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62 Pagina 11 de 69 RESUMEN La Cooperativa de Ahorro y crédito Nueva Visién Cia.
Lda., ubicada en la ciudad de Quito es una entidad financiera constituida hace 20
anos por un grupo de comerciantes indigenas de la Provincia de Chimborazo, con
el proposito de prestar servicios financieros a sus socios esto con la finalidad de
fortalecer el desarrollo social y econdmico de los comerciantes, por lo cual la
investigacion realizada permitio conocer mediante la observaciéon y el diagrama
Ishikawa, la necesidad que existe en el proceso para la concesién de un crédito,
seguimiento de créditos colocados y gestion de cobranzas, tomando en cuenta
que el indice de cartera vencida es alta debido a la falta de politicas y
procedimientos para la ejecucion de seguimiento y cobranzas.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal analizar el
proceso de crédito, cobranza y la concesién de nuevos créditos mediante el
estudio de la informacion financiera disponible para proponer un manual de
politicas y procedimientos, el mismo que aporta lineamientos claros y concisos
para la recuperacion del crédito y a su vez busca disminuir el indice de cartera
vencida mediante politicas y procesos que sean eficientes y eficaces.

Por consiguiente, la elaboracion del manual de politicas y procedimientos para la
gestion de seguimiento y cobranza es fundamental e indispensable para lograr la
disminucion de cartera vencida que presenta la cooperativa, también ayuda a que
es estudio del perfil del socio se realice de manera correcta para la concesion de un
nuevo crédito, esto mediante la delegacion de responsabilidades al personal
correspondiente y por otro lado permite la optimizacion de recursos monetarios,
siendo esto un beneficio para la cooperativa.

PALABRAS CLAVES: PROCEDIMIENTOS / CONCESION DE CREDITO / COBRANZA /
POLITICAS / CREDITO/ SEGUIMIENTO / CARTERA VENCIDA / DISENO / CREDITO
DE CONSUMO / MICROCREDITO / MANUAL / DIAGRAMA ISHIKAWA. Pagina 12 de
69 ABSTRACT The Savings and Credit Cooperative Nueva Vision Cia. Ltda., located
in the city of Quito is a financial institution established 20 years ago by a group of
indigenous merchants from the Province of Chimborazo, for the purpose of
providing financial services therefore, the research carried out allowed to know
through observacion and the ishikawa diagram, the need that exists in the process



for the granting of a credit, monitoring of credits placed and management of
collections, taking into account that the overdue portfolio ratio is high due to the
lack of policies and procedures for the execution of monitoring and collections.

The main objective of this research work is to analyze the process of credit,
collection and the granting of new credits by studying the available financial
information to propose a manual of policies and procedures, which provides clear
guidelines and concise for the recovery of credit and in turn seek to reduce the
overdue portfolio index though policies and processes that are efficient and
effective.

Therefore, the development of the manual of policies and procedures for the
management of monitoring and collection is fundamental and indispensable,
essential to achieve the reduction of overdue portfolio presented by the
cooperative, also helps to study the profile of the member is carried out correctly
for the granting of a new credit, this by delegating responsibilities to the staff
corresponding and on the other hand allows the optimization of monetary
resources, this being a benefit for the cooperative.

KEY WORDS: PROCEDURES / GRANTING OF CREDIT / COLLECTION / POLICIES /
CREDIT / MONITORING / EXPIRED PORTFOLIO / DESIGN / CONSUMER CREDIT /
MICROCREDIT / MANUAL / ISHIKAWA DIAGRAM. Pagina 13 de 69 CAPITULOI1.1
Formulacion y Planteamiento del Problema Las entidades financieras se
caracterizan por ofrecer un servicio de créditos eficiente y eficaz, por lo que la
adquisicién de este servicio es uno de los mas requeridos por los ciudadanos,
tomando en cuenta que para la correcta emisién de un crédito se debe realizar un
analisis cauteloso al socio esto con la finalidad de evitar gastos por la gestion de
cobranza por cartera vencida ya que si se otorga un crédito sin la valoracion
correspondiente se afectara directamente a la liquidez de la cooperativa. La
Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva Vision Cia. Ltda.

presenta una debilidad en el proceso de crédito, cobranza y cartera vencida, ya que
posee un manual de politicas y procedimientos no 6ptimos para el correcto
manejo de los créditos emitidos y a su vez esto ocasiona que la cooperativa tenga
dificultades en la gestién de cobranza y por ende presente un indice alto en cartera
vencida. La falta de actualizacién del manual de politicas y procedimientos en la
cooperativa implica una gran deficiencia en el area crediticio y a su vez incide en el
rendimiento financiero, por lo cual se debe contar con una herramienta que
contribuya al desarrollo en el area de crédito y cobranza ya que mediante la
aplicacion de un manual de politicas eficiente influye en la concesion de nuevos



créditos es decir se mejora el estudio socioecondémico de cada socio y su capacidad
de endeudamiento validando la informacién brindada por el socio y corroborando
si la misma es veridica y asi de esta manera se lograra disminuir la cartera vencida a
su vez cumplir con las metas y objetivos de la entidad. Pagina 14 de 69 1.2
Objetivos 1.2.1

Objetivo General Analizar el proceso de crédito, cobranza y la concesion de nuevos
créditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva Visiéon Cia. Ltda. mediante el
estudio de la informacion financiera disponible para proponer un manual de
politicas y procedimientos de cobranzas el mismo que va ayudar a gestionar de
mejor manera las cobranzas y la cartera vencida. 1.2.2

Objetivos especificos ? Indagar los procesos que conlleva la obtencion de un
crédito, la gestion de cobranza y el indice de cartera vencida de los socios en la en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva Vision Cia. Ltda. ? Elaborar politicas y
procedimientos tomando en cuenta el reglamento de la Superintendencia de
economia popular y solidaria (SEPS), para la concesion de nuevos créditos.

? Disefiar un manual de politicas y procedimientos que contribuya con el estudio
adecuado de los socios para la concesion de nuevos créditos, aplicando la
normativa dispuesta por el ente regulador Superintendencia de economia popular
y solidaria (SEPS), para disminuir la cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Nueva Vision Cia. Ltda.

? Validar el manual de politicas y procedimientos a través de criterios profesionales
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva Vision Cia. Ltda. 1.3 Justificacién En la
actualidad las cooperativas de ahorro y crédito deben contar con un manual de
politicas y procedimientos basado en normas y leyes vigentes, para la concesién de
nuevos créditos ya que esto permite brindar un servicio eficiente aportando asi al
desarrollo econémico de los clientes y a su vez disminuye el indice de cartera
Pagina 15 de 69 vencida de la entidad gracias al estudio persuasivo que se realizara
antes de otorgar un crédito.

La competitividad de las entidades financieras exige aplicar herramientas eficientes
que estén dentro de un marco reglamentario y que dichas herramientas sean
utilizadas para mejorar la gestion de procesos, especificamente en el area de
crédito y cobranza. El siguiente trabajo de investigacion es de gran utilidad ya que
se basa en la necesidad primordial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva
Vision Cia. Ltda.



de contar con un manual de politicas y procedimientos eficientes para la concesion
de nuevos créditos con la finalidad de proteger los intereses de la cooperativa, el
cual permita reducir el gasto que incurre en la gestion de cobro de cartera vencida,
logrando que tenga liquidez inmediata y su vez pueda tomar decisiones buenas y
oportunas ante cualquier adversidad.

De esta manera la cooperativa conseguira ser competitiva en el ambito financiero
demostrando ser solvente y confiable, segura de que los resultados de la
investigacidon seran muy beneficiosos para la institucién debido a que esta acoge
informacion y propuestas que sean Utiles para la mejora continua de procesos
internos y a su vez aporten al desarrollo financiero. 1.4

Alcance El proyecto de investigacion con el objetivo disefiar un manual de politicas
y procedimientos para la concesién de nuevos créditos brindara un apoyo a la
reglamento de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) con la
finalidad de disminuir el alto indice de cartera vencida que presenta hasta la fecha,
este disefio favorecera el desarrollo financiero y econémico de la cooperativa.

Se realizara una descripcion de los procesos y politicas que se toman en cuenta en
la actualidad para la emision de crédito y a su vez se establecera las posibles
Pagina 16 de 69 causas que conllevan a que la cooperativa presente un alto indice
de cartera vencida. La investigacion abarca al departamento de crédito y cobranzas
de la Cooperativa, el mismo que es primordial para el estudio de los procesos que
aplica la empresa en la emision de créditos y cartera vencida. 1.5

Estado del Arte En el presente proyecto de tesis se hace una revisién exhaustiva de
investigaciones donde se habla sobre la importancia del analisis de la emision de
créditos, gestion de cobranzas y cartera vencida con la finalidad de poner en
evidencia que un manual de politicas y procedimientos para la concesién de
créditos basado en leyes y reglamentos conlleva al analisis oportuno de cada socio
y por ende reduce el indice de cartera vencida.

