reconocer activos improductivos, crear reservas para liquidar estos activos y

suspender el devengamiento de intereses.
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o Riesgo de Liquidez: El riesgo de liquidez surge de la incapacidad de las
instituciones financieras para acomodar decrementos en las obligaciones o para fondear
incrementos en los activos. Cuando una institucién financiera tienen una liquidez
inadecuada, no puede obtener suficientes fondos ya sea incrementado sus pasivos 0
convirtiendo prontamente a efectivo sus activos a un costo razonable, lo cual afecta su
rentabilidad. En casos externos, la insuficiente liquidez puede originar la insolvencia de

las instituciones financieras.

Puede ser de dos tipos:

1) Riesgo de Liquidez de Mercado: el riesgo de que una determinada posicion en el
balance no pueda eliminarse rapidamente, liquidando la operacion o contratando otra

que la compense.

2) Riesgo de Liquidez de Financiacion: es el riesgo de no poder obtener, en caso de

necesitarlo, fondos liquidos a un coste razonable.

* Riesgo Operativo: Los tipos mas importantes de riesgo operativo se refieren a fallas
en los controles internos o el gobierno corporativo. Tales fallas pueden originar pérdidas
financieras por errores, fraudes, incapacidad para responder de manera pronta o hacer
que los intereses de las instituciones financieras se vean comprometidas de alguna otra
manera, por ejemplo por sus corredores, funcionarios que otorgan prestamos u otros
empleados que abusan de su autoridad o realizan negocios de manera no ética o
riesgosa. Otros aspectos del riesgo operacional incluyen caidas importantes de los

sistemas tecnoldgicos de informacion o sucesos como incendios y otros desastres.

* Riesgo Legal: Es la posibilidad de pérdidas debido por el incumplimiento de la
legislacion y por cambios regulatorios de las leyes por parte de las autoridades
competentes. Es decir, el riesgo legal crece con la incertidumbre sobre las leyes,

normativas, acciones legales aplicables y cambios en la normativa fiscal.

Por tanto el riesgo legal incluye la exigibilidad legal, la legibilidad de los instrumentos

financieros y la exposicion a cambios no anticipados en leyes y regulaciones.
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4.8.

Politicas de Calificacion del Riesgo

Los funcionarios del Departamento de Crédito y Cobranzas y de la Comision de Activos

de Riesgo, deberan cumplir con los lineamientos, normas, limites y procedimientos para

la calificacion de los activos de riesgo y constitucion de provisiones por incobrabilidad

0 por pérdidas de valor.

Proceso de Calificacion de Cartera y Provisiones

De conformidad con las normas establecidas por el Organismo de Control, se observara

para la calificacion de cartera y contingentes el siguiente proceso:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

El Departamento de Sistemas, preparard la calificacion automaética, en funcion
de la antigtiedad de los dividendos pendientes de pago, segun las periodicidades
de mora establecidas para aquellos deudores de créditos de: consumo y
microcrédito.

El Departamento de Sistemas, emitird el reporte de Calificacion de Cartera de
Consumo y microcrédito conteniendo la informacion requerida para el Informe
de Calificacion sefialada en el numeral 8.3.

Los Asesores de Crédito revisaran que la informacién de sus socios, presentada
en el reporte de sistemas, sea correcta. Especificamente revisaran todos los
deudores con cuotas vencidas, y por muestreo los deudores que no se encuentren
en mora.

En caso de detectar inconsistencias o disponer de informacion complementaria
que segun juicio del Asesor de Crédito, amerite una calificacion inferior, seran
reportadas para el correspondiente analisis y correccion.

El Asesor de Crédito remitira el reporte debidamente analizado y revisado al
Jefe de Crédito y Cobranzas para su revision y consolidacion.

El Jefe de Crédito y Cobranzas, remitira el reporte revisado, consolidado y
cuadrado al Departamento de Contabilidad, para la emision del reporte final de
calificacion de cartera.

El Jefe de Crédito y Cobranzas, presentara el resumen de la calificacion en los
formularios correspondientes a la Comision Especial de Calificacion de Activos
de Riesgo.

La Comision Especial de Calificacion de Activos de Riesgo, revisard por

muestreo la calificacion efectuada a todos los deudores de créditos.
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i) La Comision Especial de Calificacion de Activos de Riesgo, emitira el informe
de la "Calificacion de Activos de Riesgo y Constitucion de Provisiones”, para

conocimiento del Consejo de Administracion.

Calificacion de Crédito de Consumo

La calificacion cubrira la totalidad de la cartera de créditos de consumo, concedida por
la Cooperativa y su calificacion serd permanente y se efectuara en funcion de la

antigliedad de los dividendos pendientes de pago, en base a los siguientes parametros.

TABLA N° 10: CALIFICACION DE CREDITO CONSUMO

CATEGORIAS DIAS DE MORA

A-1 Riesgo Normal 0

A-2 Riesgo Normal 1-8
A-3 Riesgo Normal 9-15
B-1 Riesgo Potencial 16-30
B-2 Riesgo Potencial 31-45
C-1 Riesgo Deficiente 46-70
C-2 Riesgo Deficiente 71-90

D Dudoso Recaudo 91-120

E Pérdidas Mas de 120

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

a. Informacion de la Central de Riesgo

Los Asesores de Crédito deberan observar la calificacion que el deudor registre en la
Central de Riesgos asi como también, si tiene cartera castigada o demandas
judiciales. Esta informacion servira de referencia para la calificacion del deudor en

la Cooperativa.
b. Evaluacion del Riesgo

El Asesor de Crédito evaluara todos y cada uno de sus deudores, para determinar lo
que a su criterio constituye la probabilidad de pérdidas por incobrabilidad y por lo
tanto el nivel de provisiones requeridas individualmente por prestatario. En la

evaluacion se debera considerar sin excepcion los siguientes factores:
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- Capacidad de pago del deudor y sus codeudores, teniendo en cuenta las
caracteristicas del crédito; asi como, la solvencia de sus avalistas y otros
garantes, de conformidad con la informacion financiera que presenten, la misma
que debera estar actualizada y documentada;

- Informacion proveniente de la central de riesgos, con relacion al monto de
endeudamiento en el sistema y la calificacién otorgada por cada entidad;

- Experiencia crediticia del socio, con la institucion y,

- Riesgo de mercado y del entorno econémico

El Asesor de Crédito en conjunto con el Jefe de Crédito y Cobranzas deberé justificar
con bases solidas y demostraciones razonables a la Comisién Especial de Calificacion

de Activos de Riesgo, la calificacion otorgada.

El andlisis en conjunto de estos factores debidamente ponderados, permitira calificar el
conjunto de obligaciones que tiene el deudor en la Cooperativa, dentro de las siguientes

categorias de riesgo:
Riesgo Normal (A) Categorias A-1, A-2, A-3

Los créditos que merezcan esta calificacion, deberan demostrar que sus flujos de fondos
cubren de manera suficiente la capacidad de pago de las obligaciones de la Cooperativa,
como del resto de sus acreedores, tanto de los intereses como del capital prestado y
otros adeudos concomitantes. No deberan estar vencidos mas de 15 dias. Esta categoria
debera otorgarse a deudores que hayan cumplido oportunamente con sus obligaciones y

nada indique que su comportamiento podra verse negativamente afectado en el futuro.
Riesgos Potenciales (B) Categorias B-1 Y B-2

Las obligaciones calificadas en este grupo corresponden a socios cuyos flujos de fondos
siguen demostrando la posibilidad de atender sus obligaciones, aunque no a su debido
tiempo. Este crédito exhibe tendencias negativas en sus indicadores financieros o en el
sector econdmico en el cual opera. Esta situacion debe ser transitoria y se verificara que

podra ser superado a corto plazo.

En los casos en el que el flujo de fondos del deudor se convierta en insuficiente para
cubrir el pago de la deuda, se debera avaluar tal circunstancia y considerar la posibilidad

de asignarle al crédito una categoria de mayor riesgo.
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Riesgos Deficientes (C) Categorias C-1Y C-2

Los creditos comprendidos en esta categoria corresponden a socios con fuertes
debilidades financieras, que determinan que la utilidad operacional o los ingresos
disponibles sean insuficientes para cubrir con el pago de interés y el servicio de capital
en las condiciones pactadas. Esta situacion se refleja en atrasos continuos, cancelaciones

parciales y renovaciones sucesivas.

Deberan calificarse en esta categoria, a los créditos cuyos deudores tengan antecedentes
financieros insuficientes o de dificil comprobacion y sobre los cuales no sea posible
efectuar una evaluacion objetiva del riesgo crediticio por falta de adecuada informacion,
especialmente con relacion al origen del flujo de sus recursos y su real capacidad de
pago. Si se afiaden debilidades méas profundas, el crédito debera trasladarse a una

categoria de mayor riesgo.
Dudoso Recaudado (D)

Los créditos agrupados en esta calificacion poseen la caracteristica propia de los

créditos deficientes, mas cualquiera de las siguientes condiciones:

- Que el cobro del préstamo sea dudoso, porque el prestatario no alcanza a generar
ingresos suficientes para el pago de los intereses ni para amortizar el principal en
un plazo razonable, lo que obliga a prorrogar los vencimientos y a capitalizar los
intereses total o parcialmente, con el consiguiente aumento de su
endeudamiento, sin que existan posibilidades ciertas de mejorar este continuo
deterioro patrimonial.

- Los créditos, para cuya recuperacion se han ejercido acciones legales se
consideraran de dudoso recaudo sin tomar en cuenta su tiempo de morosidad.
También se incluiran en esta categoria a los créditos cuyos deudores hubieren
demandado a la entidad acreedora, si es que el cobro de dicho crédito depende
del resultado de la respectiva accion.

