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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto contiene la elaboracion de una herramienta que fue disefiada
para dar una solucion efectiva a la gestion de cobranzas para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA”, permitiendo asi a los gestores
realizar un proceso que optimiza el procedimiento de cobranzas tomando asi en

cuenta el estado en el que se encontraba el indice de morosidad de la cartera.

La propuesta se basa en las diferentes deficiencias halladas mediante las técnicas
de investigacion puestas en practica en las cuales mencionamos la falta de
planificacion, la falta de un proceso de seguimiento en los créditos otorgados y la

falta de informacion crediticia.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA” se hace
un diagnostico situacional con el objetivo de encontrar el problema central con este
resultado obtenido se elabora la propuesta de crear el Manual de Gestién de
Cobranzas para la Cartera Vencida donde consta de dos etapas fundamentales que es
la verificacion y calificacion del riesgo del cliente y los pasos a seguir para el

proceso de cobranzas en lo cual ayudara a definir las actividades especificas de
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cada uno de los empleados con el propdsito de obtener un mejor manejo para la
recuperacion de la cartera vencida y a la vez contar con un personal fuertemente
capacitado para cumplir asi cada una de las metas propuestas para la cooperativa

donde nos permitira una eficaz recuperacion de cartera y con ello una estabilidad

econdmica y financier
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ABSTRACT

The present project contains the elaboration of a tool that was designed to give an
effective solution to the collection management for the "ALFA AND OMEGA
INDIGENOUS" Savings and Credit Cooperative, thus allowing the managers to
carry out a process that optimizes the collections process Thus taking into account

the state in which the index of delinquency of the portfolio was.

The proposal is based on the different deficiencies found through the research
techniques put into practice in which we mention the lack of planning, the lack of a

follow-up process in the credits granted and the lack of credit information.

In the "ALFA AND OMEGA INDIGENOUS" Savings and Credit Cooperative, a
situational diagnosis is made with the objective of finding the central problem with
this result obtained. The proposal is made to create the Collection Management
Manual for the Past Due Portfolio, which consists of two Fundamental steps that is

the verification and qualification of the risk of the client and the steps to follow for
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the collection process in which it will help to define the specific activities of each of

the employees with the purpose of obtaining a better management for the recovery of
the past due portfolio and at the same time have a staff highly qualified to fulfill thus
each one of the goals proposed for the cooperative where it will allow an efficient

recovery of portfolio and with economic and financial stability
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CAPITULO I

1.1 Antecedentes

La cooperativa de ahorro y crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA”, fue creada
oficialmente por un grupo de jovenes cristianos y campesinos de la parroquia de
PILAHUIN de la provincia de Tungurahua que, conjuntando la necesidad del
desarrollo personal, migran a la ciudad de Quito, y cristalizan el suefio de conformar

una institucion cooperativa, mediante la ideologia de la unién hace la fuerza.

La cooperativa esté constituida por 24 socios fundadores, oficialmente inicia sus
operaciones el 24 de Octubre del 2008 a través del acuerdo Ministerial de Bienestar
Social N° 147, actualmente se encuentra ubicada con su matriz en las calles Andrés
Pérez S10-100 y Calvas en el sector de Chimbacalle del Distrito Metropolitano de

Quito.

Los pueblos indigenas solo eran considerados para la agricultura, ganaderia y
otras actividades relacionadas con el campo; nadie pens6 que podrian administrar

una Institucién Financiera.

A los indigenas al igual que otros sectores urbanos marginales pobres, las

entidades financieras tradicionales los han calificado como sujetos de crédito de alto
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riesgo y zona no rentable; ante todo por el desconocimiento y la desconfianza sin

capacidad de acceder a los servicios financieros.

Hoy en dia el crecimiento sostenido que la institucion ha tenido, en un contexto
organizativo planificado en cada una de las areas estratégicas, fijando una proyeccion
hacia nuevos mercados con la mision de servicios, generando seguridad, confianza,
fidelidad para los socios, logrando una participacion conjunta y una armonizacion
idonea, permitiendo el desarrollo del pais, asi como la calidad de vida de nuestros

(as) socios.

Cooperativa “ALFA 'Y OMEGA?”, posee las politicas las cuales desea y debe
cumplir a cabalidad superando los requerimientos de los socios y la innovacién
permanente de cada uno de los servicios que brinda la cooperativa, trabajando en

base a metas y asi manteniendo una relacion personalizada con cada socio.

1.2 Contexto

En Ecuador, las cooperativas de ahorro y crédito reguladas y no reguladas por la

Superintendencia de Bancos son importantes fuentes de servicios financieros en el

area rural, siendo el rol de las entidades no-reguladas mucho mas enfocado en las

zonas rurales mas remotas, aun cuando su rango de prestacion de servicios era menor
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y sus capacidades técnicas limitadas. En complemento, varios bancos generaron
instancias especializadas en Micro finanzas y establecido sus programas de servicios
micro financiero en especial en zonas urbanas e iniciando intervenciones en areas
rurales, y varios bancos comerciales manifestd interés en ingresar o expandir su

presencia en este segmento de mercado.

Segun (Fabara, 2006) define que:

“Una cooperativa es una asociacion autdnoma de personas agrupadas
voluntariamente para satisfacer sus necesidades econémicas, sociales y
culturales comunes, por medio de una empresa que se posee en conjunto y se

controla democraticamente”. (pag. 88)

Como tal los objetivos de las cooperativas son brindar servicios a precios bajos y

con excelente calidad, tomando en cuenta la forma en que cada socio se beneficiara

de forma independiente, compartiendo los problemas que se puedan generar y al
mismo tiempo el beneficio del apoyo entre cada una de las partes. Con esto se
obtiene una ayuda mutua a la hora de perseguir objetivos que logren mejorar las

condiciones de vida y las situaciones laborales de los socios.

El resultado de este trabajo se ofrece a la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“INDIGENA ALFA Y OMEGA” una herramienta practica para el mejoramiento y
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desarrollo eficaz y eficiente para la recuperacion de la cartera vencida con una mejor
gestion administrativa y financiera de la cooperativa y con ellos fortalecer la liquidez

y solvencia de la empresa.

Origenes del Cooperativismo

La gestacion del movimiento cooperativo se remonta a la época de la revolucion
industrial. Esta época se caracterizd por el cambio radical de los medios de
produccidn que si bien es cierto dio un vuelco positivo al orden econémico trajo

recuperaciones para la clase trabajadora debido a los siguientes factores:

% Remuneraciones bajas
+«+ Crecimiento de las desigualdades sociales, ya que los duefios de la
produccion por un lado manejaban los precios y por el otro concedian crédito

para la adquisicion de bienes.

Ante esta situacion la clase obrera decide organizarse para convertirse, a través de la

suma de esfuerzos en sus propios proveedores de productos.

Caracteristicas de las Cooperativas
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o
¢

*

El ingreso de los asociados como su retiro son voluntarios.

+ El nimero de asociados es variable e ilimitado.

++ Su funcionamiento, basado en el principio de la democracia asigna a cada
asociado un voto.

+ Realiza permanentemente actividades de educacion cooperativa.

%+ Se integra econémicamente y socialmente con las demés cooperativas.

*

+«+ Garantiza la igualdad de derecho y obligaciones de los asociados.
++ Su patrimonio es variable e ilimitado.

«* Su duracion es indefinida

X/
°

Su responsabilidad es limitada.

1.2.2 Clasificacién

Las cooperativas segln su actividad se desarrollan en los siguientes grupos:

«* Produccion
«+ Consumo
% Servicios

« Crédito

Cooperativa de Produccion: Son aquellas en las que sus socios se dedican

personalmente a actividades productivas licitas, en una empresa manejada en comun.

Las cooperativas de produccién se clasifican de la siguiente manera:
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«» De Mercado
«» De Abasto
¢ De Relacion Crédito Agricola

«»*» Produccién de Artesanos e Industriales

Consumo: Estas tienen por objeto abastecer a los socios de cualquier clase de

articulos o productos de libre comercio.

Las cooperativas de consumo se clasifican de la siguiente manera:

¢+ Articulo de primera necesidad

+« Semillas abonos y herramientas

¢+ Materiales y productos de artesania
« Vendedores autbnomos

¢+ Vivienda urbana

«  Vivienda rural

Servicios: Son las que, sin permanecer a los grupos anteriores, se organizan con

el fin de llevar diversas necesidades comunes de los socios, o de la colectividad.

Las cooperativas de servicios se dividen en las siguientes lineas y clases:

X/

¢+ Seguros (aseguran contra riesgos personales o patrimoniales)

X/

¢+ Transporte (de pasajeros de carga: terrestre, maritima y aérea)
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% Electrificacion (proporcionan servicio eléctrico)

¢+ lrrigacion (canales de riesgo)

% Alquiler de maquinaria agricola

% Almacenamiento (ensilaje) de produccién agricola

¢ Refrigeracion y conservacion de productos mediante frigorificos
% Asistencia médica y funeraria

% Educacion (creacion y mantenimiento de escuelas, colegios u otros

establecimientos de ensefianza).

Crédito: Son aquellos que reciben ahorros y depositos, hacen descuentos y

préstamos a sus socios y verifican pagos y cobros por cuenta de ellos.

Las cooperativas de crédito se clasifican de la siguiente manera:

%+ Cooperativas Abiertas

¢+ Cooperativas Cerradas

Servicios que ofrecen las Cooperativas de Ahorro y Crédito

¢ Dep0sitos en Cuentas Corrientes: son aquellos depdsitos en una cuenta
bancaria, en la cual pueden hacerse depdsitos o de la cual pueden hacerse
retiros en cualquier momento y tantas veces como se desee. Se utiliza el
término corriente porque esta es una cuenta a través de la cual el dinero

circula o corre constante y libremente.
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+ Deposito en Cuenta Corriente: la cuenta de ahorro constituye una fuente de
ahorro, los clientes depositan su dinero utilizando papeletas especiales para
este propdsito. Para retirar el dinero en cualquier momento debe
presentar su libreta de ahorros, esta cuenta tiene sus ventajas tanto para el

ahorrista como para la cooperativa.

++ Dep0sito a Plazo Fijo: los depdsitos a plazo fijo, como el nombre lo indica
se realizan a plazos superiores a treinta dias, la cooperativa le fija el interés de
acuerdo con el monto y el plazo conforme las regulaciones del mercado de
capitales (oferta y demanda del dinero) y la entrega del recibo
correspondiente, no se puede realizar retiros parciales ni totales

anticipadamente.

« Emision de Tarjetas de Débito: una tarjeta de crédito es aquella que al
realizar una operacion con ella genera un cargo directo por el importe de la

operacion en la cuenta corriente del cliente.

“+ Emisién de Tarjeta de Débito: la tarjeta de crédito es una tarjeta emitida por
un banco u otra institucion financiera que autoriza a la persona cuyo
favor es emitida a efectuar pagos en los negocios adheridos al sistema

mediante su firma y la exhibicion de la tarjeta.
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¢+ Seguros de Vida: actia como resguardo frente a una posible situacion de
apremios econoémicos Yy el beneficiario recibira una suma de dinero en caso de
su fallecimiento, la obligacion de este contrato es el pago de las primas en la
forma estipulada de antemano, esta p6liza acumulan ahorros que pueden ser

utilizadas en el futuro.

% Ayudas Mortuorias: aporte econémico que se le otorga a los asegurados con

el seguro colectivo temporal vigente.

¢+ Polizas: es un contrato entre un asegurado y la compafiia de seguros que
establece los derechos y obligaciones de ambos en relacién al seguro

contratado.

%+ Préstamos: es una operacion por la cual una entidad financiera pone a
nuestra disposicion una cantidad determinada de dinero mediante un contrato,
en un préstamo el cliente adquiere la obligacion de devolver el dinero en uno

0 varios pagos en un plazo de tiempo establecido.

¢+ Créditos: es un préstamo en dinero donde la persona se compromete a
devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las
condiciones establecidas para el préstamo mas los interese, seguros y costos

asociados.
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Cartera de Crédito

Definicién

“Es el conjunto de documentos que amparan los activos financieros o las
operaciones de financiamiento hacia un tercero y que el tenedor de dichos
documentos o cartera se reserve el derecho de hacer verlas las obligaciones

estipuladas”.

Clasificacion de la Cartera de Crédito

Cartera de Crédito Vencida: registra el valor de toda clase de créditos que
por mas de 30 dias dejan de ganar interés o ingreso, una vez que una cuota se
transfiere a cartera vencida todas las cuotas restantes por vencer y vencidas hasta

30 dias se reclasifican a la cartera que no devenga intereses.

Cartera de Crédito Bruta: se refiere al total de la Cartera de crédito de la
institucion financiera (comercial, consumo, vivienda y microempresa) sin deducir

la provision para créditos incobrables.
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Cartera de Crédito Neta: se refiere al total de la cartera de crédito de la
institucion financiera (comercial, consumo, vivienda y microempresa)

deduciendo la provision para créditos incobrables.

Certera de Crédito Improductiva: aquellos préstamos que no generan renta
financiera a la institucion estan conformadas por la cartera vencida y la cartera

que no devenga interés e ingresos.

Definicion de Cartera de Clientes

Se denomina Cartera de clientes a la lista de clientes (actuales y pasados)
que, no sélo lo son en la actualidad porque consumen nuestros productos o
servicios, sino que lo han podido ser ya y son susceptibles de volver a serlo
en cualquier momento. Utilizaremos sus datos personales para estudiar su
posible impacto en campafias de marketing y ofrecerles nuestros productos.
(Cordova, 2012)

1.2.2 Justificacion

El proposito de realizar este proyecto es establecer principalmente el estudio,

analisis e interpretacion clara y objetiva de la Cartera de Crédito vencida de la
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Cooperativa de Ahorro y Crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA”, para establecer

el andlisis del alto grado de morosidad de los clientes.

El proyecto tiene como proposito de ayudar e incentivar el cumplimiento del
Objetivo N° 8 del Plan Nacional del Buen Vivir lo cual es “Consolidar el sistema

economico social y solidario, de forma sostenible”. (SEMPLADES, 2013)

Mediante el disefio y socializacion de un manual de gestion de cobranzas para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA” se pretende
reducir el indice de morosidad provocado por la cartera vencida, que sirva de ayuda
a la recuperacion adecuada de la cartera, donde se pretende brindar una herramienta
que permita fortalecer una consistente situacion financiera y econémica de la
cooperativa con la finalidad de aprovechar cada una de las fortalezas de la
administracion financiera de tal forma que se pueda ofrecer un eficiente servicio a los

clientes.