A nivel internacional, (Rodriguez, 2018) realizo la iestigi” La Gestiéon De Créditos Y
Cobranzas En La Liquidez De La Empresa Makro Peru S.A.C. En Afo 2018 — Ate -
Lima. A través de su estudio describe en qué medida la aplicacién de Politicas de
crédito y cobranza, incide en la liquidez de la empresa, la metodologia utilizada en
esta investigacion es de campo, concluyendo que la empresa aplica politicas de
crédito deficientes, ya que sus principales clientes no son obligados con el cobro
de las facturas, esto hace que la empresa no cuente con liquidez inmediata.



La liquidez inmediata dentro de una entidad financiera es muy importante ya que
permite el desarrollo financiero, para ello la entidad debe llevar un proceso
adecuado en la concesion de créditos mediante la aplicacion de politicas
adecuadas que permitan disminuir la cartera vencida y tener mayor liquidez. A nivel
nacional, segun el estudio realizado por (Zufiga, 2015) con el tema de
investigacion "l land liticaintrnadecréd corans suincidecia en la recuperacion de
cartera con el objetivo de analizar como un Plan de Politicas internas de Créditos y
Cobranzas incide en la recuperacion de cartera vencida en Pagina 17 de 69 la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de Tisaleo Ltda.

La metodologia utilizada en esta investigacién es analitica ya que mediante el
analisis interno de la cooperativa concluye que la implementacién de politicas
internas y la automatizacién de procedimientos permite mantener niveles 6ptimos
para la concesion de créditos y recuperacion de cartera. En la investigacion local se
puede evidenciar que la implementacion de politicas internas y automatizacion de
procedimientos han favorecido de manera éptima en la concesion de créditos ya
que mediante la aplicacion de politicas se ha logrado brindar el asesoramiento
oportuno a los clientes antes de adquirir un crédito, por lo cual el indice de cartera
vencida ha disminuido gracias al seguimiento adecuado a los créditos otorgados,
esto ha permitido que la entidad sea mas competitiva en el ambito financiero.

A nivel local, (Campafia, 2010) en su investigacién titulada La Creacién Del Manual
De Crédito Y Cobranzas Permitira Mejorar La Gestion Crediticia En La Cooperativa
De Ahorro Y Crédito El Tesoro Pillarefio Ltda. a través de su investigacion cualitativa
ha concluido que para poder obtener mejores resultados de la gestion empresarial,
se hace necesario la implementacion de herramientas técnicas, que permitiran
lograr la efectividad empresarial; es decir evitar el desperdicio de los recursos que
tiene una empresa.

De acuerdo al estudio local el autor define que la aplicacién de herramientas
técnicas como un manual de politicas es necesario para evitar gastos adicionales en
la gestion de cobranza por cartera vencida, lo cual permite cumplir con las metas y
objetivos de la empresa. De acuerdo al material recopilado, se puede analizar que
las investigaciones realizadas sobre la implementacion de un manual de politicas y
procedimientos en la gestion de crédito y cobranza son de vital importancia ya que
se demuestra que la aplicacién del mismo contribuye al estudio persuasivo de cada
cliente y por ende Pagina 18 de 69 a la disminucion de cartera vencida, esto
permite que la entidad cumpla con los objetivos y contribuya al desarrollo
financiero y econémico.



P4gina 19 de 69 CAPITULO II FUNDAMENTACION TEORICA 2.1 Marco Tedrico El
desarrollo del siguiente proyecto considera fuentes bibliograficas las mismas que
permiten sustentar la validez del manual de politicas y procedimientos que se
propone para la Cooperativa De Ahorro y Crédito Nueva Vision Cia. Ltda. 2.1.1

Fundamento legal Segun el articulo 309 de la Constitucion De La Republica Del
Ecuador el sistema financiero nacional se compone de los sectores publico,
privado, y del popular y solidario, que intermedian recursos del publico. Cada uno
de estos sectores contara con normas y entidades de control especificas y
diferenciadas, que se encargaran de preservar su seguridad, estabilidad,
transparencia y solidez. Estas entidades seran autbnomas. Los directivos de las
entidades de control seran responsables administrativa, civil y penalmente por sus
decisiones.

(Espinoza, 2008) Es decir que el sector econdmico popular y solidario esta en la
plena capacidad de captar recursos financieros y hacer parte de desarrollo
economico. 2.1.2 Cooperativa de ahorro y crédito Las cooperativas de ahorro y
crédito son entidades que realizan actividades bancarias financieras cooperativistas
siendo promotoras del capital social ya que su objetivo es ayudar a distintas
localidades mediante servicios financieros que buscan el bienestar y satisfaccion de
las necesidades.

(Garcia, K., Prado, E., Salazar, R., y Mendoza, J., 2018). Este sector en Ecuador se
encuentra dividido en los siguientes segmentos: Tabla 1 : Segmento de las
cooperativas del Ecuador Pagina 20 de 69 Fuente: Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria 2.1.3

Definiciones generales Crédito es un préstamo de dinero que una parte otorga a
otra, con la finalidad de que sea usado de manera correcta para aportar ala
crecimiento econdmico de la sociedad con el compromiso de devolverlo de forma
gradual es decir por cuotas con un interés adiciona recompensando a quien lo
presta. Cobranza consiste en la recuperacién de los créditos otorgados
previamente por una empresa, regularmente Industrial, Comercial, Financiera, o
Prestadora de Servicio actividad, que se realiza en México y en todos los paises del
mundo. (Benjamin, s,f).

Cartera Vencida se puede definir como un portfolio donde se registran las cuentas
por cobrar que tiene una institucion financiera o una empresa cuya fecha de pago
ya vencio y no se han cobrado. Segmento Activos USD 1 Mayor a 80°000.000,00 2
Mayor a 20°000.000,00 hasta 80°000.000,00 3 Mayor a 50°000.000,00 hasta



20°000.000,00 4 Mayor a 1'000.000,00 hasta 5'000.000,00 5 Hasta 1°000.000,00
Cajas de ahorro, Bancos comunales y cajas comunales. Pagina 21 de 69 2.1.4

Proceso de concesion de un crédito Los procesos de concesion de crédito al dia de
hoy no incorpora una serie de condiciones que estudien la viabilidad ética, social y
medioambiental del proyecto que busca financiacién, el proceso de concesion del
crédito Unicamente contempla la aptitud econdmica, e incorpora el riesgo de
quiebra de la contrapartida, en un analisis econdmico de futuros flujos de caja que
concluye con la obtencidn de un tipo de interés asociado al préstamo en cuestion
que sera tanto mayor cuanto mas acentuado sea el perfil de morosidad del
prestamista.

Toda entidad debe definir sus politicas para conceder y administrar los créditos,
por lo que tiene que realizar la investigacion necesaria al cliente, para definir y fijar
los limites de crédito. El proceso para la emision de un crédito consta de varias
fases detalladas en la siguiente lista: 1. Apertura de la cuenta a nombre del socio
para lo cual se debe cumplir con los siguientes documentos.

Copia de cédula y papeleta de votacion Carta de servicios basicos Deposito inicial
de 10 ddlares Cuentas Infantiles, 5 délares 2. Emitir la informacién necesaria y
veridica al socio acerca de los créditos que dispone una entidad financiera. 3. El
socio interesado debe presentar su portafolio con todos los documentos
requeridos por la entidad financiera para otorgar un crédito. 4.

El asesor de crédito realiza las verificaciones necesarias y envia toda la informacién
del socio a quien sea necesario. 5. Aprobacion del crédito requerido por el socio. 6.
Desembolso del dinero en la cuenta del socio. Pagina 22 de 69 2.1.5 Gestion de
cobranza La gestion de cobranza segun Parrales (2013) es el conjunto de acciones
coordinadas y aplicadas de manera oportuna y adecuadamente a los clientes para
lograr la recuperacién de los créditos. (Mera, M., y Ordofiez, R,

2017) Todo proceso de gestion de cobranzas debe ser medido y controlado de una
manera encargada de proponer estrategias de cobro y asi lograr un buen
resultado, generalmente esta gestion se la realiza en equipos de trabajo basados
en indicadores que les permite analizar toda la informacion. La gestion de cobranza
que aplica la Coac.

Nueva Vision esta definida por cada linea de crédito siendo estas de consumo y
microcrédito, su primer recurso son las llamadas telefonicas con los nUmeros que
se registraron al momento de la apertura de cuenta. 2.1.6 Tipos de cobranzas Los



principales tipos de cobranza que efectia la Coac. Nueva Vision son los siguientes:
Cobranza administrativa es la etapa de atraso inicial, que va entre 1 y 90 dias de
atraso o mora.

Este tipo de cobranza es gestionado internamente por la empresa por el area de
finanzas y especificamente por el departamento de cobranzas. En esta etapa es
fundamental utilizar avisos y reclamos a los clientes morosos, para ellos
utilizaremos distintos canales. (Debitia, 2021) Cobranza extrajudicial La empresa
puede o no intervenir en este tipo de cobranza, generalmente este tipo de
cobranza se delega en Empresas de Cobranzas externas. Es recomendable pasar
por esta etapa antes de iniciar acciones legales que demanda mas plazo y son
costosas.

