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RESUMEN EJECUTIVO

En el sector financiero es de vital importancia contar procesos debidamente
regulados y controlados para logar tener una gestion financiera eficaz y eficiente,
en la actualidad la innovacion y mejora continua son pilares que mueven las
organizaciones hacia la sostenibilidad a través del tiempo. En el presente trabajo de
investigacion se realiz6 un analisis de la problemética de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Interandina y se encontraron falencias en la gestion financiera es por ello
por lo que se identifico la necesidad de proponer un manual de procesos para el area
de crédito pues es una de las areas mas importantes de la institucién financiera que
estan generando valor a la misma.

En vista de las necesidades identificadas se propuso un manual de procesos para el
area de crédito con el propdsito normalizar las politicas y directrices que deben
aplicarse en la organizacion para lograr que los procedimientos sean coherentes y
de que todo el personal sea capaz de cumplir, ademas se detallan actividades a
seguir para que la concesién de créditos y recuperacion de cartera. Posteriormente
se comprobd que el proceso de crédito influye en el control y mejora continua de la
gestion financiera de la institucion, ademés, se concluye que para mejorar la
situacién actual dentro del proceso de créditos es necesario realizar y destinar
fondos para las capacitaciones del personal de este departamento puesto que tienen
relacion directa con la innovacion y desarrollo para contribuir al cumplimiento de
objetivos de la gestion financiera de la empresa.

DESCRIPTORES: Gestion financiera, cooperativas, manual de procesos, créditos
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ABSTRACT

In the financial sector, it is vitally important to have properly regulated and controlled
processes to achieve effective and efficient financial management. Currently, innovation
and continuous improvement are mainstays that move organizations towards
sustainability over time. In this research work, an analysis of the problems of Interandina
Credit Union was carried out and shortcomings were found in financial management.
Thus, the need to propose a process manual for the credit area was identified, because it
is one of the most important areas of the financial institution that are generating value for
it. Given the identified needs, a process manual was proposed for the credit area with the
purpose of standardizing policies and guidelines that must be applied in the organization
to ensure that procedures are consistent, and that all personnel can fulfill them. In addition,
activities to follow for the granting of loans and portfolio recovery are detailed.
Subsequently, it was found that the credit process influences the control and continuous
improvement of the financial management of the institution. Furthermore, it is concluded
that to improve the current situation within the credit process, it is necessary to carry out
and allocate funds for training of the personnel of this department, since they are directly
related to innovation and development to contribute to the accomplishment of the
company's financial management objectives.

KEYWORDS: Financial management, credit unions, process manual, credits
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INTRODUCCION

Importancia y actualidad

El presente trabajo se centra en la linea de investigacion de la Asociatividad
y Productividad, siguiendo la sublinea de investigacion de las Finanzas en la
Economia Social y Solidaria, con lo cual se pretende mantener concordancia y
fortalecer todo el proceso de la Gestion Financiera, considerando que esto permite
a las organizaciones emplear de mejor manera sus recursos y de manera sensata
para asegurar una correcta rentabilidad en corto, mediano y largo plazo de toda la

gestion.

La relacion que establece este trabajo entre la linea y sublinea de
investigacion, se encuentran estrechamente entrelazadas con la gestion de los
procesos de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, Matriz
Ambato. El objeto de esta investigacion es considerar que la gestion financiera de
la Cooperativa permita generar los recursos suficientes para financiar sus
actividades y también que garantice la futura operatividad proponiendo mejoras e
innovaciones sin dejar de crear los recursos necesarios para crecer financieramente

junto a sus clientes.

Los recursos crediticios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Interandina tienen la finalidad de aportar a los segmentos de consumo e inversion
personal, familiar y empresarial, y asi aportar al desarrollo social, satisfaciendo las
necesidades basicas y mejorando las condiciones de vida en el presente y el futuro
de sus socios y la colectividad entera. Otro aporte que genera la actividad crediticia
es beneficiar la matriz productiva del pais a través de apoyar emprendimientos
nuevos o aquellos que se encuentran en marcha, para crear nuevas fuentes de

empleo y reactivacién econémica del mercado local y nacional.



Este trabajo considera la actividad crediticia en todas sus modalidades,
considerando que el apoyo financiero es primordial para el desarrollo de los
habitantes de un pais, ya que permite plasmar ideas y decisiones que de otra manera
no contarian con financiamiento necesario. Ademés de lo sefialado, esta
investigacion aporta a los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir 2017 — 2021,
que garantiza una vida digna para los ciudadanos en igualdad de condiciones y
oportunidades para todos y, el impulso a la productividad y el desarrollo econémico

permanente.

El tema principal de este trabajo es el de considerar al crédito, en todas sus
modalidades, como un instrumento de aporte al desarrollo de toda la sociedad ya
que aporta directamente a que se lleven adelante las iniciativas emprendedoras y se
fortalezcan los negocios que necesitan del apoyo financiero para alcanzar mejores
niveles de productividad y rentabilidad. Es indispensable que los paises cuentes con
instituciones que trabajan para que el desarrollo y mejores niveles de vida de sus

habitantes.

La responsabilidad de los directivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Interandina estéa centrada el conocer el proceso crediticio y los fines de los recursos
asignados a sus clientes, para garantizar la recuperacién de dichos valores, a la vez
que, se permita la debida rentabilidad que haga que la cooperativa también crezca
en base a una buena salud financiera. De una correcta gestion en el otorgamiento
de los créditos, dependera que los socios puedan seguir contando con los servicios

cooperativos en los momentos que lo necesiten.

La oferta financiera que la cooperativa pone al servicio de los socios cubre
los diferentes nichos de mercado en los cuales desarrollan sus actividades, como es
el caso del microcrédito para el desarrollo de las microempresas, el crédito
hipotecario con la finalidad de que los interesados adquieran una vivienda familiar
ya terminada y puedan construir segun sus necesidades y posibilidades, también
existe el crédito quirografario que esta orientado a las necesidades de consumo. Las
cooperativas de ahorro y credito que operan en el pais han logrado posicionarse por
el trabajo realizado que cumple con las exigencias estatales a través de los

organismos de control, los que supervisan el correcto manejo de los recursos



financieros y la gestién administrativa que se reflejan en los atractivos niveles de
las tasas activas y pasivas de intereses, como lo sefiala la teoria de la gestion

financiera (Bahillo, Pérez y Escribano 2019).

Los buenos resultados del manejo administrativo y financiero en el sector
cooperativo estdn basados en que los recursos que ofrecen satisfacen las
necesidades de los socios que pueden ver que sus demandas son atendidas para
solventar sus necesidades personales, familiares y para sus negocios. La gestion
financiera esta vinculada a la estructura y los activos de las cooperativas y las
politicas generales del sector que, junto a las politicas internas, satisfacen las
demandas de sus socios sin desestabilizar la gestion de la institucion (Portilla, y
otros 2021).

La gestion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, sobre todo en
el proceso de concesion de los créditos, también esta orientada a garantizar la debida
rentabilidad financiera que no afecte el flujo de efectivo de la cooperativa, la misma
que es cuidadosamente protegida para que se cumplan con las estrategias crediticias
y las metas institucionales, a la vez que se cumple con atender las necesidades de

los clientes.

La presente investigacion tiene como fin el desarrollo de un manual de
procesos que aporten a la gestion financiera de la cooperativa de ahorro y crédito
Interandina, la razén del desarrollo de esta investigacion es porque se quiere ayudar
a solucionar varias problematicas como son el alto nivel de morosidad que tiene la
institucion que en la actualidad es de 12,5%, teniendo como meta bajarla a menos
del 2% para el afio 2030.

La presentacion de la investigacion es para contribuir en el desarrollo de la
cooperativa y que la misma siga creciendo en cuanto el monto de activos que le
califiquen en dentro de un segmento superior, logrando tener liquidez y solvencia

inspirando confianza en sus clientes.
Macro contextualizacién y planteamiento del problema
El cooperativismo ha tenido un extenso recorrido en el tiempo que viene

desde épocas de la revolucidn industrial en Europa, hasta ciertos rasgos que definen

este concepto y que se encuentran en las relaciones sociales de los pueblos



precolombinos, la filosofia de la cooperacidn voluntaria se ha llevado adelante en
el trabajo agricola y otras obras de uso comunitario o familiar, donde destaca la

minga que una forma de identidad para diversos pueblos andinos.

El desarrollo industrial de Europa que se dio entre los afios 1760 y 1840,
dejaba atréas el sistema feudal con innumerables problemas para el campesinado que
estaba subordinado a un sistema de vida que le imponia el duefio de la tierra que,
en otras palabras, significada una dependencia econdémica de la mano de obra
agricola que no les permitia progresar a ninguno de los miembros de las familias
dependiente del sefior feudal. Hasta esta época, los pueblos europeos venian
arrastrando varios modelos productivos como el sefiorio que en definitiva
significaba que el vasallo arrendaba tierras a cambio de recaudaciones materiales y

de servicios en beneficio del duefio del feudo (Arroyo 2018).

La teoria econdmica del marxismo sefiala al modo de produccidon feudal como
una relacion dependiente y subordinada de la mayoria social ante una minoria que
se apropia de los excedentes producidos, todo ello amparado en el derecho que
promulgaba la misma clase dominante poseedora de la tierra y otros bienes de
produccion. La diferencia entre el sistema feudal de vida y el cooperativismo es que
se encuentran separados los beneficios que producen los excedentes, en el primer
caso, siempre van al propietario de la tierra y, mientras que en el segundo a quien
lo necesita y esta en condiciones de devolverlo para beneficio de otros (Arroyo
2018).

El cooperativismo es un sistema que plantea resolver problemas en conjunto
y como tal no discrimina a sus miembros por razones ideoldgicas, sociales,
econdémicas ni de otro tipo. En el mundo existen diversos ejemplos de
cooperativismo en favor de sacar de la inmovilidad a sectores sociales que son presa
de fendmenos naturales o conflictos sociales. En Colombia donde existen lugares
de algidos conflictos con extrema violencia, se han constituido cooperativas para
agrupar a los actores sociales de esa violencia para emprender mediante los fondos
que pueden generar estas acciones de interés comunal que ademas del beneficio

social y econémico busca ir alcanzando la paz (Calle y Isaza 2019).



Meso contextualizacion

La crisis econdmica que vivié Ecuador a finales de los afios noventa del siglo
pasado con el cierre de varios bancos privados, dio como resultado una profunda
desconfianza de los ciudadanos con el sistema bancario. En este escenario, las
cooperativas de ahorro y crédito que se habian mantenido al margen de los manejos
de la politica econdmica de los gobiernos anteriores y no estaban involucrados en
malos manejos financieros y administrativos como las operaciones vinculadas
dentro de grupos financieros, tuvieron la oportunidad de crecer absorbiendo los
recursos que no eran destinados a la banca tradicional (Mufioz y Acosta 2020).

Luego de sufrir las consecuencias de la crisis bancaria, los ciudadanos tienen
presente sus temores hacia la banca tradicional, lo cual ha hecho que las
cooperativas oferten servicios de cuentas de ahorro, préstamos, captacion de
recursos, pagos de servicios y otros que siguen apareciendo segun lo permiten las
instituciones de regulacion financiera del Estado. A partir del afio 2015 que entro
en vigor el Cddigo Organico Monetario y Financiero (COMYF), se dieron
oportunidades para aplicar nuevas estrategias en la captacion y distribucion de
recursos, el sector cooperativo ecuatoriano tiene una cobertura del 19,38% del todo
el sistema financiero nacional para el afio 2018 y del 20,65 en el afio 2019,
ocupando el octavo puesto dentro de las instituciones financieras de América Latina
y del Caribe (Mufioz, y otros 2021).

El cooperativismo en la provincia de Tungurahua ha experimentado un
importantisimo crecimiento, el mismo que ha sido explicado como una respuesta a
la necesidad de cubrir espacios fisicos o lugares territoriales como las parroquias
con escaso movimiento financiero, a los cuales no llegaba la banca tradicional. El
auge de las cooperativas de ahorro y crédito se sido llevado adelante por miembros
de la misma comunidad que han visto la necesidad de aplicar sus tradicionales
principios de ayuda social y trabajo en grupo, para entregar microcréditos a sectores
vulnerables y asi ayudar a combatir la pobreza, financiando emprendimiento,
tecnificacion del trabajo, estudios y otras necesidades cotidianas (Jiménez, Valle y
Veloz 2020).



Micro contextualizacién

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, fue creada mediante
Acuerdo Ministerial No. 2574 de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, el 28 de enero del afio 2011, con domicilio en la ciudad de Ambato. La
Cooperativa es producto de la visién de progreso y desarrollo de varias personas
naturales, que unieron sus esfuerzos para contribuir a que los habitantes de la
Provincia de Tungurahua y otras del pais, encuentren el respaldo financiero que

demandan sus necesidades (Barrionuevo 2021).

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, se encuentra cumpliendo
sus obligaciones legales y estatutarias segun los lineamientos de los organismos de
control de las instituciones financieras que auditan a las cooperativas de este tipo,
ademas de seguir cosechando logros en la creciente preferencia de nuevos socios y
personas de la comunidad que creen en el respaldo del manejo serio y confiable.
Las politicas institucionales de la cooperativa, busca mantenerse vigente y
recibiendo la aceptacidn de los clientes nuevos y antiguos, en un segmento que tiene
diversas propuestas de otras instituciones y que hacen de este mercado un segmento

altamente competitivo.

Durante los primeros afios la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina,
viene trabajando de manera empirica, otorgando los créditos sin tener el respaldo
de una metodologia crediticia especifica, retroalimentandose a través del tiempo en
el simple traspaso de informacion entre sus colaboradores, sin que existan nuevas
propuestas de mejoras en los trdmites internos. Estas deficiencias son un cuello de
botella sobre todo para el proceso cobranzas y el financiero, tampoco las politicas
de crédito y sus procesos cotidianos no cuentan con procedimientos agiles y
suficientemente documentados, que provocan retrasos en el otorgamiento de los
créditos. En este escenario, los asesores de crédito no cumplen procedimientos
adecuados para que su trabajo sea ordenado, lo cual se traduce en doble trabajo y

pérdida de tiempo.

Analizada la situacion del giro del negocio de la Cooperativa, se procedio al
diagnostico del problema de investigacion que se resume en: ;Como inciden los

procesos de créditos ineficientes en el fortalecimiento de la gestion financiera de la



Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, Matriz Ambato? El grafico No.1

describe las causas y efectos del problema.

En el afio 2020, en la Cooperativa de Ahorro y Credito Interandina, el
problema de la morosidad ascendi6 al 12.5% en su cartera general. Esta alta cifra
de morosidad representa serios problemas para la institucion, comenzando por una
evidente falta de confianza de la Corporacion Nacional de Finanzas Populares y
Solidarias (CONAFIPS), que se reflejaria en la negativa para recibir fondos de parte
de esta institucion publica y otras de apoyo al sistema financiero Popular y
Solidario. También la Cooperativa tendria que provisionar y ver seriamente
afectada su liquidez y solvencia, ya que los socios internos y externos perderian su

confianza en el manejo de la institucion.
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En los momentos actuales la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina,
Matriz Ambato, tiene un proceso ineficiente de crédito, muy alejado de un
procedimiento adecuado de gestion financiera que deberia sustentarse en cuatro
aspectos que son: primero, el personal que labora en el departamento de crédito,
debe sujetarse a una evaluacién constante para lograr un proceso eficiente en la
gestion crediticia, y de esta manera evitar que la Cooperativa continle con los bajos
niveles de morosidad y su consecuente problema de baja rentabilidad, que hacen
perder recursos y confianza de nuestros socios internos y externos, ademas de

diversos organismos de apoyo y control financiero en el corto y mediano plazo.