El problema de la cartera vencida es principalmente cuando las cooperativas
ofrecen créditos a sus clientes sin el analisis adecuado de sus politicas de crédito o de
la falta de control y vigilancia de su cartera. También existe un riesgo
independientemente a la capacidad de las cooperativas para fijar sus politicas de

crédito.
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La construccion del marco tedrico concerniente al anélisis de la cartera de
crédito vencida el mismo que servira para la aplicacion de la correspondiente
practica al momento de analizar cada uno de los elementos que inciden en la cartera

de crédito vencida para conseguir alternativas de recuperacion.

Al momento de conocer las causas y consecuencias de la Cartera de Crédito
vencida ayudara a tomar las diferentes decisiones en la entidad. Al instante de
efectuar el estudio establecemos que contamos con un considerable porcentaje de
cartera vencida lo que complica inestabilidad de capital en la cooperativa

ocasionando prohibiciones en la prestacion de servicios.

Una vez realizado el estudio se procedera a realizar el alcance minucioso de la
capacidad de pago de cada uno los clientes y el cumplimiento de las politicas
establecidas en el reglamento de créditos los mismos que se enfocaran al desarrollo y

crecimiento eficaz de la cooperativa.

El proyecto se enfoca a realizar un analisis amplio del entorno de la cooperativa
con el proposito de establecer estrategias de crédito y cobranzas que le permitan
recuperar la cartera vencida de clientes. Los antecedentes proyectados de la

investigacion aplicada a clientes internos y externos indican que la cooperativa debe

utilizar como herramienta fundamental el enfoque en actividades dedicadas a credito

y cobranzas con un plan estratégico que lo lleve a emplear, disefiar y producir
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tacticas de cobranza que influyan positivamente en el ambito competitivo mejorando

visiblemente su flujo de efectivo.

De esta manera la propuesta de disefiar un manual de gestion de cobranzas para
que la cooperativa se enfoque al desarrollo de principios de planificacion estratégica,
con la aplicacién de tacticas ofensivas y defensivas que contribuyan a enfrentar las
condiciones opuestas que se presentan en la recuperacion de cartera vencida de
clientes y afrontar procedimientos para modificar las reglas y politicas de la
cooperativa, sefialando de modo pormenorizado los obstaculos y como superarlos

formulando una estructura administrativa eficaz.

1.3.1 Definicién del Problema

Segun el analisis de la matriz T los diferentes movimientos que ejercen actividad
financiera el principal problema es el conflicto de la recuperacion de la cartera

vencida por ello la estabilidad econdmica y la pérdida de su liquidez.

Las fuerzas impulsadoras y bloqueadoras estan compuestas por los siguientes
impactos:

Tabla 1 Definicion del Problema
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Medio Bajo
Medio
Medio alto
Alto

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “INDIGENA ALFA Y OMEGA” PARA REDUCIR
EL INDICE DE MOROCIDAD DE LA CARTERA VENCIDA UBICADA EN EL SECTOR DE
CHIMBACALLE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ANO 2016



1.3.2 Definicion del Problema Central (Matriz T)

Tabla N°2

Definicion del Problema Central (Matriz T)

SITUACION EMPEORADA

Perdida de liquidez en la COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO “INDIGENA ALFA Y OMEGA”

FUERZAS IMPULSADORAS
Gestionar un programa de capacitacion, para el manejo
adecuado de la cartera de crédito vencida.
Crear una base de datos para manejar de manera
apropiada la informacion de los créditos que otorga la

Cooperativa.

Reestructurar el proceso de control de cobranzas que es

manejado por el personal encargado de dicha area.

SITUACION ACTUAL

Inexistencia de un manual de gestion de cobranzas para
disminuir el incremento de morosidad en la cartera de crédito

de la
“COOPERATIVA “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
| PC | PC
1 4 8 1
4 5 4 1
2 5 2 1

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA”

Elaborado por: Cristina Fiallos

SITUACION MEJORADA

Obtencion de pagos puntuales y recuperacion del capital

otorgado.

FUERZAS BLOQUEADORAS.

Desconocimiento del manejo de la cartera de crédito vencida.

Inexistencia de un proceso para la ejecucion y seguimiento de

créditos otorgados.

Falta de control en el departamento de cobranza al gestionar

el proceso de cobro.

15
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1.3.3 Analisisde la Matriz T

La cooperativa de ahorro y crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA” determina
varios factores de como se halla la empresa, la situacion empeorada en la que se
encuentra la perdida de liquidez de la cooperativa debido a la dificil recuperacion
del capital otorgado a la cooperativa. Situacion actual es la inexistencia de un manu
de gestion de cobranzas para disminuir el incremento de morosidad en la cartera de
crédito otorgado en el afio 2015. En la situacién mejorada es la obtencion de pagos

puntuales y recuperacion del capital otorgado.

Mediante el analisis de las fuerzas blogueadoras como impulsadoras se puede
definir varios parametros dentro del proyecto. Mediante el levantamiento de la
informacidn de cada una de las funciones de la cooperativa en la cual se define cual

es la causa de ineficiencia al momento de la recuperacion de cartera.

Como primera fuerza impulsadora seré gestionar capacitaciones para una
administracion adecuado de la cartera de crédito, es necesario que el gestor de
cobranzas debe conocer bien tanto la cooperativa que representa como los datos del
cliente deudor. Como fuerza bloqueadora el desinterés por desconocimiento acerca
de la administracion del manejo de la cartera de crédito vencida, con una intensidad

real de 1 (bajo) ya que los gestores de cobranzas no tienen el interés ni el

manejo para la recuperacion de la cartera.

al
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Como segunda fuerza impulsadora es la apropiada informacion a la ejecucion y
seguimiento de créditos otorgados, ya que con esta fuerza seria conveniente sacarle
al cliente una sugerencia de pago, pero tomando en cuenta de no tomar a esta
ejecucion como un convenio, 0 compromiso de pago, ya que el cliente se podria
negar a proporcionarlo. Con una fuerza bloqueadora de la inexistencia de ejecuciéon y

seguimientos de créditos otorgados.

La tercera fuerza impulsadora es el control adecuado al momento de gestionar los
cobros, con este impulso es importante contar con un saldo correcto y bien
documentado, ya que si se le presenta al cliente un saldo equivocado, le esta dando la
oportunidad de terminar inmediatamente con nuestra gestion de cobro. Con una
fuerza bloqueadora del inadecuado control en el departamento de cobranza al

momento de gestionar los cobros.
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CAPITULO II

ANALISIS DE INVOLUCRADOS

2.1 Mapeo de Involucrados

2.1.1 Definicién de Mapeo de Involucrados

Es un instrumento que contribuye a sistematizar y analizar la informacion
sobre la oposicién y apoyo, que puede provocar la intervencion de las
autoridades gubernamentales u otras organizaciones sociales, asi como la
poblacion a la implementacion de una politica, reforma, programa, proyecto
y otros. La sociedad es como un campo de fuerza donde miles de vectores se
cruzan en todas las, direcciones, estimulos positivos y negativos, ofertas y
demandas, individuales o agrupadas por diferentes tipos de intereses. (arvey,
2014)

Segun (Hector, 2014) determino que:

“Con base en el mapa de involucrados el equipo de proyecto disefia y aplica
estrategias participativas que he abran espacio sociopolitico al proyecto y
propicien la intervencion efectiva y el compromiso de los involucrados con la

ejecucién del proyecto”. (pag. 87)
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¢Quiénes son INVOLUCRADOS?

Personas, instituciones o grupos sociales:

¢+ Afectados por el problema
¢ Que se mueven en el entorno del problema

¢+ Que pueden participar en la solucion
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2.01.02 Matriz de Mapeo de involucrados

Departamento

Financiero

N A

Departamento Legal de
la Cooperativa

ASESORES DE
NEGOCIOS

o Dy ]

Inexistencia de un manual de gestion de

CLIENTES cobranzas para disminuir el incremento de
£ | morosidad en la cartera de crédito de la
INTERNOS “COOPERATIVA “INDIGENA ALFA Y

OMEGA”

o ' 2

BANCO CENTRAL

W

Figura 1 Matriz de Mapeo de involucrados

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

SUPERINTENDENCIA DE
ECONOMIA POPULAR Y

S e

CLIENTES
EXTERNOS

SOLIDARIA
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2.01.03 Analisis del Mapeo de Involucrados

En el mapeo de involucrados se puede identificar a las personas que aportaran a la

cooperativa en la cual se ha distribuido en dos grupos:

++ Directos

« Indirectos.

Como involucrados directos relacionados con la cooperativa son los: asesores de
negocios, los clientes internos y externos, el Banco Central, la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, los mismos que van a desempefiar un papel

importante dentro de los procesos que se llevaran a cabo dentro del proyecto.

Como involucrados indirectos aquellos que no se ven afectados directamente con
el cumplimiento del objetivo de la cooperativa, siendo asi el departamento financiero
y el departamento legal de la Cooperativa, los socios, colaboradores, familiay la
sociedad, donde tendran menor participacion pero si de gran apoyo para la toma de

decisiones del proyecto.

Conceptos de cada uno de los involucrados directos de proyecto:
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ASESOR DE NEGOCIOS. - Se designa con el término de asesor a aquel
individuo que tiene como actividad profesional de asesorar y brindar consejos a
determinadas personas que se encuentran ante determinadas circunstancias,

preferentemente sobre imagen, gobierno, finanzas, politica, ciencia, entre otras.

A instancias de las finanzas, sera el asesor financiero el profesional encargado de
descubrir las necesidades financieras de su cliente, analizando una determinada
cantidad de cuestiones pasadas, presentes y futuras de este, teniendo en cuenta
ademas su edad, patrimonio disponible, tipo impositivo, situacion familiar y

profesional.

Una vez analizadas todas estas variables, el asesor, le brindara a su cliente una
serie de alternativas y recomendaciones de inversion que se ajusten a todo lo que se
analizo, para no provocar ningan tipo de contratiempo econémico futuro ni reportarle

algun tipo de beneficio con estas.

BANCO CENTRAL DEL ECUADOR: dota a la sociedad de un mecanismo de
pago eficaz y transparente que genera confianza y credibilidad entre los diferentes
agentes econdmicos (sistema de pagos), administra el encaje bancario y el

mecanismo de reciclaje de liquidez y forma parte de los 6rganos regulares del

sistema financiero. (https://www.bce.fin.ec/index.php/funciones-del-banco-central,

s.f.)

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “INDIGENA ALFA Y OMEGA” PARA REDUCIR
EL INDICE DE MOROCIDAD DE LA CARTERA VENCIDA UBICADA EN EL SECTOR DE
CHIMBACALLE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ANO 2016



“CORDILLERA” ‘o of B.ancar.ia y
Administracionil; Financiera 23

Cordillera

La participacion del Banco Central del Ecuador en la vida de las personas y los
sectores productivos es totalmente palpable al facilitar que las actividades

econdmicas pueden realizarse con normalidad.

SUPERINTENDENCIA DE COMPARNIAS POPULAR Y SOLIDARIA: es
una entidad técnica de supervision y control de las organizaciones de la economia
popular y solidaria, con personalidad juridica de derecho publico y autonomia
administrativa y financiera que busca el desarrollo, estabilidad, solidez y correcto
funcionamiento del sector econémico popular y solidario. (http://www.seps.gob.ec/,

s.f.)

Promueve un interés especial no solo en los sectores econémicos sino en los
ciudadanos (as) en general ya que sus razones son diversas por la capacidad para

redistribuir la riqueza generada por las cooperativas.

CLIENTES INTERNOS: son aquellas personas dentro de la empresa que por su
ubicacién en el puesto de trabajo sea operativas, administrativas, reciben de otros

algun producto o servicio que deben utilizar para alguna de sus labores.

Es una ayuda para toda una entidad economica, pues en ellos radica la

oportunidad de crecimiento y desarrollo en el pais.
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CLIENTES EXTERNOS: son aquellos que no pertenecen a la empresa u

organizacion y va a solicitar en servicio o a comprar un producto.

2.02 Matriz de Analisis de Involucrados

2.2.1 Definicion de la Matriz de Analisis de Involucrados

Segun (Serbia, 2011) dice que:

“El analisis de involucrados consiste en identificar los diferentes intereses,
capacidades y necesidades de los grupos afectados por el proyecto de inversion. Para
luego usar dichas diferencias en la definicion de problemas, analisis de objetivos y

seleccién de alternativas”. (pag. 58)

Las preguntas guias de cualquier analisis de involucrados son:

s ¢De quién es el problema o las oportunidades del proyecto?

s ¢Quién y como se beneficiara o perdera con la intervencion del proyecto?

Los involucrados pueden ser personas, grupos de personas, instituciones o marcas

que pueden tener interés en el éxito o fracaso del proyecto.
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La manera mas sencilla y comun de clasificar a los involucrados es:

¢ Interesados: son individuos o instituciones que directa o indirectamente,
positiva 0 negativamente, son afectados por el proyecto.

% Beneficiarios: Son aquellos que independientemente de la manera en que se
ejecute el proyecto se beneficiardn de los servicios que brindan.

% Socios del proyecto: Son quienes manifiestan interés en implementar el

proyecto.

Tres aspectos que se pueden considerar buenas practicas en el andlisis de

involucrados son:

+¢+ Incluir todos los posibles involucrados durante la fase de analisis de la
metodologia marco légico.

¢ Incluir todas las perspectivas son consideradas posibles en relacion con los
intereses.

¢ No sesgar las opiniones a las realidades culturales y sociales. (Serbia, 2011)
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2.02.02 Matriz de Andlisis de Involucrados

Tabla N° 3

Matriz de Andlisis de Involucrados

Actores Involucrados

Intereses sobre el problema
central

Problemas percibidos

Recursos mandatos y
capacidades

Interés sobre el proyecto

Conflicto

CLIENTES INTERNOS

CLIENTES EXTERNOS

ASESORES DE CREDITO

BANCO CENTRAL DEL
ECUADOR

SUPERINTENDECIA DE
COMPANIAS POPULAR Y
SOLIDARIA

Reduccién de clientes morosos.
Disminuci6n del porcentaje de
cartera vencida.

Realizar pagos puntuales

Disminuir la recopilacion de
datos ficticios cedidos por sus
socios

Determina las tasas de interés
pasiva y activa

Trabaja por la estabilidad,
solidez y correcto
funcionamiento del sistema
econémico social y solidario.

-Inexistencia de documentacion.

-Inexistencia del control de la

verificacion de datos del cliente.

Incumplimiento con las
exigencias establecidas por la
cooperativa

Inestabilidad de ingresos
econémicos de los clientes

Alzas y bajas en los porcentajes
de las distintas tasas de interés.

Recepcion de informacion no
veridica para el buen
funcionamiento.