(Debitia, 2021) Pagina 23 de 69 Cobranza Judicial se denomina como una accion
judicial que se materializa a través de una demanda que el acreedor interpone
contra el cliente moroso, quien es el deudor. (Jesus, 2020). La Cobranza Judicial se
ejerce mediante abogados que realizan una demanda al responsable de las deudas
y a sus garantes ante los juzgados competentes, aplicando medidas cautelares y/o
preventivas como son: prohibicion de enajenar, retencion y bloqueo de fondos,
embargo para asegurar el pago efectivo de la deuda.

(Debitia, 2021). 2.1.7 Principios Basicos de la Politica Crediticia Mercado Objetivo ?
El tipo de cliente debe corresponder a un mercado objetivo definido por la entidad
financiera ya que en base a ello se requiere distinto tipo de analisis y evaluacion.

? El mercado objetivo debe precisar al menos un tipo de cliente a manejar
tomando en cuenta el riesgo que esta dispuesto aceptar y la rentabilidad que
tendra, y a su vez trabajar en el control y seguimiento del mismo. Riesgo Crediticio
Dentro de las politicas generales se debe tener en cuenta el riesgo crediticio, segun
(Campoverde, 2021) el riesgo crediticio es la posibilidad de pérdida debido al
incumplimiento del prestatario o la contraparte en operaciones directas, indirectas
o de derivados que conlleva el no pago, el pago parcial o la falta de oportunidad
en el pago de las obligaciones pactadas.

El riesgo se identifica como una amenaza al logro de los objetivos del negocio, la
identificacion del mismo es visualizar situaciones que puedan afectarlo
potencialmente, asi como a sus objetivos y por ello, es una tarea de expertos y
administrativos. Pagina 24 de 69 Por lo cual es importante que las entidades
financieras califiquen adecuadamente la solvencia presente y futura de sus
prestatarios y a su vez administrar efieme cer enien uentq” onc rt se puede incurrir



algunos tipos de riesgos, entre estos tenemos los siguientes riesgos: Riesgo de
Solvencia del Cliente: este tipo de riesgo se puede producir por falta de un
verdadero analisis e identificacion del sujeto de crédito es decir que no tenga
activos o colaterales para el cumplimiento de sus obligaciones.

Riesgo Juridicos: es un riesgo que se da por la falta de precaucion o conocimiento
en la celebracion de convenios, contratos, elaboracién de pagarés, letras de
cambio, o algun instrumento de tipo legal que obligue al deudor a cumplir con el
pago. Riesgo de Liquidez: este hace referencia a la falta de liquidez del deudor el
cual le impide cumplir con la obligacion de pago dentro del periodo
predeterminado en el contrato. 2.1.8 Servicios que ofrece una cooperativa de
ahorro y crédito La Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva Vision Cia. Ltda.

Ofrece los siguientes productos financieros: Ahorros ? Ahorros a la vista ? Ahorro
infantil ? Ahorro programado ? Ahorro sociedades El ahorro permite generar un
recurso para recurrir a él ante cualquier eventualidad, y sobre todo formar su
propio capital de trabajo, y mantener un buen habito de ahorro. Pagina 25 de 69
otro de los servicios financieros que ofrece la entidad son los préstamos a corto,
mediano y largo plazo donde el socio adquiere la obligacion de pagar el dinero
prestado en cantidades iguales por el lapso de tiempo requerido, por ello es
importante conocer los tipos de créditos y su vez las condiciones para su
concesion. Tipos de créditos Microcréditos, este servicio financiero esta dirigido a
las personas con algun tipo de negocio o emprendimiento propio.

? Crédi oportuno: esta encaminado al inicio de un negocio o emprendimiento es
decir se otorga para la inversién inicial del mismo, previsto a mediano plazo (de 2 a
5 afios) ? Crédi progresivo: este tipo de crédito se ofrece para el incremento de
materia prima, mercaderia 0 maquinaria que necesite un negocio o
emprendimiento, este puede financiarse a corto (menor a 1 afo) y largo plazo (de 5
anos en adelante).

Crédi vision: este tipo de servicio se enfoca en el progreso o cumplimento de
metas de un negocio o emprendimiento por lo general este crédito se financia a
largo plazo. Crédi transvision: el credito transvision se otorga para llegar a cumplir
la vision de una empresa mediante el analisis del giro del negocio se financia a
mediano y largo plazo.

Créditos de consumo: (Rus, 2020) considera que este tipo de crédito es personal,
con un interés minimo el cual esta destinado para la adquisicion de un bien o
servicio, todo ello bajo una proteccion especial al consumidor. El crédito de



consumo esta destinado a las operaciones de crédito otorgadas a personas que
trabajan en relacion de dependencia o de manera independiente ademas de incluir
a los profesionales en libre ejercicio, para adquirir bienes de consumo o pago de
servicios; pagos de deudas; entre otras cosas que no tengan finalidad productiva.

Pagina 26 de 69 2.1.9 Analisis de crédito De acuerdo a (Westreicher, 2018) el
analisis de crédito es un informe elaborado para determinar la aprobacién o
negacion de un préstamo. El acreedor evalla la probabilidad de que el dinero
otorgado sea devuelto, considerando tanto aspectos cuantitativos como
cualitativos.

El analisis de crédito es un factor muy importante en la gestion de créditos ya que
mediante este analisis podemos identificar la evaluacion de riesgo y su vez
clasificar a los clientes. 2.1.10 Manual de Politicas y procedimientos Los llamados
Manuales de Politicas y Procedimientos son instrumentos de suma importancia
para las empresas de la actualidad, ya que en ellos se encuentran una serie de
instrucciones, normas y principios que guian el desarrollo y desenvolvimiento de
las diversas actividades que se ejecutan dentro de las mismas.

(Fuentes, 2013) La importancia de contar con un manual se considera como una
funcion de mantener informado al personal y autoridades convirtiéndose una clave
para el cumplimiento de objetivos. Un manual correctamente disefiado sirve como
un instrumento que permite evaluar de manera eficiente al cliente al momento de
otorgar un crédito y a su vez agiliza el proceso de control y seguimiento.

Politicas del area de crédito y cobranza Segun (Amaru, 2009) las politicas son
decisiones programadas que orientan otras decisiones en el dia a dia de la
administracion. Las politicas se enfocan en el comportamiento de las areas
funcionales relacionadas con el personal, los clientes y su competencia, esto quiere
decir que Pagina 27 de 69 si tenemos una entidad que funciona de manera
ordenada y templada es porque esta administrada por politicas y procedimientos
bien estructurados y definidos.

Procedimientos del area de crédito y cobranza Un procedimiento es una secuencia
de pasos relacionados entre si que el gerente usa para responder a un problema
bien estructurado (Robbins, 2009) Los procedimientos son verdaderas guias de
accion que detallan la forma en la que deben cumplirse las actividades en un
departamento u organizacion el cual sirve como un camino al cumplimiento de
objetivos ademas se puede decir que los procedimientos plasmados permiten que
la empresa marche de manera segura y mejore continuamente. Pagina 28 de 69



CAPITULO IIT ANALISIS SITUACIONAL 3.1

Metodologia Resefia de la actividad de la empresa La Cooperativa de Ahorro y
Crédito Nueva Vision fundada el 17 de octubre de 1996, en la ciudad de Quito,
conformada inicialmente por un grupo de comerciantes migrantes visionarios de
distintas comunidades de la provincia de Chimborazo con el objetivo fundamental
de fomentar el ahorro y su ayuda mutua con la finalidad de mejorar la calidad de
vida con la entrega agil y oportuna de créditos, con un capital inicial de S/
1.200.000 de sucres y con su slogan CONFIANZA Y SOLIDEZ SIEMPRE, adquiere
personeria juridica el 27 de septiembre de 1999, de cooperativas N © 6241, su
actividad esta controlada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Para la cooperativa los clientes son considerados socios, ya que al momento de
crear la cuenta se emite un certificado de aportacion como socio el mismo que
genera ganancia ayudando asi al ahorro, la gran mayoria de socios son
productores, comerciantes, emprendedores y consumidores. La cooperativa se
caracteriza por ofrecer servicios financieros con la finalidad de brindar un apoyo a
los emprendimientos ya sea mediante financiamiento o préstamos para la compra
de materia prima o materiales cuyo propésito sea la actividad productiva, por lo
cual su servicio se expone en ferias de emprendimientos, redes sociales y otros
medios.

