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RESUMEN

Actualmente se puede afirmar que ¢l cooperativismo ¢s un plan ccondomico que forma
parte importante de la vida de muchos paises. ya que las Cooperativas de Ahorro y
Crédito han ido fortaleciéndose dentro del mercado financiero a nivel nacional. estas
instituciones orientan como objetivo fundamental de su actividad, ¢l desarrollo del
hombre. es por esta razon que ¢l presente trabajo investigativo se desenvuclve dentro de
este ambito. ya que para poder ser competitivos dentro del mercado actual s¢ deben
modernizar y  mancjar procesos con conocimientos téenicos y acordes a los
requerimicntos de cada uno de los clientes tanto internos como externos . para de esta

manera brindar los servicios de una manera eficiente. efectiva y economica.

Desde esta perspectiva. se decidio abordar como trabajo de grado la Reestructuracion de
los Procesos Actuales en el Analisis de Crédito de la Cooperativa de Ahorro Crédito y
Vivienda l.a Merced 1tda. enlocandose hacia el mejoramiento de la productividad,
puesto que bajo las orientaciones del método cientifico en la problematizacion se
determind un conjunto de falencias relacionadas con el arca de crédito, lo cual ha venido
incidiendo en los niveles de cartera vencida: por lo que cjecutando un plan de
investigacion debidamente disenado y en su gran mayoria un trabajo de campo, se pudo
lograr un modelo de proceso adecuado para cl andlisis de crédito. lo cual permitird a la
Cooperativa lograr cficiencia y eficacta en dicho proceso. con la consecuente
repercusion favorable en la optimizacién de tiempo y recuperacion de cartera vencida
logrando asi una solidez financicra y por consiguiente un posicionamiento solido en el

mercado actual.
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ABSTRACT

Nowadays we affirm that cooperativism is an economic plan in many country’s life
because. Saving and Loan Cooperatives have gone strengthening inside the financial
market in high and national levels.  These institutions main objective is the man’s
development. This is the reason why the present investigative work or thesis, gets inside
this environment. ‘To be competitive into the new market we should be modernized and
mange many kind of process using technical knowledge in order to solve all internal and
external clients requirements, and to bring the services in an efficient, effective and

€conomic way.

From this view | decide to focus this matter. [La Merced savings, loans and housing
cooperative’s analysis of credit current process restructuration, get into productivity
improvement.  Under the scientific method’s orientations. a credit area group of errors
was determined. which has come affecting the overcome portfolio levels. Executing a
properly designed plan and a field worked investigation plan a model of process adapted
for the credit analysis could be obtained.  This model will allow the cooperative to
obtain efficicncy and effectiveness in this process of the overcome portfolio recovery,

getting financial stability and solid position into the current market.
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INTRODUCCION

Actualmente el sistema Cooperativo de Ahorro y Crédito ha demostrado una evolucion
continua y sostenida, a través de las organizaciones: a nivel nacional que cs la
Federacion Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito (FECOAC). a nivel
[atinoamericano, la Confederacion Latinoamericana de Cooperativas de Ahorro 'y
Crédito (COLAC). vy a nivel mundial. la Organizacion Mundial de Cooperativas de

Ahorro y Crédito (WOCCU).

I .a globalizacion ha tenido muchos efectos positivos para las cooperativas en nuestro
pais. al abrir mercados y permitir ¢l crecimiento de empresas mejores y mas eficientes.
por csta razon sc ve la necesidad que las Cooperativas vavan teniendo una
administracion mucho mds formal para evitar pérdidas de capital. asi como tener
procesos definidos y controlados para tener un mejor control de cada una de las
actividades que s¢ van dando en ¢l desarrollo de las actividades cooperativas y mucho

mas en el otorgamicento de los créditos.,

kI desarrollo del presente trabajo investigativo esta determinado por los siguicntes

capitulos:
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CAPFTULO 1 Se detalla ¢l tema. plantcamiento del tema. contextualizacion. analisis

critico. prognosis. formulacion del problema, justificacion y los objetivos.

CAPITULO [I: Se encuentra los antecedentes investigativos, fundamentacion filosofica,
legal. marco conceptual. hipotesis y sefalamiento de variables que nos scrvird para la

presente investigacion.