-Buen manejo de sistemas
informaticos

-Sustentar la informacién de cada
uno de los clientes.

Realizar pagos puntuales de
acuerdo a la tabla de
amortizacion de la cooperativa.

Prohibicién del despacho por el
incumplimiento de pagos.

-Procura la estabilidad de la
moneda, es decir su valor para
evitar la inflacion.

-Ente regulador de las politicas
monetarias del pais.

Regula y controla la estabilidad
de las cooperativas de ahorro y
crédito.

-Tener normas establecidas para
gestionar las formas de pago
para los clientes morosos.
-Mejor capacitacion del personal
de cobranzas.

Realizar los pagos a las fechas y
con los montos establecidos.

Cumplimiento de pagos de
cuotas vencidas.

Dota a la sociedad de un
mecanismo de pago eficaz y
transparente que genera
confianza y credibilidad entre
los diferentes agentes
economicos (sistema de pagos).
Cardina y controla la liquidez y
solvencia garantizando el
desarrollo y estabilidad de las
cooperativas.

La falta de interés de los asesores
para la recuperacion de cartera.

Incumplimiento de los pagos
puntuales del crédito otorgado.

Inexistencia del cobro de la
cartera vencida.

Inestabilidad en las reglas y
politicas del sistema financiero.

Reconocer, fomentar y fortalecer
la relacion con los demas
sectores econémicos y el estado.

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”

Elaborado por: Cristina Fiallos
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2.2.03 Anadlisis de la matriz de involucrados

La matriz de involucrados determina a los actores principales que se veran
beneficiados o afectados donde sera importante para el desarrollo del proyecto en las
cuales son: Clientes Internos y Externos, Asesores de Crédito, Banco Central del

Ecuador, Superintendencia de Compafias Popular y Solidaria.

Clientes Internos: El interés sobre el problema central es la reduccion de clientes
morosos, asi como también la disminucion del porcentaje de la cartera vencida de la
cooperativa, ya que el problema percibido es la inexistencia de la documentacion, la
inexistencia del control de la verificacion de datos del cliente. Mencionando que el
involucrado se encuentra sujeto a los recursos y mandatos del buen manejo de los
sistemas informaticos a fin de poder sustentar la informacion de cada uno de los

clientes.

El interés sobre el proyecto es tener normas establecidas para gestionar las formas
de pago para los clientes morosos y asi tener mejor capacitacion del personal de
cobranzas, tomando en cuenta el conflicto que tiene la cooperativa y la falta de

interés de los asesores para la recuperacion de la cartera.
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Clientes Externos: El interés sobre el problema central es que los clientes
realicen pagos puntuales a la cooperativa debido al problema percibido sobre el
incumplimiento, con las exigencias establecidas por la institucion financiera,
rigiendose a los recursos y mandatos de realizar pagos puntuales de acuerdo a la
tabla de amortizacion de la cooperativa, el interés del proyecto es realizar los pagos a
las fechas y con los montos establecidos. Tomando en cuenta el conflicto del

incumplimiento de los pagos puntuales del crédito otorgado.

Asesores de Negocio: El interés sobre el problema central constituye disminuir la
recopilacién de datos ficticios otorgados por los socios debido al problema percibido
la inestabilidad de ingresos econémicos de los clientes, rigiéndose en los recursos u
mandatos de la prohibicion del despacho por el incumplimiento de pagos
considerando el interés del proyecto sobre el cumplimiento de las cuotas vencidas

tomando en cuenta el conflicto de la inexistencia del cobro de la cartera vencida.

Banco Central del Ecuador: El interés central es determinar las tasas de interés
pasiva y activa tomando en cuenta los problemas percibidos en el alza y bajas en los
porcentajes de las distintas tasas de interés donde tienen que ver los recursos y
mandatos donde procuran la estabilidad de la moneda es decir su valor para evitar la
inflacion donde es ente regulador de las politicas monetarias del pais, es de dotar a la
sociedad de un mecanismo de pago eficaz y transparente que genera confianzay
credibilidad entre los diferentes agentes econdmicos (sistema de pagos), tomando en

cuenta el conflicto de la inestabilidad en las reglas y politicas del sistema financiero.
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Superintendencia de Economia Popular y Solidaria: El interés sobre el
problema central es que trabaja por la estabilidad, solidez y correcto funcionamiento
del sistema econdmico social y solidario con el problema percibido de la recepcion
de informacion no verificada para el buen funcionamiento, los recursos y mandatos
que regula y controla la estabilidad de las cooperativas de ahorro y crédito, es
coordinar y controlar la liquidez y solvencia garantizando el desarrollo y estabilidad
del ente financiero, con el conflicto de reconocer, fomentar y fortalecer la relacion

con los demas sectores econdmicos y el Estado.
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CAPITULO IlI

PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.01 Arbol de Problemas

3.01.01 Definicidon del arbol de problemas

Segun (Cordova, 2012) define que:

El arbol de problemas es una técnica que nos permite registrar y
organizar la problematica que intentemos resolver o investigar con
mayor profundidad, esta técnica incluye la identificacion de los

elementos causa y efectos que se vincula con nuestra problematica.

Existen dos fases en el proceso de analisis en el arbol de problemas que son:
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1. ldentificar los aspectos negativos de la situacion existente y colocarlos en el

arbol de problemas, incluyendo sus causas y efectos.
2. Determinar el alcance del proyecto en el analisis estratégico.

En este proyecto es planificar adecuadamente y asi busca el analisis completo y
correcto de la situacion existente, para esto se debe tomar en cuenta los diferentes
puntos de vista de las partes interesadas, incluyendo sus necesidades, intereses y
actividades. Para el proceso de analizar la situacion se realiza el arbol de problemas

que permita aplicar las técnicas participativas de planificacion.
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03.02 Matriz del Arbol del Problema

EFECTOS

PROBLEIVIA

CAUSAS

Figura 2 Matriz del Arbol del Problema
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Cristina Fiallos

Perdida de Liquidez y Inadecuada Inadecuada supervisién de
Rentabilidad de la capacitacién para los los organismos de control
Cooperativa asesores de crédito con la cartera vencida

Inexistencia de un manual de gestion de cobranzas para
disminuir el incremento de morosidad en la cartera de
crédito de la
“COOPERATIVA “INDIGENA ALFA Y OMEGA”

Inadecuada evaluacién Falta de recuperacion Inadecuada aplicacién
para el analisis de los de cartera. de las normas y reglas
créditos otorgados de cobro y créditos
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3.01.03 Analisis del arbol de problemas

3.1.3.1 Objetivo General

Inexistencia de un manual de gestion de cobranzas para disminuir el incremento
de morosidad en la cartera de crédito de la “COOPERATIVA “INDIGENA ALFA Y

OMEGA”.

3.1.3.2 Objetivos especificos

+ Inadecuada evaluacion para el analisis de los créditos otorgados
+ Inadecuada capacitacion para los asesores de crédito

++ Inadecuada aplicacion de las normas y reglas de cobro y créditos
¢+ Perdida de Liquidez y Rentabilidad de la Cooperativa

++ Falta de recuperacion en la cartera vencida

% Inadecuada supervision de los organismos de control con la cartera vencida

3.02 Arbol de Objetivos

3.02.01 Definicion del Arbol de Objetivos

Segun (Cordova, 2012) define que:
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“Permite determinar las areas de intervencidn gque plantea el proyecto, para
elaborar el arbol de problemas y el diagnostico, es necesario revisar cada
problema (negativo) y convertirlo en un objetivo (positivo) realista y

deseable”. (pag. 88)

El arbol de objetivos se elabora de la siguiente manera:

% Paso 1. Formular todas las condiciones negativas del &rbol de problemas en
forma de condiciones positivas que son deseadas y realizables en la practica.

«+ Pasos 2. Examinar las relaciones medias — fines establecidos para garantizar
la 16gica e integridad del esquema.

¢ Paso 3. Si fuera necesario hay que:

v" Modificar los anunciados existentes

v Afadir nuevos anunciados en el contexto de las relaciones medios y
fines.

v Eliminar objetivos

< Paso 4. Identificar el objetivo principal y ponerle el nombre al proyecto
utilizando los conceptos mas importantes del objetivo principal.

La matriz del arbol de objetivos ayuda a reflejar una situacion opuesta a los

problemas, lo que permite orientar a las areas de intervencion que debe plantear el
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proyecto para construir las soluciones reales y factibles de los problemas que dieron

origen.
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3.02.02 Matriz del Arbol de Problemas

FINES

OBJETIVO GENERAL

IVIEDIOS

Figura 3 Matriz del Arbol de Problemas
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Cristina Fiallos

Recuperacion de la
Liquidez y
Rentabilidad de la

Cooperativa

Capacitacién para los
asesores de crédito

A

Adecuada supervision de
organismos de control con

la cartera vencida

|

Inexistencia de un manual de gestion de cobranzas para
disminuir el incremento de morosidad en la cartera de

crédito de la

“COOPERATIVA “INDIGENA ALFA' Y OMEGA”

Adecuada evaluacion
para el analisis de los
créditos otorgados

Recuperacion de
cartera vencida.

Correcta aplicacién de
normas y reglas de
cobro y créditos
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3.2.2.1 Analisis del Arbol de Objetivos

3.2.2.1.1 Objetivo General

Inexistencia de un manual de gestion de cobranzas para disminuir el incremento
de morosidad en la cartera de crédito de la “COOPERATIVA “INDIGENA ALFA Y

OMEGA”.

32212 Objetivos Especificos

¢+ Adecuada evaluacion para el analisis de los créditos otorgados, tener toda la

informacion necesaria de los clientes para el otorgamiento de los créditos.

¢ Recuperacién de cartera vencida permitira recupera la solvencia y la liquidez

de la cooperativa.

+ Correcta aplicacion de normas y reglas de cobro y créditos, saber cuales son
los métodos a utilizarse en las diferentes gestiones de seguimiento para el

cobro del crédito.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE ALTERNATIVAS

4.1 Matriz de Analisis de Alternativas

4.01.01 Definicion del andlisis de alternativas

Segun (Gonzalez, 2009) define que:

“El andlisis de alternativas permite a la entidad formuladora del proyecto
establecer el objetivo central, identificar los medios posibles para alcanzarlo y

seleccionar aquellos que resulten mas adecuados”. (pag. 110)

Los andlisis de las alternativas consisten en identificar las estrategias y
alternativas para promover el cambio de la situacion actual a la situacion deseada ya
que permitira evaluar cada una de las herramientas y asi poder seleccionar una o

varias alternativas para poder alcanzar los objetivos deseados.
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4.01.02 Procedimiento del analisis de alternativas

Para realizar el analisis de alternativas hay que tomar en cuenta cuatro pasos

importantes que son:

X/
°

*
°e

Identificar los objetivos principales del problema que posiblemente puedan
ser factibles y al mismo tiempo estrategias importantes para la realizacion del

proyecto.

Eliminar los objetivos que no podrian ser factibles con respecto a la solucion
deseada o que ya fueron utilizadas en proyectos similares y que no dieron

resultado.

Seleccionar las alternativas con respecto a los recursos disponibles y a los

intereses de los involucrados del proyecto.

Identificar los criterios adecuados para proyectar la estrategia del proyecto.
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4.1.03 Matriz de analisis de alternativas

Tabla N° 4
Matriz de analisis de alternativas

Impacto Factibilidad | Factibilidad | Factibilidad | Factibilidad | Total

Objetivos sobre el técnica financiera social politica
propasito
Adecuada evaluacion para el 5 5 4 5 3 22
analisis de los créditos otorgados.
Recuperacion de cartera vencida. 5 5 5 5 4 24
Correcta aplicacion de normas y 5 4 5 4 5 23

reglas de cobro y créditos.

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado: Cristina Fiallos

Categoria

Alto

Alto

Alto
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4.02 Matriz de Andlisis de Impacto de los Objetivos

4.02.01 Definicion de la Matriz de Analisis de Impacto de los Objetivos

Segun (Gonzélez, 2009) determina que:

La matriz de andlisis de impacto de objetivos es una herramienta que nos
permite evaluar los objetivos planeados de un proyecto, no solo poder
identificarlos sino tener una idea de las ventajas que vamos a tener al
aplicarlo, si bien es cierto mediante la matriz de objetivos ya conocemos
cuales las metas y cuales quiero llegar con el proyecto, pero mediante esta
matriz doy un valor a cada uno obteniendo un resultado e identificando en
donde tengo una mayor ventaja con respecto a la problematica planeada.

Sirve para:

Lo mas importante: dirigir los esfuerzos hacia la resolucion de los problemas
planteados.

¢+ Mejorar el impacto con menos esfuerzo. Es decir, conseguir mas con menos,
0 por lo menos lo mismo.

++ Entender que cada accion tiene un fin claro. Que tiene que cubrir objetivos
del proceso en el que nos embarcamos.

¢+ Tener un imaginario comun y compartido sobre los problemas y acciones.

< Tener una herramienta que sirve para evaluar las acciones antes y después
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4.02.02 Matriz de andlisis de impacto de los Objetivos

Tabla N° 5

Matriz de analisis de impacto de los Objetivos

OBJETIVO FACTIBILIDAD DE IMPACTO DE IMPACTO RELEVANCIA SOSTENIBILIDAD | TOTAL | CATEGORIAS
LOGRARSE GENERO AMBIENTAL
El respeto a la Mejor desempefio
Adecuada evaluacion para = Otorgamientos de créditos diferencia de de los asesores de Estabilidad de la Mayor y mejor
PrT ;- con responsabilidad de los | pensamientos de | créditos al momento cooperativa (4) organizacion de los 20 Medio Alto
el analisis de los creditos clientes con los pagos los asesores hacia | de otorgar créditos asesores (4)
oto rgados. puntuales (4) los clientes (4) (4)
Recuperacion de cartera La principal beneficiaria | Analisis de cobro | Asesores de créditos | Solvencia de los Mejor control de la
. es la cooperativa parala | aclientes morosos | que cumplan con su socios (4) cartera (4) 20 Medio Alto
vencida. recuperacion de su 4) deber hacia la
liquidez. (4) cooperativa (4)
Correcta aplicacion de . Mejorar la _ Realizar y
Ayudar a la empresa a Cumplimiento de | relaciones humanas | actividades donde Aceptacion de las
normas y reglas de cobro Y = mantenerse en el ambito cada normas y entre equipo de aporten al manejo normas Yy reglas de 20 Medio Alto

créditos.

laboral hacia sus clientes

4)

reglas (4)

trabajo y los clientes

4)

adecuado del
sistema de cobro

(4)

cobre y créditos. (4)

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Cristina Fiallos
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4.03 Diagrama de Estrategias

4.03.01 Definicién del Diagrama de Estrategias

Segun (Joan Puebla Pons, 2012)determina que:

“La estrategia competitiva consiste en desarrollar una amplia férmula de
como la agencia va a competir, cuales deben ser sus objetivos y que politicas

seran necesarias para alcanzar tales objetivos”. (pag. 67)

Las estrategias son acciones que se llevan a cabo con el fin de alcanzar
determinados objetivos, pero que precisan cierto grado de dificultad en su
formulacion y ejecuciones es decir, son acciones que al momento de formularlas,
requieren de cierto analisis; y que al momento de ejecutarlas requieren cierto

esfuerzo.
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4.03.02 Diagrama de Estrategias

La cooperativa cuenta con una liquidez y
solvencia estable

*

Crear un manual de gestion de cobranza para
reducir el indice de morosidad en la cartera
vencida.