Segun la (SEPS, 2014), la cooperativa tiene como principal competencia las
siguientes entidades financieras: Pagina 29 de 69 Tabla 2: Entidades Financieras N°
Cooperativa Activid ad Logotipo 1 Cooperativa de Ahorro y Crédito Collas Ltda.
Servicios Financiero s 2 Cooperativa de Ahorro y Crédito 27 de noviembre Servicios
Financiero s 3 Cooperativa de Ahorro y Crédito Credisur Servicios Financiero s
Fuente: Entidades Financieras legales del Segmento 5, lista aprobada por la SEPS.
En la actualidad la cooperativa de ahorro y crédito Nueva Vision Cia. Ltda.

cuenta con un total de cuatro trabajadores todos con un jefe inmediato: Tabla 3:
Personal de la Coac. Nueva Visién Nombre Cargo Funcién José Telenchano Gerente
Planificar, organizar y dirigir al personal con acciones que Pagina 30 de 69 Fuente:
Lista del personal de la Coac. Nueva Vision Cia. Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva Visiéon Misidon Promover el desarrollo socio
econémico de los socios microempresarios e informales a través de acceso a
productos y servicios financieros innovados y de calidad, dando cumplimiento al
marco normativo que contribuyan al mejoramiento de su calidad de vida, basados
en el respeto, ética, tradicion y fortaleciendo la identidad. beneficien a la



cooperativa.

Roberto Guaman Asesor de marketing Automatizar procesos para los clientes, dar
a conocer los servicios que ofrece la cooperativa. Martha Morocho Cajera y
Asistente de crédito Registro de las operaciones al recibir y entregar dinero
efectivo, depdsitos y otros documentos de valor. Luis Shagiay Asesor de crédito
Analizar y realizar seguimiento a los servicios prestados.

Pagina 31 de 69 Visién Al 2022 ser una institucion financiera de prestigio en el
noroccidente de Quito con servicios personalizados al mercado micro empresarial
e informal desatendido, con eficiencia, eficacia y calidez, respaldando nuestra
sostenibilidad y crecimiento operacional bajo la tutela de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria y promoviendo la identidad y valores culturales.

Valores ? Imagen: Reconocidos por implementar una relacion y trato con los
empleados, consejos, socios y colaboradores de manera equitativa. ?
Transparencia: Ejecutar actividades de manera congruente, veras y honesta,
fortaleciendo la con- fianza de nuestros socios y clientes. ? Optimismo: Siempre
dispuestos a brindar un servicio agil, oportuno y competente optimizando el uso
de los recursos. (Vision C. N.,

2021) Estructura Para su desempeno la cooperativa cuenta con un organigrama
estructural con la inclusién de las unidades directivas establecidas por la ley: Figura
9: Proceso de cobranza crédito de consumo Figura 10: Proceso de cobranza crédito
de consumo Figura 11: Proceso de cobranza en microcréditoFigura 12: Proceso de
cobranza crédito de consumo Figura 1: Organigrama estructural Figura 2:
Organigrama estructural Figura 3: Organigrama estructural Figura 4: Organigrama
estructural Figura 5: Organigrama estructural Pagina 32 de 69 Fuente: Manual de
funciones de la Coac. Nueva Vision Cia. Ltda. Descripcion del organigrama
estructural de la Coac.

Nueva Vision Area Directiva Constituye el cuerpo de representacion y de direccién
de la cooperativa, esta constituido por los siguientes 6rganos: Asamblea General:
Constituye el Maximo nivel de representacion de la cooperativa, esta constituida
por todos los socios o por sus representantes delegados. Es esta instancia la que
delega a los miembros del Consejo de Administracion y Vigilancia.

? Consejo de Administracion: Esta conformado por los miembros elegidos por la
asamblea, para representarlos por un periodo determinado. En su condicion de
representantes de los socios dirigen los asuntos politicos de la organizacion, a



través de funciones que aseguren el cumplimiento de los estatutos. Tienen
responsabilidad en la rendicion de cuentas de las actividades realizadas por
direccién general ? Consejo de Vigilancia: Esta conformado por los miembros
elegidos por la asamblea, para ejercer funciones de control y vigilancia de los actos
directivos y administrativos de la cooperativa.

Area Ejecutiva: Gerencia Constituye el cuerpo de la organizacién que tiene como
principal funcion ejecutar las politicas descritas por la administracion y garantizar la
adecuada toma de decisiones en cuanto al funcionamiento operativo de la COAC.
Area de Apoyo: Son todas aquellas areas que aportan soporte, para el
cumplimiento de las actividades del giro de negocio de la cooperativa y se
constituyen basicamente por lo siguiente: Pagina 33 de 69 ? Administracion y
Recursos Humanos ? Sistemas ? Finanzas ? Contabilidad ? Tesoreria Area Operativa:
Esta conformada por todas las unidades que realizan directamente el negocio de la
institucion y que se componen por: Captaciones Caja Crédito y Cobranzas Agencias
311

Estructura de metodologia La metodologia de investigacion que se desarrollara en
este estudio esta basada en el método analitico que consiste en la desmembracién
de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas,
la naturaleza y los efectos. El analisis es la observacion y examen de un hecho en
particular. Es necesario conocer la naturaleza del fendmeno y objeto que se estudia
para comprender su esencia.

Este método nos permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual se puede:
explicar, hacer analogias, comprender mejor su comportamiento y establecer
nuevas teorias. (Ruiz, 2006). El método analitico dentro de este proyecto permite
analizar los procesos que se A . Pagina 34 de 69 3.1.2 Tipos de Investigacion En el
trabajo de titulacion se utilizara dos tipos de investigacion: analitica y explicativa,
para interpretar y explicar por qué se emplean estas técnicas en el desarrollo del
presente trabajo.

Investigacion analitica: Consiste en el analisis de las definiciones relacionadas a un
tema y analizar un evento identificando sus posibles causas. (Luis, S/F) Se aplicara
el método analitico a la elaboracion del manual de politicas y procedimientos para
la concesidn de nuevos créditos disminuyendo asi el indice de cartera vencida y
optimizando recursos en la gestion de cobranzas ya que se puede identificar las
falencias dentro de cada proceso que aplica la cooperativa en la actualidad.
Investigacion Explicativa: Tiene como objetivo ampliar el conocimiento ya existente
sobre algo de lo que sabemos poco, o nada.



De esta forma, se centra en los detalles, permitiéndonos conocer mas a fondo un
fendmeno. En resumen, lo que hace el investigador es partir de una idea general y
entrar a analizar aspectos concretos en profundidad. (Enrique, 2020) Mediante esta
investigacion se puede detallar las posibles causas y efectos de los procesos para la
concesion de créditos, cobranza y el alto indice de cartera vencida, esto ayuda a
presentar posibles soluciones para cada proceso ejecutivo financiero. 3.1.3

Pasos de la investigacion La investigacion se desarrollara mediante un analisis
especifico para cada proceso para lo cual se gjecuta los siguientes pasos: Estudio
de la gestion actual que se realiza en el departamento de crédito y cobranza en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva Vision Cia. Ltda. para lo cual se aplicara
diferentes analisis como: Pagina 35 de 69 ? Analisis de las politicas y requisitos para
la concesion de crédito.

? Analisis de la gestion de cobranza y cartera vencida. ? Evaluacion del proceso
para la concesion de un crédito. ? Explicacion de los procesos que se aplican para
la ejecucion de crédito, cobranza y cartera vencida. ? Interpretacién de las causas y
efectos que inciden en el departamento de crédito y cobranza.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizara técnicas y herramientas como: ?
Observaciéon ? Diagrama de Ishikawa (causa- efecto) 3.2 Analisis e interpretacion de
los resultados 3.2.1 Procesamiento y analisis Analisis actual de las politicas y
requisitos que aplica la cooperativa para la concesion de créditos La cooperativa de
ahorro y crédito Nueva Visiéon Cia. Ltda.,

quien presta servicios financieros en la ciudad de Quito tiene un enfoque principal
que es apoyar al emprendimiento, trabajadores agricolas entre otros mediante
créditos para la financiacion o incrementacion del mismo, por que presenta los
siguientes créditos: Créditos de consumo Crédito de consumo ordinario es
otorgado a personas naturales y debe ser destinado a la adquisicién o
comercializacién de vehiculos livianos de combustible.

Crédito de Consumo Prioritario es otorgado a personas naturales, destinado a la
compra de bienes, servicios o gastos no relacionados con una actividad productiva
Pagina 36 de 69 y comercial, cuya fuente de pago corresponde a sueldos, salarios
honorarios o rentas promedios. Politicas para créditos de consumo ? Todos los
créditos cuentan con un seguro de desgravamen para deudor y codeudor.

? La verificacion se hara en el domicilio del solicitante. ? Las condiciones del crédito



se definiran sobre la capacidad de pago del socio. ? Los préstamos podran ser para:
muebles y enseres, pago de servicios, gastos personales, etc. En ningln caso, por
ningun concepto, se podra otorgar al socio, una deuda que sobrepase los limites
establecidos por la ley de Instituciones Financieras (200% de su patrimonio).
Croquis de ubicacion de vivienda y trabajo Deudor y/o Garante deben poseer
Vivienda propia o domicilio estable certificado.