El segundo aspecto para considerar es el deficiente flujo de informacion al
socio de la Cooperativa, lo cual hace que se vea erroneamente percibido el trabajo
de la gestion de crédito. La informacidn generada por el proceso crediticio como el
andlisis de informacién proporcionada, historial crediticio, garantias propuestas y
capacidad de pago gque determinan la calificacion de un crédito, debe ser explicada
y comunicada al cliente, a la vez que se estaria actuando eficientemente a lo interno
de la cooperativa y garantizando que el socio cumpla sus obligaciones financieras

a tiempo y conozca las politicas de recuperacion de cartera.

El tercer aspecto se refiere a que actualmente la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Interandina no tiene una ruta clara y el cumplimiento de indicadores
financieros para un correcto manejo del proceso crediticio, lo cual se refleja en un
inadecuado manejo de recursos y baja rentabilidad financiera de sus fondos. Este
mal manejo de la gestion de crédito no permite visualizar claramente los problemas
y sus soluciones, considerando que otras cooperativas son agiles y competentes en

el otorgamiento de créditos y recuperacion de cartera.

El cuarto aspecto es la necesidad de manejar manuales y politicas claras de
sus operaciones, implementado en toda la institucion normas y regulaciones para
bajar los niveles de riesgo en los registros contables. EI mantener manuales y
procesos desactualizados y caducos, no garantiza un manejo adecuado de la gestion
crediticia y financiera en general. Es importante mantener una buena reputacion e

imagen institucional, donde sus stakeholders o grupos de interés de la Cooperativa



perciban que el manejo es eficiente y no representa peligro en el manejo de sus

activos.

En conclusion, esta investigacion analizd los niveles de eficiencia y de
efectividad en los procesos de crédito de la Cooperativa, los cuales estan

directamente relacionados con los resultados obtenidos en el manejo financiero.
Hipdtesis de investigacion
El modelo I6gico del proceso de investigacion es el siguiente:

Hipotesis nula (Ho): ¢Los procesos de crédito no tienen incidencia en el
fortalecimiento de la gestion financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Interandina, Matriz Ambato?

Hipdtesis alternativa (HI1): ¢Los procesos de crédito tienen incidencia en el
fortalecimiento de la gestion financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Interandina, Matriz Ambato?

Destinatarios del Proyecto

1. Directivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina.

2. Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina.

3. Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina.
Objetivos:

Objetivo General:

Proponer un modelo de un proceso de credito para el fortalecimiento de la
gestiéon financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, Matriz
Ambato.

Objetivos Especificos:

1. Fundamentar tedricamente las variables de procesos de crédito y gestion
financiera para cooperativas de ahorro y crédito, a partir de diferentes

aportes de autores clasicos y actuales.
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2. Diagnosticar la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Interandina, Matriz Ambato, con respecto a la calidad y cumplimiento de
requerimientos internos de los procesos de crédito y gestion financiera.

3. Establecer los elementos y/o componentes de un proceso de crédito que
permita  fortalecer la gestion financiera de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Interandina, Matriz Ambato.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

La cooperativa es una organizacién autbnoma que busca solventar las
necesidades de sus miembros con sentido social. En el afio 1884 en la poblacion de
Rochdale, que se ubica en el Gran Manchester, Inglaterra, se fundd la primera
cooperativa de la que se tienen registro en el mundo (Consejo Nacional Supervisor
de Cooperativas 2019). Robert Owen, Inglaterra (1771-1858), es considerado como
el impulsador del cooperativismo en el mundo, considerando que sus principios
estaban relacionados al bienestar de la clase trabajadora y un ambiente de mejores
condiciones laborales. La teoria de Owen buscaba una sociedad justa con bienes y

servicios que sean intercambiados con un justo precio (Aldas 2019).

A partir de 1840, las ideas del cooperativismo se alejaron de los conceptos
anticapitalistas como el de Robert Owen, y se dirigieron a un sistema cooperativo
de consumo, donde se buscaba mejorar las condiciones socioeconémicas de los
trabajadores, pero, incentivando el ahorro y el financiamiento de sus necesidades
personales y familiares. En 1844, se constituy0 la Sociedad de los Justos Pioneros
de Rochdale, en Inglaterra, donde lograron aglutinar las ideas y conceptos del
cooperativismo moderno y que aln se encuentran presentes en el sistema

cooperativo del mundo (Aldas 2019).

La colocacion de créditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina,
Matriz Ambato, tiene diez afos de actividad y se mantiene operando bajo el

segmento tres segun La Superintendencias de Economia Popular y Solidaria.

Para ciertos sectores de la sociedad el acceso al crédito no es algo que se

puede lograr facilmente en el sistema bancario y financiero tradicional, es por ello
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por lo que las cooperativas de ahorro y crédito han venido a cumplir un papel
importante en el financiamiento de diversas necesidades de familias que trabajan
en areas como la agricultura a baja escala, la artesania, los servicios y otras que
pueden ser de tipo informal. EIl cooperativismo es un sistema solidario que
generalmente apunta a una economia comunitaria de origen popular (Espinosa, y
otros 2021).

En este escenario, las cooperativas deben gestionar los créditos considerando
que deben ser muy analiticos para evitar otorgamientos que no cumplen los
requisitos que garanticen una adecuada y oportuna recuperacion del capital y otros
valores necesarios para no poner en riesgo la gestion de la cooperativa. Mantener
una cartera deteriorada significa que los indicadores de eficiencia a los cuales se
remiten las autoridades de control arrojaran resultados que veran peligrar el
funcionamiento a mediano y largo plazo, con los consecuentes perjuicios para todos

los asociados (Carrion, Naranjo y Lahuasi 2022).

Para el otorgamiento de créditos es necesario contar con un proceso que
permita identificar claramente los factores de riesgo, considerando que la
institucién debe garantizar una seguridad razonable para todos los involucrados en
el negocio, identificando los riesgos significativos mediante un proceso claro y
confiable, que tampoco signifique cortar el derecho de acceso al crédito que pueden
tener socios que si pueden cumplir sus obligaciones (Mayorga, Mora y Vega 2021).
Para clasificar el riesgo financiero al cual puede verse abocado una cooperativa de

ahorro y crédito, se pueden considerar los siguientes:

El riesgo financiero, que significa que la institucién no pueda hacer frente a
sus obligaciones por enfrentar inestabilidad de todo el sector financiero, es decir, se
estaria involucrado en un escenario general que afecta a todo el sistema cooperativo
y bancario; el riesgo de mercado, considerando que los deudores realizan sus
actividades comerciales y de servicio en un mercado donde inciden directamente
factores de riesgos como tasas de interés, devaluaciones, inflacion o emergencias
sanitarias que limitan las actividades comerciales; el riesgo de crédito, donde su
principal factor esta en la falta de pago de los deudores; El riesgo de liquidez, que

puede ser la imposibilidad de trasformar rapidamente sus activos en efectivo para
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cubrir obligaciones inmediatas; el riesgo legal, es otro de los factores que inciden
en el proceso de crédito y de toda la actividad financiera, que se presenta al no haber
argumentos legales para recuperar una cartera vencida (Mayorga, Mora y Vega
2021)

Los créditos que mayoritariamente otorgan las cooperativas de ahorro y
crédito en Ecuador y especificamente en la ciudad de Ambato, estan direccionados
a los segmentos de consumo y microcrédito, donde se siguen proceso de
otorgamiento de los mismos con base en instructivos de manuales internos de
crédito, inspecciones fisicas, analisis cumplimiento de obligaciones en los reportes
crediticios, fuentes de ingresos y andlisis de egresos en la economia familiar segun
los parametros de cada institucion. Estos procesos de otorgamiento de créditos
buscan garantizar la optimizacion de recursos y la rentabilidad financiera (Chavez,
y otros 2021).

En cumplimiento de los objetivos del cooperativismo, el otorgamiento de
creditos debe considerar la diversificacion de la cartera en virtud de cumplir dos
preceptos asociativos claros como son la democratizacién del crédito y el evitar la
concentracion de los mismo en pocos beneficiarios. Los lineamientos del Sistema
Financiero Popular y Solidario que rige en Ecuador para las cooperativas de ahorro
y crédito y banco comunales, promueven el credito a los sectores menos favorecidos
para evitar que siga vigente la politica bancaria de otorgar créditos a pocas manos
y permitir el acceso para que familias de mediano y bajos recursos, mediante la
asociatividad y la solidaridad financiera accedan a recursos que el sistema bancario

tradicional no permite lograrlo (Moreno y Barrientos 2022).

La gestion del crédito en el sector cooperativo debe promover la inversion
para generar riqueza mediante el apoyo a emprendimientos y luchar contra el
desempleo como una forma de remediar el abuso de la concentracion de los recursos
financieros en pequefios grupos generalmente cercanos al poder. Los
acontecimientos politicos que se generaron a partir del feriado bancario de finales
del siglo pasado en Ecuador, dieron como resultado que el Estado, por la presion
popular, dirijan la politica financiera a la economia social de los sectores

mayoritarios (Moreno y Barrientos 2022).
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Crédito

Un crédito puede considerarse como aquella actividad en donde una persona
accede como oportunidad a adquirir una cantidad monetaria, por medio de esta
transaccion se paga una cierta cantidad de intereses, de conformidad a la institucién
financiera que esta otorgando el créedito, estos valores son colocados en el mercado
por las organizaciones bajo los principios y reglamentos que rigen en el area

financiera (Flores y Llantoy 2019).

Los beneficios de obtener un crédito estan relacionados con la capacidad de
invertir de la persona que accede a un crédito, estas actividades son desarrolladas
de forma regular especialmente en las microempresas, lo cual es importante para la

economia local (Flores y Llantoy 2019).

Tipos de crédito

Segun Bermejo (2019) los tipos de créditos pueden considerarse de dos tipos,
el primero denominado créditos actuales o presentes y los créditos futuros, los
creditos actuales se refieren a los que tiene el deudor como parte de su patrimonio,
la institucion financiera debe calcular la carga financiera con este tipo de crédito,
pues el deudor ya tiene comprometido parte de sus activos y afecta directamente en
su patrimonio, en caso de que no pueda cubrir con la garantia; el segundo tipo de
credito es el denominado crédito futuro, que se relaciona con la entrega de crédito
con respecto a algun documento o actividad que adn no se ha realizado, por lo que
el deudor entrega la garantia en base a actividades que no se han devengado, en este
caso se encuentra como ejemplo la devengacion de arriendos o alquileres, en base
a estos dineros se entrega un crédito a futuro, generalmente este tipo de crédito no

se colocan en las instituciones de Economia Popular y Solidaria.

En el Ecuador se encuentra segmentado el tipo de crédito por el Banco Central
del Ecuador, a través de lo cual se estipula la tasa de interés correspondiente para
cada segmento (Junta de Regulacién Monetaria Financiera 2021). Por este motivo
se encuentran las normas que regulan la segmentacion de la cartera de crédito de

las entidades del sistema financiero nacional
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Crédito Productivo

En el crédito productivo se presentan diferentes subsegmentos: productivo
corporativo, empresarial, pymes, comercial ordinario, comercial prioritario, en este

ultimo se presentan diversas variaciones.

Subsegmentos del crédito productivo

En este subsegmento se encuentra el crédito comercial prioritario corporativo,
empresarial, pymes y crédito de consumo ordinario, educativo, de vivienda,
inmobiliario y microcrédito

Cuadro N° 1: Subsegmentos del crédito productivo

Tipo de crédito Especificaciones

_ _ Acceden personas naturales o empresas con
Productivo corporativo  constitucion juridica que tengan ventas anuales de 5
millones de ddlares

_ ) Acceden personas naturales o empresas con
Productivo empresarial  constitucion juridica que tengan ventas anuales de 1
millén a 5 millones de ddlares

_ Acceden personas naturales o0 empresas con
Productivo Pymes constitucién juridica que tengan ventas anuales de
100 mil hasta 1 millén de ddlares

Elaborado por: Autor

Fuente: (Junta Politica y Regulacién Monetaria y Financiera 2015)

Cuadro N° 2: Comercial ordinario

Tipo de crédito Especificaciones

) ~Acceden personas naturales o empresas con constitucion
Comercial Ordinario jyridica que tengan ventas anuales superiores a 100 mil
dolares

Elaborado por: Autor

Fuente: (Junta Politica y Regulacién Monetaria y Financiera 2015)
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Cuadro N° 3: Comercial prioritario

Tipo de crédito Especificaciones

Comercial prioritario Acceden personas naturales 0 empresas con
corporativo constitucion juridica que tengan ventas anuales
superiores a 5 millones de ddlares

Comercial prioritario Acceden personas naturales 0 empresas con
empresarial constitucion juridica que tengan ventas anuales de
1 millén a 5 millones de dolares

I Acceden personas naturales o empresas con
Comercial prioritario pymes  constitucion juridica que tengan ventas anuales de
100 mil hasta 1 millon de délares

Acceden personas naturales para la compra de

Consumo ordinario 3 b
vehiculos livianos

Elaborado por: Autor

Fuente: (Junta Politica y Regulacién Monetaria y Financiera 2015)

Cuadro N° 4: Consumo prioritario

Tipo de crédito Especificaciones

o Direccionado  para actividades  productivas
De consumo prioritario  comerciales o compras, gastos, incluye créditos
prendarios

Elaborado por: Autor

Fuente: (Junta Politica y Regulacién Monetaria y Financiera 2015)

Cuadro N° 5: Crédito educativo

Tipo de crédito Especificaciones
) Direccionado para actividades de aprendizaje de
Educativo conocimiento, capacitacion o formacion
profesional

Elaborado por: Autor

Fuente: (Junta Politica y Regulacién Monetaria y Financiera 2015)
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Cuadro N° 6: Crédito de vivienda

Tipo de crédito Especificaciones
Direccionado para compra de vivienda que el
De vivienda valor comercial sea menor o igual a 70 mil
dolares

Elaborado por: Autor

Fuente: (Junta Politica y Regulacién Monetaria y Financiera 2015)

Cuadro N° 7: Crédito Inmobiliario

Tipo de crédito Especificaciones

o Direccionado a la construccion de vivienda, cuya
Inmobiliario garantia hipotecaria cubre la compra de terreno,
remodelacion, construccion de vivienda.

Elaborado por: Autor

Fuente: (Junta Politica y Regulacién Monetaria y Financiera 2015)

Cuadro N° 8: Microcrédito

Tipo de crédito Especificaciones
Acceden personas naturales o empresas con
Microcreédito constitucion juridica que tengan ventas anuales

inferiores a 100 mil ddlares.
Subsegmentos:

Se otorga a personas que solicitan créditos de montos

Microcréedito minorista . N,
menores o iguales a mil ddlares

Microcrédito de

A Se otorga a personas que solicitan créditos de montos
acumulacion simple

superiores a mil dolares hasta 10 mil dolares.

Microcrédito de Se otorga a personas que solicitan créditos de montos
acumulacion ampliada superiores a 10 mil ddlares

Elaborado por: Autor

Fuente: (Junta Politica y Regulacién Monetaria y Financiera 2015)

Garantia

La garantia puede considerarse como una prenda que el deudor entrega a una
institucion financiera con el fin de respaldarse por el riesgo que conlleva esta
operacion de crédito, la garantia esta condicionada al tipo de crédito que se concede,

pues es diferente para cada objeto (Bermejo 2018).
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Tipos de garantia

Los tipos de garantia son distintos segun los objetivos del crédito, asi una
garantia hipotecaria implica mayores montos, puesto que el bien queda como parte
del respaldo para la instituciéon financiera, los créditos quirografarios en cambio
tienen una garantia personal, en donde son las personas quienes avalan este tipo de
garantia, dependiendo del monto del crédito podran ser una o dos personas, con lo
cual la institucion financiera asegura su colocacion de credito y la recuperacion del

capital mas los intereses (Bermejo 2018).
Capacidad de pago

La capacidad econdémica de las personas que solicitan un crédito se convierte
en su capacidad de pago, restando los ingresos menos los egresos de su actividad
econdmica, con lo cual la institucién financiera puede calcular su cuota mensual, es
una forma de controlar los pagos de los deudores, por lo tanto, el uso del crédito
conviene hacerlo cuando se justifica pagar el costo de los intereses que tiene el
crédito, ademas de que el presupuesto de la persona solicitante tenga la capacidad
para cumplir con los pagos mensuales que el crédito requiere (Erhardt y Wolfgang
2018).