FINALIDAD

PROPOSITO

COMP?NENTES

@

Adecuada evaluacion para el analisis
de los créditos otorgados.

Recuperacidn de cartera vencida

Correcta aplicacion de normas y reglas

ACTIVIDADIQ

1. Verificar los datos reales de
los clientes.

2. Verificacién en la central de
riesgos.

3. Establecer una correcta
informacion de los pagos de
los clientes

Figura 4 Diagrama de Estrategias
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Cristina Fiallos

%

1. Lista de clientes con mas tiempo de
morosidad.

2. Mejorar la responsabilidad y el
cumplimiento de los asesores de
créditos.

de cobro y créditos.

1. Informacion adecuada de los tiempos
limites de cobro.

2. Crear un manual de normas y reglas
tanto para colaboradores de la
cooperativa como para los clientes.
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4.4 Matriz de Marco Légico

4.4.01 Definicion de la Matriz de Marco Logico

Segun (Barrera, 2010) define que:

“El Marco Légico es una herramienta de analisis estructurado que facilita el
proceso de identificacion, disefio ejecucion y evaluacién de politicas
programas proyectos y disefios organizacionales, pudiendo aplicarse en

cualquier fase de los respectivos procesos de planificacién.” (pag. 99)

El método de analisis conocido como Marco Logico ha ido cobrando cada vez
mas importancia por su uso habitual en los procesos de evaluacién y de asignacion
presupuestaria, sin embargo este método no sirve solo para los procesos sino también
para tener una visién mas completa de un programa o proyecto, concediendo una
forma de presentar la informacién basica del mismo. Posteriormente facilita el
proceso de evaluacidn al relacionar el logro de resultados de los proyectos o los
programas a la planificacion, disefio, ejecucidn, monitoreo y terminacion de los

mMismos.
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4.04.03 Matriz de Marco Légico

Tabla N° 6

Matriz de Marco Ldgico

FINALIDAD

La cooperativa cuente con una liquidez y
solvencia estable

PROPOSITO
Crear un manual de gestion de cobranza para
reducir el indice de morosidad en la cartera
vencida.

COMPONENTES

Adecuada evaluacion para el analisis de los
créditos otorgados.

Recuperacion de cartera vencida

Correcta aplicacion de normas y reglas de
cobro y créditos.

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Cristina Fiallos

INDICADORES

Se reduzca el indice de morosidad de los clientes

Establecer fechas para realizar el anual para el
correcto mejoramiento de la gestion de
cobranzas de la cooperativa

Tener asesores de crédito capacitados

Llevar un seguimiento adecuado de la cartera.

Una planeacion efectiva para mejores resultados
eficientes

MEDIOS DE VERIFICACION

Informes detallados de como se esta llevando la
cartera vencida.

Manual de gestion de cobranzas para la

cooperativa

Informes mensuales y detallados de los créditos
otorgados

Lista de clientes morosos en la cartera vencida.

Lista mensual del control de cobros
Lista mensual de los créditos otorgados

SUPUESTOS

Ayudar tanto a los socios y trabajadores con
informacion de la situacion de la cooperativa

Contar con el manejo adecuado del manual para
alcanzar los objetivos y estrategias planteadas

Personal adecuado

Liquidez y solvencia para la cooperativa

La realizacion de los cobros puntuales
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TECNOLOGICO .\l\:l_k\ul{
“CORDILLERA”

MANUAL DE GESTION
DE COBRANZA

Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Alfa y Omega”

2016

El presente manual es una ayuda practica y fundamental en el proceso de las
cobranzas, ya que ha sido creado para la solucion de posibles problemas, satisfaccion
de los socios a través de un procedimiento que permite el desarrollo econémico de la

institucion para la cual fue creado.

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Indigena Alfay Omega”
Sector Sur Chimbacalle, Andrés Pérez S10-100 y Calvas
Teléfono: (02) 2644-204

EMAIL: info@alfayomega.fin.ec
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1 Antecedentes

Segtin la (COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “INDIGENA ALFA Y

OMEGA, 2015) dice que:

La Cooperativa se ha hecho acreedora a proyectos y programas para el
fortalecimiento institucional, logrando aspectos que trasforman la estructura
organica funcional, iniciando un crecimiento sostenido enfocado hacia los
socios. La implementacion de las politicas financieras, decisién de cambio,
actividad innovadora, de un manejo técnico y profesional han permitido que
la Cooperativa deje de ser una institucién local para transformarse en una
entidad con cobertura a nivel nacional, con servicios financieros orientados
al desarrollo y crecimiento de cada uno de los clientes, orientados a la micro
finanza integrada.

Desde todos los tiempos, el sistema financiero constituye uno de los ejes mas
importantes en el proceso de desarrollo del pais, siendo las cooperativas de ahorro y

crédito una alternativa de desarrollo, las mismas que a través de sus servicios

financieros ayudan a mejorar las condiciones de vida generalmente de las pequerias

empresas.

Es necesario para ello contar con una herramienta administrativa que genere una

efectiva gestion financiera, por lo que es necesario la elaboracion de un Manual de
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Gestion de Cobranza para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “INDIGENA ALFA'Y

OMEGA”, pendiente en mejorar su gestion financiera.

El Manual de Gestion de Cobranza esté constituido por algunos componentes que
se interrelacionan entre si, permitiendo mejorar la liquidez y solvencia de la

Cooperativa.

Si bien es cierto que la redaccion e implementacion de estos documentos requiere
tiempo y dinero, también se debe reconocer que es imperativo es una microempresa
gue se encuentra en crecimiento y no tiene experiencia en el mercado en el que se

desenvuelve.

El Manual de Gestion de cobranza constituye la guia a seguir para el desarrollo de
todos los procesos de la empresa y su organizacién se respaldara en procesos

metddicos, que permitira adaptarnos a los constantes cambios.

Antes de Profundizar en este tema, es importante citar el concepto de gestién

tomado del libro

5.1.1 CONCEPTO DE GESTION
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Segun (Cubillo, 2012) determina que:

“La Gestion es un conjunto de funciones clave que permite el adecuado
funcionamiento de las organizaciones y en general de los sistemas de accion

colectiva en las sociedades modernas”. (pag. 98)

Segun (Barrera, 2010) define que:

“Es el conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto o
concretar un proyecto, la gestion es también la direccion o administracion de

una compafiia o de un negocio”. (pag. 88)

Es un conjunto de lineas y de trazados de los pasos que debemos llevar acabo
tomando en cuenta factores como el mercado o el consumidor, para consolidar las
acciones hacerlas efectivas y asi promover los valores de la cooperativa en cuestion,
fortalecer las mismas y recompensar los logros alcanzados y asi tomar las decisiones

adecuadas.
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5.1.2 Manual de Gestion de Crédito y Cobranza.

Es una herramienta que estudia una muestra retrospectivamente para
modelar la probabilidad de recupero de las deudas a ser gestionadas por la
empresa. Para ello, se realiza primero un enriquecimiento de informacion,
agregando variables significativas, para luego segmentar la cartera segln
las reglas de ordenamientos que surjan de dicho andlisis. Con el resultado
obtenido, se categorizan las deudas a los efectos de establecer una

estrategia de gestion diferenciada. (EQUIFAX, 2015)

5.1.3 Tipos de Manuales

Entre los tipos de manuales mas utilizados se encuentran:

% Manual de organizacion

Este tipo de manual resume el manejo de una empresa en forma general, indica la

estructura, las funciones y roles que se cumplen en cada area.

“+ Manual de politicas

Es la descripcion detallada de los lineamientos que deben ser seguidos por los

ejecutivos en forma de decisiones para el logro de los objetivos. Facilita la
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descentralizacion al suministrar a los mandos medios los lineamientos claros a ser

seguidos en la toma de decisiones.

% Manual de normas y procedimientos

Es la expresion analitica de los procedimientos administrativos a través de los
cuales se canaliza la actividad operativa de la empresa, detallada ademas las normas

béasicas de funcionamiento a las cuales deberian ajustarse los miembros de la misma.

% Manual para especialistas

Agrupa normas, pautas e instrucciones de aplicacion en forma especifica a

determinado tipo de actividades o tareas como por ejemplo manual del vendedor.

La preparacion de este tipo de manuales se utiliza por parte de la misma empresa
es recomendable cuando el numero de empleados que los utiliza es lo

suficientemente grande como para justificarlo.

El objetivo basico del manual es el de entrenamiento y capacitacion de
empleados, ademan de servir como elemento de consulta para la realizacion de las

tareas asignadas.
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% Manual del empleado

Este manual lograré una rapida asimilacion del personal nuevo (induccion) asi
como también para posterior entrenamiento, es especialmente Util para niveles

intermedios y operativos.

A continuacion, se enuncian algunas informaciones que un manual de estas

caracteristicas debe contener:

X/
°

Actividades desarrolladas por la empresa.

< Breve resefia historica.

X/
°

Objetivos generales que se persiguen.

X/
°

Derechos y obligaciones de los empleados en general.

%+ Manual de contenido multiple

Un manual puede contener material de tipo diverso, lo que hace gue los tipos de

manuales mencionados anteriormente no resulten siempre bien definidos.

En la preparacion de cualquier manual de procedimientos existen dos requisitos

indispensables para asegurar su éxito:

X/

¢+ Manifestacion clara de las normas generales de la empresa.
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+«+ Comprension total de la organizacion basica de la misma.
¢+ No serviran los procedimientos detallados si al mismo tiempo la organizacion

y las normas basicas no son firmes y comprensibles.

++ Manual de finanzas

Este manual apoya al contralor y tesorero para que den instrucciones especificas a
todos aquellos que deben proteger de alguna manera los bienes de la empresa, para

asegurar la comprensién de sus deberes en todos los niveles de la administracion.

«» Manuales del sistema

El manual del sistema debe ser desarrollado a medida que avanza el sistema, y
esta constituido por un grupo de manuales o partes estructuradas de la siguiente
manera: Objetivos del sistema, arquitectura de datos, arquitectura fisica del sistema,

indice de componentes, entre otros.

« Manual de calidad

Es un documento que describe las politicas de calidad de una organizacion, este
manual puede estar relacionado con las actividades totales de la empresa o con una

parte selecciona de esta.
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Es importante que los requisitos y contenido del sistema de la calidad y del

manual de la calidad se estructuren de acuerdo con la norma que se intenta satisfacer.

Esta norma suministra los lineamientos para desarrollar dichos manuales de calidad.

5.1.4 Estructura de un Manual

La estructura de un manual consta de tres partes que son:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

Encabezado
Cuerpo

Glosario

Encabezado. - En el encabezado va la siguiente informacion:

Nombre de la empresa u organizacion

Departamento, seccion o dependencia en las cuales se llevan a cabo los
procedimientos descritos.

Tabla o indice de contenido de un criterio de relacion de los elementos que

contiene el manual.

Cuerpo del Manual. - Debe contener la siguiente informacion.
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¢+ Ladescripcion de cada uno de los términos o actividades que conforman el

procedimiento, de cdmo cuando desarrollar las actividades.

¢ Glosario de Términos: Al final del manual debe ir los siguientes datos.
¢+ Fecha de emision para determinar su vigencia
++ Nombre de la cooperativa responsable de la elaboracion del manual y su

contenido.

5.1.5 Etapas para la elaboracion del Manual

La elaboracion y actualizacion de los Manuales de una dependencia o entidad se

puede considerar las siguientes etapas:

<> Planificacion del Trabajo

<> Aplicacion de Técnicas de Investigacion
X Analisis de la Informacion

<> Estructura del Manual

X Validacion de la Informacion

X Actualizacion del Manual

<> Distribucion y Difusion

<> Revision y Actualizacion
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5.1.6 indice de Morosidad

Segun (Dimingues, 209) determina que:

“En el ambito bancario, el indice o ratio de morosidad mide el volumen de
créditos considerados morosos sobre el total de operaciones de préstamo y

crédito concedido por una entidad financiera”. (pag. 78)

5.1.7 Técnicas de Cobro

Como empresarios es importante que vigilemos a las fuentes de ingresos de la
cooperativa, sino también tener una buena labor de cobranza para recuperar la
inversion. Primero digamos que el concepto cobranza es la operacion bésica de
cobro que puede conceptualizarse como el conjunto de operaciones necesarias para
transformar un activo exigible documentado o no (Créditos) es un activo liquido
(Disponibilidades). Para tener una buena gestion de cobranza debemos seguir
algunos pasos para hacer el proceso més eficiente: Primero es necesario segmentar
la cartera de cobranza de acuerdo a las caracteristicas comunes de los clientes y/o
las cuentas, por ejemplo: antigliedad, monto, producto, geografia, perfil del cliente,
o cualquier otro dato del cliente o la deuda. A continuacién definir las estrategias y
politicas de cobranza que establezca la forma de cobrar, los criterios de
negociacion como los plazos, condonaciones, todas ellas adecuadas a cada

segmento que usted haya definido. (Joan Puebla Pons, 2012)
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5.2 DESCRIPCION

Antes de iniciar especificamente las etapas para la elaboracion del Manual de
Gestion de Cobranza para la Cooperativa” INDIGENA ALFA Y OMEGA.”,

procederemos a establecer las siguientes etapas:

Primera Etapa: Analisis Interno

< Mision
< Vision

% Organigrama Funcional

Segunda Etapa: Métodos de Investigacion e Interpretacion de Resultados

«+ Entrevista

L)

0

+» Resultados de la Entrevista

>

< Anadlisis de la Entrevista

L)

+ Situacion actual de la Empresa

L)
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Tercera Etapa: Correccion del Problema

«+ Solucién encontrada al Problema

« Elaboracion del Manual
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ETAPA 1:

ANALISIS
INTERNO.