Para personas que tengan experiencia en el sistema financiero, el primer crédito en
la Cooperativa dependera del historial crediticio en el bur6 de crédito, capacidad
de pago y temporada. Proceso de cobranza para créditos de consumo Esta linea de
crédito representa menor riesgo para la entidad ya que por lo general se otorga a
personas que mantienen estabilidad laboral y que sus ingresos dependen de un
patrono, por ende, es mucho mas facil hacer llegar las notificaciones cuando se
inicia un proceso de cobranza, dentro de los créditos de consumo se encuentran
las siguiente sublineas: ? Ordinario ? Prioritario Pagina 37 de 69 Fuente: Indagacion
del proceso que se lleva a cabo la Coac. Nueva Vision en la actualidad para la
gestion de cobranza.

El diagrama, presenta como se realiza el proceso de cobranza en un crédito de
consumo para lo cual una vez detectado el socio con dias de vencimiento se realiza
el proceso de llamada telefonica, si no se ha obtenido beneficio se realiza llamada
al lugar de trabajo y la notificacién por correo electronico esto bajo la
responsabilidad del asesor de crédito, si el cliente sigue en mora se realiza la
notificacién escrita en el lugar de trabajo ya que de esta manera se lo podra
localizar de manera personal, finalmente si no se ha logrado el objetivo se lleva el
proceso de manera judicial tomando en cuenta la notificacién perjudicial para
llegar acuerdos de pago antes de iniciar el proceso con el abogado de la
cooperativa.

Requisitos para créditos de consumo ? Solicitud de crédito debidamente llena'y
firmada por el deudor y garante como respaldo de la veracidad de la informacion
proporcionada. ? Ser ecuatoriano por nacimiento o naturalizado o extranjero (con
residencia legal minimo de 4 afio, que su familia resida en el pais. ? Mayor de 18
ahos y menor de 75 afos, cumplidos a la fecha de vencimiento Figura 28: Proceso
de cobranza crédito de consumo Figura 29: Proceso de cobranza en
microcréditoFigura 30: Proceso de cobranza crédito de consumo Figura 31: Proceso
de cobranza en microcrédito Figura 32: Indice comparativo de cartera
vencidaFigura 33: Proceso de cobranza en microcréditoFigura 34: Proceso de
cobranza crédito de consumo Figura 35: Proceso de cobranza en
microcreditoFigura 36: Proceso de cobranza crédito de consumo Figura 37: Proceso



de cobranza en microcrédito Figura 38: Indice comparativo de cartera
vencidaFigura 39: Proceso de cobranza en microcrédito Figura 40: indice
comparativo de cartera vencida Figura 41: Diagrama de Figura 42: indice
comparativo de cartera vencidaFigura 43: Proceso de cobranza en microcrédito
Pagina 38 de 69 del crédito.

? Copias de cédula de ciudadania y papeleta de votacion, legibles del deudor,
garante y conyuges. ? Referencias que pueden ser bancarias o comerciales. ?
Planilla de Servicios Basicos de domicilio del ultimo mes. ? Copia del Impuesto
predial o certificado del barrio actualizado ? Copia de matricula de vehiculo en caso
de poseerlo ? Tres Rol de pagos detallado donde conste: fecha de ingreso, cargo
actual, remuneracién y rubros variables o Certificado de trabajo con detalle de
ingresos y egresos de los 3 ultimos meses.

? Certificado Mecanizado de Instituto de Seguridad Social del Ecuador. Tabla 4:
Tasas de interés, limites y plazos que oferta un crédito de consumo. Fuente: Manual
de crédito de la Coac. Nueva Vision Cia. Ltda. Proceso de cobranzas para
microcréditos Tipo de consumo Tasa interés anual Limites de monto Plazo Maximo
Ordinario 16,00% 20% del patrimonio técnico de la cooperativa.

60 meses Prioritario 16,00% 20% del patrimonio técnico de la cooperativa. 60
meses Pagina 39 de 69 Microcrédito Este tipo de crédito esta destinado al
financiamiento de un emprendimiento cuya fuente de ingreso sea su negocio
propio o que deseen impulsar o desarrollar su actividad econémica, dentro de ello
la cooperativa presenta diversos servicios financieros los cuales son: ?
Credi-oportuno ? Credi-progresivo ? Credi-vision ? Credi-transvisién Para lo cual la
cooperativa lleva a cabo un proceso de cobranza unificado para la linea de
microcréditos detallado a continuacién: Fuente: Coac.

Nueva Visidén proceso de cobranza Figura 55: Proceso de cobranza en microcrédito
Figura 56: Indice comparativo de cartera vencidaFigura 57: Proceso de cobranza en
microcrédito Figura 58: indice comparativo de cartera vencida Figura 59: Diagrama
de Figura 60: indice comparativo de cartera vencidaFigura 61: Proceso de cobranza
en microcrédito Figura 62: Indice comparativo de cartera vencidaFigura 63: Proceso
de cobranza en microcrédito Figura 64: Indice comparativo de cartera vencida
Figura 65: Diagrama de Figura 66: Indice comparativo de cartera vencida Pagina 40
de 69 ? Como se puede evidenciar en el flujograma el proceso para la recuperaciéon
de cartera inicia con la gestion telefonica es decir con la llamada telefonica al socio
en mora tomando en cuenta que la norma de la cooperativa establece que un
cliente ha caido en mora a partir del 6 dia de atraso.



? En segundo lugar, el asesor realiza lista con los nUmeros telefonicos y correos
electronicos seleccionados de la base de datos con el fin de entregar a la cajera
para que realice el segundo aviso de notificacion de deudas atrasadas a cada uno
de los socios. ? En tercer lugar: cuando el cliente tenga 2 cuotas vencidas se realiza
el informe correspondiente dirigido al gerente para que autorice la salida del
asesor para entregar notificaciones prejudiciales. ? Seguido de esto el asesor realiza
la notificacion al domicilio con una carta prejudicial para llegar a acuerdos de pago.

? Finalmente, una vez verificado que el socio mantenga 6 cuotas vencidas y no se
ha logrado notificar al socio o0 no se cumple el acuerdo de pago se lleva el proceso
judicial correspondiente. Requisitos para microcrédito para persona natural ?
Solicitud de crédito debidamente llena y firmada por el deudor y garante como
respaldo de la veracidad de la informacion proporcionada.

? Ser ecuatoriano por nacimiento o naturalizado o extranjero (con residencia legal
minimo de 4 afios, que su familia resida en el pais, ademas de poseer patrimonio
en el Ecuador ? Mayor de 18 aflos y menor de 75 anos, cumplidos a la fecha de
vencimiento del crédito. ? Copias de cédula de ciudadania legibles del deudor,
garante y conyuges. ? Copia de la papeleta de votacién del deudor, garante y
codnyuges.

? Copia de RUC o RICE del deudor y garante de ser necesario. ? Referencias que
pueden ser bancarias y/o comerciales Pagina 41 de 69 ? Planilla de Servicios
Basicos de domicilio y/o negocio del ultimo mes. ? Copia del Impuesto predial o
certificado del barrio actualizado, en caso de ser arrendada presentar contrato de
arriendo.

? Copia de matricula de vehiculo en caso de poseerlo. ? Copia de declaracion de
impuestos a la renta del Ultimo ejercicio fiscal. ? Copia de declaracion de IVA y/o
facturas de los ultimos 3 meses. Requisitos para personas Juridicas ? Solicitud de
crédito debidamente llena y firmada por el representante legal y presidente como
respaldo de la veracidad de la informacién proporcionada. ? Copia de la cédula de
identidad y del certificado de votacion actualizado del representante legal,
presidente y sus conyugues.

? Copia de la escritura de constitucion y ultima reforma de estatutos de la empresa.
? Copia del nombramiento del representante legal de la empresa. ? Acta de la Junta
de socios de la empresa en la que se aprueba solicitar el crédito, detallar garantias
y autorizar al representante legal que lo tramite. ? Copia de la declaracion del



impuesto a la renta del ultimo ejercicio fiscal. ? Copia de la declaracion del IVA y/o
facturas de los ultimos 3 meses.

? Copia del RUC ? Mecanizado de pago de aportes al IESS. Requisitos para garantia
hipotecaria ? Avaluo realizado por el perito autorizado por la Super Intendencia de
Economia Popular y Solidaria para la construccién, compra, mejora o transferencia

de hipoteca.

? Escritura de compraventa ? Pago predial del afio en curso ? Certificado original
del Registro de la Propiedad con los gravamenes actualizados (validez 90 dias)
Pagina 42 de 69 ? Escritura de propiedad de horizontal debidamente legalizada, si
aplican. Tabla 5: Tasa de interés, limites y plazos de microcrédito Fuente: Manual de
crédito de la Coac. Nueva Visién Cia. Ltda.

Etapas en la concesion de créditos Recepcidn de Solicitud: Una vez receptada la
solicitud de crédito en Atencion al cliente esta disponible para su préxima entrega
al responsable de Crédito. Evaluacion y visita a solicitantes: Una vez receptada la
solicitud de crédito, se procede con la recoleccion de informacion, documentos y
datos necesarios para realizar los analisis pertinentes como econdémico, financiero,
de moralidad del socio, entre otros.