- Ser un crédito reestructurado, excepto si esta reestructuracion es definitiva o si el
deudor ha recuperado su capacidad de pago, debiendo es estos caso

reclasificarse el crédito en otra categoria.
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Perdidas (E)

Deben ubicarse en esta categoria los créditos o porcion de los mismos que son
considerados como incobrables o con un valor de recuperacion tan bajo en proporcion a
lo adeudado, que su mantencion como activo en los términos pactados no se justifique,
bien sea porque los socios han sido declarados en quiebra o insolvencia, concurso de
acreedores, liquidacion, o sufren un deterioro notorio y presumible irreversible de su
solvencia y cuyas garantias o patrimonio remanente son de escaso o nulo valor con

relacion al monto adecuado.
Calificacion de Microcrédito

Los microcréditos seran calificados en funcién de la antigliedad de las cuotas o
dividendos pendientes de pago v la calificacion cubrira la totalidad de las operaciones

de microcrédito concedidas por la Cooperativa, en base de los siguientes parametros:

TABLA N° 02: CALIFICACION DE MICROCREDITO

CATEGORIAS DIAS DE MORA

A-1 Riesgo Normal 0

A-2 Riesgo Normal 1-8
A-3 Riesgo Normal 9-15
B-1 Riesgo Potencial 16-30
B-2 Riesgo Potencial 31-45
C-1 Riesgo Deficiente 46-70
C-2 Riesgo Deficiente 71-90

D Dudoso Recaudo 91-120

E Pérdidas Mas de 120

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

Politicas para la Constitucion de Provisiones

La Cooperativa ha establecido como politica interna, la aplicacion de los siguientes
niveles de constitucion de provisiones, para cada uno de los rangos de calificacion de

riesgo, de conformidad a los lineamientos establecidos.
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TABLA N° 01: PROVISONES

CATEGORIAS PORCENTA.]E DE
PROVISION
Minimo Maximo
A-1 Riesgo Normal 0.50%
A-2 Riesgo Normal 0.51% 0.99%
A-3 Riesgo Normal 1% 4.99%
B-1 Riesgo Potencial 5% 9.99%
B-2 Riesgo Potencial 10% 19.99%
C-1 Riesgo Deficiente 20% 39.99%
C-2 Riesgo Deficiente 40% 59.99%
D Dudoso Recaudo 60% 99.99%
E Pérdidas 100%

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

Castigo de los Créditos

Para cuantificar el monto de riesgo de un acreditado, se considerara el valor total de su
deuda, compuesto por el monto del capital prestado mas los intereses devengados y en
caso de que los hubiera, se sumaran en los mismos términos, los créditos otorgados a
otras personas en los cuales, el acreditado de referencia, sea aval de dichas operaciones

0 se encuentre vinculado a las mismas.

Es parte de la filosofia crediticia aplicada para atender al segmento de mercado,
disminuir el riesgo crediticio, diversificando la cartera en montos y ndmero de
acreditados, de tal modo que asimile con facilidad los casos de morosidad y mantenga
una maniobrabilidad total del riesgo crediticio.

Por las caracteristicas del segmento, no debera concentrarse la cartera en zonas pobladas
por personas de extrema pobreza donde la recuperacion forzosa en caso de morosidad,
ocasione pérdida de imagen institucional. También se tratard de evitar concentrar
créditos en grupos familiares o deudores vinculados, ya que los problemas econdémicos
de un miembro de la familia, generalmente afecta a los demas.
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Con la diversificacion de la cartera, se produce el subvencionamiento horizontal, es
decir, que créditos de montos mayores correctamente evaluados, deberian equilibrar los
costos de administracion y evaluacion de los creditos de montos menores, lo cual puede

reducirse con una politica de precios diferenciada.

La diversificacion de la cartera debe evitar que la calidad de la misma esté determinada

por la prosperidad o el fracaso de ciertos sectores econdmicos o actividades.

En aspectos relacionados al importe total del pasivo de la entidad, se aplicara lo
establecido en la Ley de Ahorro y Crédito Popular y las Disposiciones de Caracter
General aplicables a las Entidades de Ahorro y Crédito Popular, donde establece para
efectos de la diversificacion de riesgos en sus operaciones que, deberan ajustarse a lo

siguiente:

a) Diversificacion de activos.

El limite de crédito maximo que se podra otorgar a una persona, ya sea fisica o moral,
asi como a las Entidades afiliadas a su Federacion, serd del 7 % del capital neto de la
Entidad. Igualmente, para el establecimiento de monto maximo que se podra otorgar a
una persona fisica o moral, se tendran en consideracion los limites establecidos por

fuente de fondeo.

Para efectos de la presente Seccidn, se considerara dentro del computo de créditos
otorgados a una persona fisica aquellos que representen un “Riesgo Comun”,
entendiendo como tal los créditos que la Entidad le haya otorgado a los parientes por
consanguinidad en primer grado en linea recta ascendente o descendente y, en su caso,
al conyuge, concubina o concubinario del acreditado, cuando alguna de estas personas
dependa econdmicamente de la persona que solicita el credito.

Dichos limites no seran aplicables en los casos en los que una Entidad otorgue
préstamos de liquidez a las Entidades afiliadas a su Federacidn, asi como a aquellas
Entidades no afiliadas que supervise de manera auxiliar la propia Federacion, siempre y
cuando dichos créditos hayan sido descontados de su capital, de conformidad con lo

dispuesto por la fraccion 111 del Articulo 36 de la Ley de Ahorro y Crédito Popular.
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b) Diversificacion de pasivos.

Los recursos captados por la Entidad, provenientes de depdsitos o préstamos otorgados
por una sola persona o empresa no podran representar mas de una vez el capital neto de
la Entidad. No les sera aplicable este criterio a los pasivos contraidos con los
fideicomisos publicos y fondos de fomento nacional e internacional, con las
instituciones de banca multiple establecidas en el pais, ni con las instituciones de banca

de desarrollo nacional o internacional.

c) Excepciones.

La Comision, a solicitud de la Entidad interesada, acompafiada de la opinion de la
Federacion que ejerza sobre ella las facultades de supervision auxiliar, podra autorizar
en casos excepcionales, operaciones especificas por montos superiores a los limites

sefialados en los numerales a) y b) anteriores.
Procedimiento para el Castigo de los Créditos

De conformidad con las normas establecidas por el Organismo de Control, se seguira el

siguiente proceso para el castigo de créditos.

a. Jefe de Crédito, preparara el reporte de "Créditos sujetos a castigo”, con aquellos
deudores que cumplan las condiciones de mora establecidas en los literales a) de las
"Politicas para el Castigo de los Créditos", con la siguiente informacion:

Nombres del deudor;
Identificacion del deudor;
Fecha de concesion del crédito;
Fecha de vencimiento;

Valor original del crédito;

Dias de mora que mantiene;

Saldo del crédito a la fecha del reporte; vy,

-+ F F F F F F

Provisiones constituidas para el crédito.

b. El informe realizado pasara al analisis, quien en Gltima instancia autorizara el

castigo.
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Con la aprobacion de la administracion, se procede al castigo y se informa a
contabilidad y gerencia.
El Gerente General informara al Consejo de Administracion con la presentacion

del acta.
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49. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

MANUAL DE POLITICAS Y PROCESOS DE CREDITO Y COBRANZA PARA
LA COOPERATIVA JUAN PiO DE MORA LTDA.

CAPITULO |
DE LAS GENERALIDADES

1.1. Introduccion

El Manual de Crédito y Cobranza norma las politicas, los procedimientos técnicos, de
operaciones y legales, requisitos, garantias, mecanismos y niveles de aprobacién para el
otorgamiento de créditos de la Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda., alcanzando su
aplicacion a todos los directivos, funcionarios y empleados de la Institucion, que tengan

participacion y responsabilidad en el otorgamiento y recuperacién de créditos.

Para lo cual es necesario una evaluacion economica y financiera profunda de los
mercados de clientes objetivos, incidiendo en su capacidad de pago, referencias
crediticias y sector en el que se desenvuelve, ya que el performance econémico del
sector, es importante. Se debe otorgar créditos solamente a aquellos sectores que

presenten menos riesgos de estancamiento, de acuerdo con el punto de vista tradicional.

1.2. Objetivo

El Manual de Crédito y Cobranza para la Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda., procura

cumplir con los siguientes objetivos:

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

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

c) Establecer politicas para controlar el riesgo de Crédito.

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

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

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

g) Establecer politicas de Crédito concretas.

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

El Cdédigo Moral de la Cooperativa contempla:

e Honestidad, integridad e independencia en las actividades diarias.

e Preservar los intereses de la Cooperativa y sus socios.

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

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

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

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

e No recibir préstamos personales de clientes o socios.

e No usar informacion privilegiada para obtener beneficios personales, sea directa
o0 indirectamente.

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

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

e No cobrar a los clientes honorarios 0 comisiones por tramites o por tratos
preferenciales.

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

e No hacer uso de la influencia que puedan tener los clientes o socios para

beneficios directos o indirectos.
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¢ No solicitar empleo a clientes o socios.

e No encubrir a cualquier funcionario que hubiese incumplido las disposiciones
del presente Manual.

¢ No revelar informacidn a clientes o socios sobre practicas de sus competidores.

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

e Ante la deuda que pudiese tener un funcionario al identificar una situacion que
represente un conflicto de interés deberd abstenerse de tomar decisiones que
involucren un riesgo para LA COOPERATIVA vy entregar dicha responsabilidad

al jefe inmediato. Se define como conflicto de intereses a las siguientes:

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

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

1.4. Alcance

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

la gestion de recuperacidn y negociacion.

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

cancelacion total de los valores vencidos.

1.5. Aplicabilidad

Este manual se aplicara a todos los créditos y cobranzas vencidos determinados por la
Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda.
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CAPITULO 11
DEL COMITE

2.1.  Constitucion y Objetivo

El Comité es el responsable por el desarrollo e implementacion de la herramienta
estrategia como es el manual de crédito de la Cooperativa y Evaluacién, las mismas que

se realizaran en forma periodica, considerando el entorno econémico.

Su objetivo el de proveer pautas estratégicas aplicadas a la administracion del riesgo de
Creédito, con el fin de estandarizar y regular la gestion de Crédito y Cobranza en la

Cooperativa.
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2.2. Estructura Funcional
ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS

CONSEJO DE, CONSEJO DE VIGILANCIA
ADMINISTRACION

AUDITORIA INTERNA  bomommm oo UNIDAD DE CUMPLIMIENTO

GERENCIA GENERAL

SECRETARIA
| |
DEPARTAMENTO DE CREDITO DEPARTAMENTO DE AREA CONTABLE
Y COBRANZA SISTEMAS
| |
| |
JEFE DE CREDITO AUXILIAR DE SISTEMAS ASISTENTE 1 ASISTENTE 2
|
| | | |
OFICIAL DE OFICIAL DE OFICIAL DE OFICIAL DE
CREDITO 1 CREDITO 2 CREDITO 3 CREDITO 4
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2.3.

Funciones y Responsabilidades

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

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

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

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

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

Fijar la relacion encaje — préstamos;

Determinar los valores a cobrar para contingentes;

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

Analizar y aprobar nuevos productos financieros.

Definir los plazos para las diferentes lineas de crédito.

Revisar periddicamente, los productos financieros de la Cooperativa vy
readecuarlos de ser el caso.

Difundir y comunicar nuevas politicas

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

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

Proponer Al Consejo de Administracion:

Politicas para el control del riesgo de Crédito.