ETAPA 2:
METODOS DE LA
INVESTIGACION E
INTERPRETACION
DE RESUTADOS

ETAPA 3:
CORRECCION
EL PROBLEMA

e  Misidn
e Vision
e Organigrama Funcional

Entrevistas

Resultados de la entrevista
Analisis de la entrevista
Situacion actual de la empresa

Solucién encontrada al
problema.
Elaboraciéon del Manual

Figura 5 Técnicas de Cobro.
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Cristina Fiallos

60




@
“CORDILLERA” . o ot Bancaria y
Admmlstramon Financiera 61

Cordillera

5.2.1 ANALISIS INTERNO

5.2.1.1 VISION DE LA COOPERATIVA

/@ UDIGENAALIAY OMECA

Ser considerada como una de las primeras instituciones lideres en el
mercado financiero, a nivel local, regional y nacional, basado en los
principios y valores del cooperativismo, forjando el trabajo tesonero,
con ética, transparencia y rentabilidad, a fin de brindar los mejores
productos y servicios financieros a todos nuestros socios y clientes.

5.2.1.2 MISION

L/% BRIGENR AR Y OMERY

Indigena Alfa y Omega, es una organizacion indigena cristiana, que
busca y aporta el desarrollo integral de la sociedad; fomentando y
fortaleciendo la economia solidaria, contribuyendo a | mejoramiento de
la calidad de vida. Con productos competitivos y servicios de buena
calidad y confianza de nuestros asociados, brindando soluciones
financieras agiles con tecnologias y herramientas modernas
satisfaciendo todas las necesidades y exigencias de nuestros asociados.
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5.2.1.3 ORGANIGRAMA FUNCIONAL

ASAMBLEA GENERAL
0E SOCI0S
CONSEJO DE CONSEJO O
ADMINISTRACION VIGILANCIA

o ESTRUCTURA EMPRESARIAL
AUCITORIA INTERNA UNIDAD OE CUMPLIMIENTO

o ESTRUCTURA ASOCIATIVA

GERENCIA GENERAL

GERENTE SUBROGANTE

SECRETARIA --
SOPORTE CREDITOS

AOMINISTRATIVO

CONTABLE

OFICIAL 0F [ AUXILIARES
CREOITOS [ CONTABLES SERVICIOS | SEGLAIDAD

COMERCIAL

Figura 6 ORGANIGRAMA FUNCIONAL
Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos
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5.2.2 METODOS DE INVESTIGACION

5.2.2.1 TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacion cualitativa

Se aplica este tipo de investigacion porque se centra en el analisis de los datos y
es de modo inductivo para lo cual se considera mucho lo que las personas

investigadas piensan Yy el significado acerca de sus perspectivas dentro del proyecto.

Muestra

En este caso este tipo de herramientas se utiliza para realizar la investigacion al
personal de la Cooperativa y asi poder analizar cada uno de los aspectos en los que se
debe plantear procedimientos para agilitar el proceso de la recuperacion de la cartera

vencida.
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Importancia

Es elemental realizar una encuesta al personal de la Cooperativa mediante esta
herramienta se puede determinar las falencias en las cuales se va a trabajar dentro de

la institucion financiera.
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5.2.3 Modelo de Encuesta

®

INSTITUTO TEGNOLOGICO SUPERIOR

CORDILLERA

ESCUELA DE ADMINISTRACION BANCARIA'Y
FINANCIERA

ENCUESTA

Objetivo: la presente encuesta tiene como finalidad obtener informacion para ayudar
a la cooperativa de ahorro y crédito “INDIGENA ALFA' Y OMEGA” mediante el
disefio y socializacién de un manual de gestion de cobranza para la cartera vencida.

Instrucciones: marque con una X una opcion de respuesta por cada pregunta.

NOMBRE:

CARGO QUE OCUPA EN LA EMPRESA:

1. ¢Cuenta la empresa con algun requerimiento para el otorgamiento de créditos

a sus clientes?

NO

Sl ()
)

2. ¢Queé tipos de manuales utilizaria usted en la cooperativa?
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Un Manual de Gestion de Cobranza D

i

Guia para la realizacion de un proceso de cobranza

Otros (Politicas y reglas internas de la empresa)

J

3. ¢Cree usted conveniente tener un manual de gestion de cobranzas donde

facilite el proceso de la recuperacion de la cartera vencida?
st [
NO D

4. ¢(El personal de crédito de la cooperativa cumple con el perfil adecuado para

desempefiar estas funciones?

NO

Sl C]
[

5. ¢Harecibido capacitacion sobre cobranzas, donde se especifique el tema de

riesgo crediticio?
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NO

Sl (]
)

6. ¢Cuenta usted con una agenda organizada que respalde el seguimiento

continuo de los créditos otorgados?

SI

-
NO (]

7. ¢Usted organiza estrategias especificas para controlar el aumento de la
morosidad por el otorgamiento de créditos?
Sl

-
NO C]

8. ¢Realiza usted llamadas recordatorias a partir de?:
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1 dia de morosidad

3 a 7 dias de morosidad

15 dias de morosidad

00Uy

Mas de 15 dias de morosidad

9. ¢Se utiliza algun tipo de control para la recuperacion de la cartera vencida de

la cooperativa?

Sl D
-

NO

10. ¢ Le gustaria a usted recibir capacitacion acerca del manejo de cartera de

crédito vencida?

Sl D
OJ

NO
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5.2.3.1 TABULACION E INTERPRETACION DE DATOS

1. ¢Cuenta la empresa con algun requerimiento para el otorgamiento de créditos

a sus clientes?

Tabla 7 Pregunta 1
Sl 4 100
NO 0 0

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa. “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

¢, Cuenta la cooperativa con algun tipo
de requerimiento para el otorgamiento
de créditos a sus clientes?
Grafico 1 Pregunta 1

- .SI
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Cristina Fiallos

Interpretacion: El 100% de la muestra realizada indica que cuenta con material

de apoyo Unicamente para el otorgamiento de los créditos.
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2. ¢Queé tipos de manuales utilizaria usted en la cooperativa?

Tabla 8 Pregunta 2

Indicador Total encuestas %

Un Manual de Gestion de Cobranza 0 0%

Guia para la realizacién de un proceso de cobranza 0 0%
Otros (Politicas y reglas internas de la empresa) 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa. “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

¢Que tipos de manuales utilizaria
usted en la Cooperativa?

0%; 0%

100%; 100%

B Un Manual de Gestion de Cobranza
Guia para la realizacién de un proceso de cobranza

M Otros (Politicas y reglas internas de la empresa)

Gréfico 2 Pregunta 2
Fuente: Encueta
Elaborado por: Cristina Fiallos

Interpretacion: EI 100% de la muestra manifiesta que se rige a las politicas
internas de la cooperativa, esto quiere decir que no existe un manual de gestion

de cobranzas, que apoye al proceso de la recuperacion de la cartera de crédito.
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3. ¢Cree usted conveniente tener un manual de gestion de cobranzas donde

facilite el proceso de la recuperacion de la cartera vencida?

Tabla 9 Pregunta 3

Total
Indicador encuestas %
Sl 4 100%
NO 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa. “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

¢ Cree usted conveniente tener un
manual de géstion de cobranza donde
facilite el proceso de la recuperacién
de cartera vencida?

100%; 100%

mSl mNO

Gréfico 3 Pregunta 3
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cristina Fiallos

Interpretacion: EI 100% del personal de la cooperativa encuestada esta de
acuerdo con contar con un manual de gestion de cobranza que realice la

recuperacion de la cartera vencida.
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4. ¢El personal de crédito de la cooperativa cumple con el perfil adecuado para
desempefiar estas funciones?

Tabla 10 Pregunta 3

Total
Indicador  encuestas %
Sl 1 25,00%
NO 3 75,00%
Total 4 100,00%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa. “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

éEl personal de crédito de la cooperativa
cumple con el perfil adecuado para
desempefiar estas funciones?.

N

75,00% - Sl
NO

Gréfico 4 Pregunta 4
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cristina Fiallos

Interpretacion: EIl 25% del personal de la cooperativa considera que, Si
cumple con el perfil adecuado para desempefiar las funciones, sin embargo el
75% de los encuestados no satisface los requerimientos del cargo por lo que se
considera que el manual propuesto debera contener lineamientos estratégicos

para lograr una gestion eficiente.
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5. ¢Harecibido capacitacion sobre cobranzas, donde se especifique el tema de
riesgo crediticio?

Tabla 11 Pregunta 5

Indicador Total encuestas %

S| 1 25,00%
NO 3 75,00%
Total 4 100,00%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa. “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

Ha recibido capacitacion sobre
cobranzas, donde se especifique el
riesgo crediticio

| Ty
25,00%

75,00% S
NO

Grafico 5 Pregunta 5
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cristina Fiallos

Interpretacion: E125% de 10s encuestados indica que ha recibido capacitacion acerca
del tema, el 75% restante no ha recibido ninguna instruccién de cobranzas donde

especifique el riesgo crediticio.
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6. ¢Cuenta usted con una agenda organizada que respalde el seguimiento

continuo de los créditos otorgados?

Tabla 12 Pregunta 6

Sl 0 0,00%
NO 4 100,00%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa. “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

¢, Cuenta usted con una agenda organizada
que respalde el seguimiento continuo de los
créditos otorgados?

msl NO

Gréfico 6 Pregunta 6
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cristina Fiallos

Interpretacion: EI 100% del personal de la cooperativa manifiesta que no cuenta

con una agenda para realizar el seguimiento respectivo de los créditos otorgados.
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7. ¢Realiza usted llamadas recordatorias a partir de?

Tabla 13 Pregunta 7

Indicador Total encuestas %
1 dia de morosidad 1 25,00%
3 a 7 dias de morosidad 1 25,00%
15 dias de morosidad 1 25,00%
Mas de 15 dias de
morosidad 1 25,00%
Total 4 100,00%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa. “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

¢ Realiza usted llamadas
recordatorias a partir de:

25,00%; 2578

25,00%; 254

M 1 dia de morosidad m 3 a 7 dias de morosidad 15 dias de morosidad

Gréfico 7 Pregunta 7
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cristina Fiallos

Interpretacion: El 25% de los encuestados indica realizar la llamada preventiva a
partir de un dia de morosidad, el 25% a partir de 3 a 7 dias de morosidad, el 25% a
partir de 15 dias de morosidad, y el otro 25% restante manifestd que realiza las

llamadas a partir de los 15 dias de morosidad.

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “INDIGENA ALFA Y OMEGA” PARA REDUCIR
EL INDICE DE MOROCIDAD DE LA CARTERA VENCIDA UBICADA EN EL SECTOR DE
CHIMBACALLE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ANO 2016



[
’@ IECNOLOGICO SUPERIOR Bancariay
RS Admlmstracmn Financiera 76

Cordillera

8. ¢Usted organiza estrategias especificas para controlar el aumento de la

morosidad por el otorgamiento de créditos?

Tabla 14 Pregunta 8

Indicador Total encuestas %
Si 0 0,00%
No 4 100,00%
Total 4 100,00%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa. “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

Usted organiza estrategias especificas
para controlar el aumento de la
morocidad por el otorgamiento de créditos

0,00%; 0%

= Si No

100,00%; 100%

Grafico 8 Pregunta 8
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cristina Fiallos

Interpretacion: El 100% del personal de la cooperativa manifiesta que no
cuentan con ninguna estrategia que controle el aumento de la morosidad para los

otorgamientos de los créditos por la tanto la falta de planificacion.
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9. ¢Se utiliza algun tipo de control para la recuperacion de cartera vencida en la
cooperativa?

Tabla 15 Pregunta 9

Si 0 0,00%
NO 4 100,00%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa. “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

¢,Se utiliza algun tipo de control para
la recuperacion de cartera vencida en
la cooperativa?

Gréfico 9 Pregunta 9
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cristina Fiallos
Interpretacion: EI 100% del personal encuestado manifiesta que no existe

ningun control para la recuperacion de la cartera vencida situacion que significa

implementar procedimientos que permitan maximizar la recuperacion de la cartera.
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10. ¢Le gustaria a usted recibir capacitacion acerca del manejo de cartera de

crédito vencido?

Tabla 16 Pregunta 10

Total
Indicador encuestas %
SI 4 100,00%
NO 0 0,00%
Total 4 100,00%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa. “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

¢Le gustaria a usted recibir capacitacion acerca
del manejo de cartera de crédito vencido?

mSsl
mNO

Grafico 10 Pregunta 10
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Cristina Fiallos

Interpretacion: EI 100% del personal de la cooperativa esta de acuerdo en recibir

capacitacion acerca del manejo de cartera de crédito vencido por lo cual ningin

integrante dio una respuesta negativa.
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5.2.3.2 Entrevista aplicada al Gerente de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA”

¢Existe un Manual de Gestion de Cobranza para la cartera
vencida en la Cooperativa?

Existen politicas de crédito y cobranzas mas no un documento

L integral que norme el proceso crediticio. NO

¢ Cree usted que un Manual de Gestion de cobranzas puede

lograr eficiencia en la situacién financiera?

Sin duda alguna un Manual acorde a los requerimientos de la
institucion permitira mejorar la eficiencia en la gestion financiera
de la cooperativa, pues contar con normas y procedimientos
especificos ayudard en la colocacion y recuperacion de los
préstamos, mismos que permitiran mejorar la liquidez.

¢ Qué gestion esté realizando la institucion para enfrentar el
alto indice de morosidad?

La institucién ha decidido tomar mayor atencién en la

3. comunicacion con los socios que se encuentran en mora, se ha
optado en algunos casos reestructurar los créditos con calificacion
“C” en adelante, de igual manera se ha intensificado las visitas
domiciliarias a los socios y a los garantes, persuadiéndolos de
esta forma para ponerlos al dia en sus pagos.

¢ Considera que deben mejorarse las politicas de crédito y
cobranzas en la cooperativa? ¢ En qué aspectos?

Por supuesto todo proceso de innovacion y mejora es saludable

4. en cualquier institucion y mas aun en el sistema financiero, pues = S
deben revisarse los procesos de andlisis e instrumentacion, asi
como en los mecanismos de recuperacion.
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¢ Considera usted que es necesario dividir las funciones en el

Area de Cartera en Crédito y Cobranzas?

e o NO
No, porque de acuerdo con las politicas los funcionarios que

otorgan los créditos deben encargase de su recuperacion.

¢ Cual es el indice de morosidad? y a su criterio ¢ Cuales son las

razones?

Realmente el indice de morosidad en la cooperativa es
elevado en relacion a los estandares considerados normales,
pienso que esto se debe en parte a un legado recibido de
administraciones anteriores y en otra a los limitados
procesos de entrega Y recuperacion del crédito.

¢La cooperativa a su criterio es eficiente en la gestion de

credito y cobranzas?