Propuesta y recomendacion para aprobacion de créditos: Posterior a la etapa de
evaluacion y visita, si el responsable de crédito recomienda la aprobacién del
mismo, realizara la propuesta al correspondiente nivel de aprobacion. Si el Tipo de
microcrédito Tasa interés anual Limites de monto Plazo Maximo Credi Oportuno
26,00% $ 1.000 12 meses Credi Progresivo 22,95% $ 10.000 36 meses Credi Vision
Credi Trans Vision 20,95% 20% del patrimonio técnico de la cooperativa 48 meses
Pagina 43 de 69 responsable de crédito no recomienda la aprobacion de la
solicitud, entonces finaliza el proceso. Decisidén de aprobacién: La aprobacién o
negacion de las solicitudes se realizara de acuerdo a los niveles establecidos.

Los niveles de aprobacién previa a su aceptacién realizardn en forma aleatoria la
verificacion telefénica e in situ de la informacion contenida en la solicitud de
crédito de acuerdo al volumen transaccional, el criterio de la verificacion se regira
en base a los parametros de montos, plazos e indice de morosidad y antigliedad
del oficial de micro crédito.

Los niveles de aprobacion determinados por el Consejo de Administracion son los
siguientes: Tabla 6: Niveles de aprobacién de crédito Tipo de crédito: consumo y
microcreditos Niveles de aprobacion Monto de aprobacion Desde Hasta Gerente



General 100,00 15.000,00 Presidente del Consejo de Administracion y Gerente
General 15.001,00 en adelante Consejo de Administracion Excepciones Fuente:
Manual de crédito de la Coac. Nueva Visién Cia. Ltda.

Seguimiento y recuperacion: Posterior al desembolso del crédito se debera realizar
las gestiones de seguimiento y recuperacion de la operacién concedida de forma
permanente como se establece en el manual de cobranza, evitando el vencimiento
de las cuotas pactadas en los plazos establecidos. Pagina 44 de 69 Analisis del
proceso de cobranza La gestion de cobranzas es una unidad muy importante
dentro de la cooperativa ya que se considera como un area especializada para la
recuperacion de la cartera de crédito y por lo que se consideran varias fases
detalladas a continuacion: ? Gestidn preventiva: esta orientada a efectuar acciones
mediante gestiones telefénicas a los deudores que permiten anticipar la morosidad
de las deudas, ya que esto permite agilizar el proceso sin llegar al nivel judicial,
para lo cual la cooperativa considera 8 dias de morosidad.

? Gestion prejudicial interna: esta dirigida a recuperar deudas u obligaciones
morosas, mediante gestiones telefénicas de cobranza, a partir de 2 cuotas
vencidas, a cargo del asesor de crédito. Gestion extrajudicial externa: tiene como
objetivo determinar exactamente a los deudores a quienes es necesario iniciar
acciones judiciales, pero, en primera instancia, se debe establecer acuerdos de
pago que eviten que el crédito pase a una accion judicial, esta se da a partir de las
6 cuotas de vencimiento.

Gestion judicial: Se realiza mediante el abogado de la cooperativa, quien es
responsable de recuperar la obligacién del crédito en mora a través de la ejecucion
del pagaré y/o la ejecucion de las garantias reales o personales que respaldan la
obligacion, esta accidn se da a partir de 6 cuotas vencidas. El responsable de la
recuperacion de cartera es el asesor de crédito mediante las siguientes opciones:
Mediacion Acuerdos de pago La finalidad de estas gestiones realizadas es
mantener un bajo nivel de morosidad que no afecte la calidad de la cartera ya que,
si un crédito ha caido en mora, es necesario primero conocer la causa y
dependiendo de la misma disefiar las estrategias mas adecuadas para su
recuperacion.

Pagina 45 de 69 Analisis de la gestion de cartera vencida En la actualidad la
cooperativa aplica un sistema de cobro definido, aun asi, se puede evidenciar que
el indice de cartera vencida es alto lo que provoca falta de liquidez, aumento del
gasto y a su vez que existan pérdidas econdmicas en la cooperativa. Para el analisis
de cartera vencida de la cooperativa se toma en cuenta los registros de los valores



que presenta en al 30 de junio de 2021, lo cual se puede evidenciar en la siguiente
tabla: Tabla 7: Cartera vencida Indice de cartera vencida Créditos de consumo
Vencido USD Por Vencer USD Consumo ordinario 0 3.557,57 Consumo prioritario 0
2.967,71 Total crédito consumo 0 6.525,28 Microcréditos Micro oportuno 12.400,25
12.421,50 Credi progresivo 2.091,41 0 Credi vision 3.005,50 0 Credi transvisién 0 0
Total microcrédito 17.497,16 12.421,50 Total de cartera vencida y por vencer
17.497,16 18.946,78 Fuente: indice de cartera vencida que presenta la Coac. Nueva
Vision.

Pagina 46 de 69 De acuerdo a la tabla planteada se puede verificar que indice de
cartera vencida es alto ya que representa el 92 % de la cartera por vencer, esto se
debe a que la falta gestion de cobranza y que ante cualquier eventualidad se debe
priorizar la recuperacion del crédito tomando en cuenta que para la concesién se
deben realizar las respectivas valoraciones ya que puede influir para que el proceso
recuperacion sea de manera eficiente y eficaz.

A su vez, se puede identificar que la cartera vencida de consumo es de cero lo que
quiere decir que se esta realizando mayor seguimiento y se esta evaluando al socio
o cliente de manera cautelosa, lo mismo que no es evidente en microcréditos. De
acuerdo a la cartera vencida de otras cooperativas de ahorro y crédito que
pertenecen al segmento 5 se puede identificar que la Coac.

Nueva Vision tiene el indice mas alto: Ilustracion 3: Grafico estadistico de cartera
vencida Elaborado por: Belén Illicachi Fuente: Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, Coac. del segmento 5 Como se puede evidenciar en el grafico
de 3 cooperativas que se ha tomado de muestra las mismas que pertenecen al
segmento 5 segun la (SEPS, 2014),se ha $ 7.602,10 $ 1.244,10 $ 17.497,16 $ ,00 $
4.000,00 $ 8.000,00% 12.000,00 $ 16.000,00 $ 20.000,00 Cooperativa de Ahorro y
crédito 27 de Noviembre Ltda.

Cooperativa de Ahorro y crédito 20 de Febrero Ltda. Cooperativa de Ahorro y
crédito Nueva Visién Cia. Ltda. Indice de cartera vencida en USD Indice de cartera
vencida en USD Figura 82: Indice comparativo de cartera vencida Figura 83:
Diagrama de Figura 84: Indice comparativo de cartera vencida Figura 85: Diagrama
de Ishikawa Figura 86: Corresponsal bancarioFigura 87: Diagrama de Figura 88:
fndice comparativo de cartera vencida Figura 89: Diagrama de Figura 90: Indice
comparativo de cartera vencida Figura 91: Diagrama de Ishikawa Pagina 47 de 69
determinado que la Coac.

Nueva vision presenta un indice alto de cartera vencida esto debido al proceso



actual que se lleva para la concesiéon de crédito y a la falta de politicas y
procedimientos en la gestion de cobranza. Definicion de las causas que provocan
deficiencia en el proceso de crédito, cobranza y cartera vencida El proceso que la
Cooperativa aplica para la concesion de un crédito cumple los parametros mininos
por lo cual se debe realizar una reestructura de manual de politicas y
procedimientos en la gestion de crédito y cobranza lo que permitira fortalecer los
procesos, a continuacion, se detalla las posibles causas para que el proceso para la
concesion de créditos provoque deficiencia en la gestion de cobranza y por ende
presente un alto indice de cartera vencida.

A continuacion, se detalla las posibles causas en la deficiencia en la concesion de
créditos, una vez aplicado el analisis y la observacion correspondiente al proceso
de crédito en la cooperativa. ? Falta de responsables de la verificacion de
requisitos. ? Politicas no acordes a cada tipo de crédito. ? Peticion de requisitos que
no avalan la estabilidad econdmica. ? Personal con poli funciones que no cumplen
correctamente con sus funciones.

? Pocos niveles de aprobacion para la concesion de un crédito. En la gestion de
cobranza se ha tomado en cuenta las siguientes causas: ? Delegar las llamadas para
la gestion de cobranza a personal que no corresponde. ? Falta de procesos
eficientes en la gestion de cobranza ? No delimitar el monto minimo para empezar
un proceso judicial Pagina 48 de 69 Fuente: informacion de procesos de la Coac.

Nueva Visién Figura 107: Diagrama de Ishikawa Figura 108: Corresponsal
bancarioFigura 109: Diagrama de Ishikawa Figura 110: Corresponsal bancarioFigura
111: Diagrama de Ishikawa Figura 112: Corresponsal bancarioFigura 113: Diagrama
de Ishikawa Figura 114: Corresponsal bancarioFigura 115: Diagrama de Ishikawa
Pagina 49 de 69 CAPITULO IV PROPUESTA 4.1

Propuesta de mejora para la gestién de crédito y cobranza Una vez determinado
las causas de la deficiencia del proceso de cobranza las propuestas estan enfocadas
en la elaboracion de: ? Las politicas de cobranzas para la recuperacién de cartera. ?
El procedimiento del seguimiento y cobranza del crédito. 4.2 Propuesta 1: Politicas
de cobranza De los responsables Se designan los siguientes responsables: ?
Asistente de crédito: es el responsable de notificar al cliente con anterioridad de 48
horas la fecha de pago a vencer, por lo cual debe revisar la cartera de crédito a
diario.