Politica de crédito

Las instituciones financieras analizan todas las determinantes en la
colocacién de créditos, debido al riesgo que conlleva realizar estas operaciones,
porque los préstamos colocados, estan en relacion a la recuperacion de la cartera 'y
aquello puede incidir en la rentabilidad o la liquidez de la institucion, por lo que las
politicas de crédito se realizan en base al analisis del riesgo de cada institucion, de
este modo la politica de crédito es distinta para cada organizacion (Urbina 2019).
Sin embargo, se debe respetar la normativa de la Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria.

Importancia de la politica de seguimiento de la mora de un crédito

La morosidad tiene que ver con la incapacidad de los socios o de los clientes
en cancelar las deudas, esta disminucion de los recursos para las organizaciones

crediticias tiene efectos negativos, por lo tanto la politica de recuperacion de la
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cartera de la institucion financiera debe estar bien direccionada, con una politica
adecuada para que se pueda recuperar el dinero prestado, porque esta falta de
recursos trae una disminucion de ingresos econdmicos para la organizacion y se

aumentan los gastos operativos que debe recurrir la institucion (Urbina 2019).

Gestion Financiera

La gestion financiera en las empresas es una parte de su gestion que esta
directamente relacionada con las ventas y la contabilidad. La gestion financiera
funciona en virtud de planear el desarrollo de las actividades segun los recursos
financieros disponibles, decidiendo anticipadamente la asignacion de recursos para

lograr resultados eficientes en toda la empresa (Estupifian 2020).

La gestion financiera consiste en planificar, organizar y controlar las
operaciones contables de las empresas para alcanzar un eficiente manejo de los
recursos y garantizar una correcta gestion de todas las actividades. La gestion
financiera considera el manejo de diversos recursos con el cual trabajan las
organizaciones, para lo cual debe estar en capacidad de determinar las necesidades,

evaluacion, busqueda y control de las inversiones (Gutiérrez 2020).

Importancia de la gestion financiera

La gestion financiera es importante para las empresas ya que su objetivo es
maximizar los recursos invertidos para lograr el bienestar de todos los miembros de
la organizacion y del propio Estado, mediante el cumplimiento de las obligaciones
impositivas que genere la actividad. El logro de maximizar los costos y los
beneficios debe considerar el manejo de los créditos, compras, inventarios, salarios,
etc. sin descuidar areas ni las necesidades que demanden la actividad de toda

organizacion (Bahillo, Pérez y Escribano 2019)

Indicadores de la Gestion Financiera de las Instituciones de la Economia

Popuelar y Solidaria

En la Nota Técnica de las fichas metodoldgicas de Indicadores Financieros,
se establece que para las instituciones de Economia Popular y Solidaria, se debe
tomar en cuenta los siguientes indicadores financieros: proporcion de activos

improductivos netos, proporcién de los activos productivos netos, utilizacion del
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pasivo con costo en relacion a la productividad generada, morosidad de la cartera
total, morosidad de la cartera comercial prioritario, morosidad de la cartera
consumo prioritario, morosidad de la cartera inmobiliaria, morosidad de la cartera
de microcrédito, morosidad cartera productivo, morosidad cartera comercial
ordinario, morosidad consumo ordinario, morosidad vivienda de interés publico,
morosidad cartera educativa, cobertura de la cartera problematica, cobertura de la
cartera de créditos comercial prioritario, cartera de consumo prioritario, cartera
inmobiliario, cartera de microcrédito, crédito productivo, comercial ordinario,
consumo ordinario, crédito educativo, eficiencia operativa, margen financiero neto,
eficiencia administrativa del personal, ROA, Intermediacion financiera, margen
intermediacion estimado/patrimonio promedio, margen intermediacién/activo
promedio, rendimiento de la cartera de crédito por vencer, de consumo por vencer,
inmobiliario por vencer, productivo, ordinario por vencer, consumo ordinario,
vivienda de interés publico, crédito educativo por vencer, crédito refinanciado y
reestructurado, cartera por vencer total y cartera improductiva sobre el patrimonio

de diciembre (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria 2017).

Cuadro N° 9: Indicadores de Gestion Financiera

Indicador Descripcion Formula

Calculo del monto total de los
activos con renta financiera igual

Proporcion de

activos Activos improductivos net
improductivo a cero sobre el monto de los o :
s netos activos totales de la entidad otal activos

financiera.

Medicion entre las provisiones

de cartera de crédito (reserva de

proteccion de la cartera de Provisionesde carterade.
crédito) sobre la  cartera Cartera improductiva b
improductiva bruta (cartera sin

causacion de intereses).

Cobertura de
cartera
problemaética

Elaborado por: Autor
Fuente: SEPS (2017)

21



Cuadro N° 9: Indicadores de Gestion Financiera (continuacion)

Indicador Descripcion Férmula
Calculo de los activos de la
entidad financiera con la

Proporcion de

activos i Activos productivos
roductivos capacidad de generar :
P netos rendimientos 0 valores Total activos
adicionales.

Grado de Medicidn del nivel de los gastos
absorcion del inmersos en actividades de Gastos de operacion X 12

margen desarrollo de la entidad Mes
financiero  financiera sobre el margen Margen financiero neto
neto financiero neto de la misma.

Célculo de la capacidad de

. - Ingresos — Gastos
retorno, en base a la inversion del

ROE patrimonio de los accionistas de 2@trimonio promedio X 12
la entidad financiera. mes
Medicion de la capacidad de
- Ingresos — Gastos
ROA retorno, en _base al rendlml_ento Y T X 1D
de los activos de la entidad ctivo promeato

financiera. mes

Célculo porcentual de la cartera
improductiva bruta (cartera que
Morosidad de no genera rentas) sobre la cartera Cartera improductiva brui

carteratotal bruta (cartera antes de la Cartera bruta
provision de créditos
incobrables).

Fondos . o

disponibles Cal_culo de la I|qU|de_z de_ la Fondos disponibles

sobre el total entidad - f_lnan_CIera Dépositos a corto plazo

de depsitos a _(respo_nsabllldad de obligaciones % 100
inmediatas).

corto plazo

Elaborado por: Autor
Fuente: SEPS (2017)

Base legal de la Economia Popular y Solidaria

La Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria establece en el Art. 4 de
los Principios que las personas e instituciones u organizaciones que se encuentran
amparadas bajo esta ley, deben observar los principios que son el buen vivir, la
prelacion de los aspectos del trabajo frente al capital y que los intereses colectivos
se encuentren sobre los intereses particulares, ademas de respetar la equidad de

género, la identidad cultural de las personas que se encuentran frente a estas
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organizaciones o que sean socios de aquellas, la autogestién como mecanismo para
el correcto funcionamiento de estas instituciones, la transparencia de las cuentas,
asi como la responsabilidad social y medioambiental dentro de sus actividades
productivas o de servicios, la parte fundamental también es la distribucion de forma
igualitaria de sus excedentes o utilidades (Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria 2011).

Forma de organizacion de la Economia Popular y Solidaria

En el Art 8 de la Ley de Economia Popular y Solidaria se especifica que las
organizaciones pueden conformarse desde los sectores comunitarios, asociativos y
cooperativistas, para lo cual deben observar aspectos de normas contables,
elementos en caso de disolucion o liquidacion, informacion que debe ser entregada
a tiempo en la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), porque
estdn sometidas al control de este Organismo (Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria 2011).

Cooperativas de Ahorro y Crédito

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito (COACSs) estan supeditadas al Titulo
Il de la La Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria, en donde se
especifica que las tasas de interés pasivas y activas, seran las que se determinen por
la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, por lo que estas
instituciones se integran a este sistema como son las Cooperativas de Ahorro y
Crédito, entidades que son asociativas o solidarias, bancos comunales y cajas de

ahorro (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria 2011).
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CAPITULO 11

DISENO METODOLOGICO

Enfoque y disefio de la investigacion

Enfoque cuantitativo

La investigacion cuantitativa es numérica, por lo que las mediciones son en
base a datos numéricos, en este tipo de investigacion se procede a recoger datos,
para poder analizarlos posteriormente y determinar las respectivas conclusiones, el
enfoque cuantitativo es deductivo porque utiliza la descripcion y comprobacién de
hipdtesis, el uso de encuestas y se obtiene la relacion entre las variables (Otero
2018).

En este trabajo de titulacion se aplicO este método para obtener las

conclusiones y datos a traves de la recopilacion de fuentes.

Modalidad de la investigacion

Existen varias modalidades de investigacion, en este documento se aplico la
investigacion documental o bibliografica, porque sus caracteristicas permitieron el

cumplimiento de cada paso en el proceso de la obtencién de datos.

Investigacion documental

La técnica documental implica que se considere la consulta de varios datos a
través de los documentos pertinentes, el extraer datos de informacion secundaria
aporta para la abundancia de estos contenidos documentales (Gémez 2020), se
utilizé la informacién de la COAC Interandina, para analizar cuales problemas se
han presentado y poder extraer informacion para proponer soluciones a la
organizacion. De igual forma, la consulta de libros, articulos con informacion de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, permitié sustentar las variables

en este estudio.
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Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion es correlacional porque busca encontrar las
relaciones entre los procesos de crédito de la COAC Interandinay el fortalecimiento

de la gestidn financiera.

Investigacion correlacional

El nivel correlacional tiene la particularidad de que se puede obtener la
correlacion utilizando técnicas, el resultado de aquella es que resultan causas y
efectos, lo cual sirve para comparar los resultados que se obtiene de una

determinada propuesta (Arias, Covinos y Caceres 2020).

Investigacion descriptiva

En este tipo de describe, permite observar y también se fundamentan los
aspectos de una variable que esta presente en un estudio (Arias, Covinos y Caceres
2020).

Descripcion de la muestra y el contexto de la investigacion

El universo de la investigacion se considera al nimero total de las unidades
que se van a observar, aquellas pueden ser personas como objetos o ciertos eventos,
ante lo cual se realizara el estudio, se considera que este numero es el conjunto
general del contexto en la investigacion, mientras que la muestra es una parte de
este contexto, considerado como un subconjunto de toda la poblacion, este tipo de
estudio se aplica en la mayoria de las investigaciones porque se apoya en el gasto

de menores recursos al estudiar la muestra (Robles 2019).

Paoblacion o universo

Cuadro N° 10: Poblacién o universo

Descripcion NUmero personas
Numero de socios de la COAC 350
Numero de empleados de la COAC 31
Total del universo 381

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina
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Muestra

Para la obtencion de los datos se aplico la férmula finita en el nimero de
socios de la COAC, en tanto que para el nimero de empleados se aplico el
cuestionario para la poblacion total que son 31, debido a que la muestra es finita.

Férmula aplicada para los socios de la COAC

B Z2PQN
CE2(N-1)+ Z?2PQ

n

B 1,962 (0,50)(0,50) (381)
~0,052(381 — 1) + 1,962 (0,50) (0,50)

n

n = 192 muestra de socios

Proceso de recoleccion de datos

El proceso de recoleccién de datos se efectu6 con dos instrumentos de
recoleccion, la encuesta a los empleados de la COAC Interandina con 12 preguntas
y la encuesta a los socios de la organizacién con 13 preguntas, que sirvieron para el

analisis posterior de resultados.

Validez y confiabilidad del instrumento

La validez del instrumento de investigacion sirve para verificar que el
instrumento sea correcto o valido antes de su aplicacion y la confiabilidad del
instrumento se comprueba con el nivel de sesgo menor de modo que los resultados

sean mas confiables (Villasis, y otros 2018).

Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach es una herramienta que se aplica en el instrumento de
investigacion, para obtener los resultados con consistencia interna, si se obtiene
entre 0,70 a 0,90 indica que las medidas son consistentes (Ramirez y Mendoza
2018).

En el instrumento de investigacion para los socios se aplicé un total de 13
preguntas, las mismas que fueron sometidas a la herramienta de Cronbach para

obtener su confiabilidad.
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Cuadro N° 11: Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,70 13
Elaborado por: Autor
Fuente: SPSS version 26

La estadistica de fiabilidad aplicando Cronbach tiene un resultado de 0,70 en

el rango de 1, significa que la consistencia del cuestionario para los socios es buena.

Analisis de los Resultados

Resultados del instrumento aplicado a los empleados de la COAC

1. ¢(Como empleado de la COAC conoce los procesos internos de su puesto de
trabajo?

Cuadro N° 12: Procesos internos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 13 41,9 41,9 41,9
acuerdo
De acuerdo 17 54,8 54,8 96,8
Ni de acuerdo ni 1 3.2 3.2 1000
en desacuerdo
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26

27



Totadments de acuardo De acuerdo ¥ de acusrdo ™ an dasacusardo

sComo empleado de la COAC conoce los procesos Internos de su puesto de trabajo?

Grafico N° 2: Procesos internos

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26

Andlisis

De la aplicacién del instrumento, se observa que los empleados de la COAC
Interandina, estan de acuerdo con su conocimiento en el puesto de trabajo el 54,8%
de ellos indicaron que si lo conocen, mientras que el 41,9% manifestd que esta

totalmente de acuerdo.
Interpretacion

Es importante que los empleados de la COAC conozcan los procesos internos,
este conjunto de actividades contribuyen para que el resultado final sea positivo
para la organizacion, en este analisis los empleados se encuentran satisfechos con

su conocimiento.
2. ¢Ud. piensa que es necesario regularmente capacitarse en su puesto de trabajo?

Cuadro N° 13: Capacitacion regular

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido Totalmente de o5 80.6 80,6 80,6
acuerdo
De acuerdo 6 19,4 194 100,0
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Totalmente de acuerdo De acuerdo

LUd. plensa que es necesario regularmente capacitarse en su puesto de trabajo?
Gréfico N° 3: Capacitacion regular

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26

Analisis
Los datos que se obtuvieron indican que el 80,6% de los empleados

manifiestan la necesidad de capacitarse.
Interpretacion
La capacitacion del personal es parte de la formacion y desarrollo de las

personas con su profesion, por lo cual es importante este aspecto en el desempefio
de su trabajo.

3. ¢Con qué frecuencia considera que se deben realizar las capacitaciones?
Cuadro N° 14: Frecuencia de las capacitaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Valido Semanalmente 2 6,5 6,5 6,5
Mensualmente 19 61,3 61,3 67,7
Trimestralmente 10 32,3 32,3 100,0
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26

29



20

Frecuencia

Semanalmente Mensualmente Trimestralmente

¢ Con qué frecuencia considera que se deben realizar las capacitaciones?
Gréfico N° 4: Gréfico Frecuencia de las capacitaciones

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26

Analisis
Los datos que se obtuvieron indican que el 61,3% de los empleados indican
que las capacitaciones deben ser mensuales, el 32,3% trimestralmente y el 6,5%

semanalmente.
Interpretacion

La frecuencia mensual de capacitaciones mantendra en alerta al personal,
sobre las politicas de crédito y demas aspectos que se relacionan con la colocacién

de créditos.
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4. ¢Considera que realizar talleres sobre andlisis de crédito contribuird con la

gestion de otorgamiento de crédito?

Cuadro N° 15: Talleres de analisis de crédito

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido Totalmente de 23 74.2 74.2 74.2
acuerdo
De acuerdo 8 25,8 25,8 100,0
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26

.
S

El

Totatmenta de acuardo Do acuerdo

LConsidera que realizar talleres sobre ln‘lll:’l. de .c‘;;dgo contribulra con la gestion de otorgamiento
crédito

Gréfico N° 5: Gréafico Talleres de analisis de crédito

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26

Andlisis

Los datos que se obtuvieron indican que el 74,2% de los empleados indican

que esta totalmente de acuerdo en realizar talleres sobre analisis de crédito.
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Interpretacion

Los talleres que tienen buena acogida por los empleados de la COAC, se

pueden replicar cada cierto tiempo, porque se compartiran experiencias y resultados

de la gestion crediticia, lo cual es importante para evitar costos innecesarios sobre

los errores que se puedan producir.