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

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

Castigar los valores de préstamos, en que el deudor estuviere en mora en una de

sus cuotas o dividendos, méas de tres afos.
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e Verificar, reconsiderar y aprobar la calificacion de las operaciones de crédito y
contingentes preparadas por el Departamento de Crédito y Cobranzas.

e Verificar, ajustar y aprobar el célculo de las provisiones requeridas, como
resultado de la calificacion mensual de activos de riesgo.

e Preparar el informe de "Calificacion de Activos de Riesgo™ mensualmente.

2.4.  Aprobacion, Divulgacion, y actualizacion

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

modificaciones necesarias.

Se autoriza unicamente el acceso al presente Manual a funcionarios de LA
COOPERATIVA y a la SEPS, los funcionarios pueden imprimir el documento y seran
responsables de la custodia y buen uso tendran la obligacion de devolver el Manual en
caso de cese de funciones, y se dé por término de la relacion laboral o cambio de puesto.
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CAPITULO 11l
DE LAS POLITICAS GENERALES DE CREDITO

3.1.  Disposiciones Legales

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

resoluciones que norman las operaciones de las instituciones financieras.

3.2.  Establecimiento de Areas y Usuarios Vinculados

Este manual orientara a sus lectores sobre las funciones y desempefios de cada una de
las &reas y usuarios de la Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda., donde se debe coordinar

labores de gestion a clientes morosos.

a) Consejo de Administracion
b) Comité General de Crédito
c) Asesor de Crédito

d) Gerencia

3.3.  Roles Basicos de cada participante

a) Consejo de Administracion

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

personas vinculadas.

b) Comité General de Credito

v El comité de crédito estara integrado por tres miembros principales:
a. Gerente General, quien lo presidira

b. Jefe de Crédito, quien actuara como secretario.
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C. Asesor de Crédito, designado por el Consejo de Administracion.

v Adicionalmente debera participar el funcionario de crédito responsable de la

tramitacion de la solicitud, el que tendra voz pero no voto.

v Las Solicitudes de Crédito, Declaracion Patrimonial, Estados Financieros y
Verificacion de la Informacion y el Andlisis, Evaluacion y Resolucion del Crédito
deberan ser presentadas al Comité por el Asesor de Crédito o la persona responsable de

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

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

y aprobacion.

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

responsabilidad del Jefe de Crédito y Cobranzas.

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

funcionarios u otros organismos.

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

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

72



c) Asesor de Crédito

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

comités semanales.

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

vinculadas

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

resueltas por el Consejo de Administracion.

3.5.  Operaciones de Crédito Restringidas

Las siguientes operaciones estan totalmente restringidas:

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

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

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

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

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

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

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

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

1) Las de asociaciones que no tengan claramente determinada su naturaleza o su

constitucion.
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J) Las de casinos, night clubs y moteles.

k) Comerciantes de Vehiculos.

I) Las de empresas intervenidas por la Superintendencia de Compafiias o en
proceso de liquidacion.

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

3.6.  Sujetos de Crédito

Son sujetos de crédito seran las personas fisicas o juridicas hombres 0 mujeres que sean
trabajadores (ras) asalariados (as) o propietarias de negocios, independientes
(empresarios o empresas y/o profesionistas independientes), formales o informales que
dirijan y/o realicen una o varias actividades econdémicas en el rubro de comercio,
servicios, industria y/o produccién, agricultura y/o ganaderia, pesca, etc., cuyo
domicilio laboral o comercial esté dentro del area de cobertura geogréfica de

Cooperativa.

3.7.  Requisitos de los Sujetos de Credito

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

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

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

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

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

- Ser socio de la Cooperativa.

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

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

- Acreditar capacidad de endeudamiento y pago.
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b.

Las personas naturales que trabajen en relacion de dependencia u otras actividades

que perciban una renta fija mensual comprobable (empleados, jubilados y/o

rentistas) con las siguientes caracteristicas:

Ser mayores de 18 afios con capacidad legal para contratar.

Que mantengan estabilidad domiciliaria el deudor o sus garantes, localizados
dentro del area de influencia de la oficina operativa de la Cooperativa que
recepta la solicitud de crédito, o zonas declaradas como de interés de operacion
para la institucion.

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

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

Ser socio activo de la Cooperativa.

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

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

Acreditar capacidad de endeudamiento y pago.

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

que cumplan las siguientes condiciones:

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

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

Que la empresa tenga como minimo 12 meses de operacion.

Disponer de Estados Financieros.

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

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

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

Ser socio activo de la Cooperativa.
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- Acreditar encaje o0 la base referencial de apalancamiento segun las condiciones
del crédito a solicitar.
- No ser garante o deudor solidario de prestatario en mora en la Cooperativa.

- Acreditar capacidad de endeudamiento y pago.

3.8.  Monto de los Créditos Otorgados

El monto minimo de una operacion de crédito es de USD $. 300,00 (CIEN DOLARES
AMERICANOS) y hasta el 2% en forma individual y 10% como grupo, del patrimonio

técnico de la Cooperativa al cierre del ejercicio inmediato anterior.

El monto maximo de un solo sujeto de crédito no puede exceder el 2% del patrimonio
técnico en obligaciones directas, y con las obligaciones indirectas no podra sobrepasar
el 10%.

3.9. Niveles de Aprobacion del Crédito

TABLA N° 03: NIVELES DE APROBACION

NIVELES DE NIVEL DE Limites
APROBACION JERARQUICO
1 Consejo de Crédito de miembros de Consejos de

Administracion  Administracion, Vigilancia de los gerentes,
auditor interno y de los demas funcionarios y
empleados de la Cooperativa que tengan
funciones de aprobacién y de las personas
vinculadas a ellos, indistintamente del monto y
hasta el 2% en forma individual y 10% como
grupo del patrimonio técnico de la cooperativa
al cierre del ejercicio inmediato anterior.
2 Comité General Desde USD. $ 3001 y hasta el 2% en forma
de Crédito individual y 10% como grupo del patrimonio
técnico de la Cooperativa al cierre del ejercicio
inmediato anterior.
3 Gerencia Refinanciaciones

4 Jefe de Crédito  De USD. 300 a USD. 3000

Préstamos emergentes, automaticos y CDH.

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.
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En relacion a estas normas, se fijardn los niveles de aprobacion de acuerdo a cada

producto de la cooperativa.

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

seran reportados semanalmente al Comité de Crédito.

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

bueno de Jefe de Crédito.

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

sus solicitudes y presentara:

1. Solicitudes para aprobar.

2. Requisitos de crédito, de acuerdo al tipo

3. Reporte de créditos emergentes y automaticos liquidados en la semana.
4

. Acuerdos de pago en caso de haberlos.

3.10. Monto de credito a otorgar de acuerdo a la cobertura de proteccion de

crédito Seguro de desgravamen.

TABLA N° 04: MONTO SEGURO DE DESGRAVAME

PROTECCION DE CREDITO O SEGURO MONTO DE CREDITO A
QE DESGRAVAME. OTORGAR
ANOS COBERTURA
Hasta 65 afos 100% 100% del monto maximo
De 65 afios 1 dia hasta 75 afios 100% Monto maximo $ 10.000.00
(Renovaciones)
De 75 afios 1 dia hasta 80 afios 50% Monto maximo $ 5.000.00

(Renovaciones)

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

3.11. Crédito para personas Juridicas

Todo credito solicitado por una persona juridica, debera solicitarse los siguientes

requisitos:

a. Fotocopias de cédulas y papeletas de votacion de Presidente y Gerente

b. Documento de legalidad de la empresa emitido por el ente de control
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o Q@ - o

Nombramientos de Directivos

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

Fotocopia del RUC.

Ultima declaracion de impuesto a la renta

Tres dltimas declaraciones de IVA.

Un servicio basico de donde funciona la empresa.
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CAPITULO IV
DESTINO Y CONDICIONES GENERALES DE LOS CREDITOS

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

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

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

la capacidad de pago del solicitante.

Por lo tanto, méas alld del destino del crédito, lo que nos interesa es la capacidad de
reembolso del crédito, lo cual, no s6lo depende de la estructura del activo, sino también
de la estructura de endeudamiento, las obligaciones con la unidad econdmica y

fundamentalmente el mercado.
4.1. Clasificacion de los Créditos

Los créditos que la Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda., puede otorgar se agrupan
conforme a la actividad y perfil de los clientes, el destino, fuente de pago, en las

siguientes categorias.
VIVIENDA

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

maés de una unidad.
- Hipotecario Vivienda
MICROCREDITO

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

produccién, comercializacién o servicios.

- Microcrédito Hipotecario
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- Microcrédito Individual o Quirografario

- Microcrédito Grupal Urbana

- Microcrédito Agropecuario

- Crédito con Garantia Certificado a Plazo Fijo

- Anticipo para Negocio
CONSUMO

Se entiende por créditos de consumo, a los otorgados a personas naturales que tengan
por destino la adquisicién de bienes de consumo, adquisicion de vehiculos de uso
privado o pago de obligaciones y servicios que generalmente se amortizan en funcion de

un sistema de cuotas periddicas. Entre ellos tenemos:

- Consumo Hipotecario
- Quirografario o General

- Anticipo de Sueldo

4.2. Condiciones Generales de los Créditos

4.2.1. Montos

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

transcurso de sus actividades empresariales.

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

para cada tipo de crédito los siguientes montos maximos:
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TABLA N° 04: MONTO DE CREDITO

TIPO DE CREDITO MONTO MAXIMO

VIVIENDA

Hipotecario Vivienda

Hasta 35.000,00 USD.

MICROCREDITO

Microcrédito Hipotecario

Hasta 30.000,00 USD mas impuestos

Microcrédito Quirografario

Hasta 20.000,00 USD mas impuestos

Microcrédito Grupal Urbano

Desde 300 USD hasta 1.000,00 USD mas

impuestos

Microcrédito Agropecuario

Hasta 10.000,00 USD mas impuesto

Credito Certificado a Plazo Fijo

Hasta el 70% méaximo de la poliza que depositan en

la cooperativa.

Anticipo para Negocio

Hasta 1.000,00 USD mas impuestos

CONSUMO

Consumo Hipotecario

Hasta 30.000,00 USD mas impuestos

Quirografario General

Hasta 20.000,00 USD mas impuestos

Anticipo de Sueldo

Hasta 1.140,00 USD mas impuestos si no dispone

de las bases.