Si bien es cierto ha mejorado en los Gltimos tiempos pero no se NO

ha logrado alcanzar los niveles deseados.
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5.3 Formulacion del Proceso de Aplicacion de la Propuesta

Es importante proyectar y estructurar de mejor manera la funcionalidad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA”, dando a
conocer cada una de las funciones respectivas del departamento de otorgamiento de
créditos con los objetivos claros y compartidos, para asi sostener la liquidez y

solvencia de la cooperativa.

5.3.1 Disefio del Manual

INTRODUCCION

Todas las empresas que conceden créditos a sus clientes, manejan
transacciones comerciales en las que van a tener que realizar una posterior gestion de

cobranzas a los mismaos.

Hay que tomar en cuenta que en una gestion de cobranzas, el contacto, la
comunicacion y el entorno del negocio, producen informacion que debe ser bien
administrada y rapidamente canalizada para obtener una mejor efectividad en cada

una de las gestiones que se emprenden.

Ademas hay que considerar que no es dable cobrar si primero no se esta
debidamente organizado para hacerlo, dado que esto también representa la imagen y

la seriedad de la empresa; y, a su vez transmite confianza a los clientes.
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En términos préacticos de cobranza: Se debe conocer la empresa, sus
productos, su industria, el flujo operativo de negocio y la tecnologia que utilizan para

administrar la informacion.

La base de una cobranza exitosa es una administracion de clientes al dia.
Ciertamente, el cambio en el entorno empresarial donde las actividades se

desempefian puede incidir sobre las pautas establecidas en las relaciones comerciales.

Por lo tanto, hay que realizar un analisis de la importancia relativa de los
clientes. Para ello se debe ejecutar periddicamente un analisis ABC, lo cual permitira
establecer una estrategia de gestion de cobranza més efectiva y vinculada a la

realidad de sus negocios y a sus posibilidades financieras actuales.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar gestiones de crédito y cobranza para reducir el indice de morosidad de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA”

OJBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Investigar las diferentes causas por las que un crédito se
encuentra vencido aumentando el nivel de riesgo.
+«»+ Diagnosticar y evaluar el nivel de morosidad que mantiene la

Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”.
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¢+ Desarrollar una investigacion por medio de encuestas internas ala
personal de crédito involucrado directamente con la recuperacion

del crédito.

PRINCIPIOS GENERALES

El manual de Gestion para la cartera vencida constituye una herramienta
complementaria a las politicas generales de crédito de la cooperativa acoplado a las
normas legales vigentes. Dentro del transcurso del crédito la gestion de cobro es una

parte fundamental e importante en la cual su funcion debe ser efectiva.

En las dos primeras etapas de cobro: administrativa y prejudicial correspondera a la
gestion integra de la cooperativa a través de su analisis. La tercera etapa: Judicial en

esta se contratara los servicios de un profesional especializado.

Los principios de ética, honestidad y transparencia regiran a lo largo de todo el

proceso para la recuperacion de la cartera.

OBJETIVOS DE LA ELABORACION DEL MANUAL

X Definir las principales caracteristicas de la gestion de recuperacién de Cartera
para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “INDIGENA ALFA Y OMEGA”.
X Definir cada uno de los procedimientos que se va a realizar para poder

generar y mejora la gestion de cobro; eficiencia, eficacia y oportunidad la cual
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permita al analista identificar a tiempo las situaciones especificas de los resultados de
la operacion.

X Establecer las normas técnicas claras y objetivas en la cual permita actuar con
eficiencia a los responsables del proceso de la Cartera vencida.

X Brindar indicadores de gestion de la cartera vencida para el monitoreo y la

toma de decisiones.

JUSTIFICACION

El crédito y la cobranza dentro de cualquier Entidad Financiera son dos
aspectos muy relevantes por lo cual es imprescindible tener politicas de cobranza de
calidad lo cual permitira mantenerse dentro de los margenes adecuados de

vencimientos, contribuyendo de esta forma a disminuir el riego de incobrabilidad.

Este Manual ser& de gran utilidad pata la Cooperativa “INDIGENA ALFA Y

OMEGA” pues este documento a través de métodos de seguimiento y control

permitira que los procesos sean altamente eficientes para el mejoramiento de los

indices de rentabilidad y solvencia.

APLICACION

Las normas contenidas en el Manual son para la aplicacion general para cualquier

obligacion sea catalogada como cartera regular o vencida, y no contravienen con las
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normas legales y reglamentos que rigen el accionar de la Cooperativa “INDIGENA

ALFA' Y OMEGA” ni con cada uno de los valores organizacionales.
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1. Conceptos Fundamentales:

Técnicas de Cobro

Es la ciencia que utiliza las distintas fuerzas de cobranza de una institucion financiera
con el objetivo de recuperar saldo vencido a través de las diferentes técnicas tales

como:

Teléfono

Telegramas

Notas de cobro

Visitas personalizadas al usuario

Cobro judicial

YV Vv VY VvV VY V

Cobro extra judicial

Cliente Moroso

Es aquella persona natural o juridica que excede del plazo de tiempo de crédito
otorgado para pagar sus cuentas las cuales pueden ser Financieras, Comerciales y

Personales.

Estrategia de Cobro

Es el conjunto de acciones sistematizadas y reglamentadas que estan dirigidas a

obtener del cliente, el pago de una deuda contraida con una institucion financiera.

Gestion de Cobro
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La Gestion de Cobranzas consiste en el desarrollo de actividades y estrategias para

alcanzar el cobro de deudas.

Una gestion de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta el contacto, la
comunicacion y el entorno de negocio. Estos aspectos producen informacion que
debe ser bien administradas y rapidamente canalizadas para producir efectividad en

cada gestion que se emprende.

Para gestionar el cobro de deudas en mora es aconsejable que primero se encuentre

bien organizado. Para hacerlo, debemos conocer:

Su Empresa

Sus Productos

>

>

> Su Industria
» El Flujo Operativo de Negocio
>

La Tecnologia que utilizan para Administrar la Informacion

Prérroga

Es una extension de algo por un tiempo determinado. Casi siempre se refiere a
extensiones de tiempo, y la palabra puede ser aplicada a una multitud de contextos

distintos, en los negocios.

Es también muy comun escuchar hablar de prérrogas cuando se habla de deudas con

bancos o instituciones crediticias. En estos casos, la prorroga significa que la entidad
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le da al cliente mas tiempo para poder pagar su deuda, a menudo con un interés un

poco mas alto debido a la extension del tiempo
Refinanciamiento

Es una de las opciones mas demandadas a la hora de poder reducir la cuota mensual
que se abona por todas las deudas acumuladas como consecuencia de diferentes
préstamos solicitados y pendientes de devolucion, como pueden ser, préstamos

personales o tarjetas de crédito.

1.1 Estructura Organizacional

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DE CREDITO Y COBRANZA

Supervisor del area Oficial de Comité de
de Cobranzas Cobranzas Cobranzas

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos
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1. CREDITO

Es una operacion financiera donde una persona (acreedor) presta una cantidad
determinada de dinero a otra persona (deudor), en la cual, este ultimo se compromete
a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido de acuerdo a las
condiciones establecidas para dicho préstamo mas los intereses devengados, seguros

y costos asociados si los hubiera.

Figura 7 CREDITO

&N - JEINA AL A
(@, CBIGHA MY OUEG)

‘a3 nealidad tu futune
INICIO NOSOTROS TRANSPARENCIA SERVICIOS CONTACTO
A
@ .

MICROCREDITO CREDIMERCADO CREDICONSUMO

alfayomegalfin.ec/credito-ordinario php

Fuente: COOPERATIVA “INDIGENA ALFA Y OMEGA
Elaborado por: Cristina Fiallos

1.1 MICROCREDITO

Si quieres iniciar tu propio negocio y no tienes capital de trabajo, la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA ALFA Y OMEGA te
ofrece un servicio de MICROCREDITO, para llegar a crecer tanto como quieras. Los

requisitos son de facil acceso y con un tiempo minimo de espera.

Requisitos
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Documentos del Solicitante

v Fotocopia a color de la cédula de identidad y papeleta de votacion del socio
(deudor y conyuge).

v" Fotocopia de la planilla de servicios basicos (agua o luz) de los Gltimos dos
(2) meses.

v’ Fotografia actualizada tamafio carné.

Justificacién de Ingresos

v" RUC/RISE o facturas de compra y venta del negocio de un periodo de al
menos 30 dias.

v Declaraciones de IVA de los Gltimos tres (3) meses en caso de presentar
RUC.

v" Declaracion del IMPUESTO A LA RENTA, en los casos donde sea
obligatorio presentarlos.

v" Certificado de honorabilidad

v" Deposito de encaje minimo.

Justificacion de Patrimonio (en caso de tenerlos)

v' Titulo de propiedad de bienes muebles e inmuebles.
v Pago de impuesto predial o fotocopia de escritura.
v Titulos valores.

v Fotocopia de matricula o contrato de compra-venta de vehiculos.
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&

Figura 8 MICROCREDITO

7z \ \ I} GEN. LE o U
@ HNRIGENAALERY OMEGH

2w futuro

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

1.2 CREDIMERCADO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "Indigena Alfay Omega", invierte en el sector
comercial, ofreciendo un producto de financiamiento exclusivo para comerciantes

minoristas y mayoristas de los mercados de Quito.

Requisitos

Documentos del Solicitante

v Fotocopia a color de la cédula de identidad y papeleta de votacién del socio
(deudor y conyuge).

v" Fotocopia de la planilla de servicios basicos (agua o luz) de los Gltimos dos
(2) meses.

v’ Fotografia actualizada tamafio carné.
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Justificacion de Ingresos

Copia de Patente Municipal.
Certificado del puesto de trabajo, emitido por la asociacion a la que pertenece.

Copia del RUC del negocio.

Figura 9 CREDIMERCADO

- “INDIGENAALFAY OMEGA'
| COUPERRTIVA E'ﬁ:'A‘ﬂ‘fﬁmochEmTﬂ

CREDIMERCADO

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

SiMuL R DE CRED/

NOTA

SOLICITAR MAYOR INFORMACION

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

1.3 CREDICONSUMO

Si trabajas bajo relacion de dependencia, y necesitas cubrir algin gasto especial, la
Cooperativa de Ahorro y Crédito "Indigena Alfa y Omega" te ofrece CREDITO DE

CONSUMO a una tasa de interés accesible.
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Requisitos

Documentos del Solicitante

v' Fotocopia a color de la cédula de identidad y papeleta de votacion del socio
(deudor y conyuge).

v Fotocopia de la planilla de servicios basicos (agua o luz) de los dltimos dos
(2) meses.

v' Fotografia actualizada tamafio carnet.

Justificacién de Ingresos

v" RUC/RISE o facturas de compra y venta del negocio de un periodo de al
menos 30 dias.

v" Declaraciones de IVA de los ultimos tres (3) meses en caso de presentar
RUC.

v Declaracion del IMPUESTO A LA RENTA, en los casos donde sea
obligatorio presentarlos.

v" Certificado de honorabilidad

v' Dep6sito de encaje minimo.

Justificacion de Patrimonio (en caso de tenerlos)

v" Titulo de propiedad de bienes muebles e inmuebles.
v Pago de impuesto predial o fotocopia de escritura.
v' Titulos valores.

v" Fotocopia de matricula o contrato de compra-venta de vehiculos.

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “INDIGENA ALFA Y OMEGA” PARA REDUCIR
EL INDICE DE MOROCIDAD DE LA CARTERA VENCIDA UBICADA EN EL SECTOR DE
CHIMBACALLE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ANO 2016



[)
Bancariay
“% > -] ) ) D ” . . ., ® "
.$ CORDIDLERA Administraciontl-Financiera 96

Cordillera

Figura 10 CREDICONSUMO

Hag nealidad tu futaro. . .

(%z “INDIGENA ALFA Y OMEGA*

CREDICONSUMO

DESCRIPCION DEL PRODUCTO
DES

2. AHORROS

Ahorro es la accion de separar una parte del ingreso mensual que obtiene una
persona o empresa con el fin de aguardarlo para un futuro, se puede utilizar para

algun gasto importante que se tenga o algin imprevisto (emergencia).
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Figura 11 AHORROS
7 “INDIGENA ALFA Y OMEGA*
(| % EElElPE“RAT']\’IA DE AHBR% Y CREDITO
—— Hag nealidad tu futwe. ..

CUENTAS DE AHORRO

ob

AHORRO A LA VISTA AHORRO Y CREDITO AHORRO INFANTIL PLAN AHORRO
[>] [>] [>] [>]

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

2.1 Ahorro a la Vista

La cuenta “ahorro a la vista” puede ser una parte esencial de su planificacion
econdmica y financiera a corto y largo plazo. Es una forma facil de comenzar a
acumular algunas reservas financieras a un interés competitivo, y con un efectivo
siempre disponible en caso de una crisis financiera ya que es un depdsito a la vista y

seguro.

Beneficio para el Socio

v’ Este servicio NO tiene ningln costo de mantenimiento para el socio.

v Es un depésito a la vista, en délares americanos, con liquidez inmediata

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “INDIGENA ALFA Y OMEGA” PARA REDUCIR
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v" Genera intereses del 3% anual sobre su saldo.

Requisitos

v Fotocopia a color de la cédula de identidad y papeleta de votacion del socio
(deudor y conyuge).
v Fotocopia de la planilla de servicios basicos (agua o luz) de los Gltimos dos

(2) meses.

v Fotografia actualizada tamafio carnet.
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Figura 12 Ahorro a la Vista

7 N\ I SEN 1 o W
/ N NDIGENA ALFA Y OMEGA’
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AHORRO A LA VISTA

W

= DESCRIPCIGN DEL PRODUCTO
DESCRIPCION
BENEFICIOS PARA EL SOCIO \
REQUISITOS \

SOLICITAR MAYOR INFORMACION

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

2.2 AHORRO Y CREDITO

La cuenta “ahorro a la vista” puede ser una parte esencial de su planificacién
econdmica y financiera a corto y a largo plazo. Es una forma facil de comenzar a
acumular algunas reservas financieras a un interés competitivo, y con un efectivo
siempre disponible en caso de una crisis financiera, ya que es un depo6sito a la vista y

seguro.
Beneficios para el Socio

v’ Este servicio NO tiene ningln costo de mantenimiento para el socio.
v Es un depésito a la vista, en délares americanos, con liquidez inmediata

v" Genera intereses del #% anual sobre su saldo.