5. ¢Cree que al implementar aplicaciones innovadoras en el area de créditos

ayudara a un mejor desempefio?

Cuadro N° 16: Aplicaciones innovadoras en el area de créditos

i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Totalmente de 93 742 74.2 74.2
acuerdo
De acuerdo 8 25,8 25.8 100,0
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26

20

Totalments de acuarde De acusrdo
LCree que al Implementar aplicaciones innovadoras en el area de créditos ayudara a un mejor
desempeno?
Gréfico N° 6: Gréfico Aplicaciones innovadoras

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Analisis
De las personas que se encuestaron el 74,2%, manifestd que si fuese

importante implementar aplicaciones innovadoras en el area de créditos.

Interpretacion

El aspecto de innovacion en la entrega de los servicios contribuye a la imagen
de la organizacion, ademas de hacer mas eficiente un determinado sistema.

6. ¢Cree que la morosidad se ocasiona por una mala colocacion del crédito?

Cuadro N° 17: Morosidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Totalmente de 16 51.6 516 516
acuerdo
De acuerdo 13 419 419 93,5
Ni de acuerdo ni 1 32 32 9.8
en desacuerdo
En desacuerdo 1 3,2 3,2 100,0
Total 31 100,0 100,0
Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
é
2
&
Tota@mente de acuerdo De acuerdo N de scuerdo ni en En desacusrdo

desacuerdo

LCree que la morosidad se ocasiona por una mala colocacion del crédito?
Gréfico N° 7: Gréfico de morosidad por malas colocaciones de credito

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Analisis
De las personas que se encuestaron el 74,2%, manifesto que si es importante

implementar aplicaciones innovadoras en el area de créditos.

Interpretacion

El aspecto de innovacion en los servicios financieros implica una forma mas
eficiente de que el servicio llegue al consumidor final, por lo que esta aceptacion
de los empleados significa su predisposicion al cambio.

7. ¢Considera que en la COAC se debe implementar un call center para realizar
Ilamadas preventivas y con ello disminuir la morosidad?
Cuadro N° 18: Implementacion de un call center

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 18 58,1 58,1 58,1
De acuerdo 8 25,8 25,8 83,9
Ni de acuerdo ni en 3 97 97 93,5
desacuerdo
En desacuerdo 2 6,5 6,5 100,0
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26

201
|

101

Totamante de acuerdo Da acuerco NI de acuecdo ni en En desacuernso
desacuerdo

Frecuencia

15

0

¢Considera que en la COAC se debe implementar un call center para realizar llamadas preventivas y
con ello disminuir la morosidad?

Gréfico N° 8: Gréafico Call center

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Analisis

De las personas que se encuestaron el 58,1% consider6é que esta totalmente
de acuerdo sobre la implementacidn del call center, mientras que un bajo porcentaje
6,5% no lo esté.

Interpretacion

Las instituciones financieras pertenecientes al sector de servicios deben ir
cambiando la forma de atencidon en el servicio, el call center contribuira al

mejoramiento de la recuperacion de cartera.

8. ¢Piensa que en la COAC se debe implementar tecnologia, con mensajes de texto

preventivos para evitar el vencimiento de cuotas?

Cuadro N° 19: Implementacion de tecnologia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Totalmente de o4 774 774 774
acuerdo
De acuerdo 7 22,6 22.6 100,0
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26

=S

Frecuencia

Totaimente de acuerdo De acuerdo

LPiensa que en la COAC se debe Immom tccnologla. con mensajes de texto preventivos para
e

el vencimiento de cuotas?

Gréfico N° 9: Gréfico Tecnologia

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Analisis
De las personas que se encuestaron el 77,4% considerd que esta totalmente
de acuerdo sobre el uso de tecnologia en el proceso de crédito y su recuperacion.

Interpretacion
La recuperacion de cartera es una operacion compleja y que requiere de

tiempo, asignacion de recursos humanos para el cumplimiento de parametros de
rentabilidad, por este motivo la estrategia preventiva sera de ayuda en este proceso.

9. ¢Piensa que la COAC debe apoyar al crecimiento profesional, permitiendo que
sus colaboradores estudien?

Cuadro N° 20: Apoyo para formacion profesional

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Véalido Totalmente de 23 742 742 742
acuerdo
De acuerdo 6 194 194 93,5
Ni de acuerdo ni 6.5 6.5 1000

en desacuerdo
Total 31 100,0 100,0
Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Frecuencia

"

Totalmente de acuardo De acuerdo NI de acwerdo ni en desacuerdo

(Plensa que la COAC debe apoyar al croclmlol::‘% ro;nlonal, permitiendo que sus colaboradores
os en

Gréfico N° 10: Gréfico Apoyo para formacion profesional

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Analisis

De las personas que se encuestaron el 74,2% considerd que esté totalmente
de acuerdo que la COAC apoye sus estudios, mientras que el 6,5% manifestd su

indiferencia.
Interpretacion
La formacion y desarrollo profesional en el talento humano contribuird a un

mejor desemperio laboral, por ello la COAC debe direccionar parte de sus recursos
a esta actividad.

10. ¢Considera que la morosidad de la COAC afecta a su reputacion en relacion con
otras entidades del sector?

Cuadro N° 21: Morosidad afecta reputacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 24 77,4 77,4 77,4
De acuerdo 5 16,1 16,1 93,5
Ni de acuerdo ni en ) 6.5 6.5 100.0
desacuerdo
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Totslmente de acuerdo De acuerdo NI de acuardo ni en desacusrdo

(Considera que la morosidad de la COAC lh:t:tu l‘;.l reputacion en relacion a otras entidades del
soctor

Gréfico N° 11: Grafico Morosidad afecta reputacion

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Analisis
De las personas que se encuestaron el 77,4% considerd que esta totalmente
de acuerdo que la COAC si se perjudica con la morosidad, porque se dafa su

reputacion empresarial.
Interpretacion

La reputacion de la COAC es un activo intangible que puede perder valor ante
las entidades de control, si la SEPS tiene malos reportes significa que sus

colocaciones no fueron analizadas de forma correcta y eficiente.

11. ;Considera que compartir experiencias entre colaboradores sobre colocaciones

de crédito, disminuira la morosidad?

Cuadro N° 22: Estrategias para disminuir la morosidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Véalido Totalmente de 17 54.8 54.8 54.8
acuerdo
De acuerdo 14 452 45,2 100,0
Total 31 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26

Frecuencia

Totalmente de acuerdo De acuerdo

iConsidera que compartir experiencias entre colaboradores sobre colocaciones de crédito,
disminuira la morosidad?

Gréfico N° 12: Grafico Estrategias para disminuir la morosidad

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Analisis

De las personas que se encuestaron el 54,8% considerd que esta totalmente

de acuerdo, el 45,2% esta de acuerdo de que las experiencias de los empleados en

las colocaciones de crédito contribuiran a bajar la morosidad.

Interpretacion

La disminucion de la morosidad es un objetivo dentro de la recuperacion de

la cartera, debido a que estos rubros tienen relacion con la rentabilidad y la liquidez

en la COAC, por lo que las experiencias, de cada colaborador puede contribuir a

que se disminuya la morosidad.

12. ¢Piensa que la politica de crédito debe mejorarse, de conformidad a los casos

mas recurrentes?

Cuadro N° 23: Politica de credito a mejorarse

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 19 61,3 61,3 61,3
De acuerdo 11 35,5 35,5 96,8
Ni de acuerdo ni enl 3,2 3,2 100,0
desacuerdo
Total 31 100,0 100,0
Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
£
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(Plensa que la politica de crédito debe mejorarse, de conformidad a los casos mas recurrentes?

Graéfico N° 13: Grafico Politica de crédito debe mejorarse

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Analisis
De las personas que se encuestaron el 61,3% consider6é que esta totalmente

de acuerdo, el 35,5% esta de acuerdo que se debe mejorar la politica de crédito.
Interpretacion
La politica de crédito debe realizarse a través de un documento, este manual

servird para que se pueda aplicar de forma correcta y que se observe los parametros
para el cumplimiento en las colocaciones de crédito.

Recopilacion de datos a los socios de la COAC

1. ¢La Cooperativa de ahorro y crédito Interandina proporciona la informacion
necesaria sobre los requisitos para los créditos?

Cuadro N° 24: Informacién sobre créditos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Siempre 161 83,9 83,9 83,9
A veces 25 13,0 13,0 96,9
Nunca 6 3,1 3,1 100,0
Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Porcantaje

Siempre O vecas Nunce

1.La cooperativa de ahorro y crédito Internadina proporciona la informacipon necesaria sobre los
requisitos para los creditos?

Grafico N° 14: Gréafico Informacioén sobre créditos

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Andlisis
Se observo que el 83,9% de las personas encuestadas indicaron que en la

COAC informan sobre los requisitos para los créditos.

Interpretacion
La informacién que se proporcione al socio es fundamental, para que los
requisitos en los créditos puedan cumplirse por parte de los socios.

2. ¢Cual es el tiempo estimado que se demora la Cooperativa en la otorgacion de

créditos?

Cuadro N° 25: Tiempo en la otorgacién de créditos
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 24 horas 77 40,1 40,1 40,1
48 horas 61 31,8 31,8 71,9
Mas de 48 horas 54 28,1 28,1 100,0
Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26

Porcentaje

24 horas 48 horas Mas de 48 horas
2,Cudl es el tiempo estimado que se demora |la cooperativa en la otorgacion de créditos?

Gréfico N° 15: Grafico Tiempo en la otorgacion de créditos

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Andlisis
Se observo que el 40,1% de las personas encuestadas indicaron que en la

COAC se demoran 24 horas, el 31,8% indic6 48 horas y el 28,1% mas de 48 horas.

Interpretacion
El tiempo de otorgacién del crédito se entrega en 24 horas, este aspecto

ocasiona la satisfaccion del socio.

3. ¢Cuando usted accede a la Cooperativa para solicitar un crédito le revisan la

central de riesgos?

Cuadro N° 26: Revision de la central de riesgos

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 192 100,0 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26

100

Porcentaje
8

Si
3.Cuando usted accede a la cooperativa para solicitar un crédito le revisan la central de riesgos?

Graéfico N° 16: Grafico Revision de la central de riesgos

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Andlisis
Se observo que el 100% de las personas encuestadas indicaron que en la

COAC se revisa la central de riesgos, cumpliendo los parametros de control.

Interpretacion
El uso de la central de riesgos evita que el crédito sea colocado con

equivocaciones y esto repercute en lo posterior para la organizacion.
4. ¢Ud. como socio recibe la informacion correcta para su crédito?

Cuadro N° 27: Informacion correcta para el crédito

i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Si 187 97,4 97,4 97,4
Véalido No 5 2,6 2,6 100,0
Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26

100

3

_—
S No

4.Ud. como cliente recibe la informacion correcta para su crédito?

Gréfico N° 17: Gréfico Informacion correcta para el crédito

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Andlisis
Se observo que el 97,4% de las personas encuestadas indicaron que en la
COAC se da la informacidn correcta para su crédito.

Interpretacion

La informacion es importante que llegue al socio, por medio de los mensajes
otorgado por el empleado en la COAC, con esto se estd contribuyendo a que el
mensaje llegue de forma sencilla para que se pueda atender de forma eficiente.

5. El asesor de crédito de la Cooperativa le explica de forma puntual los aspectos
sobre: tasa de interés - forma de pago -tasa de interés de mora - proceso que se

Ileva a cabo si se atrasa el crédito - seguro que tiene el crédito

Cuadro N° 28: Asesor de crédito le explica sobre varios aspectos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 55 28,6 28,6 28,6
De acuerdo 63 32,8 32,8 61,5
Ni de acuerdo ni en 50 26,0 26,0 875
desacuerdo
En desacuerdo 24 12,5 12,5 100,0
Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26

40

Porcentaje

Totalmente de acuerdo De acuerdo i da acuardo ni en En dasacuerdo
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S.El asesor de credito de lac erativa le explica de forma puntual los aspectos sobre; Tasa de
interes-Forma de pago -Tasa de interés de mora - Proceso que se lleva a cabo si se atrasas el
credito- Seguro que tiene el credito?

Gréfico N° 18: Grafico asesor de crédito explica varios aspectos

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Andlisis
Se observo que el 32,8% de las personas encuestadas indicaron que estan de

acuerdo de que el Asesor si explica sobre los distintos aspectos del crédito.

Interpretacion
Los diferentes elementos del crédito tienen que explicarse al socio, para evitar
confrontaciones en la atencion y debido a la transparencia que debe tener la COAC.

6. ¢Usted considera que las personas que laboran en la COAC estan capacitadas
para el desempefio de sus funciones?

Cuadro N° 29: Empleados estan preparados para el desempefio de funciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 61 31,8 31,8 31,8
De acuerdo 111 57,8 57,8 89,6
Ni de acuerdo ni en

Vélido desacuerdo 9 47 47 943
Totalmente en 1 57 57 100.0

desacuerdo

Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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6.Usted cansidera que las personas que laboran en la COAC estan capacitadas para ol desempeno
de sus funciones?

Graéfico N° 19: Grafico Empleados estan preparados para el desempefio de

funciones

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Andlisis
Se observo que el 57,8% de las personas encuestadas indicaron que estan de

acuerdo de que los empleados de la COAC si estan preparados para el desempefio

de las funciones.

Interpretacion
La percepcion de los empleados es de que se encuentran preparados para las

funciones en su puesto de trabajo.

7. ¢Cree que el asesor de crédito es eficiente a la hora del anélisis, cruce de

informacion, recopilacion de datos, seguimiento en cobranza?

Cuadro N° 30: Asesor de crédito es eficiente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 44 229 22.9 22,9
De acuerdo 114 59,4 59,4 82,3
Ni de acuerdo ni en 93 12,0 12,0 94.3
Valido desacuerdo
En desacuerdo 6 3,1 3,1 97,4
Totalmente en 5 26 26 100.0
desacuerdo
Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: SPSS version 26
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7.Cree que el asesor de crédito #s eficiente a la hora del analisis, cruce de informacion, recopiiacion
de datos, seguimlento en cobranza?

Grafico N° 20: Grafico Asesor de crédito es eficiente

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Andlisis
Se observé que el 59,4% de las personas encuestadas estan de acuerdo que el
asesor es eficiente, el 2,6% indic6 que no es eficiente

Interpretacion

Es importante que los socios comprendan la funcién del asesor, puesto que se
determina la eficiencia en la atencion.

8. ¢Cree Ud. que la demasiada documentacién que le solicitan en la Cooperativa
le convierte al proceso de crédito en lento y burocratico?
Cuadro N° 31: Proceso de crédito es burocratico

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 20 10,4 10,4 10,4
De acuerdo 44 229 22.9 33,3
Ni de acuerdo ni en 58 30,2 30,2 63.5
Valido desacuerdo
En desacuerdo 60 31,3 31,3 94,8
Totalmente en 10 52 52 1000
desacuerdo
Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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B.Cree ud. que la demasiada documentacion que le solicitan en la cooperativa le convierte al
proceso de credito en lento y burocratico?

Grafico N° 21: Grafico Proceso de crédito burocratico

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Andlisis
Se observé que el 31,3% de las personas encuestadas indicaron que la
documentacion no es excesiva al momento de solicitar un crédito.

Interpretacion

El proceso burocratico no es adecuado para la otorgacion de créditos, porque
retarda las operaciones y la entrega de los valores, por lo cual es necesario observar

la eficiencia en la administracion de los créditos.

9. ¢Ud. cree que el garante tiene la misma obligacion que el socio y que deberia
ser notificado una vez que la letra se encuentre vencida?

Cuadro N° 32: Obligaciones del garante

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Totalmente de 96 50.0 50.0 50.0
Valido acuerdo
De acuerdo 96 50,0 50,0 100,0
Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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9. ud, Qué ol garante tiene la misma obligaciones que el soclo y que deberia ser notificado una vez
que la letra se encuentre vencida?

Grafico N° 22: Gréfico obligaciones del garante

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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Andlisis
Se observo que el 50% de las personas encuestadas indicaron que los socios
piensan que el garante tiene la misma obligacion que el deudor.