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

4.2.2. Plazos

El plazo de los créditos a otorgar estard en funcién de la capacidad de pago del

solicitante y dentro de los plazos maximos establecidos por la cooperativa para cada

grupo de crédito.
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TABLA N° 05: PLAZO

TIPO DE CREDITO PLAZO

VIVIENDA

Hipotecario Vivienda 12 Afios
MICROCREDITO

Microcrédito Hipotecario 8 Afios
Microcrédito Quirografario 8 Afos
Microcrédito Grupal Urbano 10 Meses
Microcrédito Agropecuario 12 Mese

Crédito Certificado a Plazo Fijo Vigencia de la poliza
Anticipo para Negocio 8 Meses
CONSUMO

Consumo Hipotecario Hasta 120 Meses
Quirografario General Hasta 96 Meses
Anticipo de Sueldo Hasta 8 Meses

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

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

En funcién de la estructura de plazos de las captaciones y colocaciones la Gerencia
General podra establecer plazos méximos por productos y/o montos de crédito.

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

para proponer el plazo adecuado para el cliente.

En caso de créditos realizados entre conyugues, el plazo serd del monto del crédito de
mayor cantidad. Y si fuesen los créditos por el mismo valor, se otorgara a un plazo

razonable.

Los plazos de crédito se establecen en cada producto sin embargo, tomaremos en cuenta
esta referencia de plazos maximos, dentro de los cuales es obligacion del Asesor de
Crédito, negociar con los socios y lograr de acuerdo a su capacidad del pago, acortar los

plazos.

82



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

reembolso de los préstamos sera de acuerdo al siguiente esquema:

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

intereses.

TABLA N° 06: FRECUENCIA DE PAGO

TIPO DE CREDITO FRECUENCIA DE PAGO ‘

VIVIENDA '

Hipotecario Vivienda Mensual

MICROCREDITO

Microcrédito Hipotecario Semanal, quincenal, mensual o al termino en

actividades productivas agropecuarias

Microcrédito Quirografario Semanal, quincenal, mensual
Microcrédito Grupal Urbano Quincenal y mensual
Microcrédito Agropecuario Mensual,  trimestral, semestral, anual al

vencimiento y término del capital

Crédito Certificado a Plazo Fijo Mensual o al vencimiento de la poliza dejada en la

cooperativa

Anticipo para Negocio Pagos semanales, quincenales, mensuales
CONSUMO

Consumo Hipotecario Mensual

Quirografario General Mensual

Anticipo de Sueldo Mensual , trimestral y al vencimiento

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

4.2.4. Periodo de Gracia

No se otorgara periodos de gracia, excepto en convenios especiales.
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4.2.5. Tasas de interés

La modalidad para el célculo del interés sera sobre el saldo deudor del capital,

independientemente del producto o linea de crédito.

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

establecida por el Banco Central como la Tasa Méaxima Convencional.

Los contratos de crédito podran ser bajo la modalidad de tasa de interés fija 0 a tasas de
interés variable. En las operaciones de crédito a tasa de interés variable, la Cooperativa
se reserva el derecho de revisar el valor de la tasa periddicamente o cuando lo considere
necesario sin la obligacién de comunicar previamente a los socios, quienes de manera

expresa deberan aceptar esta condicion en sus contratos de crédito.
4.2.6. Garantias
La garantia constituye un instrumento de persuasion psicoldgica al prestatario, por lo

tanto, previo al otorgamiento del crédito, su cuantia se relativiza con el andlisis

profundo, exhaustivo y concienzudo por parte del Asesor de Crédito.

Las garantias podran ser liquidas, personales, o hipotecarias. En la determinacién de la
garantia a recibir se tendra en cuenta principalmente el riesgo del crédito, monto y plazo

del préstamo, segun los siguientes lineamientos de la Cooperativa.
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TABLA 07: GARANTIAS

TIPO DE CREDITO GARANTIAS

VIVIENDA

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

MICROCREDITO

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

Microcrédito Quirografario Garantes de acuerdo al monto de 1 hasta 2

Microcrédito Grupal Urbano Garantias solidarias entre sus miembros, contrato

de crédito, acuerdo de ahorro

Microcrédito Agropecuario Garante de acuerdo al monto de 1 hasta 3

Creédito Certificado a Plazo Fijo Pdliza a plazo y acta

Anticipo para Negocio 1 Garante

CONSUMO

Consumo Hipotecario Hipoteca abierta hasta el 70% del valor del

avalto del bien

Quirografario General Garante de acuerdo al monto de 1 hasta 2

Anticipo de Sueldo Pagare para primer anticipo sin garante

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

4.2.7. Encaje

El encaje constituye el saldo compensatorio que el socio debe disponer para la
obtencidn del crédito y podra servir para la cancelacidn total de la obligacion.

Si el socio mantiene Plan Cesantia el 60% del Encaje podra ser considerado de este
Plan. En caso de retiro del Plan Cesantia el Asesor de Crédito deberd retener el valor
correspondiente al Encaje.

El encaje de créditos sera distribuido de la siguiente manera:

El 1% del monto de crédito se transfiere a certificados de aportacion.

85



GRAFICO N° 08: ENCAJE

TIPO DE CREDITO ENCAJE

VIVIENDA

Hipotecario Vivienda Hasta 10 a uno
MICROCREDITO

Microcrédito Hipotecario Hasta 10 a uno

Microcrédito Quirografario Hasta 10 a uno

Microcrédito Grupal Urbano El 5% del crédito precedente
Microcrédito Agropecuario Hasta 10 a uno

Creédito Certificado a Plazo Fijo Sin encaje

Anticipo para Negocio 100 certificados 30 en ahorro
CONSUMO

Consumo Hipotecario Hasta 10 a uno

Quirografario General Hasta 10 a uno

Anticipo de Sueldo 100 certificados 30 en ahorro

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

Ampliacion y/o Renovacion de los Créditos
Se entendera por Renovaciones a la generacion de una nueva operacion, que contempla

un pago unico al término de la misma, es decir la cancelacion total de una obligacion en

un solo pago.
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GRAFICO N° 09: ENCAJE

TIPO DE CREDITO N=N[e)V/Nei[e]\

VIVIENDA '

Hipotecario Vivienda Al pago del 50% del capital del
crédito y la mitad del plazo
acordado, pagado con puntualidad.

MICROCREDITO

Microcrédito Hipotecario Al pago del 50% del capital del
crédito y la mitad del plazo
acordado, pagado con puntualidad.

Microcrédito Quirografario Al pago del 50% del capital del
credito y la mitad del plazo
acordado, pagado con puntualidad.

Microcrédito Grupal Urbano No hay renovacion
Microcrédito Agropecuario No hay renovacion
Crédito Certificado a Plazo Fijo No hay renovacion
Anticipo para Negocio Al pago del 50% del capital del

crédito y la mitad del plazo
acordado, pagado con puntualidad.

CONSUMO

Consumo Hipotecario Al pago del 50% del capital del
credito y la mitad del plazo
acordado, pagado con puntualidad.

Quirografario General Al pago del 50% del capital del
crédito y la mitad del plazo
acordado, pagado con puntualidad.

Anticipo de Sueldo Al pago del 50% del capital del
credito y la mitad del plazo
acordado, pagado con puntualidad.

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.
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CAPITULO V
DE LAS GARANTIAS

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

y seguimiento que se dé respecto de las mismas.

Deberan tener las siguientes caracteristicas fundamentales:

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

- Capacidad para mantener su valor a traves del tiempo.

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

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

- En ningun caso las garantias personales podran ser del conyuge del prestatario.
5.1. Tipos de Garantias

Las garantias podran ser liquidas, personales o hipotecarias aceptadas de manera
individual o complementarias. En la determinacién de la garantia a recibir se tendra en
cuenta principalmente el riesgo del crédito, monto y plazo del préstamo.

5.1.1. Garantias Liquidas

Se entiende por garantia liquida el respaldo de una operacién de crédito a través de
depdsitos de dinero en efectivo, los cuales quedan pignorados a favor de la institucion.

Al constituirse en una garantia de credito el plazo del DPF debe ser mayor o igual al del

crédito.
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5.1.2. Garantia Personal o Fiduciaria

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

estable y domicilio propio.
5.1.3. Garantia Hipotecaria
Se entiende por garantia hipotecaria el respaldo de operaciones crediticias por medio de

bienes inmuebles, terreno, casa, departamento, finca, de propiedad del deudor o en su

defecto del fiador. Si el avalué del inmueble es alto puede operarse.
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CAPITULO VI
DEL PROCESO DE OTORGAMIENTO CREDITICIO

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

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

2. Recepcion de solicitud y documentacion

3. Verificacion e Inspeccion

4. Analisis - Evaluacion y Resolucién

5. Otorgamiento - Desembolso

6. Seguimiento y Recuperacién

6.1.  Otorgamiento Créditos de Consumo

La Cooperativa ha definido como Créditos de Consumo todos aquellos otorgados a
personas naturales que tengan por destino la adquisicion de bienes de consumo o
servicios que generalmente se amortizan en funcidn de un sistema de cuotas periodicas
y cuya fuente de repago puede provenir de la remuneracion, salario o renta fija

periddica del deudor. El destino de estos créditos comprende:

- Nivelar el presupuesto familiar.

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

- Adquisicion de vehiculo de uso privado.

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

- Pago de obligaciones personales.

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

Subproceso: Promocién

En funcion de los planes de marketing, la gerencia podra establecer estrategias de venta
de los productos mediante la visita directa a empresas publicas o privadas en las que
laboren potenciales clientes de los créditos de consumo y formalizar Convenios
Institucionales mediante los cuales la empresa publica o privada se compromete a la

retencion de los pagos para la amortizacion de los créditos.
Subproceso: Recepcidon de solicitud y documentacién.

- Paraasignar el namero de expediente y por tanto iniciar el trdmite de la solicitud
de crédito sera indispensable contar con toda la documentacion exigida para los
créditos de consumo. ElI Asesor o funcionario responsable informara al
solicitante del particular.

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

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

- En siguientes operaciones, el Asesor de Crédito determinara la informacion
necesaria a actualizar. En todo caso, sera obligatoria la actualizacion de la

siguiente documentacion:

+ Declaracion Patrimonial del solicitante.

+ Certificado de ingresos y retenciones laborales (empleados publicos o
privados).

+ Contratos de arrendamiento (rentistas).

+ Papeleta de votacion.

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

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

ubicacion del domicilio del solicitante.

Subproceso: Verificacion e Inspeccion

Para los créditos bajo la modalidad de Convenio Institucional de Retencién de
pago no sera necesario el realizar la inspeccion y verificacion del domicilio del

cliente, salvo criterio contrario del Asesor de Crédito.

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

misma.

Toda accion de verificacion sera registrada y reportada en el formato respectivo

y formara parte del expediente de crédito.