? Asesor de crédito: ademas de ser el responsable de la gestion de créditos es el
encargado de la gestion de cobranza a los clientes que estén en mora hasta los 30



dias. ? Gestor de cobranza: este se responsabiliza por recuperar la cartera vencida
de clientes que s e encuentren en mora desde 31 a 90 dias, llevando a cabo el
proceso de la mejor manera evitando llegar a cobranza extrajudicial.

? Gerente de la cooperativa: tiene la responsabilidad de receptar los informes de
los anteriores responsables para evidenciar la gestion a su vez es el delegado para
realizar la recuperacion de crédito en clientes que se encuentren en mora entre 91
y 120 dias. También es el responsable de contratar los servicios de un abogado
para dar inicio al proceso de cobranza judicial en caso de no haber llegado a
ningun acuerdo de pago o a clientes que no se han podido localizar.

Pagina 50 de 69 Todos son responsables de cumplir con las politicas y procesos
para cumplir con el objetivo, se debe plasmar el control de cada actividad que se
lleva a cabo en el procedimiento y a su vez se elaborar informes mensuales que
evidencie la gestion de cobranza realizada. De las cuotas vencidas: L sad rés ooreca
lcu blas od pl o pgaa paerimr d sigute vecida u cuo, senl siste.

L ta d inteeos e,1 La cooperativa podra establecer un costo por servicios de
cobranza en funcion de los dias de mora de la/s cuota/s vencidas, el mismo que se
cobrara el momento de efectuarse el pago por parte del deudor. Adicionalmente,
de haberse emitido y entregado notificaciones de cobranzas, se establecera un
costo por su entrega, dependiendo del tiempo y el nimero de visitas, para lo cual
se establecen los siguientes niveles de cuotas vencidas: Pagina 51 de 69 Tabla 8:
Valores de recargo en cuotas vencidas Fuente: Entidades financieras Similares A los
cargos descritos en esta resolucion se les agregara el valor que corresponda por
concepto de IVA y se cobrara un solo cargo, que se determinara en funcién de los
dias vencidos de la operacién de crédito y del valor de la cuota, de acuerdo a la
tabla anterior.

Del tipo de politicas a aplicar: Se aplicaran las politicas de cobranza racionales, las
cuales se definen como procesos racionales que buscan un flujo normal de
cobranza, por lo tanto, cuenta con plazos razonables y decisiones que involucran al
cliente siendo este un punto medio que logra maximizar rendimientos y se aspira
cumplir con el objetivo de recuperar la cartera vencida, pero sin olvidar la
permanencia del cliente.

(Contatpaqui, 2021) Cargo USD Rango de dias vencidos de 1 a 30 dias de 31 a 60
dias de 61 a 90 dias mas de 90 dias Rango de cuota (Ddlares) < 100 6,38 16,23
23,17 25,56 100 a 199 7,35 16,46 23,85 26,64 200 a 299 7,92 17,83 25,27 29,03 300
a 499 8,32 20,34 27,43 32,72 500 a 999 8,63 23,99 30,34 37,70 > 1.000 8,88 28,78



34,01 43,99 Pagina 52 de 69 ? El gestor de cobranza debera llevar un registro con
fechas y horas que evidencien la gestion de cobranza efectiva realizada.

Los registros deben contar con respaldos fisicos, digitales u otros que evidencien la
gestion efectiva realizada. ? Previo al informe del gerente se tomaran acciones
judiciales con los abogados externos en contra de los socios y garantes moroso a
través de la ejecucion del pagaré y/o ejecucién de las garantias reales o personales
que respaldan la obligacion.

? No se enviara a proceso judicial los créditos si el valor a recuperar es inferior a los
$ 1.000,00 dolares. ? Se realizara el castigo de obligaciones de acuerdo al informe
del gestor de cobranza cuando amerite. ? Los castigos de obligaciones deberan
estar provisionadas al 100% de su valor en libros.

De las formas de pago: De acuerdo a los resultados obtenidos se plantearan a los
socios y se llevaran a cabo las siguientes formas de pago: ? Depdsitos: estos se
pueden realizar directamente en la cooperativa o a su vez mediante las siguientes
corresponsables bancarias: Figura 122: Corresponsal bancario Pagina 53 de 69
Fuente: Pagina Oficial de Facebook de la Coac. Nueva Vision Cia. Ltda.

La siguiente imagen presenta las cunetas de Banco Pichincha y Guayaquil donde se
pueden realizar los pagos de cuotas en caso de no asistir directamente a la
entidad. ? Transferencia: se puede realizar transferencia bancaria con la finalidad de
evitar que el cliente o socio caiga en mora, por lo cual se realiza la trasferencia a las
cuentas dadas por la cooperativa las mismas que deben ser notificadas al asesor de
crédito.

? Cheque: se aceptaran cheques certificados directamente en la caja de la
cooperativa, siempre y cuando el gerente lo autorice. ? Convenido de Pago: para
efectuar convenios de pago se toman en cuenta las siguientes formas: El
refinanciamiento Cuando el socio presente una solicitud y se prevea dificultades de
liquidez en el deudor.

Las operaciones de crédito podran refinanciarse por una sola vez; los intereses
vencidos y de mora de la operacién de crédito original no podran ser objeto de
refinanciamiento. En caso de quedar intereses pendientes, en el respectivo
instrumento debera estipularse su forma de pago, que en ningun caso podra
contemplar la generacion de intereses adicionales.

Restructuraciones La cooperativa, establece la posibilidad de reestructurar créditos,



en aquellos casos en los cuales se verifique que el deudor enfrenta dificultades
financieras justificadas, que le impiden el cumplimiento de las condiciones
pactadas en el crédito. Pagina 54 de 69 Para este tipo de operaciones se mantiene
el cobro de todos los costos establecidos para los créditos normales.

Como paso previo a una reestructuracion, se evalUan los casos en forma particular
y se determinan las causas que obligan al deudor a solicitar dicha reestructuracion,
como pueden ser: Los cambios inesperados en el comportamiento de la empresa o
alguna otra circunstancia no controlable por el deudor. 4.3 propuesta 2:
Procedimiento del seguimiento y cobranza del crédito Proceso: ? Induccion y
entrenamiento del personal nuevo que se integra al area de Cobranza como gestor
de cobranza. ? Capacitar al gestor de cobranza en temas relacionados con técnicas
de cobranza.

? El Asesor Crédito es la persona responsable de realizar la gestion preventiva
mediante llamadas telefénicas y mensajes de texto con 48 horas de anticipacion al
vencimiento de cada cuota. ? El Asesor de Crédito revisara diariamente la cartera
de crédito para determinar de manera oportuna la cuota vencida o por vencerse de
las lineas de crédito.

? El Asesor de crédito realizara la cobranza administrativa interna a través de
notificaciones y visitas al socio ya sea en su lugar de trabajo, domicilio en créditos
de consumo; como también visitas a su negocio en el caso de ser microcrédito que
se encuentren en mora entre 6 y 30 dias del plazo de vencimiento de su cuota de
crédito. ? Se considerara cartera vencida mas de 31 dias de retraso en sus
obligaciones y la gestién estara a cargo del gestor de cobranza.

? Se realizara la cobranza por mora administrativa interna por el gestor de
cobranza de acuerdo al siguiente cuadro con sus acciones y responsables: Pagina
55 de 69 Tabla 9: Responsabilidades Procesos Actividad Acciones Responsable
Cobranza por mora administrativa interna ? Dia 31 al 60 de mora de la cuota de
pago, realizar la tercera visita al dia 31 y la cuarta visita al dia 45. ? Visitar y entregar
la notificacion por escrito al socio deudor y deudores solidarios.

En la visita de campo se debe indagar para conocer los motivos de incumplimiento
de pago por parte del socio. Gestor de cobranza Cobranza por mora administrativa
interna Dia 61 al 75 de mora de la cuota de pago, realizar la quinta visita al dia 61.
Visitar y entregar la notificacion por escrito al socio deudor y a los deudores
solidarios.



En la visita de campo se debe negociar con el deudor o deudores solidarios para
proponer un efectivo pago y ambos sean los beneficiados. Gestor de cobranza
Cobranza por mora administrativa interna Dia 76 al 90 de mora de la cuota de
pago, realizar la sexta visita al dia 76. Visitar y entregar la notificacion por escrito al
socio deudor y a los deudores solidarios.