Interpretacion

El garante actia como aval para el deudor, por lo que, si no se cancela las
operaciones de crédito, de parte del deudor, el garante tiene que cumplir con esas
obligaciones, por lo que debe tener la misma responsabilidad.

10. ¢Cree Ud. que se puede mejorar la morosidad con informacion de crédito en la
Cooperativa mediante: informacién sobre tasa de interés o Informacion sobre
pagos de cuotas?

Cuadro N° 33: Mejora de la morosidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 74 38,5 38,5 38,5
De acuerdo 91 47,4 47 4 85,9
Véalido  Ni de acuerdo ni en 97 141 141 100.0
desacuerdo
Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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10.Cree ud, que se puede mejorar la morosidad con informacipon de credito en la cooperativa
mediante: Informacion sobre tasa de Interes - Informacién sobre pagos de cuotas...,

Grafico N° 23: Grafico mejora de la morosidad

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Andlisis

Se observo que el 47,4% de las personas encuestadas indicaron que estan de
acuerdo que se mejora la morosidad cuando se da la informacion correcta.

Interpretacion

La morosidad es un aspecto negativo para la COAC, por lo tanto, los
requisitos del crédito deben estar bien entendido por parte del socio.

11. ;Considera que la Cooperativa deberia realizar capacitaciones sobre el sistema
cooperativo?

Cuadro N° 34: Capacitaciones sobre el sistema cooperativo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de 90 46,9 46,9 46,9
acuerdo
De acuerdo 93 48,4 48,4 95,3
En desacuerdo 9 4,7 4,7 100,0
Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26

0

Porcentaje
2
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11.Considera que |a cooperativa deberia realizar capacitaciones sobre el sistema cooperativo?

Gréfico N° 24: Gréfico capacitaciones sobre el sistema cooperativo

Elaborado por: Autor

Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Andlisis
Se observo que el 48,4% de las personas encuestadas indicaron que estan

totalmente de acuerdo de que se realicen capacitaciones sobre el sistema
cooperativo.

Interpretacion

La Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria tiene como principio
que las instituciones realicen capacitaciones sobre el sistema solidario, la COAC
tiene que cumplir con estos principios cooperativos.

12. ;Considera que el proceso de crédito de la Cooperativa se mejoraria con
capacitaciones a los asesores de negocios?

Cuadro N° 35: Proceso de crédito mejorado por las capacitaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 96 50,0 50,0 50,0
De acuerdo 78 40,6 40,6 90,6
valido Ni de acuerdo ni en 9 47 47 95,3
desacuerdo
En desacuerdo 9 4,7 4,7 100,0
Total 192 100,0 100,0

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS versién 26
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12.Consldern que ol proceso de crédito de la cooperativa se mejoraria con capacitaciones a los
asesores de negocios?

Grafico N° 25: Gréafico Créeditos mejorados por capacitaciones

Elaborado por: Autor

Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Andlisis
Se observo que el 50,0% de las personas encuestadas indicaron que estan

totalmente de acuerdo que el crédito se mejoraria si las personas se capacitan.

Interpretacion
Las capacitaciones en la COAC Interandina son importantes por la percepcion

que tienen los socios para mejorar la atencion de los procesos de crédito.

13. ¢ Cree usted que la Cooperativa deberia bloquear una cuota para cobro en caso

de emergencia?

Cuadro N° 36: Bloqueo de cuota

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 50 26,0 26,0 26,0
De acuerdo 76 39,6 39,6 65,6
Ni de acuerdo ni en 30 156 156 813
Valido desacuerdo
En desacuerdo 18 9,4 9,4 90,6
Totalmente en 18 94 94 1000
desacuerdo
Total 192 100,0 100,0

Totalments de D acuerdo Ni de acuerdo ni En desacueran Tormerte en
atuwdo 00 GeNaCUN A0 desacuerdo

13.Cree ud. que la cooperativa deberia bloquesr una cuota para cobro en caso de smergencia

Grafico N° 26: Gréafico Bloque de cuota

Elaborado por: Autor

Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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Analisis
Se observo que el 39,6% de las personas encuestadas indicaron que estan de

acuerdo que se deberia bloguear una cuota.

Interpretacion

Los principios de la SEPS son claros en relacion con la transparencia de las
COAC, por lo que este blogueo a pesar de que los socios le ven de buena forma no
es adecuado para los intereses en el cumplimiento de la politica de la SEPS a nivel

general.

Comprobacion de la hipotesis

Se consider6 dos preguntas que representan la variable de estudio: procesos
de crédito y gestion financiera a través de la correlacion de Pearson, se establece
para medir el nivel de asociacién con las variables, los resultados que den entre -1
y +1, significa que el valor positivo se correlaciona de forma perfecta y de manera

directa, en cambio si el valor es negativo significa que es inversa (Fiallos 2021).

La correlacion de Pearson de estas variables cuantitativas es positiva con
0,825 lo que significa que los procesos de crédito tienen incidencia en el
fortalecimiento de la gestion financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Interandina, matriz Ambato.
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Cuadro N° 37: Correlacion de Pearson

Correlaciones

10.Cree Ud. que se puede mejorar la

morosidad con informacion de crédito en 12.Considera que el proceso de
la cooperativa mediante: informacion crédito de la cooperativa se
sobre tasa de interés - Informacion sobre mejoraria con capacitaciones a

10.Cree Ud. que se puede mejorar la Correlacion
morosidad con informacion de crédito en la de Pearson
cooperativa mediante: informacion sobre Sig.

tasa de interés - Informacion sobre pagos de (bilateral)
cuotas... N

12.Considera que el proceso de crédito de la Correlacién

cooperativa se mejoraria con capacitaciones de Pearson

a los asesores de negocios? Sig.
(bilateral)
N

pagos de cuotas.? los asesores de negocios?
1 825"
,000
192 192
825 1
,000
192 192

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Elaborado por: Autor
Fuente: COAC Interandina - SPSS version 26
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CAPITULO I

PRODUCTO

Nombre de la propuesta

Procesos de crédito para fortalecer la gestion financiera de la COAC Interandina

matriz Ambato

Definicion del producto

En la era que vivimos el elemento principal en toda empresa es la innovacion,
pues es el pilar fundamental para su avance, desarrollo y sostenibilidad, una vez
analizada la gestion financiera de la COAC Interandina matriz Ambato e
identificadas las falencias, se planea como una alternativa para la mejora continua
un modelo de procesos para fortalecer la gestion financiera de la entidad de estudio,
cabe desatacar que el mismo debe ir actualizandose de forma continua segun el

avance de las actividades dentro de la institucion financiera.

Objetivos

Objetivo General

Desarrollar el proceso de credito para la COAC Interandina, para fortalecer

la gestion financiera.

Objetivos especificos

1. Investigar las operaciones que se llevan a cabo en el departamento de
crédito con el fin de mejorar la gestidn crediticia.

2. Establecer las operaciones principales de la otorgacion de créditos para
utilizarlas en el manual como parte esencial del documento.

3. Realizar el disefio del manual de procesos con las herramientas

especificas para su desarrollo.
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Estructura de la propuesta

La gestion de procesos permite recopilar su documentacion, medir el progreso
mediante indicadores para tomar decisiones, analizar los cambios que se pueden dar
en cada etapa, actualizar el manual en conformidad con las necesidades y tomar

decisiones respecto a los procesos (Zaldumbide y Orlando 2019).

De igual forma el manual de procesos con relacion a los créditos, permitira
tener lo lineamientos que son los apropiados para las operaciones en este

departamento (Bernal, Segura y Oblitas 2021).

Con el analisis general de la cooperativa, descrito en los anteriores capitulos
se puede evidenciar que las iniciativas actuales requieren de una busqueda de
herramientas y mecanismos para el mejoramiento de la gestion financiera de la
entidad.

Dicho lo anterior es necesario seguir una estructura en la que se evidencie la
manera en como implementar el manual de procesos con finalidad de contribuir a
la mejora continua de la gestion financiera, para ello se estructura la propuesta de

la siguiente manera.

« Introduccién * Objetivos « Antecedentes *Procesos de
del Manual dela créditos
de procesos Cooperativa de
de crédito Ahorroy
Crédito

Grafico N° 27: Gréfico de contenidos del manual

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo

Impacto de la propuesta

La presente investigacion tiene un alto impacto positivo para la cooperativa
de ahorro y crédito Interandina pues dentro de las problematicas sobresalientes es
una alta morosidad de cartera provocada por los deficientes procesos dentro de la
colocacién de créditos, por lo que la aplicacion de manuales de procesos permite

contribuir a la gestion financiera logrando que los indicadores de morosidad que
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actualmente registran un 12,5% bajen paulatinamente un 0,25 % de manera mensual
equivale a 3% cada afio, con el fin de que en el 2025 se tenga un indice de 3,5% y
para el 2030 se logre mantener un porcentaje de morosidad menor al 2%, los

cambios se veran reflejados en valores absolutos y relativos.

El impacto que cause la disminucion de morosidad al afio 2030 debe reflejarse en
el incremento de rentabilidad que va tener la institucion y por ende a mejorar

indicadores financieros para recibir fondeo externo nacional e internacional.
Y de esa manera poder cumplir con la vision internacional.

Procesos COAC Interandina matriz Ambato

o S
e PROCESOS DE CREDITO DE LA
““ [ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
c) | \F INTERANDINA

PARTE I

Introduccion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, matriz Ambato, en su afan
de crecer y desarrollarse sirviendo a sus clientes con instrumentos y servicios
financieros que les ayuden a generar beneficios econdmicos y mejorar su calidad
de vida. La organizacion al ser parte de la economia popular y solidaria guiada por
sus principios cooperativos promoviendo la democracia, reciprocidad y solidaridad
en el desarrollo de actividades econdmicas para el crecimiento y desarrollo del pais,
debe de contar con un correcto control y verificacion de cumplimiento de objetivos

gue ayuden a su gestion financiera.

La gestion financiera de una cooperativa de ahorro y crédito es un elemento
importante para la generacion de rentabilidades esperadas, una de las areas mas
importantes dentro de esta organizacion es la de créditos pues la toma de decisiones
dentro de este departamento hara que se evidencie un correcto control de las
finanzas, en este se obtienen los principales indicadores financieros que se ven
afectados por el proceso de crédito, el resultado final es el reconocimiento de la

calidad de cartera que posee la organizacion.
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La gestion financiera conlleva a desarrollar un analisis de las necesidades de
la entidad y proponer acciones preventivas y correctivas dentro de la cooperativa.
La actividad propia de la institucion financiera que es la captacion y colocacion de
dinero requiere de un adecuado manejo y control de administracién de gestion de
procesos, que permita identificar los fallos en la recopilacion de la documentacién

para la concesion y recuperacion de la cartera.

El presente manual de procesos de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Interandina nace a partir de la necesidad de realizar las actividades de
concesion y recuperacion de cartera de una manera mas eficaz y eficiente, que

contribuya a la gestién financiera de la entidad.

Con la aplicacion de los procesos expuestos en el manual la entidad financiera
pretende crear bases y establecer parametros para la mejora continua dentro del area
de créditos, logrando que este documento sea una herramienta de orientacion para
el fortalecimiento de la gestion propia de la cooperativa, con énfasis en el control y

verificacion de cumplimiento de metas.

El manual consta de procedimientos claros para cualquier miembro de la
institucion lo pueda desarrollar con el proposito que se puedan cumplir al maximo
los lineamientos en los diferentes procesos de concesion de créditos, cumpliendo
con las disposiciones de los organismos de control como son la Junta de Politica y
Regulacion Monetaria y Financiera, y de la Superintendencia de Economia Popular

y Solidaria.
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PROCESOS DE CREDITO DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
INTERANDINA

PARTE II

Objetivos del Manual

Objetivo General

El presente manual de procesos de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Interandina tiene como objetivo describir de una manera ordenada, simple
y resumida las operaciones y actividades a seguir para el proceso de créditos de la
institucion, contribuyendo a la mejora continua de la gestion financiera de la
entidad.

Objetivos Especificos

1. Normalizar las politicas y directrices de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Interandina, las cuales deberan ser aplicadas bajo los lineamientos
del presente manual.

2. Estandarizar procedimientos coherentes y de facil comprension para el
personal de la organizacion.

3. Estandarizar herramientas que contribuya a los objetivos del area de
créditos que permita llevar un control adecuado de las operaciones de la
cooperativa.

4. Fortalecer la coordinacion del personal con relacion al area de créditos.
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PROCESOS DE CREDITO DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
INTERANDINA

PARTE 111

Antecedentes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina viene desarrollando sus
actividades desde el 2011, apoyando al sector de las microfinanzas, cuenta con
agencias ubicadas en diversas provincias como son Ambato, Salcedo, Quito e
Ibarra, motivados por ofrecer el mejor servicio a la ciudadania, teniendo presente

los principios y valores cooperativos que guian a la sostenibilidad de la institucion.
Mision
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina tiene como mision satisfacer

las necesidades de la comunidad, a traves de productos y servicios financieros

innovadores, brindando un excelente servicio y con sélidos valores.
Vision
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina tiene como visién ser una

institucién de reconocido prestigio, solvente, competitiva y lider en la prestacion de

servicios financieros del segmento 2.

Estructural Organizacional

La estructura organizacién presentado a continuacion de la Cooperativa de
Ahorro y Creédito Interandina, expone la manera como se encuentra organizada la
entidad financiera la cual esta establecida por departamento, entre los principales

estan:

Asamblea General. — Es el maximo organismo de la cooperativa pues
representa a los socios de la entidad financiera, la cual le precede el Presidente del
Consejo de Administracion.
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Consejo de Vigilancia. — Es un organismo de control interno, los miembros
del consejo tendrén un periodo de vigencia de dos afios en funciones. La Asamblea
General sera quien seleccione a los profesionales en el campo contable, mientras
que el presidente del Consejo de Vigilancia lo elegira los miembros del dicho

consejo.

Consejo Administrativo. — Es un organismo directivo de la organizacion
la cual es elegida por la Asamblea General de la cooperativa, se elige 9 miembros

principales y 4 suplentes.

Gerencia General. — Es elegido por el consejo administrativo, su cargo sera
indefinido y su sueldo es fijado de acuerdo con la capacidad econémica y financiera
de la entidad, el gerente general esta acogido a las leyes laborales y seguro social.

Area Administrativa y Financiera. — Dentro de la cooperativa esta
dirigido por el coordinador administrativo y financiero que tiene a su mando los
responsables de administracion y control financiero, de operaciones, de recursos

humanos y de seguridad fisica.

En este departamento se llevan a cabo todas las actividades contables de la
cooperativa, atencion al cliente interno y externo, ademas de la coordinacién de

acciones de seguridad dentro de la entidad financiera.

Area de Crédito y Cobranza. — Este departamento esta integrado por el
jefe de créditos y los asesores de crédito, los cuales cumpliran las actividades de
asesoramiento a clientes, concesion, control y recuperacion de créditos, verificando
la pertinencia y veracidad de la informacion recopilada del cliente en las solicitudes
de crédito, ademas de presentar la debida documentacion al Comité de Crédito para
la aprobacién de créditos.

Area juridica. — El departamento legal esta conformado por el coordinador
juridico y los abogados que tienen como fin cumplir y hacer cumplir con las
medidas judiciales que se contemplen en los instrumentos financieros.

Area de tecnologia de la informacion. — Esta area esta integrada por el
coordinador de tecnologias de la informacion que junto con el responsable de
canales digitales y de marketing se encargar de que todo el sistema tecnoldgico
usado en la institucion funcione correctamente.
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ORGANIZAMA ESPRUCTURAL
COOPERATIV A DE AHORRO Y CHREDUTO IN TERANDINA LTDA.
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Gréfico N° 28: Organigrama estructural

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo

Mapa de Procesos Institucional

La gestion de procesos precisa reconocer la secuencia de acciones o
actividades que inician desde la “entrada” o reconocimiento de necesidades de los
clientes/socios hasta la “salida” o satisfaccion de necesidades de este, para esto se
ha identificado el mapa de procesos institucional de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Interandina.