La verificacion tendra como propésito el confirmar la validez de la informacion

presentada por el solicitante, prestando especial atencion a:

+ Permanencia de la empresa o institucion en que labora.

e

Veracidad de la direccion domiciliaria proporcionada.

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

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

+ Para toda operacion de crédito se consultard y se reportara la situacion

del socio en la Central de Riesgo y/u otros Buros de Crédito a los cuales

tenga acceso la Cooperativa.
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Subproceso: Analisis — Evaluacion y Resolucién

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

solicitado, etc.

- La resolucion de las solicitudes de crédito de los socios nuevos que no estan
bajo la modalidad de Convenio Institucional para Retencion de Pagos,
independientemente del monto, correspondera al Comité General de Crédito.

- Se establece como condicion obligatoria que el Asesor o Analista de Crédito
responsable por la operacion debera participar siempre en la presentacion del

caso ante la instancia correspondiente.

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

analisis y debera estar respaldado por la firma del Asesor.

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

- La instancia resolutiva de crédito determinara las condiciones de otorgamiento
de la operacion, contemplando monto, plazo, forma de pago, garantia exigida y

tasa de interés. La decision se respaldara con la firma de todos los integrantes.

- Todas las propuestas de financiamiento con las caracteristicas indicadas a
continuacion deberan ser resueltas por el Comité General de Crédito:
+ Las de aquellos socios que mantengan operaciones de crédito directas o

solidarias (conyuges) vigentes con la Cooperativa.
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+ Las de aquellos socios con incumplimientos en su comportamiento de
pago de créditos anteriores.
+ Las que por alguna razén no cumplan con todos los requisitos

establecidos.
Subproceso: Otorgamiento — Desembolso

- Para formalizar la operacion el responsable de la instrumentacion del crédito,
requerird la presentacion de la cédula de identidad del solicitante, conyuge y
garantes, a fin de verificar la firma. Bajo ningin concepto se autorizara la firma

de pagarés fuera de las oficinas de la Cooperativa.

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

efectuard mediante acreditacion a la cuenta de ahorros del solicitante.

Subproceso: Seguimiento y Recuperacion

- El seguimiento y recuperacion de los créditos sera de responsabilidad exclusiva
del Asesor de Crédito, quién debera estar pendiente de los vencimientos.
- Es obligacion del Asesor de Crédito planificar y ejecutar un plan de

seguimiento, bajo los siguientes lineamientos y objetivos:

a. Supervisar la permanencia del solicitante en la localidad y domicilio
declarados.

b. Identificar los factores que hayan afectado el nivel de cumplimiento, en
caso de estar la obligacion en mora. Es importante que se determine el
caracter del incumplimiento: el solicitante "no quiere pagar" por haber
destinado sus ingresos a otros fines 0 "no puede pagar” por un
insuficiente nivel de ingresos, lo que posiblemente justifica una
reestructuracion de la deuda.

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

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

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

f. Si culminado con el proceso de cobranza antes sefialado no se ha logrado
ningun resultado, se remitird el expediente del socio a Jefe de Crédito
para que realice la accién prejudicial y judicial, segun sea el caso.

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

Que el monto de la cuota para la amortizacion del crédito no supere el 70% del
remanente liquido, luego de deducir egresos de ingresos con excepcion de los Créditos
bajo Convenio en donde podré superar este porcentaje.

6.2.  Otorgamiento de Microcrédito

La Cooperativa ha definido como Microcrédito toda aquella operaciéon concedida a una
persona natural, destinada a financiar actividades en pequefia escala, de produccion,
comercializacion o servicios, cuyo monto no excede los USD $. 30,000.00 (TREINTA
MIL DOLARES AMERICANOS), cuya fuente principal de pago constituye el producto

de las ventas o ingresos generados por dichas actividades.

En la intervencidn con este segmento, la Cooperativa ha considerado dos metodologias

de atencion:

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

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

crédito y tienen posibilidades de presentar.

6.1.2. Politicas a cumplir en el Proceso de Microcrédito
Subproceso: Promocién

Las caracteristicas, condiciones de otorgamiento, requisitos y documentos necesarios
para la tramitacion de los Microcréditos seran informados personalmente al socio. La
promocion del servicio y captura de los socios puede darse bajo las siguientes

modalidades:

a. Promocion que realizan los Asesores de Crédito puerta a puerta;

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

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

d. Visita directa a socios referidos por otros socios.
Subproceso: Recepcion de solicitud y documentacion

- Para asignar el nimero de operacion y por tanto iniciar el trdmite de la solicitud
de credito sera indispensable contar con toda la documentacion exigida.

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

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

- Si el solicitante por las caracteristicas del sector micro empresarial, no dispone
de informacion economica organizada de su negocio o su actividad agricola, el
Asesor de Crédito debera levantarla y prepararla en los formatos establecidos
para el efecto, para lo cual prevera la visita directa al negocio o sector agricola y
domicilio. El propdsito de esta actividad es reducir el riesgo de crédito, apoyada
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en el analisis de informacion que brinde un juicio objetivo sobre la situacion
econodmica del negocio o actividad agricola del nacleo familiar, del empresario,
de empresas similares y del entorno. La evaluacion de la informacion permitira a
su vez determinar la factibilidad y condiciones de otorgamiento del crédito
solicitado.

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

Declaracion Patrimonial.

Toda solicitud de crédito debe especificar con claridad el destino que tendréa el
mismo.

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

archivos”, caso contrario sera obligatorio el diagrama de ubicacion.

Subproceso: Verificacion e Inspeccion

En toda operacion de crédito, nueva o recurrente, es obligatorio realizar el
proceso de inspeccion y verificacién in situ del negocio y domicilio del socio,
actividad que sera de responsabilidad del Asesor de Crédito encargado del socio.
El Asesor de Crédito responsable de la operacién procuraré el contacto con las
referencias presentadas por el solicitante. Las consultas se podran hacer por via
telefénica o en caso contrario visitando a las personas y/o empresas referidas en
la solicitud. En caso de visitas personales este paso se podria llevar a cabo antes
de visitar al cliente para su evaluacion, a fin de disponer de alguna informacién
que pueda corroborarse al momento de la evaluacién. Toda la informacion
proporcionada deberd quedar registrada de manera detallada en el formato
respectivo.

Para toda operacion de crédito se consultara la situacion del cliente y garantes en
la Central de Riesgos y/u otros Buros de Crédito a los cuales tenga acceso la
Cooperativa.
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Subproceso: Analisis de Riesgo y Resolucion

- Todos los créditos deberdn contener el Informe de Andlisis de Riesgo y
Propuesta de Crédito, comprendiendo: comentarios sobre evaluacién de
referencias, situacion y antecedentes crediticios del solicitante y garantes,
situacion sobre vinculacién, datos sobre depositos que mantiene en la
Cooperativa, capacidad de pago, comentarios y observaciones sobre la voluntad
moral de pago, evaluacion de garantias y la propuesta de crédito preparadas por
parte del Asesor de Crédito.

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

- Se establece como condicion obligatoria que el Asesor o Analista de Crédito
responsable por la operacion, deberé participar siempre en la presentacion del
caso.

- La propuesta de crédito presentada por el Asesor comprende las condiciones de
otorgamiento del crédito en cuanto a monto, plazo y forma de pago.

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

- Todas las propuestas de financiamiento con las caracteristicas indicadas a

continuacion, deberan ser resueltas por el Comite General de Crédito:

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

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

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

+ Las solicitudes de periodos de gracia, independientemente del monto.
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Subproceso: Otorgamiento — Desembolso

- Para la formalizacion de la operacién el responsable de la instrumentacion del
crédito requerira la presentacion de la cédula de identidad del solicitante,
conyuge y garantes, a fin de verificar la firma. Bajo ningln concepto se
autorizara la firma de pagarés fuera de las oficinas de la Cooperativa.

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

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

- El seguimiento y recuperacion de los créditos sera de responsabilidad exclusiva
del Asesor de Crédito. Por lo tanto deberéa estar pendiente de los vencimientos.

- Es obligacién del Asesor de Crédito ejecutar un seguimiento de los créditos:

+ ldentificando los factores que hayan afectado el nivel de cumplimiento
en caso de estar la obligacion en mora. Es importante que se determine el
caracter del incumplimiento: el solicitante "no quiere pagar" por haber
destinado sus ingresos a otros fines 0 "no puede pagar” por un
insuficiente nivel de ingresos, lo que posiblemente justifica una

reestructuracion de la deuda.

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

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

- Encaso de no pago vy a partir del 3er dia de vencida la cuota de pago, se dara fiel
cumplimiento al cronograma de cobranza establecido.

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

realice la accion prejudicial, segun sea el caso.
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6.1.3.

Criterios de calificacion de las solicitudes de Microcrédito

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

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

Se considera miembro de la Unidad Familiar, a todas las personas que habitan
en el mismo domicilio, y/o personas cuyos gastos son cubiertos, total o
parcialmente, con los ingresos de cualquier otro miembro. De esta forma, la
evaluacion debe incluir una apreciacion sobre la interrelacién entre los
miembros de la unidad familiar y los probables riesgos de una alto gasto
familiar.

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

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

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

Para determinar la moral de pago del solicitante no bastan las referencias
escritas, sino sobre todo la investigacion de la red social del solicitante. Para la
determinacion de la capacidad de pago del sujeto de crédito se establece una

relacién del 70% del Flujo Neto de Caja (incluyendo la unidad familiar).
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CAPITULO VII
DE LA GESTION DE COBRANZA

7.1. Modelo de Gestion para una recuperacion de cartera rapida y efectiva

La Cooperativa tiene el derecho de supervisar a su criterio, el adecuado uso del crédito
es decir que los recursos otorgados se estén utilizando para el fin que se solicit6. El
socio esta en la obligacion de brindar las facilidades a los representantes de la

Cooperativa para la supervision correspondiente.