En la visita de campo se debe negociar con el deudor o deudores solidarios para
proponer un efectivo pago y ambos sean los beneficiados. Gestor de cobranza
Cobranza por mora administrativa interna Dia 91 al 120 de mora de la cuota de
pago. Elaborar el informe de la gestidn realizada. Enviar listado de socios deudores
con los que n o se ha logrado llegar acuerdo o su vez los que no han cumplido
acuerdos de pago.

Enviar la informacion respaldara de la gestion realizada al Gerente para proceder al
siguiente proceso. Gestor de cobranza Cobranza por mora Dia 91 al 120 de mora
de la cuota de pago. En la llamada telefdnica y visita de campo se debe llegar
Pagina 56 de 69 administrativa interna Realizar la gestion telefonica a los socios
deudores y a los deudores solidarios. Realizar la visita y entregar la séptima
notificaciéon al deudor y deudores solidarios.

Elaborar y enviar el informe con socios deudores que no se ha llegado a tener
acuerdos de pago. acuerdos de pago para no proceder a la cobranza judicial.
Enviar lista y documentos de respaldo al abogado externo. Gerente de la
cooperativa Cobranza Judicial ? Inicio de proceso judicial contra el socio moroso
para la recuperacion de crédito.

El abogado externo procede a la recuperacion de cartera. Abogado externo Fuente:
Informacidn recolectada en Entidades Financieras similares. Procedimiento: 1. El
asistente de crédito realizara la revision de las fechas de pago de los créditos de
manera diaria para la gestion preventiva. 2. El asistente de crédito verificara los
vencimientos de las fechas de pagos de créditos por vencer de hasta 48 horas
antes de la fecha de su pago de crédito. 3.

El asistente de Crédito realizara llamadas telefonicas y enviara mensajes de texto
recordando al socio su fecha de pago del crédito. Si contesta sigue al paso 4 y si no
contesta intenta nuevamente realizando llamadas telefonicas. 4. El asesor de
crédito revisara las fechas de vencimiento de los créditos que se encuentran
vencidos de 1 a 5 dias de manera diaria.

Si existen créditos vencidos sigue al paso 5, y si no regresa al paso 1. 5. El asesor de



crédito realizara llamadas telefénicas a socios y/o garantes que se encuentren con
cuotas vencidas. Si contesta se estableceran acuerdos Pagina 57 de 69 de pago con
el socio y/o garantes y si no seguira realizando las llamadas telefdnicas. 6.

El socio y/o garantes establecera acuerdos de pago se sus cuotas vencidas de su
obligacion crediticia. Si se cumple el acuerdo de pago, socio se encuentra al dia en
sus obligaciones y si no sigue al paso 7. 7. El asesor de crédito revisara las fechas
de vencimiento de los créditos a partir de los 6 dias.

Si existen créditos en mora entre 6 y 30 dias sigue al paso 8 y si no regresa al paso
4. 8. El asesor de crédito realizara la visita al socio y/o garante para la entrega de
primera y segunda notificacion del incumplimiento de su obligacion por escrito. 9.
El socio y/o garantes estableceran acuerdos de pago de sus cuotas vencidas de su
obligacion crediticia.

Se cumple el acuerdo de pago y el socio se encuentra al dia en sus obligaciones, si
no sigue al paso 10. 10. El gestor de cobranza revisara las fechas las fechas de
vencimiento de manera diaria de los créditos vencidos entre los 31 y 60 dias. Si
existen créditos en mora entre 31 y 60 dias sigue al paso 11y si no el Gestor de
cobranza revisara las fechas de vencimiento. 11.

El gestor de cobranza realizara la visita al socio y/o garante para la entrega de
tercera y cuarta notificacion del incumplimiento de su obligacion por escrito. 12. El
socio y/o garante estableceran acuerdos de pago de sus cuotas vencidas de su
obligacion crediticia. Se cumple el acuerdo de pago y el socio se encuentra al dia
en sus obligaciones, si no sigue al paso 13. 13.

El gestor de cobranza revisara las fechas las fechas de vencimiento de manera
diaria de los créditos vencidos entre los 61 y 75 dias. Si existen créditos en mora
sigue al paso 14 y si no el gestor de cobranza revisara las fechas de vencimiento.
14. El gestor de cobranza realizara la visita al socio y/o garante para la entrega de
quinta notificacion del incumplimiento de su obligacién por escrito.

Pagina 58 de 69 15. El Socio y/o garante estableceran acuerdos de pago de sus
cuotas vencidas de su obligacién crediticia. Se cumple el acuerdo de pago y el
socio se encuentra al dia en sus obligaciones, si no sigue al paso 16. 16. El gestor
de cobranza revisara las fechas las fechas de vencimiento de manera diaria de los
créditos vencidos entre los 76 y 90 dias.

Si existen sigue al paso 17 y si no el gestor de cobranza revisara las fechas de



vencimiento. 17. El gestor de cobranza realizara la visita al socio y/o garante para la
entrega de la sexta notificacion del incumplimiento de su obligacion por escrito.
18. El Socio y/o garante estableceran acuerdos de pago de sus cuotas vencidas de
su obligacién crediticia.

Si se cumple el acuerdo de pago, socio se encuentra al dia en sus obligaciones y si
no sigue al paso 19. 19. El gestor de cobranza revisara las fechas las fechas de
vencimiento de manera diaria de los créditos vencidos entre los 91 y 120 dias. Si
existen créditos en mora sigue al paso 20 y si no el gestor de cobranza revisara las
fechas de vencimiento. 20.

El gestor de cobranza preparara y entregara al gerente el informe de la gestion
realizada de los socios y garantes morosos detallando las notificaciones realizadas
con sus respectivos raspados de la gestién. 21. El Gerente de crédito receptara el
informe y revisara el listado de los socios morosos. 22. El Gerente de crédito
realizara las llamadas telefdénicas al Socio y/o garante que se encuentran en mora
entre 91y 120 dias.

Si contesta la llamada telefdnica sigue al paso 23 y si no sigue realizando las
llamadas telefénicas. 23. El socio y/o garante estableceran acuerdos de pago de sus
cuotas vencidas de su obligacion crediticia. Si se cumple el acuerdo de pago, socio
se encuentra al dia en sus obligaciones y si no sigue al paso 24. 24.

El gerente elaborara el informe y preparara la documentacién respectiva del socio
que respalda la obligacion crediticia para su procedimiento legal con el abogado
externo. 25. El gerente enviara la notificaciéon mediante el informe respectivo al
abogado externo para que se dé inicio de cobro por via judicial. Pagina 59 de 69
26. El Abogado externo recepta el informe y documentos de notificacion para que
se proceda al cobro por via judicial. 27.

El Abogado externo revisa la documentacion e inicia el cobro por via judicial al
socio. Pagina 60 de 69 Cooperativa de ahorro y crédito Nueva Vision Cia. Ltda.
Proceso: Seguimiento y gestion de cobranza Asistente de crédito Asesor de crédito
Gestor de cobranza Gerente Abogado externo Pagina 61 de 69 Pagina 62 de 69
Tabla 10: Flujograma del proceso de seguimiento y cobranza Fuente: Informacion
del procedimiento de seguimiento. Pagina 63 de 69 CONCLUSIONES La Coac.
Nueva Vision Cia.

Ltda., presenta ineficiencia en la gestidon de cobranza, ya que no existen politicas,
procesos claros y definidos en el transcurso a seguir para la recuperacion de



crédito y cartera vencida lo cual induce a ejecutar el tratamiento erroneo a este
proceso, razén por la cual existe elevada cartera vencida lo que influye
directamente a la liquidez de la cooperativa.

Falta de responsables en gestiones de cobranza, lo que ocasiona no llegar
acuerdos de pago y por ende gastos en abogados con poca posibilidad de
recuperar el crédito vencido. La elaboracién de politicas y procedimientos se basa
en el reglamento de la Super Intendencia de Economia Popular y Solidaria, ademas
de informacion acogida en entidades financieras similares.

La aplicacion de politicas y procedimientos como accién de mejora permite
ejecutar un correcto seguimiento para la recuperacién del crédito y cartera vencida
reduciendo los gastos y mejorando en indice de liquidez de la cooperativa.
RECOMENDACIONES La Coac. Nueva Vision Cia. Ltda. debe validar las politicas y
procedimientos de cobranza establecidos en la accion de mejora el cual se debe
aplicar en los procesos para la recuperacion de crédito y cartera vencida La Coac.
Nueva Vision Cia. Ltda.,

debe poner en practica las politicas y procesos de cobranza con la finalidad de
reducir la cartera vencida y poder tener liquidez para otorgar nuevos créditos.
Delegar responsables de la gestion de crédito y cobranza el cual debera
monitorear la cartera de crédito de manera frecuente y hacer recordatorios de
pago a los socios o que estén en mora, guiandose en las politicas y Pagina 64 de
69 procedimientos de cobranza propuestos en el trabajo investigativo, para de esta
forma beneficiar a la cooperativa. La Coac. Nueva Visién Cia. Ltda.

debe Integrar las politicas y procesos en un manual de crédito y cobranza, ya que
esto ayudara a los responsables de la gestion tener un lineamiento claro a seqguir el
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