El mapa de procesos consta de tres niveles claros que son el gobernante,
productivo y el de apoyo. El nivel gobernante lo conforma la gestion estratégica, la
gestion gerencial y la gestion de asesoria y control, este nivel es el encargado de
proporcionar las normas y directrices, planes y politicas para todos los procesos con
el fin de poder controlar y verificar el cumplimiento de metas y objetivos.

En el nivel productivo se encuentra la gestion de negocio que abarca los
procesos generadores de valor de la entidad financiera que son la colocacién de
creditos, recuperacion de créditos, captaciones, servicios financieros

complementario, manejo de cuentas y cajas. En este nivel se transforman las
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necesidades de los clientes en prestacion de productos o servicios financieros

satisfaciendo las necesidades econdmicas de los socios.

El ultimo nivel es el de apoyo que lo conforman la gestion de procesos,
tecnologia de la informacion, la gestion administrativa financiera, operaciones y
marketing. Este nivel ayuda y permite que los procesos y actividades funcionen
correctamente, su funcién principal es contribuir con los recursos necesarios para

el desarrollo de las operaciones normales de la institucion financiera.

| Giestion farive - Gestion de Ascsorin y b
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Dueutnees, Plassacica v Coatiol
Y
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Gréfico N° 29: Mapa de procesos de la cooperativa

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo
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PROCESOS DE CREDITO DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
INTERANDINA

PARTE IV

Procesos de crédito

MACROPROCESO\ PROCESO “~ PROCEDIMIENTO

Aprobacién
Promocién Evaluacién o0 rechazo de
crédito

\ Revisién de
documentacion

GESTION _
Validacion de

Validacion de
DE \ dOi(iium:“tos documentacion

CREDITOS PP habilitante

Desembolso
del crédito

Cobro del
crédito
otorgado

Tramites
judiciales de Cancelacion
coactivas, del crédito

embargo, remate

Grafico N° 30: Procesos de crédito

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo
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PROCESO 1 - Promocion y evaluacion del crédito (fase 1)

Descripcion del proceso

En la primera fase de la promocion y precalificacion del crédito se realiza la

siguiente secuencia de actividades:

Riesgos asociados

Los principales riesgos en esta fase son la falta de informacién proporcionada
por el cliente y la evaluacion erronea de la factibilidad de la concesion del crédito

por parte del asesor de crédito.

Mitigacion de los riesgos asociados

Para contrarrestar los riesgos en esta fase es necesario:

1. Verificar del domicilio o negocio del cliente y del garante.
2. Automatizar el informe de crédito para validar las garantias cruzadas.
3. Capacitar a los asesores de crédito en temas de contables y analisis

financiero.

Riesgos asociados

Los principales riesgos en esta fase de evaluacion de crédito son:

1. Los datos proporcionados por el cliente no son veridicos.
2. Existencia de garantias cruzadas entre los deudores.
3. Escaso conocimiento de temas de analisis de crédito por parte el asesor

de crédito.

Mitigacion de los riesgos asociados

Las actividades para mitigar los riesgos en esta fase es necesario realizar

capacitaciones continuas al personal de créditos en temas de anélisis de crédito.

Riesgos asociados

El principal riesgo en esta fase de aprobacion del crédito es el reconocimiento

de las firmas erréneas.
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Cuadro N° 38 Mapa de procesos de promocién y evaluacion del crédito — fase
1

PROMOCION Y EVALUACION DEL CREDITO

ASISTENTE DE CREDITOS

INICIO

A 4

Recibir y verificar
-Requisitos aplicacion de crédito y
para aplicar requisitos.

al crédito.

-Aplicacion
de crédito.

A 4

—
L
2
LL ¢ Estan completos y No Notificar al cliente/
correctos los P socio los documentos
|
requisitos? faltantes.
o)
(92
Ll Si
@) v
O Generar reportes de buro Certificado EIN
(nd de crédito del cliente/ de buro de
[a} socio, del garante y crédito. A
w conyugues.
m)
% Informar al cliente/
p " socio que tiene
¢Los pagos de crédito ot .
2 se encuentran al dia? CrEd(;te?/So\I/\?enrcllg: Y
documentos.

Indicar al cliente de
la novedad y solicitar
que mejore su
informacion en los
reportes.

¢Refleja alguna
observacion en el
reporte?

Fase

Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo

Descripcion del proceso

En la primera fase de la promocion y precalificacion del crédito se realiza la

siguiente secuencia de actividades:
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PROCESO 1 - Promocion y evaluacion del crédito (fase 2)

En la segunda fase del proceso de promocién y evaluacion del crédito se

realiza la siguiente secuencia de actividades:

1.
2.

9.

Registrar la informacion del socio / cliente en el sistema.

Imprimir el formulario de solicitud de crédito y generar la informacion
correspondiente.

Generar el expediente del socio / cliente y enviar la informacion a la
siguiente etapa con el oficial de créditos.

Organizar el cronograma de visitas de campo, a cargo del oficial de
créditos.

Revisar y autorizar la agenda de visitas de campo, a cargo del jefe de
créditos.

Solicitar el transporte para la movilizacion en las visitas de campo.
Visitar el domicilio del socio / cliente y realizar el levantamiento de la
informacion in situ.

Realizar el informe de la inspeccién y actualizar la informacion en el
sistema.

Obtener la calificacién o score del socio / cliente.

Riesgos asociados

Los principales riesgos en esta segunda fase de evaluacion de crédito son:

1.
2.

El socio / cliente no se encuentre en su domicilio.
Las fechas programadas con el socio / cliente no concuerden con el

cronograma de inspecciones.

Mitigacion de los riesgos asociados

Las actividades para mitigar estos riesgos estdn relacionadas con una

adecuada programacion de las inspecciones y realizar confirmaciones de citas con

los socios / clientes para evitar movilizaciones innecesarias en al sitio de

verificacion.
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Cuadro N° 39 Mapa de procesos de promocién y evaluacion del crédito — fase

2

MAPA DE PROCESOS - FASE 2

EVALUACION DEL CREDITO

Fase

ASISTENTE DE CREDITOS

OFICIAL DE CREDITOS

JEFE DE CREDITOS

Ingresar los
datos personales

en el sistema e
@—> imprimir el
formulario

inicio de
crédito.

v

Ingresar datos
de operacién
solicitada en el
sistemay enviar
mail al Oficial
de Crédito.

Formulario
de inicio de
crédito.

\/\

Expediente
del cliente.

Mail.
\/\

Agenda
de
visitas.

Agenda
de
visitas.

Autorizacién
temporal de
movilizacion
del vehiculo.

v

jefe Operativo o

Solicitar
transporte al

Organizar el
cror\ml?sgi{:rsnea de Revisar,
- i I
imprimir agenda " fi ra;;;c;r;zeérn)éa
para visita de :
campo.

Agenda de
visitas
autorizada.

A

su delegado.

- ]

Visitar el
domicilio/negocio
y levantar
informacién para
los formularios de
evaluacion.

—

v
Ejecutar el
reporte de visita
eingresary
actualizar

\/\

Aplicacién de
crédito.
Requisitos para
aplicar al crédito.
Control de visita
previa.
Formulario de
evaluacion.

Reporte de
visita.

informacion
adicional en el
sistema.

v

v

Inscripcion de
crédito.

0

Realizar el score

Calificacion

e imprimir la
calificacion.

score.

.

v

Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo

68




PROCESO 1 - Promocion y evaluacion del crédito (fase 3)

En la tercera fase del proceso de promocion y evaluacion del crédito se realiza

la siguiente secuencia de actividades:

1.

Evaluar la factibilidad del crédito para el socio / cliente con base en la
informacion recolectada hasta el score.

Devolver la documentacion del cliente en caso de que la posibilidad del
crédito sea negativa.

Revisar la lista de verificacion del crédito y actualizar la informacion
financiera en caso de que la posibilidad del crédito sea favorable.
Realizar la validacion y comité del crédito, por parte del jefe y comité de
créditos.

Registrar los comentarios de validacién o negacion del crédito en el

sistema, por parte del jefe de créeditos.

Riesgos asociados

Los principales riesgos en esta tercera fase de evaluacion de crédito son:

1.

El crédito sea denegado debido a un expediente incorrecto o incompleto.

Mitigacion de los riesgos asociados

Este riesgo se puede mitigar a traves de una debida diligencia en las fases

preliminares de evaluacion del crédito, para ello se realizardn capacitaciones

continuas, asi como también insistir en el correcto manejo de la lista de verificacion

de informacion.
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Cuadro N° 40 Mapa de procesos de promocién y evaluacion del crédito — fase

3

MAPA DE PROCESOS - FASE 3

EVALUACION DEL CREDITO

Fase

OFICIAL DE CREDITOS

JEFE DE CREDITOS/COMITE

¢Score
favorable?

Detallar el
comentario de
negociacion del
crédito, informar al
cliente/socio y
devolver la
documentacion.

FIN

Lista de
verificacion.

h 4

Actualizar la
situacion financiera
en el sistema, revisar
el expediente con la
lista de verificacion y
enviar el expediente
al Jefe de Créditos.

Aplicacion de
crédito.
Requisitos para
aplicar al
crédito

Acta entrega,
recepcién de
documentos.

Formulario de
evaluacion del
crédito.
Situacion
financiera del
cliente y garantes.
Expediente de
crédito.

Realizar -
validacién y | Expediente
Comité de » de crédito.
Crédito.

Registrar las
observaciones en
el sistemay
devolver el
expediente al
Oficial de
Crédito.

¢Expediente
correcto y
completo?

Registrar
comentarios de
aprobacion o
negacion en el
sistema.

Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacion: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo
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PROCESO 1 - Promocion y evaluacion del crédito (fase 4)

En la cuarta fase del proceso de promocidn y evaluacion del crédito se realiza

la siguiente secuencia de actividades:

1. Imprimir y firmar el acta del comité de créditos, por parte del jefe de
créditos.

2. Informar al socio / cliente la aprobacion o negativa al crédito solicitado,
por parte del oficial de créditos.

3. Generar el expediente del crédito incluyendo las actas y la documentacion
generada durante el proceso, por parte del oficial de créditos.

4. Validar la documentacion y continuar con el proceso 2.
Fin del proceso 1.

Riesgos asociados

Los principales riesgos en esta cuarta fase de evaluacion de crédito son:
1. Pérdida de documentacién durante las fases de evaluacion del crédito.

Mitigacion de los riesgos asociados

Este riesgo se puede mitigar a través de una adecuada organizacion de la

informacidn y almacenamiento de esta, de forma sistematizada.
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Cuadro N° 41 Mapa de procesos de promocién y evaluacion del crédito — fase

4

MAPA DE PROCESOS - FASE 4

EVALUACION DEL CREDITO

JEFE DE CREDITOS/COMITE

OF ICIAL DE CREDITOS

Acta de

Imprimiry
firmar acta de
resolucion y
acta de comité

de crédito.

resolucion.
Acta de Comité

de Crédito.
Expediente de
crédito.

créditos
aprueba?

Si

L No
< Comité de

FIN

A

Comunicar al
cliente/socio que
no fue aprobado el
crédito y brindar la
justificacion.

A

Fase

Acta de
: resolucion.
Incluir actas en Acta de Comité
> el e_xpedleptey < de Crédito.
enwﬁiim\/llsado Expediente de
: crédito.

Expediente
de crédito.

VALIDACION
DE
DOCUMENTOS

FIN

Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo

PROCESO 2 - Validacion de documentos del crédito (fase 1)

Descripcion del proceso

En el proceso 2 se realiza la validacion de documentos del crédito, en este

caso, los responsables son: el jefe y asistente operativos. Para llevar a cabo el

proceso se deben seguir las siguientes actividades:
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1. Registrar el expediente de crédito resultante del proceso 1 y revisar el
cumplimiento de politicas, asi como también, los documentos necesarios
de acuerdo con la lista de verificacion, a cardo del asistente operativo.

2. Realizar la verificacion telefénica del expediente de crédito.

3. Registrar las observaciones de verificacion en el sistema.

Riesgos asociados

Los principales riesgos en esta fase de evaluacion de crédito son:

1. Documentacién falsa, caducidad de documentos de identidad, firmas

ilegibles.
Mitigacion de los riesgos asociados

Este riesgo se puede mitigar a traves de una adecuada constatacion de firmas

con documentos originales.
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Cuadro N°
fase 1

42 Mapa de procesos de validacion de documentos del crédito —

VALIDACION DE DOCUMENTOS

MAPA DE PROCESOS - FASE 1

Fase

ASISTENTE OPERATIVO

JEFE OPERATIVO

INICIO
Expediente
de crédito.

EVALUACION
DE SOLICITUD
DE CREDITO.
A4
v Registrar la recepcion del

Expediente expediente, revisar el
de crédito. cumplimento de politicas y
los documentos de acuerdo

a la lista de verificacion.

Formato de
verificacion
telefénica.
Expediente de
crédito.

{\

Realizar

Expediente
de crédito.

4

Formato de recepcion
de expediente fisicos.
Guia de documentos a
revisar en recepcion y
control.

A 4

verificacion
telefénica.

h 4

Informe de
validacion.

¢Expediente
completo y
correcto?

FIN

?

EVALUACION
DE SOLICITUD
DE CREDITO.

Expediente
de crédito.

*

No

Expediente
de crédito.

de Crédito.

Registrar la observacion
en el sistema y devolver
el expediente al Oficial

}

Expediente
de crédito.

de liquidacion de operaciones e
imprimir el membrete.

Registrar e imprimir el comentario de
| Validacion de documentos, check list

v

Expediente de crédito.
Acta de comentario.
Membrete de
identificacion.
Expediente.
Check list de liquidacion
de operaciones.

\{\

DOCUMENTOS
HABILITANTES Y
DESEMBOLSO.

>

Responsable de definicion: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo
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PROCESO 2 - Validacion de documentos del crédito (fase 2)

En la segunda fase del proceso de validacién de documentos se realiza la

siguiente secuencia de actividades:

1. Informar el desembolso del monto solicitado para el crédito y enviar los
documentos habilitantes, por parte del jefe operativo.

2. Adjuntar los documentos habilitantes al expediente, por parte del asistente
administrativo.

3. Imprimir el formulario de recepcion y entrega de documentos.

4. Enviar el expediente a custodia y pasar al proceso 3.
Fin del proceso 2.

Riesgos asociados

Los principales riesgos en esta fase de evaluacion de crédito son:

1. Documentacion falsa, caducidad de documentos de identidad, firmas

ilegibles.
Mitigacion de los riesgos asociados

Este riesgo se puede mitigar a través de una adecuada constatacion de firmas

con documentos originales.
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Cuadro N° 43 Mapa de procesos de validacion de documentos del crédito —
fase 2

VALIDACION DE DOCUMENTOS
JEFE OPERATIVO ASISTENTE OPERATIVO
N
% Inf del l
nformar de "
Adjuntar
< desir::\ljiglrso y »| documentos
L d | habilitantes al
| hog_ulr_?enttos expediente.
abilitantes.
wn
O
(92] \ 4 Pagaré.
L Pagaré Tabla de v Formulario d
@) : amortizacion. imorimirel ?;Q;u;gr? e
@) Tabla d_e, Liquidacion de mprimir p y
amortizacion. desembolso formulario de entrega de
x — Licitud de »  recepciony » documentos.
o Liquidacion de fondos entrega de Expediente
L desembolso. Expedieﬁte documentos. validado.
[a) Licitud de validado.
< fondos. \/\
% Expediente
validado. vy
E Enviar el
» expediente a
custodia.
4
FIN
&
©
L

Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo

PROCESO 3 - Validacion de documentos habilitantes y desembolso del

crédito (fase 1)

Descripcion del proceso

En este proceso se lleva a cabo la recepcion de firmas finales, asi como
también la verificacion de la documentacion. El producto del proceso es la
acreditacion del dinero en la cuenta del cliente. Los responsables son: oficial,
asistente y jefe operativos. En la primera fase se llevan a cabo las siguientes

actividades:
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1. Enviar por mail el listado de pendientes de desembolsos al asistente
operativo, por parte del oficial operativo.