De comprobarse desviacion del uso del crédito, a fin distinto para el que se solicito y
concedid, la Cooperativa podra declarar el préstamo de término vencido e iniciar la

gestion de recuperacion, por la via administrativa o judicial.
7.2. Recuperacién y Seguimiento de los Créditos otorgados

La recuperacion y seguimiento de la cartera de crédito estara bajo la responsabilidad del
Asesor de Crédito no obstante, esta gestion deberé tener una supervision estricta por
parte de las instancias superiores. En el proceso de recuperacion y seguimiento

intervendran las siguientes instancias de gestion:
a) Asesor de Crédito

b) Jefe de Crédito y Cobranzas

c) Gerente General

e) Abogado (Unicamente si los casos ameritan)
a) Asesor de Crédito

El Asesor de crédito deberia priorizar la visita a socios nuevos con pago de primera

cuota, y socios recurrentes que han presentado atrasos en las cuotas anteriores.
Las acciones a considerar para la gestion de la morosidad, son las siguientes:

Se recomienda realizar la visita al prestatario a partir del onceavo dia en el atraso de las
cuotas. De la reaccion inmediata y oportuna depende el éxito de la cartera y la
permanencia del Asesor de Crédito en la institucion.
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Es responsable de organizar y efectuar la visita al socio, para tal efecto debera
comunicarse con su Jefe inmediato, para coordinar el apoyo logistico necesario.
Debera realizar revisiones periddicas de las garantias, a fin de supervisar que
mantengan la cobertura del crédito vigente.

Para el caso de socios 0 personas naturales se pondra un especial énfasis en
aquellos que comiencen a desarrollar actividades complementarias a su trabajo
principal, en especial atencion cuando no exista experiencia previa o capital
suficiente.

El Asesor de Crédito tiene bajo su responsabilidad la cartera de crédito, la que se
clasificara de acuerdo a la antigiiedad de saldos y en base a esa antiguedad se
realizara el proceso de cobranza. El Asesor debera generar diariamente en la
mafiana el Reporte de Cartera Real que contendrd: el nimero de cuenta del
socio, el nombre del deudor, el nimero de crédito, la fecha de vencimiento de la
cuota en mora, nimero de cuotas atrasadas, saldo capital, totalidad de la deuda,
numeros telefonicos de socio y garante, nombre de garante(s), y un casillero
para observaciones, donde se anotara todas las novedades del proceso de
cobranza. El reporte se lo archivara diariamente y estara bajo la custodia del
Asesor de Crédito.

Si el Asesor de Crédito pactase con el socio un "Compromiso de Pago" deberan
dejar constancia escrita del mismo, el cual posteriormente sera ratificado por su
jefe inmediato, este "compromiso™ debera expresar: Lugar y fecha, Nombre y
Numero de socio, valor de la cuota en mora a cancelar, fecha en la que se
compromete a pagar, comentario del asesor de crédito, la misma que sera
legalizada por el asesor de crédito y socio. El original de este documento se
anexard al expediente del socio, una copia para el archivo especial de
"Compromisos de Pago", esto facilitara el control y el otro se entregara al socio
para recordarle el acuerdo realizado.
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Cumplir con el siguiente cronograma de cobranzas.

TABLA N° 10: CRONOGRAMA DE COBRANZA

NIVELES

6

7

ACTIVIDAD

Llamada a deudor o garante
Notificacion a deudor

Notificacion a garante

Visita de Cobranza deudor
garante
Notificacién de Abogado

Visita de Cobranza con Jefe
Crédito
Tramite Judicial

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

La entrega de notificaciones se la debe hacer directamente al socio o garante(s), en caso
de no encontrarlos se puede entregar el documento de cobranza a un vecino, familiar o
conocido, sin embargo el Asesor de Crédito insistira hasta encontrar al socio o

garante(s).

y

de

TIEMPO
(DIAS)

3-7

8-15

16-23
24-30

31-36
37-45

50

RESPONSABLE

Asesor 'y Oficial de
Crédito

Asesor y Oficial de
Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor de Crédito

Asesor y Jefe de Crédito

Jefe de Crédito

Las llamadas de cobranzas, se las deberéa realizar con todo el respeto y cordialidad.

Se puede cancelar cuotas atrasadas de crédito, con ahorros con un faltante del hasta el

10% del valor total de la cuota.
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Implementacion de llamadas para monitoreo de las gestiones realizadas.

Control de Cobranza por Semana

Contactos Telefénicos lera 2da 3era 4ta
Semanales Semana Semana Semana Semana

Llamadas efectivas

Llamadas realizadas

Presupuesto Llamadas

% Cumplimiento

% Efectividad

Contactos Personales Semanales

Visitas Efectivas

Visitas Realizadas

Presupuesto Visitas

% Cumplimiento

% Efectividad

Recaudo Semanal

Recaudo Total

Presupuesto Recaudo

% Cumplimiento

b) Jefe de Crédito y Cobranza

Es de su responsabilidad brindar el apoyo necesario al Asesor de Crédito, para la
recuperacion de los creditos con dias de vencimiento mayor a 36 dias, por la misma via
persuasiva que utiliza el Asesor. Se recomienda que en todos los casos, en este nivel de
atraso, se efectlen visitas frecuentes de cobranza, en las que se ejerza presion
psicoldgica sobre el deudor. A pesar que en estas visitas el Jefe de Crédito y Cobranzas
acompariara al Asesor, en la presion conjunta ante el socio deudor, el Asesor de Crédito

no queda liberado de su responsabilidad para recuperar el crédito.
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C) Gerente Comercial

Es el ejecutivo responsable ante el Consejo de Administracion de mantener una cartera
de crédito sana y de alta calidad, minimizando el riesgo crediticio. Por lo tanto, debera
mantenerse permanentemente informado a través del Jefe de Crédito y Cobranzas, de
las acciones tomadas en las diversas instancias de gestion de recuperacion. La

informacion que utilizara el Gerente General sera la siguiente;

- Mensualmente, el Jefe de Crédito y Cobranzas entregara el "Resumen de saldos
de cartera por Oficina correspondiente a la Agencia el que revelara la morosidad

de la cartera a cargo de cada Asesor, por rangos de atraso.

7.3. Gestién de créditos Dudosos

7.3.1. Caracteristicas

Para que la recuperacion del crédito sea transferido al Jefe de Crédito y Cobranzas,

debera contar con una o mas de las siguientes caracteristicas:

- Acusar 60 dias de mora a partir del vencimiento de la cuota.

- Poseer una calificacion de C, D o E en la Cooperativa.

- Que se detecten hechos que debiliten la posibilidad de recuperacion del crédito.
En el momento en que un crédito sea determinado como problematico o dudoso debera
ser transferido por escrito al Jefe de Crédito y Cobranzas con la evidencia de toda la
gestion de cobranza. El Asesor de Crédito debera procurar al maximo la transmision de

informacidn verbal y escrita sobre el deudor y de su relacion con la Cooperativa.

7.3.2. Transferencia a Proceso Legal

En el caso que no se haya cumplido el plan de recuperacion convenido o hayan sido
agotadas todas las gestiones de cobro, se encargara a un abogado externo su

recuperacion, por medio del Jefe de Crédito y Cobranzas. De igual manera, el encargo

se realizara por escrito.
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7.3.3. Responsabilidades

Por la transferencia o encargo de la recuperacion del crédito, la responsabilidad de
seguimiento por parte del Asesor de Crédito no desaparece, principalmente para cubrir

la eventualidad de que el crédito recupere sus condiciones normales.

Durante todo el proceso de recuperacion, la responsabilidad por inobservancias, falta de
seguimiento y analisis de alternativas de negociacion del Asesor de Crédito o por
errores en la seleccion, evaluacion de socios y falta de seguimiento en la recuperacion

por parte del Asesor de Crédito no desaparece.
7.3.4. Administracion y Cobranza

A fin de optimizar la gestion de recuperacion de créditos vencidos se debera seguir el

siguiente proceso:

+ Si el deudor es renuente a alcanzar acuerdos es decir, no existe voluntad de
pago, ni interés en llegar a un convenio de pago, no devolvio las llamadas y no
fue localizable en la direccion suministrada asi como, si el garante demostro las
mismas actitudes, el Jefe de Crédito y Cobranzas encargara a un abogado el
crédito para su recuperacion por via judicial y pondra en conocimiento de
Gerencia.

+ Si el deudor mostré voluntad de pago e interés en arreglar su situacion, en las
oficinas de la Cooperativa se establecerd un convenio de pago con un plazo
razonable de acuerdo al caso, plazo que se podra ampliar por una sola ocasién y
si no se llegare a cumplir lo convenido, sin mas tramite, el Jefe de Crédito y
Cobranzas encargard a un abogado el crédito para su recuperacion por via
judicial y pondra en conocimiento de Gerencia.

+ El convenio de pago debera contener la justificacion, los compromisos asumidos

por el deudor y el plan de pagos para su cumplimiento.

7.3.5. Formas de Negociacion

La Cooperativa en todo tiempo debera sujetarse a todos aquellos mecanismos

establecidos en el marco legal y normativo.
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- Abonos por partes

Se autoriza recibir cuotas parciales El Jefe de Crédito y Cobranzas pignorara las cuentas
de los deudores que han suscrito un convenio de pago, de forma tal que los fondos que
sean depositados, no puedan ser retirados El Jefe de Credito y Cobranzas tiene la
facultad de cobrar la deuda respectiva a través de Nota de Débito de los fondos que

disponga en la cuenta del deudor y garantes.
- Reestructuraciones

Cualquier reestructuracion solamente puede concederse a solicitud del deudor previa
autorizacion de gerencia siempre y cuando exista una causa justificada y luego de haber
agotado cualquier otra alternativa.

Una reestructuracion puede ser la reprogramacion del plan de pagos original del
préstamo y debera contemplar la totalidad del saldo de capital, los intereses deberan ser
pagados por el deudor. Para los casos de nuevos créditos reestructurados, previo visto
bueno de gerencia, podran otorgarse plazos mayores, que los establecidos para los

productos de la cooperativa. Las alternativas podran ser:
a) Ampliacion del Plazo

b) Sustitucién de Obligaciones

c) Sustitucién de Deudor

El Asesor de Crédito, deberd demostrar que mejora significativamente la calidad del
sujeto de credito, la garantia y las perspectivas de recuperacion de la deuda. Este
procedimiento en ningun caso significara o permitird la omision de politicas, normas o
lineamientos establecidos para un crédito nuevo. De igual manera, tampoco significara

un cambio de calificacién del deudor.
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4.10. HERRAMIENTA ESTRATEGICA DE CAPACITACION

En el presente trabajo de investigacion se determind que existen muchos vacios en
cuanto al conocimiento del otorgamiento de créditos y en el proceso de cobranza, esto
se debe a la falta de capacitacion por parte de la Cooperativa hacia el personal que
labora en el Departamento de Crédito, para ello hemos propuesto implementar un
modelo de capacitacion que permitird mejorar el desempefio dentro de area de trabajo,

que en términos generales sugiere una metodologia compuesta por los siguientes pasos:

- El diagnostico de necesidades de capacitacion
- La programacion
- Laejecucion
- Laevaluacion
- Seguimiento
4.10.1. FASES DEL MODELO DE CAPACITACION

GRAFICO N° 12: FASE DE CAPACITACION

FASE PROCESO DESCRIPCION
=z
‘8 Elaboracion del plan de accion para la adopcion del modelo
g FLANFACGON INICIAL basado en los resultados de los procesos de capacitacion
% anteriores v en los lineam ientos institucionales.
a \. J

Determinacion delas necesidadesde capacitacion de acuerdo

0
O » .
[ MEDICION DE a los resultados de evaluacion del desempefio por
9 NECESIDADES DE com petencias, proyeccion institucional y por dreas, perfiles de
% CAPACITACION los cargos, prolceso de seleccion, resultadosm edicion de clima
2 organizacional.
< o J
o
= (s
E = Elaboracion del plan de capacitacion que responda a las
O DiSENO IEIA necesidades de formacion a satisfacer. Planteamiento
8 CAPACITAGON competenciasy personasa ser capacitadas. Se contemplan las
tIJ) & ) especifidades de las capacitaciones como objetivos,
8 prog;m:l acion, metodologias. objetivos y presupuesto,
aprobados.
= & 4
EJECUCION DELA 4 )
CAPACITAGION Cumplimiento de las capacidades planteadas. acorde a las
fechas. metodologias, objetivos y presupuesto. aprobados.
\ J
8 =
o EVALUACIONDELA
g CAPACITAGON Monitoreo del impacto de la capacitacion en los individuos.