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
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Requisitos

v Fotocopia a color de la cédula de identidad y papeleta de votacion del socio
(deudor y conyuge).

v Fotocopia de la planilla de servicios basicos (agua o luz) de los Gltimos dos
(2) meses.

v" Fotografia actualizada tamafio carnet.
Figura 13 AHORRO Y CREDITO
/ \ “IN |ID4I;G|E;N. A ALFA Y OMEGA®
\ Y TOCTERRTVA O AHE]RRIJ YV CREDITO
Hay nealidad tu futuno. ..

AHORRO Y CREDITO

SOLICITAR MAYOR INFORMACION

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

2.3 AHORRO INFANTIL

La cuenta “ahorro a la vista” puede ser una parte esencial de su planificacion
econdmica y financiera a corto y a largo plazo. Es una forma facil de comenzar a
acumular algunas reservas financieras a un interés competitivo, y con un efectivo
siempre disponible en caso de una crisis financiera, ya que es un deposito a la vista y

seguro.

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
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Beneficios para el Socio

v' Este servicio NO tiene ningln costo de mantenimiento para el socio.
v Es un depésito a la vista, en délares americanos, con liquidez inmediata

v" Genera intereses del #% anual sobre su saldo.

Requisitos

v Fotocopia a color de la cédula de identidad y papeleta de votacién del socio
(deudor y conyuge).

v Fotocopia de la planilla de servicios basicos (agua o luz) de los ultimos dos
(2) meses.

v Fotografia actualizada tamafio carnet.
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Figura 14 AHORRO INFANTIL
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‘@ INDICENA ALFAY OMESA"
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AHORRO INFANTIL
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ES LO MAS IMPORTANTE!
Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

2.4 PLAN AHORRO

Es una cuenta de ahorro con un compromiso de ahorro mensual minimo,
cuyos fondos no se encuentran disponibles hasta cumplir con el periodo y monto

previamente acordados.

Beneficios para el Socio

v’ Alternativa de inversion mediante aportes controlados o con depésitos a la
vista con seguridad y liquidez.
v" Rendimiento competitivo dependiendo del monto de ahorro y plazo

v Realizar abonos extraordinarios o superiores a lo pactado inicialmente.

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “INDIGENA ALFA Y OMEGA” PARA REDUCIR
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v" Obtener una tasa preferencial durante la vigencia del Plan Ahorro de acuerdo

al saldo de la cuenta.
Requisitos

v' Fotocopia a color de la cédula de identidad y papeleta de votacion del socio
(deudor y conyuge).

v" Fotocopia de la planilla de servicios basicos (agua o luz) de los Gltimos dos
(2) meses.

v Fotografia actualizada tamafio carnet.

v Vigencia minima del Plan Ahorro de 6 meses.

v" Monto minimo de apertura para adultos USD 25.

v/ Monto minimo de apertura para nifios USD 5.
Figura 15 PLAN AHORRO

/ ) #INDIGENA ALEA Y OMEGA*
‘ Y COOPERATIVA DE"AHORRO 'Y CREDITO
Hag nealidad, tu futwns. ..
PLAN AHURRU

SOLICITAR MAYOR INFORMACION

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos
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3. INVERSIONES

Depdsito a Plazo Fijo es un producto en el que el cliente entrega a la cooperativa una
cantidad de dinero durante un periodo de tiempo a cambio de una remuneracion en

forma de tipo de interés sobre el capital invertido.
3.1 Depdsito a Plazo Fijo

Es un producto en el que el cliente entrega a la cooperativa una cantidad de dinero
durante un periodo de tiempo de una remuneracién en forma de tipo de interés sobre

el capital invertido.
Beneficios para el Socio

v" Cuenta de ahorro gratis.
v' Crédito hasta el 80% de la inversion.
v" Pago de intereses mensual, semestral o anual.

v Premios instantaneos por su inversion.

Tabla de Intereses

INTERESES (PAGOS A PLAZO FINO)

TIEMPO DE INVERSION TASA
30 a 90 dias 6%
91 a 180 dias 8%
181 a 360 dias 10%
Mas de 361 dias 11%

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos
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Requisitos

v Fotocopia a color de la cédula de identidad y papeleta de votacién del socio
(deudor y conyuge).
v Fotocopia de la planilla de servicios basicos (agua o luz) de los dltimos dos

(2) meses.

v’ Fotografia actualizada tamafio carnet.

Figura 16 Requisitos

//f\\ a SE LE o]
Q) UNDISENA MY OMEGH

Fag nealidad tu futune. ..

PLAN AHURRU

DES!

SOLICITAR MAYOR INFORMACION

AHORRO

iTU FUTURO!

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos
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PROCESO DE PETICION DEL MICROCREDITO

INKCIO
LEGADADELSOCIO
A LA COOPERATIVA
ENTREVISTA CON EL ASESOR
ASESOR DE CREDITO PROPORCIONA
INFORMACION DE
DOCUMENTACION| [ REQUISITOS PARA
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VERIFICACION DE
DATOS DEL
SOLICITANTE
SISTEMA DE LA
COOPERATIVA
NO
¢TIENE UN
RUEN REPORTE?
SE INFORMA AL
50010 QUENO
PUEDE ACCEDERAL » FIN
S| CREDITO
DESAPROBACION SE INFORMA AL
SEOLIQTATODA O SE INFORMA AL 0L GEDIT0 o L AN
LAINFORVACON |~ L Gusricamyos py| SOUCTANTE QUE N
DEPAGOL NO PUEDE ACCEDER
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NO
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. DEJEFACREDITO JEFACREDITO QEPAGQ? ENVIODEL
CREDITO EXPEDIENTEALA | FIN
NATRIZ
EXPEDIENTE DEL l Sl
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APROBACION CON
FIRMADE LAJEFA
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Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE PETICION DE MICROCREDITO
Entrevista con el asesor de crédito: este es un aspecto fundamental dentro del
estudio tanto al cliente como el tipo de servicio que recibira el mismo.

Peticion del crédito: el asesor asegura de brindar toda la informacion
(documentacion necesaria y adecuada), para que el cliente pueda tomar en cuenta de
todos los factores principalmente econémicos que cubriran su deuda a futuro.
Verificacion de antecedentes crediticios del solicitante: consulta de deudas en el
buro de crédito financiero, en caso de que el reporte sea bueno se puede continuar
con el proceso del seguimiento del crédito, si por lo contrario tiene dificultades desde
esta fase lo mejor es no tomar el riesgo de obtener un cliente con dificultades de
pago.

Solicita toda la documentacion: el asesor le comunica al cliente que debe entregar
toda la documentacion para este tipo de crédito y todos los justificativos que
demuestren que el pago se va a realizar de manera regular sin dificultad.
Verificacién del asesor: cuando el gestor de crédito tenga todos los documentos en
sus manos se encargara de hacer la respectiva verificacion de datos de los
documentos.

Visita para verificacion del destino del crédito: aqui el asesor se cerciora acerca
del destino del crédito el cliente ha presentado toda la documentacion (proformas de
materiales infraestructura del posible negocio o bienes que desea adquirir), el gestor
del crédito puede aprobar la peticion.

Verificacion de la Jefa del Departamento de Crédito: cuando el credito fue

previamente aprobado por el asesor segun el criterio de veracidad de toda la

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “INDIGENA ALFA Y OMEGA” PARA REDUCIR
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documentacion entregada y previa visita, se realiza de igual manera la verificacion de
la Jefa de del Departamento de Crédito de la cooperativa para asegurarse que el
expediente cumple con todos los requisitos exigidos.

Envio del expediente a la matriz para evaluacion: el ltimo paso que se debe
realizar con el expediente es la aprobacion del Consejo de Administracion de la
institucion, por lo tanto si éste es aprobado con cada una de las verificaciones y
firmas puede pasar al siguiente proceso que es el otorgamiento y desembolso del

crédito.
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PROCESO DE OTORGAMIENTO DEL MICROCREDITO
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Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos
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DECRIPCION DEL PROCESO DEL OTORGAMIENTO DE
MICROCREDITO

Recepcidn del expediente: una vez que se realiza la respectiva verificacion de los
datos otorgados del cliente el Consejo de Administracion analiza el riesgo y aprueba
o0 desaprueba el crédito, en caso de ser aprobado el crédito cuenta con las respectivas
firmas y se realiza el desembolso en la cuenta del cliente.
Comunica al solicitante: aqui se le da la informacion al cliente sobre la aprobacién
del crédito que ha solicitado y se fija una cita esta sera la segunda entrevista personal
que tendré el cliente y el asesor de crédito en este caso para informale que fue
aprobado su crédito solicitado.
Preparacién e impresion de la documentacion: la impresién del pagaré para que
quede en constancia del dinero otorgado en él se detalla el monto de la deuda y el
cliente se compromete a realizar el pago de la deuda mas los intereses establecidos y
la tabla de amortizacion detallando el monto de cada una de las letras con su
respectivo interés.
Desembolso del crédito: finalmente el cliente obtiene el dinero para darle el uso que
crea conveniente, cabe recalcar que desde ese momento ya se debe poner en préctica
la planificacion para la recuperacion del monto del dinero prestado en el tiempo

adecuado.
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* FLUJOGRAMAS DE
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PROCESO DE OTORGAMIENTO DEL CREDITO DE CONSUMO
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Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE OTROGAMIENTO DEL CREDITO

DEL CONSUMO

Entrevista con el asesor de crédito: este es un aspecto fundamental dentro del
estudio tanto al cliente como el tipo de servicio que recibira el mismo.

Peticion del crédito: el asesor asegura de brindar toda la informacion
(documentacion necesaria y adecuada), para que el cliente pueda tomar en cuenta de
todos los factores principalmente econémicos que cubriran su deuda a futuro.
Verificacion de antecedentes crediticios del solicitante: consulta de deudas en el
bur6 de crédito financiero, en caso de que el reporte sea bueno se puede continuar
con el proceso del seguimiento del crédito, si por lo contrario tiene dificultades desde
esta fase 1o mejor es no tomar el riesgo de obtener un cliente con dificultades de
pago.

Solicita toda la documentacidn: el asesor le comunica al cliente que debe entregar
toda la documentacion para este tipo de crédito y todos los justificativos que
demuestren que el pago se va a realizar de manera regular sin dificultad.
Verificacién del asesor: cuando el gestor de crédito tenga todos los documentos en
sus manos se encargara de hacer la respectiva verificacion de datos de los
documentos.

Visita para verificacion del destino del crédito: aqui el asesor se cerciora acerca
del destino del crédito el cliente ha presentado toda la documentacion (proformas de
materiales infraestructura del posible negocio o bienes que desea adquirir), el gestor

del crédito puede aprobar la peticion.
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Verificacion de la Jefa del Departamento de Crédito: cuando el crédito fue
previamente aprobado por el asesor segun el criterio de veracidad de toda la
documentacidn entregada y previa visita, se realiza de igual manera la verificacion de
la Jefa de del Departamento de Crédito de la cooperativa para asegurarse que el
expediente cumple con todos los requisitos exigidos.

Envio del expediente a la matriz para evaluacion: el ltimo paso que se debe
realizar con el expediente es la aprobacion del Consejo de Administracion de la
institucion, por lo tanto si este es aprobado con cada una de las verificaciones y
firmas puede pasar al siguiente proceso que es el otorgamiento y desembolso del

crédito.
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PROCESO DEL SEGUIMIENTO DEL CREDITO DE CONSUMO
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Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

CLIENTE SEACERCA
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO DEL CREDITO DE

CONSUMO

Revisién de cartera de crédito

Se revisa en el sistema de la cooperativa diariamente de la morosidad desde el primer

dia que el socio ha entrado en mora.
Llamada Recordatoria

En el primer dia de morosidad se considera que el socio posiblemente ha olvidado el
dia que debe realizar el pago de sus cuotas asi que se realiza la Ilamada recordatoria.

En ella hay dos opciones que son:

¢ Si el cliente se acerca a cancelar
¢+ Por lo contrario de no hacerlo empieza el procedimiento del seguimiento

continuo.
Segunda llamada

Demuestra que no se ha localizado al socio y se ha procedido a llamar a sus
referencias familiares registrada en el expediente y se ha dejado un recado. El punto
de hablar con el socio es llegar a un acuerdo de pago, es decir que el socio no
acumule intereses por mora y en la institucion no incremente la morosidad que luego

sera dificil de recuperacion.
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PROCESO DE RECUPERACION DE CREDITO DE CONSUMO

GENERACION DEL
LISTADO REPORTEDE
DEMOROSO0S MNORA
DEL SISTEMA

CNIENTE NUEVA CONSULTA
EN MORA ALDIA SIGUIENTE

ACCIONES DE
RECUPERACION

TELEFONICO REGISTRA DATOS DE DEPARTAMENTO
(1ERA SEMANA) 3 I NEGOCIACION o JURIDICO
MOROCIDAD MOROCIDAD

SEGUIMIENTO DE EXPEDIENTE DEL
1ERA NOTIFICACION 2DANQTIFICACION MORA (MANUAL DE PRESTAMO

(é(E)SBTle(.\) l,:l‘Ziﬁ PRESTATARIOSIN
PAGO PENDIENTE

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECUPERACION DEL CREDITO DE

CONSUMO

Generacion del listado de Morosos

Como en el proceso de seguimiento, en este proceso de recuperacion es necesario
tener en cuenta diariamente el nimero de socios morosos, el porcentaje de morosidad

y los clientes que tienen mayor y menor monto de morosidad.

Existencia de clientes en Mora

En este caso se toma en cuenta las acciones de mejora analizando el tipo de cliente y

poniendo en préctica las estrategias planteadas en el manual.

Llamada telefénica

Continuando con el seguimiento se realiza las llamadas pertinentes como manera de
contacto directo con el cliente y el contrato se hace dificultoso, se insiste y se lleva a
cabo las técnicas de notificacion para la anticipacion de las consecuencias del no

pagar la deuda adquirida.
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TIPOS DE GESTION

PARA LA

DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “INDIGENA ALFA Y OMEGA” PARA REDUCIR
EL INDICE DE MOROCIDAD DE LA CARTERA VENCIDA UBICADA EN EL SECTOR DE
CHIMBACALLE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO ANO 2016



“CORDILLERA” ‘o of B.ancar.ia y
AdministracionT;Financiera 121

Cordillera

Gestion de Cobranza

En este caso debera existir un proceso bastante interactivo con los clientes que parte
del analisis de la situacion, la oportuna y constante contacto con el cliente
ofreciendo en el proceso una negociacion de solucién para cada caso registrado en la
cartera vencida y asi realizar el seguimiento continuo y el control para el

cumplimiento de los acuerdos negociados.
Por lo tanto se toma en cuenta las distintas circunstancias:
Anadlisis del caso

v' ¢Quién es el cliente?
v' ¢ Cual es la situacion?
v’ ¢Cuales fueron las condiciones para el otorgamiento del crédito?

v ¢Por qué cayo en mora?