2. Notificar al socio / cliente la aprobacion del crédito y solicitar la
documentacién original de deudores y garantes, por parte del asistente
operativo.

3. Imprimir documentos pertinentes para el desembolse y receptar firmas
que deben ser verificadas con los documentos originales, por parte del jefe

operativo.

Riesgos asociados

Los principales riesgos en esta fase de evaluacion de crédito son:

1. Documentacion falsa, caducidad de documentos de identidad, firmas

ilegibles
Mitigacion de los riesgos asociados

Este riesgo se puede mitigar a través de una adecuada constatacion de firmas

con documentos originales.
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Cuadro N° 44 Mapa de procesos de documentos habilitantes y desembolso del
credito — fase 1

MAPA DE PROCESOS - FASE 1

DOCUMENTOS HABILITANTES Y DESEMBOLSO

OFICIAL OPERATIVO

ASISTENTE OPERATIVO

JEFE OPERATIVO

INICIO

Acta de
comentario del
oficial.
Membrete de
identificacion del
expediente.
Check list de
liquidacion de
operaciones.

—

Validacion de
Documentos.

!

Acta de
comentario del
oficial.
Membrete de
identificacion del
expediente.
Check list de
liquidacion de
operaciones.

v

Revisar la funcién
desembolsos pendientes en
el sistema y enviar mail
con el listado pendiente.

Mail de trémites
pendientes.

Llamar al cliente e
informarle sobre el
crédito aprobado y

Cédula de
ciudadania.

Mail de tramites

pendientes.

A 4

solicitar el
documento original.
(Deudor/Garantes).

h 4

verificacion en
el sistema con el

Realizar la

documento
original.

¢Existen
observaciones?

A 4

Imprimir
documentos,
receptar firmas

4

Informar al
socio

FIN

Pagaré.
Tabla de
amortizacion.
Contrato de

A

y verificar con
el documento
original.

mutuo acuerdo.
Liquidacion de
desembolso.

Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo
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PROCESO 3 - Validacién de documentos habilitantes y desembolso del

crédito (fase 2)

En la segunda fase del proceso de validacion de documentos habilitantes y

desembolso del crédito se llevan a cabo las siguientes actividades:

1.

5.

Imprimir el acta del comentario del oficial y enviar los documentos a
custodia, por parte del asistente operativo.

Realizar la acreditacion a la cuenta del cliente, por parte del jefe operativo.
Registrar la firma en los documentos habilitantes, por parte del jefe de
créditos.

Enviar los documentos habilitantes al responsable de validacion de
documentos.

Validar los documentos.

Riesgos asociados

Los principales riesgos en esta fase de evaluacion de crédito son:

1.

Documentacién falsa, caducidad de documentos de identidad, firmas

ilegibles

Mitigacion de los riesgos asociados

Este riesgo se puede mitigar a través de una adecuada constatacion de firmas

con documentos originales.
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Cuadro N° 45 Mapa de procesos de documentos habilitantes y desembolso del
credito — fase 2

MAPA DE PROCESOS - FASE 2

DOCUMENTOS HABILITANTES Y DESEMBOLSO

Fase

ASISTENTE OPERATIVO

JEFE OPERATIVO

JEFE DE CREDITOS

¢Son
correctas las
firmas?

Imprimir el Acta
Comentario, firma
del responsable, sello

Crédito
concedido.

Ingresar a la funcion
desembolso y
realizar la

A 4

en los documentos y
envid a custodia.

Acta de
comentario
del Oficial.

A 4

Documentos
habilitantes.

acreditacion a la
cuenta del cliente.

Registrar la Documentos
firma en los habilitantes,

documentos )
habilitantes.

v

Enviar
documentos
habilitantes al
responsable de
Validacion de
Documentos.

Documentos
habilitantes.

Documentos
habilitantes.

Validacion de
documentos.

FIN

Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revisidn: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo
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PROCESO 4 — Recuperacion de cartera (fase 1)

Descripcion del proceso

En este proceso se describen las actividades necesarias para la recuperacion
de cartera, asi como los detalles necesarios para cada posible situacion que se
presente con el socio / cliente. Los responsables son: oficial y asistente de

cobranzas. En la primera fase se llevan a cabo las siguientes actividades:

1. Acordar con el cliente el medio y el modo de pago, a cargo del oficial de
cobranzas.

2. Arreglar las obligaciones vencidas con el socio / cliente, en caso de que
no se ha hecho ningun convenio de pago de acuerdo con las posibles
opciones disponibles en la institucién financiera, a cargo del oficial de
cobranzas.

3. Obtener el archivo con el detalle del débito y crédito en caso de que la
forma de pago sea por débito automatico. En este caso, también se debe
dar seguimiento al cumplimiento de los términos y condiciones

acordadas.

Riesgos asociados

El principal riesgo en esta fase son los reportes con mora desde la primera

cuota.

Mitigacion de los riesgos asociados

Las actividades para mitigar los riesgos en esta fase son indispensables
actividades de comunicacion con el cliente ademas de elaboracion de alertas y

seguimiento de recuperacion de cartera.
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Cuadro N° 46 Mapa de procesos de recuperacion de cartera — fase 1

MAPA DE PROCESOS - FASE 1

RECUPERACION DE CARTERA

Fase

OFICIAL DE COBRANZAS

ASISTENTE DE COBRANZAS

INICIO

Acordar con el cliente el

Archivo con detalle
del débito y créditos.

Devolver archivo describiendo

medio y modo de pago
de las obligaciones

pendientes.

¢Pago de cuota
alafechade
vencimiento?

¢Mediante
convenio
de débito
automatico?

¢Cancelacion
anticipada del
préstamo?

¢ Mediante
pago con
cheque?

¢Cancelacion
del préstamo
vencido?

Arreglar las
obligaciones.

[ el inconveniente para correccion
y volverlo a presentar.

Archivo con detalle Archivo

) 4

del débito y créditos.

@

valido?

Archivo con v
detalle del Ejecutar en el Archivo de
débito y sistema las resultados.
créditos. instrucciones.

A 4
Enviar el archivo de
resultados con el
valor transferido
satisfactoriamente o
inconsistencias.

Archivo de
resultados.

A 4
Enviar resultados al

Oficial de
@4—‘ Cobranzas para
control y gestion de

recuperacion.

Archivo de
resultados.

Dar seguimiento al
cumplimiento de
términos y
condiciones acordadas
para el cumplimiento
total o parcial de la
deuda.

¢Incidentes
que comunicar
al cliente?

Coordinar acciones de
arreglo con el socio,
encomendadas a la
recuperacion de los

créditos por convenios.

FIN

Archivo de

resultados.

Responsable de definicién: Comité Gestidén de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo
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PROCESO 4 — Recuperacion de cartera (fase 2)

Descripcion del proceso

En la segunda fase se llevan a cabo las siguientes actividades:

1. Emitir la liquidacion previa a la fecha de pago del socio / cliente, en el
caso de que la cancelacion de la cuota sea por débito manual, a cargo del
oficial de cobranzas.

2. Receptar la orden de abono o cancelacién y verificar el origen de fondos
suficientes, a cargo del asistente de cobranzas.

3. Notificar al cliente cualquier novedad presente en el débito de los fondos

de la cuenta, a cargo del asistente de cobranzas.

Riesgos asociados

El principal riesgo en esta fase son los reportes con mora desde la primera

cuota.

Mitigacion de los riesgos asociados

Las actividades para mitigar los riesgos en esta fase son indispensables
actividades de comunicacién con el cliente ademas de elaboracién de alertas y

seguimiento de recuperacion de cartera.
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Cuadro N° 47 Mapa de procesos de recuperacion de cartera — fase 2

RECUPERACION DE CARTERA

OFICIAL DE COBRANZAS

ASISTENTE DE COBRANZAS

Fase

Debitar el
valor de la
cuenta,
abonar o
cancelar la
deuda.

v
N Receptar orden de abono
I(J/)J o cancelacion.
< Verificar origen y fondos
L suficientes
|
8 Copiade
D Cliente requiere cédula g
L conocer el valor del -Solicitud de >'<|s.ten fondos _
@) abono o cancela abono suficientes en la Si
@) ylo cuenta?
0 cancelacion
o . _—
Si h

LéJ v No
< Emitir liquidacién - + -
o previa Comunicar al cliente
< alafecha la novedad para que
S especifica y solucione el

entregar al cliente inconveniente

7 Presenta nueva
solicitud?

Responsable de definicién: Comité Gestion de P

rocesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo

PROCESO 4 — Recuperacion de cartera (fase 3)

Descripcion del proceso

En la tercera fase se llevan a cabo las siguientes actividades:

1. Emitir la liquidacion previa a la fecha de pago del socio / cliente, en el

caso de que la cancelacion de la cuota sea

del asistente de cobranzas.

2. Receptar el dinero de abono o cancelacion del crédito, de acuerdo con los

criterios establecidos por la cooperati

cobranzas.
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Riesgos asociados

El principal riesgo en esta fase son los reportes con mora desde la primera

cuota.

Mitigacion de los riesgos asociados

Las actividades para mitigar los riesgos en esta fase son indispensables

actividades de comunicacién con el cliente ademas de elaboracién de alertas y

seguimiento de recuperacién de cartera.

Cuadro N° 48 Mapa de procesos de recuperacion de cartera — fase 3

RECUPERACION DE CARTERA

ASISTENTE DE COBRANZAS

¢Cliente requiere
tonocer el valor del abono 0
cancelacién de la

MAPA DE PROCESOS - FASE 3

FIN

’\io deuda? T
Receptar el dinero segun quILEJirE:clirén
Comprobante procedimiento -
deabonoo | establecido para abono o | prev!?_
cancelacién | cancelacion del crédito, | a ?spﬁadlca
recepta firmay entrega echa de
comprobante al cliente pagg? Z| ieer;]ttr:ga

Liquidacion
Previa

Responsable de definicién: Comité Gestidén de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo
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PROCESO 4 — Recuperacion de cartera (fase 4)

Descripcion del proceso

En la cuarta fase se llevan a cabo las siguientes actividades:

1. Emitir la liquidacion previa a la fecha de pago del socio / cliente, en el
caso de que la cancelacidn de la cuota sea por un pago con cheque, a cargo
del asistente de cobranzas.

2. Receptar el cheque de abono o cancelacion del crédito, de acuerdo con los
criterios establecidos por la cooperativa y depositar el valor en la cuenta

de cheques por confirmar, a cargo del asistente de cobranzas.

Riesgos asociados

El principal riesgo en esta fase son los reportes con mora desde la primera

cuota.

Mitigacion de los riesgos asociados

Las actividades para mitigar los riesgos en esta fase son indispensables
actividades de comunicacién con el cliente ademas de elaboracién de alertas y

seguimiento de recuperacién de cartera.
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Cuadro N° 49 Mapa de procesos de recuperacion de cartera — fase 4

RECUPERACION DE CARTERA

ASISTENTE DE COBRANZAS

¢ Cliente requiere
tonocer el valor del abono 0
cancelacion de la

MAPA DE PROCESOS - FASE 4

No deuda?
I
Receptar cheque segln Emitir liquidacion
procedimiento previa Liquidacion
Cheque establecido y depositar [« a especifica fecha de Previa
en la cuenta cheques pago y entrega al
por confirmar cliente
Registrar en el
_ Eheque salid sistema el valor
@47& devuelto? No—»{ del abonoo FIN
. cancelacion

del crédito

Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo

PROCESO 5 - Coactivas, embargos y remates (fase 1)

Descripcion del proceso

En este proceso se llevan a cabo las actividades relacionadas con la ejecucion
de medidas precautelares para la cancelacion del crédito mediante las garantias del
credito. En esta fase, los responsables son: oficial de cobranzas, asesor juridico,
juez y perito de coactivas. Las actividades que se desarrollan en la primera fase se

describen a continuacion:

1. Solicitar la custodia del pagaré y de las garantias del crédito que van a
coactiva, a cargo del oficial de cobranzas.
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no

Enviar los documentos del crédito a coactiva, a cargo del asesor juridico.

3. Generar auto de pago mediante las garantias de pago, a cargo del asesor
juridico.

4. Revisar el auto de pago e incluir medidas cautelares, a cargo del juez.

5. Firmar el auto de pago y citar al socio / cliente, a cargo del juez.

6. Verificar si el socio / cliente realizo los pagos pendientes y sentar razon,
a cargo del asesor juridico.

7. Ejecutar las medidas cautelares en caso de que no se haya realizado el

pago por parte del socio / cliente, a cargo del asesor juridico.

Riesgos asociados

El principal riesgo que se puede identificar en este proceso es las represalias

que pueden tomar los clientes en contra de los funcionarios de la cooperativa.
Mitigacion de los riesgos asociados

Se puede mitigar el riesgo asociado con un tramite judicial de proteccion a
los miembros de la cooperativa
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Cuadro N° 50 Mapa de procesos de coactivas, embargos y remates — fase 1

COACTIVAS, EMBARGOS Y REMATES

OFICIAL DE COBRANZAS

ASESOR JURIDICO

JUEZ DE COACTIVAS

‘ INICIO ’

\ 4
Solicitar a
Custodia los
Pagaré y
Garantias del
crédito que va
a coactiva

-Pagaré
certificado
- Garantias

"

MAPA DE PROCESOS - FASE 1

Fase

O

Revisar Auto de
Pago
(Incluir medidas
cautelares)
Imprimiry
firmar.
Realizar
citaciony
esperar

-Auto de
Pago
-Citacion

Enviar documentos 'sg“Citlfd
de los créditos que [— | ~ agare
van a coactiva certificado
- Garantias
v —
Generar Auto de
Pago
(Incluye Liquidacion Auto de
previa, > pago
Pagaré, Garantias)
Enviar a —
Juez
[
Verificar si el
cliente pagé y |«
sentar razén

¢ Cliente realizé e
pago?

2]

Sentar razén de
no pago y
ejecutar
medidas
cautelares

"] medidas cautelares (si se

Dejar de impulsar el juicio
o archivarlo. Levantar

las ejecuto)

FIN

Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacion: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo

PROCESO 5 - Coactivas, embargos y remates (fase 2)

Descripcion del proceso

Las actividades que se desarrollan en la segunda fase se describen a

continuacion:

1. Registrar la providencia de embargo y firmar el documento, a cargo del

juez de coactivas.
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no

7.

Inscribir el embargo de los bienes en el registro, a cargo del asesor
juridico.

Ordenar el avalto a través de la generacion de providencia, a cargo del
asesor juridico.

Revisar la providencia y posesionar al perito designado, a cargo del juez
de coactivas.

Realizar el avalto y presentar el informe, a cargo del perito de coactivas.
Elaborar la providencia para la aprobacion del avallo, a cargo del asesor
juridico.

Elaborar la providencia para el remate, a cargo del asesor juridico.

Riesgos asociados

El principal riesgo que se puede identificar en este proceso es las represalias

que pueden tomar los clientes en contra de los funcionarios de la cooperativa.

Mitigacion de los riesgos asociados

Se puede mitigar el riesgo asociado con un tramite judicial de proteccion a

los miembros de la cooperativa
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Cuadro N° 51 Mapa de procesos de coactivas, embargos y remates — fase 2

COACTIVAS, EMBARGOS Y REMATES
ASESOR JURIDICO JUEZ DE COACTIVAS PERITO DE COACTIVAS
-Inscripcion @
Embargo — -Providencia
-Providencia Inscrlblgsmbargo Revisar - Pagaré
- Pagaré bienes en el providencia de certificado
certificado l— Registro 0 embargo, firmar y » -Garantias
-Garantias Agencia de devolver -Liquidacion
-Lngt:;c\!laixecllon Transito documento previa
N
L|J \/\
2 h 4 Revisar
L Elaborar providencia
| Providencia |4 providencia .| Nombray Providencia
N ordenando el "1 posesionaal
O avallo Perito
designado
w Realizar
) | o] avalioy Informe
o Elaborar "] presentar
. i providencia informe
x Providencia para
o aprobacion de |
LéJ avaltio
o
< Coactivado
E ¢Esta de acuerdo sugiere
con avallo 0 no No® nombre
se pronuncia? nuevo
perito
Si1
Elaborar
providencia
para 5| Providencia
el remate ”
(sefialar fecha y
hora)
[}
i ()
LL

Responsable de definicién: Comité Gestidn de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo
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PROCESO 5 - Coactivas, embargos y remates (fase 3)

Descripcion del proceso

Las actividades que se desarrollan en la tercera fase se describen a

continuacion:

7.