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.
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4.10.2. PROGRAMA DE CAPACITACION

No siempre resulta facil definir las necesidades de capacitacion de los empleados vy,
cuando se puede hacer, las personas involucradas se podrian molestar si se le pide que

cambie la manera acostumbrada de desempefiar su trabajo.

Para que la capacitacion sea efectiva es necesario que el empleado conciba la
capacitacion como una herramienta a través de la cual pueden adquirirse nuevos
conocimientos o ampliar los que ya se tienen.

Los administradores pueden valerse de cuatro procedimientos para determinar la

capacitacion que necesitan las personas de su institucion.

- Evaluar_el desempefio. El trabajo de cada empleado se mide comparandolo

con las normas de desempefio o los objetivos establecidos para su trabajo.

- Analizar los requisitos del trabajo. Se estudian las habilidades o los

conocimientos que se especifican en la descripcidn del trabajo correspondiente y los
empleados que no cuenten con las habilidades o los conocimientos necesarios pasan a
ser candidatos para un programa de capacitacion.

- Analizar la organizacion. Se estudia la eficacia de la organizacion y su éxito

para alcanzar las metas, con el objeto de determinar las diferencias que existen. Por
ejemplo, los miembros de un departamento con una tasa elevada de rotacion o con
antecedentes de bajo desempefio quiza requieran capacitacion adicional.

- Las encuestas de los empleados. Se pide a los empleados que describan los

problemas que estan teniendo con su trabajo y las medidas que consideran necesarias

para resolverlos.

4.10.3. PLAN DE ACCION

AREA CLAVE: Personal del Departamento de Crédito y Cobranza

OBJETIVO: Mejorar la calidad del servicio y los conocimientos del

personal de area.
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PLAN DE ACCION: Plan para la capacitacion y desarrollo del personal del area
de Crédito y cobranza.

PROSPOSITO: Lograr una capacitacion y desarrollo del personal del area

de Crédito y Cobranza.

RESPONSABLE BASICO: Gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio
de Mora Ltda.

TABLA N° 11: PLAN DE ACCION

PASOS RESPONSABLE DURACION
(DIAS)
DEFINICION DE
DIRECTRICES 15
- Identificar las JEFE DE CREDITO

funciones y requisitos de

los puestos en el area del

personal de Crédito vy

Cobranza.

- Preparacion de JEFE DE TALENTO 5
curso de capacitacion de HUMANO

acuerdo a las necesidades

de los funcionarios.

RECOPILACION DE

INFORMACION ]
- Intercambio de COMITE DE 10
ideas con administrativos. CAPACITACION Y

- Encuesta a los DESARROLLO
funcionarios.

- Contacto con

personal especializado en

Capacitacién y Desarrollo.

ORDENAMIENTO DE
LA INFOMACION

- Tabulacion de COMITE DE 10
encuestas. CAPACITACION Y

- Unificacion de DESARROLLO

ideas.

- Revision de

Programas de capacitacién

a otras empresas

crediticias.

- Analisis de

informacion.

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.
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4.10.4. PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Es de gran importancia considerar la aplicacion de un modelo de capacitacion y
desarrollo a través de la elaboracion de planes especificos de accion que lleven una

secuencia logica y oportuna de cada una de las fases del proceso de capacitacion.

Consiste en la elaboracion de un diagnostico de necesidades de capacitacion y
desarrollo, el establecimiento de objetivos, politicas programas y un estimado del
presupuesto con el fin de satisfacer dichas necesidades y mejorar el nivel de desempefio

del personal.
a. Procedimientos para detectar necesidades

Se considerd para la determinacion de las necesidades de capacitacion en el area de
crédito y cobranza, obtenida en el instrumento de investigacion, donde un 83% de los

funcionarios solicitan ser capacitados.

b. Justificacién

La capacitacion es un proceso a corto plazo, aplicado de manera sistemética y
organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos especificos y
relativos al trabajo donde se desarrollan. Partiendo de ese punto de vista se considera la
capacitacién como un método importante para mejorar el desempefio y fomentar el
desarrollo profesional; en algunos casos la estrategia de capacitacion no llenan las
expectativas, por tal razon es necesario implementar nuevas estrategias que conlleven al

logro de los objetivos.

De acuerdo a lo anterior se elabora el presente plan con el objetivo de dar respuesta a las
necesidades en este caso de la implementacion de un modelo de gestion de credito y
cobranza, logrando asi que el area de Crédito cuente con funcionarios preparados y que

tengan conocimientos actualizados para su desempefio.

C. Politicas

Las instituciones crediticias cuentan con politicas que conducen en forma adecuada
hacia el logro de los objetivos generales de la organizacién, asimismo es preciso
determinar aquellas que guian hacia los propoésitos de la capacitacion y desarrollo de los

funcionarios.
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Dentro de ellas se mencionan:

- Establecer en forma permanente un programa de capacitacion y desarrollo.

- Generar desarrollo profesional de los funcionarios mediante capacitaciones de
alta calidad.

- Involucrar activamente las areas que intervienen en el proceso de ensefianza.

- Consensar el financiamiento requerido para las capacitaciones cuando sea
necesario.

- Evaluar constantemente si se esa poniendo en practica los conocimientos
adquiridos en las capacitaciones.

d. Actividades

- Validacion del diagnoéstico de necesidades de actualizacion crediticio.

- Consenso de comité de capacitacion y desarrollo

- Elaboracion del plan.

- Presentacién del plan para su aprobacién de parte del comité de capacitacion y
desarrollo.

- Actividades de transferencias de fondos para cubrir gastos.

- Cotizacion de bienes y servicios necesarios para desarrollar la capacitacion.

- Contratacion de servicios profesionales.

- Compra de refrigerio.

- Desarrollo de jornada taller sobre actualizacion.

- Desarrollo de circulos de estudio sobre evaluacion de los aprendizajes.

e. Disefio del Programa de Capacitacion

Los programas son instrumentos destinados a facilitar el logro de los objetivos definidos

por un plan general. Deben llenar los siguientes requisitos:

- Estar sustentado en el andlisis de necesidades.
- Brindar una secuencia logica y progresiva de desarrollo.

- ldentificar necesidades cambiantes mediante la evaluacion constante.

Los programas de capacitacion deben contener los siguientes aspectos: contenidos
programaticos, actividades del capacitador y capacitando, tiempo, metodologia,
recursos; a continuacion se desarrolla el programa de capacitacion y desarrollo del

personal del area de Crédito y Cobranza de la Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda.
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FORMULARIO PARA PROGRAMAS DE CAPACITACION
INSTITUCION: COOPERTIVA JUAN PIO DE MORA LTDA.
AREA DE ATENCION: CREDITO Y COBRANZA CAPACITADOR: Ing. José Vargas
TEMA DEL EVENTO: “Implementacion de un Manual de Crédito y Cobranza” N° PARTICIPANTES: 6

FECHA: 25 DE AGOSTO DEL 2015.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CONTENIDO

PARTES INVOLUCRADAS

CAPACITADOR

CAPACITADO

TIEMPO DE
DURACION

METODOLOGIA

EVALUACION

Apoyar técnicamente al

Procedimientos vy

Especialista en

6 Funcionarios

Cuatro dias (dos

- Conferencia

Al evaluar el evento

personal sobre procesos técnicas de | Modelos de Gestion | que corresponde | fines de semana) |- Estudio de casos se evalla:
de crédito y cobranza. cobranza. de Crédito y|2 a la parte |en horario de El contenido
Incentivar a los Cobranza. administrativa y | 08:00AM-5:00PM Dominio del tema
funcionarios a Modelo de Gestion. éré?j?tlo drea de Ambiente de
participar en ' armonia y respeto
actividades de . durante la
. . Manual de Crédito. .
mejoramiento  de la exposicion entre
calidad del servicio. otras.
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PRESUPUESTO DE GASTOS DE CAPACITACION

TABLA N°12: PRESUPUESTO

1 Contratacién de Servicios 2.500,00 2.500,00
Profesionales
2 Folletos del Manual de 35,00 35,00
Crédito y Cobranza
3  Gastos de Operacion 48,00 48,00
(12x4 dias)
TOTAL 2.583,00

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

ORGANIZACION DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Es la estructuracion de todos los elementos necesarios para realizar los eventos de
capacitacion y desarrollo, tomando en cuenta niveles jerarquicos, la estructura
organizativa del comité de desarrollo y capacitacion, capacitadores y los funcionarios

del &rea de crédito.

GRAFICO N° 14: ORGANIGRAMA CAPACITACION

JEFE DE TALENTO
HUMANO

GERENTE JEFE DE CREDITO
ADMINISTRATIVO Y COBRANZA

FUENTE: Investigador.

Elaborado por: Investigador.

Objetivo General

Promover un drgano facultado para que programe, dirija y ejecute en forma sistematizada
las capacitaciones y desarrollo, con el propdsito de mejorar el conocimiento de los
funcionarios del area de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Credito Juan Pio
de Mora Ltda.
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Descripcion de Cargos

TABLA N° 13: DESCRIPCION DE CARGOS

NOMBRE DEL PUESTO FUNCIONES

Coordinador General - Responsable de la coordinacion e implementacion del
(Jefe de Talento Humano)  plan de capacitacion y desarrollo.