Con estas preguntas podemos considerar fuentes internas y externas de informacién

como centrales de riesgos, relacion de deudores, etc.

Contacto con el Cliente

v' ¢ Qué informacion registra el cliente?
v' ¢ Donde esta ubicado el cliente?

v’ ¢Cuales acciones ya fueron ejecutadas?
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Diagnostico

v ¢Cual es el problema a raiz de la morosidad actual?

v' ¢ Qué tipo de cliente tenemos?

Generacién de Alternativas

v’ ¢Cuales son las posibles soluciones?

El objetivo de esta accion es la venta del beneficio para crear una cultura de pago en

el cliente.

Obtencion de Compromiso de pago

v’ ;Realizar una buena negociacion?
v’ ;Identificar claramente, cuando, donde, como y cuanto pagara el cliente?

v’ ;Lograr que el cliente de la prioridad al pago del crédito?

Cumplimiento de Compromiso de Pago

v ¢El cliente cumpli6 con el compromiso de pago a la fecha indicada?

v ;Demuestra que quiere pagar?
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El objetivo es demostrar consistencia a lo largo de toda la gestion de cobranza, no
basta el compromiso y a la actitud positiva del cliente hacia el pago; los gestores de

cobranzas deben realizar el seguimiento a los compromisos de pago.

Seguimiento del Caso
v' ¢ Conocemos la actual situacion del cliente y las acciones realizadas?
Intensificacion de las Acciones

v ¢Cudl es la accién a tomar que permita recobrar el activo de manera mas
inmediata?
v" ¢ Cudles son los activos que el cliente posee?

v ¢ Qué se pueda recuperar con una accion legal?

En esta fase el interés es recuperar el activo aun a costa de perder al cliente.
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Gestion de Recuperacion de Cartera

CABRANZA EJECUCION RESPONSABLE

Desde antes de su Visitas
OPERATIVA vencimiento y hasta5  Llamadas telefonicas Jefe de Crédito
dias después. Mensajes de Texto

Notificaciones
ADMINISTRATIVA Desde los 5 dias hasta Llamadas al Garante Oficial del Crédito

los 30 dias Visitas al cliente y
garante
PREJUDICIAL Desde los 30 dias Cartas del Abogado Abogado
hasta los 90 dias Oficial del Crédito
Vencimiento por mas Abogado
JUDICIAL de 90 dias en adelante Juicio Ejecutivo Jefe de crédito

Gerente

Fuente: Cooperativa “INDIGENA ALFA Y OMEGA”
Elaborado por: Cristina Fiallos

<+ COBRANZA ADMINISTRATIVA: Son las actividades realizadas por los
oficiales de crédito para la recaudacién del pago pendiente son tareas
administrativas como las llamadas telefonicas y el envio de notificaciones de

mora y los recordatorios por mensajes de texto.

< COBRANZA OPERATIVA: Consiste en las siguientes acciones; visita al
cliente entrega de notificaciones Ilamadas al garante de la operacion y visita

maultiple tanto al cliente como al garante.

<+ COBRANZA PREJUDICIAL.: Se realiza acciones de recuperacion con la
participacion del abogado de la cooperativa, con la documentacion de soporte

y un informe del seguimiento realizado al cliente moroso, el abogado tendra
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un plazo minimo de 30 dias a partir de la entrega de toda la documentacion

para la ejecucion de esta etapa de cobro.

« COBRANZA JUDICIAL: Una vez agotadas las etapas anteriores y
expirando el plazo no mayor a 90 dias otorgado en la etapa de cobro

extrajudicial se realiza la demanda a traves del abogado.
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TECNICAS EFECTIVAS DE COBRO

Las armas mas importantes con las que se debe contar en el departamento de

cobranza son:

Perseverancia y la Firmeza

El cobro debe ser firme cuando se entienda por la informacion obtenida cual es el
motivo del impago y cuél es la razon de la insolvencia del deudor pero también se
debe tener estrategias de como poder negociar con el cliente para que pueda pagar las

cuotas atrasadas.

Todas las gestiones deben hacerse siempre dentro del ambito de la firmeza y la
correccion dejando bien en claro el contrato entre la institucion y el cliente lo cual no

permitira ningun tipo de actuacion en las gestién contraria a las leyes.

Ayudar al moroso

Cuando un cliente se torna moroso hay que citarlo para un dialogo y asi poder

ayudarlo dandole sugerencias de formas de pago y asi lograr que el cliente se iguale

€n sus cuotas.
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Seleccion del cliente

Seleccionar un cliente de crédito cuidadosamente aplicando las tres C como norma

de seleccion:

¢+ Caracter: concepto que se tiene de él en los negocios y en la comunidad.
¢+ Capacidad: posibilidad de pago.

+«+ Capital: con cuanto capital cuenta el cliente para solventar las deudas.

Investigar al futuro cliente

% Domicilio y antigliedad de residencia en la localidad en la que reside
¢ Ocupacion e ingresos

«+ Estado civil y numero de dependientes

¢ Propiedades inmuebles

% Otros créditos

<+ Monto de sus deudas y cumplimiento en el pago

++ Referencias bancarias
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POLITICAS PARA EL AREA DE COBRANZAS

1. La Gerencia General sera la encargada de implementar los mecanismos
internos y externos para asegurar la recuperacion de la Cartera en la
Cooperativa.

2. El proceso legal para el cobro de las obligaciones en mora generadas por la
concesion de cualquier tipo de crédito, se efectuara a través de la
contratacion de un Abogado Externo.

3. El tramite legal para la recuperacion de la cartera vencida en cualquier tipo
de crédito que maneja la institucion iniciara a partir del dia 101 del
vencimiento del crédito.

4. A efectos de recuperacion de la cartera vencida en cuanto a la gestion a
realizar en cualquiera de sus etapas no habra diferencias entre los tipos de
crédito que maneja la Cooperativa.

5. A mas de los reportes que genera el sistema de la cooperativa, modulo de
cobranza los responsables deberan obtener estadisticas periddicas sobre la
Cartera de la Cooperativa monitorearlas y efectuar informes para la toma de
decisiones. Ademas el departamento de crédito y cobranza debera definir sus
Indicadores de Gestidn relacionados con la cartera por vencer y vencida, y
asi efectuar el monitoreo periddico sobre su evolucion.

6. Sera competencia del Comité de Cobranza la autorizacion previo analisis

para la reestructuracion y refinanciacion de un crédito.
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7. A efectos de la liquidacion de la deuda en caso de Cartera Morosa se aplicara
al deudor los gastos por recuperacién que correspondan.

8. Todo tramite de Restauracion o Refinanciamiento debera efectuarse a partir
de la solicitud interpuesta por el cliente y sera aprobada previo analisis tan

solo por el Comité de Cobranzas.

Las politicas anteriormente descritas podrian ser revisadas y actualizadas con el
tiempo en caso de presentarse factores que puedan efectuar los objetivos
organizacionales, no constituyen tampoco una camisa de fuerza; pues, estas deben
ser flexibles y consecuentes con la realidad de la Cooperativa, aunque parte del
analisis para la definicidn de las politicas corresponden a todas las areas
involucradas, sera la Gerencia quien autorice la implementacion y difusion o de ser

el caso eliminacion de alguna de ellas.

Al ser la Gestidn de Recuperacion de Cartera el resultado de la concesion de Crédito
hacia los clientes de la Cooperativa deberan plantearse o replantearse ciertos
lineamientos que facilitarian la gestion efectiva de cobranzas, no solamente en los
aspectos técnicos netamente financieros que disminuyan el riesgo crediticio sino en

los trdmites operativos como:

e Solicitud de documentacion de respaldo.
¢ Ingreso de informacion del sistema de la Cooperativa.

e Comprobacién y actualizacion de los datos del cliente.
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CAPITULO VI

Aspectos Administrativos

6.1 Recursos

Segun (Chiavento, 2012) define que:

“Los recursos son medios que las organizaciones poseen para realizar sus
tareas y lograr sus objetivos: son bienes o servicios utilizados en la ejecucién
de las labores organizacionales. La administracion requiere varias

especializaciones y cada recurso una especializacion”. (pag. 77)

Una vez definido el concepto de Recursos y terminado el Manual de Gestién de
Cobranzas se determina los recursos utilizados y que seran necesarios para la

socializacion de dicho manual en la Cooperativa “INDIGENA ALFA'Y OMEGA”
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Tabla 17 Recursos

RECURSOS TECNOLOGICOS

Computadora Portatil
Infocus

Flash Memory
Modem / Internet
Impresora

RECURSOS MATERIALES

Esferos

Hojas de papel bond
Papelografo
Marcadores
Borrador de pizarrén
Clips

Cinta scotch
Gigantografia

OTROS MATERIALES

Capacitadores
Salén de Eventos

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Cristina Fiallos
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6.2 Presupuesto

Segun (Lozano, 2014) define que:

“Es un plan de accion dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en
valores y términos financieros que, debe cumplirse en determinado tiempo y
bajo ciertas condiciones previstas, este concepto se aplica a cada centro de

responsabilidad de la organizacion”.(pag. 60)

El presupuesto presentado esta basado en los costos generados para la realizacion
de la socializacion del Manual de Gestion de Cobranza para la Cooperativa

“INDIGENA ALFA Y OMEGA” que seran los siguientes:
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Tabla 18 Presupuesto

l‘ﬁi?/)

MATERIALES CANTIDAD VALOR

UNT.

VALOR
TOTAL

1. Hojas de papel bond 500 0.01 5.00

. Copias 100 0.02

15.00
15.00

Internet

I

EEGEEEENE NG

Transporte

o

15.00 15.00

45.00

Gigantografias

Papelografo 45.00

7. Flash Memory 8 GB 10.00 10.00

8. 1.00

0.50

2.00
2.00
10.00
35.00
10.00
30.00

Im Capacitador I I I 100.00

Marcadores de tiza liquida

Esferos
10. | Alquiler de Infocus
11

12.

Material textual

Llamadas telefénicas

Il
||| ]2 %

13. | Alquiler del Sal6n de Eventos

Al

!
!
GLikikauduinil

15. | Buffet 4 3.00 12.00
= IR TN

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Cristina Fiallos
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6.3 Cronograma

Tabla 19 Cronograma

MES T+1 T+2 T+3 T+4 T+5
ACTIVIDADES 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Antecedentes X X
Anélisis de Involucrados x X
Problemas y Objetivos X X
Anélisis de Alternativas x X
Propuesta X X
Aspectos Administrativos X X
Conclusiones y Recomendaciones X X
Entrega del Acta de Aprobacién X x x X

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Cristina Fiall
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CAPITULO VII

Conclusiones y Recomendaciones

7.1 Conclusiones

¢+ Mediante la realizacion de las matrices se determin0 la situacion actual y las
posibles soluciones de las mismas mediante la creacion de cada uno de los

objetivos que le den una solucién al problema planteado.

% Como aspectos principales de la Cooperativa “INDIGENA ALFA'Y
OMEGA?” presenta las diferentes situaciones durante el proceso de
otorgamiento de créditos, a través del proceso de analisis y evaluacion que se
ven reflejados en diferentes aspectos en las que se ha trabajado, realizando el
estudio minucioso a cada una de ellas para asi crea una solucién en este caso
la creacion del manual de gestion de cobranzas que aporta a la recuperacion

de la cartera de crédito.
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¢+ Unos de los puntos importantes en el trabajo realizado se basa en la
planificacion en la que los procedimientos, iniciado desde el otorgamiento del
crédito que es un aspecto elemental e importante ya que es el momento en
que el asesor de créedito y el cliente, donde es necesario el estudio y analisis
previo del cliente al cual se le va otorgar el crédito, ya que los resultados de
una buena gestion se veran reflejados en el manejo del capital y el continuo

seguimiento de los socios a los cuales se les otorgo el crédito.

%+ Se determind que una capacitacion para los asesores de crédito es una parte
importante y elemental para el buen manejo de la cartera vencida ya que por
medio de una encuesta realizada al personal se determina que el conocimiento
acerca del otorgamiento de los créditos y cobranzas es generalizado por lo
tanto el tema a la capacitacion es el riesgo crediticio, lo cual se basara en el
andlisis de todo lo que conforma el proceso del crédito y las prevenciones que

se pueden tomar en torno al tema.

% Se concluye que mediante una buena gestion adecuada de cobranzas el buen
manejo de la cartera de crédito existird beneficios tanto para los asesores
crediticios como para cada uno de los socios de la cooperativa ya
que genera un vinculo de compromiso con la entidad, dando como resultado
una eficiente recuperacion de la cartera, proporcionando asi una mejor

liquidez y solvencia para los socios.
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7.2 Recomendaciones

X/
L X4

X/
L X4

Se recomienda capacitar al personal que labora en la cooperativa aplicando el
modelo propuesto para que desarrollen con profesionalismo y responsabilidad
cada una de las actividades asignadas, de una manera especial explicarles
sobre el proceso de cobranza para la cartera vencida y los riesgos crediticios

que esta conlleva.

El manual de gestion de cobranza para la cartera vencida propuesto es
establecer los lineamientos especificos a la cooperativa, para asi normar un
adecuado proceso de gestion de cobro; este manual es orientado al desarrollo
de actividades para cada una de las personas que laboran en la oficina, dar a
conocer las politicas de riesgo, los conocimientos especificos de cada uno de
los requisitos indispensables para realizar la cobranza, informar sobre el
correcto desempefio del elemento humano, el equipo técnico y materiales y lo
mas importante dar a conocer el proceso de entrega de las notificaciones

emitidas a deudores morosos y a sus respectivos garantes.

La cartera vencida de la Cooperativa “INDIGENA ALFA'Y OMEGA” se
incrementa lo cual genera la necesidad de aplicar el manual de gestién de
cobranza para la cartera vencida propuesto lo que significa que se recuperaria
la mayor cantidad de cartera y asi equilibrar el correcto manejo de las cuentas

incobrables de la Cooperativa.
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¢+ Es necesario aplicar el manual de gestion de cobranzas para la cartera vencida
propuesta, ya que mediante este cumplird con mas del porcentaje minimo
establecido lo que mantendra una cartera vencida manejable y la satisfaccion

del cumplimiento de los cobros vencidos que recibira la cooperativa.

¢+ Al realizar una posterior evaluacion y analisis, después de socializar y aplicar
el manual de gestion de cobranza se refleja los resultados esperados
existiendo un mejor control y planificacion para el seguimiento de la
recuperacion del capital otorgado y asi cumpliendo cada uno de los objetivos

planteados para lo cual fue creado dicho manual
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