Legalizar la providencia para el remate, a cargo del juez de coactivas.
Publicar el extracto de providencia y fijar carteles, a cargo del asesor
juridico.

Receptar la documentacion de postores y enviar al juez, a cargo del asesor
juridico.

Revisar y calificar a los posibles postores, a cargo del juez de coactiva.
Llamar a segundo sefialamiento después de la fecha de remate, en caso de
gue no se haya calificado a los postores del primer sefialamiento, a cargo
del juez de coactiva.

Elaborar el acta de remate con las posturas y ofertas propuestas, a cargo
del juez de coactiva.

Dictar auto de calificacion de posturas, a cargo del juez de coactiva.

Riesgos asociados

El principal riesgo que se puede identificar en este proceso es las represalias

gue pueden tomar los clientes en contra de los funcionarios de la cooperativa.

Mitigacion de los riesgos asociados

Se puede mitigar el riesgo asociado con un tramite judicial de proteccién a

los miembros de la cooperativa
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Cuadro N° 52 Mapa de procesos de coactivas, embargos y remates — fase 3

COACTIVAS, EMBARGOS Y REMATES

ASESOR JURIDICO

JUEZ DE COACTIVAS

@7

Providencia

legalizada

Documentacion
Postores

MAPA DE PROCESOS - FASE 3

Fase

Publicar
extracto Legalizar Providenci
o de |, providencia o Irow“;;;:la
providen para €ga a
ciay fijar el remate
carteles
y
Receptar .
L Revisar
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Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo
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PROCESO 5 - Coactivas, embargos y remates (fase 4)

Descripcion del proceso

Las actividades que se desarrollan en la cuarta fase se describen a

continuacion:

1. Generar auto de admision y calificacion, notificar a los postores, a cargo
del juez de coactivas.

2. Sentar razon de ejecutoria de auto de admision y calificacion, a cargo del
asesor juridico.

3. Elaborar y revisar auto de adjudicacion, por parte del juez de coactivas.

4. Elaborar providencia concediendo 10 dias para consignar la diferencia de

la oferta, a cargo del asesor juridico.

Riesgos asociados

El principal riesgo que se puede identificar en este proceso es las represalias

gue pueden tomar los clientes en contra de los funcionarios de la cooperativa.

Mitigacion de los riesgos asociados

Se puede mitigar el riesgo asociado con un tramite judicial de proteccién a

los miembros de la cooperativa
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Cuadro N° 53 Mapa de procesos de coactivas, embargos y remates — fase 4
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Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo

PROCESO 5 - Coactivas, embargos y remates (fase 5)

Descripcion del proceso

Las actividades que se desarrollan en la cuarta fase se describen a

continuacion:
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1. Firmar auto de adjudicacion y entregar la copia al adjudicatario para su
inscripcion, a cargo del juez de coactivas.

2. Receptar del cliente el auto de adjudicacion protocolizado e inscrito, a
cargo del asesor juridico.

3. Establecer la entrega / recepcion del bien rematado con firmas de

depositario y adjudicatario, a cargo del asesor juridico.

Riesgos asociados

El principal riesgo que se puede identificar en este proceso es las represalias

que pueden tomar los clientes en contra de los funcionarios de la cooperativa.

Mitigacion de los riesgos asociados

Se puede mitigar el riesgo asociado con un tramite judicial de proteccién a

los miembros de la cooperativa

96



Cuadro N° 54 Mapa de procesos de coactivas, embargos y remates — fase 5
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y Produce quiebra
¢ Cancela valores

ZExiste otrd

Postor? No

Copia de Auto
de
Adjudicacion.

enviarlo para su
contabilizacion.

Ln [
w el Postor? No i det
2 remate
LL
|
wn Si
O
ﬂ Firmar Auto de
O Adjudicacion y
'®) entregar
g Receptar del | copia al adjudicatario
cliente el Auto para
g Auto de de Adjudicacion que protocolice e
< Adjudicacién [#— protocolizado e 1« inscriba.
a inscrito y
<
=

A 4
Entrega/Recepcion del
bien rematado con firmas
de Depositario y
Adjudicatario

Fase

Tabla de
amortizacion

Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revisidn: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo
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PROCESO 5 - Coactivas, embargos y remates (fase 6)
Descripcion del proceso

Las actividades que se desarrollan en la cuarta fase se describen a

continuacion:

1. Ordenar el embargo de otros bienes, en caso de que el producto de remate
no haya cubierto la deuda y exista un remanente, a cargo del juez de
coactivas.

2. Emitir providencia para la entrega del remanente al coactivado, a cargo
del juez de coactivas.

3. Archivar el expediente del juicio, a cargo del asesor juridico.

Riesgos asociados

El principal riesgo que se puede identificar en este proceso es las represalias

que pueden tomar los clientes en contra de los funcionarios de la cooperativa.

Mitigacion de los riesgos asociados

Se puede mitigar el riesgo asociado con un trdmite judicial de proteccién a

los miembros de la cooperativa
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Cuadro N°

55 Mapa de procesos de coactivas, embargos y remates — fase 6

MAPA DE PROCESOS - FASE 6
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Responsable de definicién: Comité Gestion de Procesos

Responsable de Revision: Coordinador de Crédito y Cobranzas

Responsable de Aprobacién: Gerencia

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo
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Evaluacion de la propuesta innovadora

En este punto se aplico una ficha de observacion en la COAC Interandina

para medir el impacto de la propuesta en esta institucion.
La ficha de observacion se aplicé con los siguientes elementos.

Cuadro N° 56: Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION

Nombres 'y
apellidos del Antes del uso
colaborador Aspectos por evaluar del manual Después
de la COAC de crédito

Interandina

1. Conoce la politica de crédito

2. Tiene conocimiento sobre
montos de aprobacion

3. Comprende sobre el registro
de activos y pasivos en la
solicitud

4. Determina de correcta forma
el patrimonio del socio

5. Tiene un criterio real sobre el
monto gque accede el socio

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo

Valoracion de la propuesta

Se aplicé la validacion por los usuarios de la propuesta que en este caso lo
constituyen los empleados del area de crédito de la COAC Interandina. Para esta

validacion se utilizé la ficha de observacion con los resultados obtenidos.
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Cuadro N° 57: Valoracion de la propuesta

Personal de

Aspectos evaluados la COAC
Interandina

Porcentaje Porcentaje

Totalmente Parcialmente .
totalmente parcialmente

1. Conoce la politica de crédito 25 6 80,65%  19,35%

2. Tiene conocim_ifento sobre 10 21 33,33% 67.74%
montos de aprobacion

3. Comprende sobre el registro

de activos y pasivos en la 15 16 50,00%  51,61%
solicitud

4. Detgrmln_a de corrqcta forma 10 21 33.33% 67.74%
el patrimonio del socio

5. Tiene un criterio real sobre el 5 o5 16.67% 80.65%

monto gque accede el socio

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo

Cuadro N° 58: Conocimiento de la politica de crédito

Aspectos evaluados 1. Conoce la
politica de crédito

parcialmente

Porcentaje
totalmente
Porcentaje

H Totalmente mParcialmente

1. Conoce la politica de crédito 80,65%  19,35%

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo
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Con respecto al conocimiento de la politica de crédito, la mayoria del personal

de la COAC Interandina accedio a este documento de forma positiva.

Cuadro N° 59: Conocimientos de montos de aprobacién

Aspectos evaluados

2. Tiene conocimiento sobre
montos de aprobacion

Porcentaje
totalmente
Porcentaje

parcialmente

33,33 67,74

2. Tiene conocimiento
sobre montos de
aprobacion

32%

MW Personal de la COAC
Interandina Totalmente

m Personal de la COAC
Interandina Parcialmente

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo

Con respecto al conocimiento sobre los montos de aprobacion, la mayoria del

personal de la COAC Interandina lo conocen de forma parcial.

Cuadro N° 60: Conocimiento de registro de activos y pasivos

Aspectos evaluados

e
L8 2F
g5 TE
SE a8
55 E%
22 &8
3. Comprende sobre el
registro de activos y 5 5
pasivos en la solicitud ~ 0,00% 1,61%

3. Comprende sobre
el registro de activos y
pasivos en la solicitud

M Personal de la COAC
Interandina Totalmente

M Personal de la COAC
Interandina Parcialmente

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo
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En la tabla de registros de activos y pasivos de la solicitud, el personal de la
COAC indic6 que lo conoce de forma parcial, en igual porcentaje de quienes lo

conocen de forma total.

Cuadro N° 61: Determinacion del patrimonio

Aspectos evaluados 4. Determina de correcta

Q forma el patrimonio del
L @ o5 i
(<5 +—

c c =

o E o©.O 32%

O - O o

SE o=

a8 oo
4. Determina de M Personal de la COAC

Interandina Totalmente

COI’I’?Cta fprma el m Personal de la COAC
patrimonio del 3 6 Interandina Parcialmente
socio 3,33% 7,74%

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacion de campo
En la tabla se observd que el personal de crédito determina de forma correcta
el patrimonio del socio, al momento de llenar la solicitud, la mayoria de las personas

tienen ese conocimiento (68%).

Cuadro N° 62: Criterio sobre el monto que accede el socio

Aspectos evaluados

5. Tiene un criterio real
sobre el monto que
accede el socio

17%

parcialmente

Porcentaje
totalmente
Porcentaje

. M Personal de la COAC
5.Tiene un Interandina Totalmente

Criterio real Sobre MW Personal de la COAC

el monto que 16 8 Interandina Parcialmente
accede el socio ,67% 0,65%

Elaborado por: Autor

Fuente: Investigacién de campo
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La mayoria de los empleados de la COAC Interandina (80,65%) manifestaron
que si tiene criterio real sobre el monto que accede el socio, es decir si estd en
condiciones de realizar los célculos para registrar un crédito solicitado por los

SOCios.

104



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La fundamentacion tedrica permitié conocer los distintos componentes del
proceso de créditos para relacionar las variables de estudio con la propuesta.
En el diagndstico de la situacidn actual se encontr6 que los empleados requieren
capacitacion de forma regular, el 93% considera que los problemas de
morosidad se presentan por una inadecuada gestion en la colocacion de créditos.
Se puede mitigar este problema con capacitaciones y talleres continuos.

Se verificd que existe una correlacion directa entre la adecuada gestion de
créditos en aspectos como tasas de interés, pagos y procesos de créditos con la
capacitacion continua, se obtuvo una correlacién de Pearson de 0,825.

Otro parametro critico dentro de la cooperativa es el elevado indice de
morosidad, el mismo que puede ser reducido mediante la aplicacién de la
propuesta y una correcta gestion documental.

Pese a que el 80% de los colaboradores esta en condiciones de gestionar un
crédito, el manual es un gran aporte porque cuenta con un proceso definido que

les servird como guia en cada etapa y toma de decisiones.

Recomendaciones

Considerar los elementos conceptuales para comprender los términos en la
colocacion de crédito y compartirlos en la COAC para que sea conocido por
todos los empleados.

Utilizar el manual de procesos con el fin de visualizar cuantas operaciones
intervienen en la colocacion, de forma que se evite errores en general y las
etapas que se encuentran bien definidas en la propuesta.

Aplicar en la COAC Interandina un esquema permanente de capacitacion para

mejorar los aspectos de la gestion financiera.
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ANEXOS

€73
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

INDOAMERICA

DIRECCION DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LAS ORGANIZACIONES DE
LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

CUESTIONARIO
Dirigido a: Empleados de la COAC Interandina

Objetivo: Realizar un diagnostico sobre el conocimiento de las colocaciones de

crédito

1. ¢ Como empleado de la COAC conoce los procesos internos de su puesto de
trabajo?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

2.¢Ud. piensa que es necesario regularmente capacitarse en su puesto de

trabajo?

Totalmente de acuerdo
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De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

3.¢Con qué frecuencia considera que se deben realizar las capacitaciones?
Semanalmente

Mensualmente

Trimestralmente

Semestralmente

Anualmente

4.;Considera que realizar talleres sobre analisis de crédito contribuira con la

gestion de otorgamiento de crédito?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

5.¢Cree que al implementar aplicaciones innovadoras en el area de créditos

ayudara a un mejor desempefio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

6.¢Cree que la morosidad se ocasiona por una mala colocacion del crédito?

Totalmente de acuerdo
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De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

7. ¢Considera que en la COAC se debe implementar un call center para

realizar llamadas preventivas y con ello disminuir la morosidad?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

8.¢Piensa que en la COAC se debe implementar tecnologia, con mensajes de

texto preventivos para evitar el vencimiento de cuotas?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

9.¢Piensa que la COAC debe apoyar al crecimiento profesional, permitiendo

que sus colaboradores estudien?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
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10.¢ Considera que la morosidad de la COAC afecta a su reputacion en relacion

a otras entidades del sector?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

11. ¢(Considera que compartir experiencias entre colaboradores sobre

colocaciones de crédito, disminuira la morosidad?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

12. ¢Piensa que la politica de crédito debe mejorarse, de conformidad a los

casos mas recurrentes?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
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€73
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

INDOAMERICA

DIRECCION DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LAS ORGANIZACIONES DE
LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

CUESTIONARIO
Dirigido a: Socios de la COAC Interandina

Objetivo: Realizar un diagnostico sobre la percepcion de las colocaciones de

crédito en la COAC Interandina

1. ¢La Cooperativa de ahorro y crédito Interandina proporciona la

informacion necesaria sobre los requisitos para los créditos?
Siempre

A veces

Nunca

2.¢Cual es el tiempo estimado que se demora la Cooperativa en la otorgacion

de créditos?
24 horas
48 horas

Mas de 48 horas
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3. ¢Cuando usted accede a la Cooperativa para solicitar un crédito le revisan

la central de riesgos?

Sl
NO

4. ¢Ud. como socio recibe la informacion correcta para su crédito?

Sl
NO

5.¢El asesor de crédito de la Cooperativa le explica de forma puntual los
aspectos sobre; Tasa de interés-Forma de pago -Tasa de interés de mora -

Proceso que se lleva a cabo si se atrasa el crédito- Seguro que tiene el crédito?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

6.Usted considera que las personas que laboran en la COAC estan capacitadas

para el desempefio de sus funciones?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

7.¢Cree que el asesor de crédito es eficiente a la hora del analisis, cruce de

informacion, recopilacion de datos, seguimiento en cobranza?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

8.Cree Ud. que la demasiada documentacion que le solicitan en la Cooperativa

le convierte al proceso de crédito en lento y burocréatico?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

9. ¢Ud. cree que el garante tiene la misma obligacion que el socio y que deberia

ser notificado una vez que la letra se encuentre vencida?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

10.¢Cree Ud. que se puede mejorar la morosidad con informacién de crédito
en la Cooperativa mediante: informacion sobre tasa de interés o Informacion

sobre pagos de cuotas?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
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11.;Considera que la Cooperativa deberia realizar capacitaciones sobre el

sistema cooperativo?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

12. ¢Considera que el proceso de crédito de la Cooperativa se mejoraria con
capacitaciones a los asesores de negocios?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

13. ¢Cree usted que la Cooperativa deberia bloquear una cuota para cobro
en caso de emergencia?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
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)

INTERANDINA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Mision
Brindar asesoria financiera personalizada con productos

innovadores, para mejorar la calidad de vida de nuestros

SOCIOoS.

Vision
Al 2025 la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina es

reconocida, solvente y competitiva; fomentando el desarrollo
de la sociedad.
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