- Difunde lineas y estrategias de programacion.

- Revisa y aprueba los materiales de apoyo.

- Selecciona el capacitador mas idoneo segln
curriculum.

Gerente Administrativo - Establece costos presupuestarios.

- Tendra como funcidn principal lograr la aprobacion de
los costos de la capacitacion o coordinar mecanismos
de financiamiento.

- Sugiere candidatos capacitadores de acuerdo a su
conocimiento y experiencia.

- Propone y ejecuta planes de accion.

- Planifica, revisa y evalla el desempefio de los
funcionarios del area.

Jefe de Crédito y - Prevé los requerimientos de capacitacion.
Cobranza - Evaluar la calidad de las capacitaciones.

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

4.10.5. EJECUCION E IMPLEMENTACION DE LA CAPACITACION

Para la ejecucién de la capacitacion deben revisarse los perfiles del capacitador y del
personal a capacitar, la adecuada programacion en base a las necesidades, el uso de
equipo y material de apoyo suficiente, entre otros; a fin de asegurar la efectividad del

plan. Tomando en cuenta lo anterior se considera lo siguiente:

- Perfil del Capacitador

A partir de la formulacion de la estrategia de capacitacion y desarrollo para

responder al reto de mejorar los conocimientos en la aplicacién de un nuevo

modelo de gestién en el Departamento de Crédito y Cobranza.
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Requisitos
Tema: Implementacion de un Modelo de Gestion para Crédito y Cobranza
Fecha: 25 de Agosto del 2015

Facilitador: Ing. José Vargas-Subdirector de la Superintendencia de Economia Popular

y Solidaria
Duracion: 4 dias
Lugar: Instalaciones de la Cooperativa.

- Perfil de los participantes

Nivel Académico: Graduado universitario en Banca y Finanzas o carreras

afines.

Experiencia requerida: Estar laborando como jefe o asesor de crédito en la

Cooperativa.
La actitud que deben tener son las siguientes:

- Dispuesto a recibir nuevos conocimientos
- Capaz de reconocer si existe deficiencias en su desempefio y modificarlo.
- Comprometido a practicar de forma inmediata lo aprendido en el evento.

- Dispuesto a trasmitir al cliente los conocimientos adquiridos en la capacitacion.

Temas a desarrollar en el evento de capacitacion

TABLA N° 14: DESCRIPCION DE CARGOS

N° Contenido Objetivo Duracion
1  Procedimientos y técnicas de cobranza Que los  funcionarios 2 horas
Estrategias de Cobranza conozcan las  nuevas
técnicas y procedimientos
crediticios.
Modelo de Gestion Aplicabilidad del modelo 2 horas
Importancia del Modelo de Gestion de gestion.

Fases del Modelo de Gestion
Partes del Modelo de Gestion

Manual de Crédito Implementacion del 2 horas
Obijetivo manual de crédito vy
Alcance cobranza.
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3 Aplicabilidad
Areas y Usuarios
Procesos

FUENTE: Investigador.
Elaborado por: Investigador.

EVALUACION DEL PROCESO DE CAPACITACION

Al finalizar un evento de capacitacion y desarrollo se debe verificar el nivel de
aprendizaje de las personas participantes con el fin de realimentar sus conocimientos y
evaluar el desempefio del capacitador, para ello se utilizan instrumentos de evaluacion,
asimismo obtener informacion relacionada con el costo-beneficio de la capacitacion y

registrar la asistencia de personal en capacitacion.

Es indispensable darle seguimiento a la capacitacion realizando acciones que verifiquen

que se lleven a la practica docente los conocimientos adquiridos.
4.11. VALIDACION DE LA PROPUESTA
La presente propuesta cuenta con el apoyo y compromiso de quienes conforman

La Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda., quienes se benefician de un Modelo de
Gestion de crédito eficaz en el manejo interno, cumpliendo adecuadamente y contando
con resultados que apoyen al Gerente en la prevencion de la morosidad, a nivel externo

servira para mejorar la imagen ante entidades financieras y organismos de control como

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y la Junta Crediticia; para el

usuario existira la seguridad en el cumplimiento de sus compromisos adquiridos.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5. CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

En conclusién se puede indicar que de acuerdo al primer objetivo planteado en
la presente investigacion se llegd a conocer la fundamentacion tedrica y
conceptual del otorgamiento de los créditos y el proceso de cobranza actual que
realiza la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., asi como
también los aspectos relevantes, ventajas, desventajas, controles, politicas,
reglamentos y procedimientos que regulan este tipo de actividad y las cuales son

aplicables a las entidades cooperativistas.

El modelo de gestion de crédito y cobranza propuesto establece los lineamientos
generales estipulados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora
Ltda., que permitird normar un adecuado proceso de gestion de cobro de cartera
vencida; el manual orienta el desarrollo de actividades de cada una de las
personas que laboran en el area; da a conocer las politicas generales, politicas de
riesgos, conocimientos especificos de los requisitos indispensables para efectuar

la cobranza; informa sobre el correcto desempefio del elemento humano.

El establecimiento de procesos y politicas permiten desarrollar confianza a nivel
del cliente interno y externo, razén por la cual la Cooperativa puede asegurar de
alguna manera su accionar y lograr un desarrollo sostenido en el ambito en

donde se desarrolla.

La administracién de riesgo de crédito le brinda a la Cooperativa, una ventaja
competitiva frente a las demas instituciones financieras, debido a que a largo
plazo esta guia ayudard a reducir la pérdida esperada, mediante la efectiva

aplicacion de los procesos crediticios descritos en el manual.
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5.2. RECOMENDACIONES

Dentro del proceso se recolectd Informacion en la cual se ha identificado la
necesidad de que la Cooperativa revise la metodologia utilizada en el proceso de
crédito, ya que la misma revela algunas debilidades operativas como la falta de
andlisis, documentacion incompleta, excepciones no establecidas, adjudicacion

sin contar con garantias formalizadas, entre otras.

Es necesario que la Cooperativa adopte acciones inmediatas respecto a los
eventos de riesgo identificados, que basicamente son generados por fallas en los
procesos Y personas, por lo que es necesario la revision de las politicas y etapas
de seleccion de personal, la capacitacion asignada, controles existentes y la

definicion de reglas claras de conducta.

La Cooperativa debe concientizar al personal sobre la importancia de la
herramienta de procesos y politicas y las ventajas en su aplicacion, como
oportunidad de crecimiento profesional e institucional, permitiendo minimizar
errores, asignacion de responsabilidades claras y mecanismo de trabajo en

equipo.

Se recomienda poner en practica el presente Modelo (Manual) de Gestién de
Crédito y Cobranza propuesto, socializar y entregar una copia a cada funcionario
del &rea para que conozca las actividades que se desarrolla dentro de su area de

trabajo.
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ANEXOS
ANEXO N° 01

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JUAN PIO DE MORA LTDA.

ENCUESTAS REALIZADAS A LOS EMPLEADOS DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA

Objetivo: Obtener informacion necesaria para detectar las deficiencias del area.
Instrucciones: Marque con una X la respuesta que este a su consideracion.
DESARROLLO DE LA ENCUESTA

8. iCuenta el departamento de Crédito y Cobranza con un manual de definido

para el otorgamiento de los créditos?
Si No

9. ¢En base a qué documento se otorgan los créditos a los clientes?
Manual de Crédito
Politicas de Crédito Internas

10.  ¢Antes de entregar el crédito se realiza un estudio exhaustivo del cliente?
Si No

11.  ¢Cree Ud., que la documentacion solicitada para la emision del crédito es la

correcta?
Si No

12. ;Como calificaria el tiempo en que demora en evaluar la solicitud de

crédito?
Corto
Optimo

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

Importante

Medio Importante

No Importante

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

Satisfactorio?

Muy Satisfactorio

Poco Satisfactorio

Nada Satisfactorio

15.  ¢Se realizan reportes mensuales de la cartera de crédito?
Si_ No___

16.  ¢Como definiria su experiencia laboral en el area de Departamento de

Créditos y Cobranzas?
Muy Satisfactorio
Poco Satisfactorio
Nada Satisfactorio

17.  ¢Se realizan capacitaciones constantes al personal del Departamento de
Creédito y Cobranza?

Si No

Gracias por contribuir al desarrollo de la Cooperativa.
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ANEXO N° 02

COOPERATIVA JUAN PiO DE MORA LTDA.

REPORTE DE CARTERA POR LINEA DE CREDITO

LINEA DE CREDITO: ANTICIPO SUELDO CONSUMO

ACTIVA 5,551.87 10 100.00%
VENCIDA 0.00 0 0.00%
RECLASIFICADA 0.00 0 0.00%
TOTAL 5,551.87 10 100.00%

LINEA DE CREDITO: MICROCREDITO 4

ACTIVA 117,024.99 46 95.49%
VENCIDA 4,652.93 5 3.80%
RECLASIFICADA 869.63 2 0.71%
TOTAL 122,547.55 53 100.00%

LINEA DE CREDITO: CONSUMO G

ACTIVA 46,632.24 23 87.59%
VENCIDA 2,526.49 1 4.75%
RECLASIFICADA 4,078.40 2 7.66%
TOTAL 53,237.13 26 100.00%
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LINEA DE CREDITO: MICROCREDITO RURAL 6

ACTIVA 338,731.66 164 90.27%
VENCIDA 34,576.92 25 9.21%
RECLASIFICADA 1,951.31 3 0.52%
TOTAL 375,259.89 192 100.00%

LINEA DE CREDITO: PIO RAPIDITO

ACTIVA 5,047.39 8 95.87%
VENCIDA 217.65 1 4.13%
RECLASIFICADA 0.00 0 0.00%
TOTAL 5,265.04 9 100.00%
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ANEXO N° COOPERATIVA JUAN PiO0 DE MORA LTDA.

TOTAL CARTERA DE CREDITO

ANTICIPO SUELDO 5.551,87 - - 5.551,87 - 0,00
CONSUMO
MICROCREDITO 4 117.024,99 869,63 4.652,93 122.547,55 5.522,56 4,51
CONSUMO GENERAL 46.632,24 2.526,49 53.237,13 6.604,89

4.078,40 12,41
MICRORRURAL 6 338.731,66 34.576,92 375.259,89 36.528,23 9,73

1.951,31
ANTICIPO PIO 5.047,39 - 217,65 5.265,04 217,65 4,13
RAPIDITO
TOTAL

512988,15 6.899,34 41.973,99 561.861,48 48.873,33 8,70
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CONSUMO
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= CONSUMO GENERAL

® MICRORRURAL 6

= ANTICIPO PIO RAPIDITO
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