CAPITULO 1 Se detalla ta modalidad basica de la investigacion, métodos de
investigacion. nivel o tipo de investigacion, poblacion y muestra. instrumentos y

métodos utilizados para la investigacion y el procesamicnto y analisis de {a informacion.

CAPITULO IV: Se determina el andlisis e interpretacion de resultados

CAPITULO V:en este capitulo se va construyendo la propuesta en base a los resultados
obtenidos de las reuniones de trabajo vy entrevista de trabajo dirigida a los funcionarios

de ta cooperativa.

CAPITULO VI: Se encuentran las conclusiones y recomendaciones del trabajo

investigado.



CAPITULO |

1. Eil Problema

1.1 Tema de Investigacion

Reestructuracion de los Procesos Actuales en el Analisis de Créditos de La Cooperativa
de Ahorro Crédito y Vivienda La Merced Ltda. para mejorar los niveles de

<

productividad y cartera vencida obtenidos en el segundo semestre de afio 2008.
1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1 Contextualizacion.-

1.2.1.1 Contexto Macro.

La importancia del sector cooperativo ha sido destacada en el informe general de las
Naciones Unidas. ademas. por primera vez se tormulan directrices destinadas a sugerir a
todos los paises a crear un entorno favorable para el desarrollo de las cooperativas.
La tendencia al provecho por el simple provecho ha dado lTugar a una sociedad cada ver
mas desigual. con una situacion en que las grandes empresas. que van reduciéndose en
numero. poscen la mayor parte de los recursos mundiales. Si bien los paises en
desarrollo son quiza los mas seriamente afectados por muchas de estas cuestiones. las
nactones desarrolladas tampoco se libran debido al alcance global de las grandes
empresas. la mano de obra en los paises desarrollados esta ahora en competicion directa
con la de los paises en desarrolio. 1o que crea incvitablemente desempleo v hace bajar

los salarios v el nivel de vida en muchos paises de todo el mundo.

>}



Pero la globalizacion ha tenido igualmente muchos clectos positivos  para las
cooperativas en muchos paises. al abrir mercados y permitir ¢l crecimiento de empresas
mejores y mas cficientes. Sin embargo. csta situacion dificre de pais a pais segim cl
entorno economico v politico en ¢l que operen las cooperativas y su capacidad para

adaptarse rapidamente a los retos del nuevo orden mundial.

I'n ¢l entorno actual. no obstante, las cooperativas son cada vez mas las victimas de los
ataques del sector privado. debido sobre todo a la falta de conocimiento del puablico
sobre la diferencia cooperativa. Es importante desarrollar un solido sistema de
comunicaciones dentro del movimiento, de manera que a los diversos  scctores
cconomicos se comprendan y apoyen mutuamente, ya que asi s¢ alcanzard una mayor
unidad ideologica. [a educacion es esencial a todos los niveles v es de suma importancia
que ¢f movimiento invierta en ka promocion de fa imagen del sistema vy que explique al
mundo la diferencia de esta clase de empresas de economia solidaria. que se basa en
principios y valores cooperativos. l.as cooperativas desempenan multiples funciones que
no solo son cconomicas, sino también sociales y medioambientales. v que no sc explican
solo por el comercio. Una cooperativa dilicere de toda otra organizacion comercial en gue
su principal objetivo es servir a sus miembros. pero a la vez ticne un impacto positivo en

la comunidad en la que opera.

I.as cooperativas no pueden sobrevivir en el entorno actual a menos que los paises creen
un entorno  juridico 'y reglamentario en el que. cooperativas  independientes v
democraticas puedan crecer v volverse competitivas y sostenidas: debido a la ausencia
de estas condiciones, algunas cooperativas se han visto obligadas a modificar sus

estatutos.  para  convertirse  en sociedades  limitadas o con fines  de  lucro.

Para invertir esta tendencia. las cooperativas a ntvel regional y nacional deben respetar
¢l principio cooperativo de Cooperacion entre Cooperativas v formar sus propias
alianzas. no solo para promover sus Intereses cconomicos. sino también para formar

erupos de presion. para garantizar ¢l beneficio de oportunidades globales que no solo
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favorceeran a sus micmbros. sino que a la postre. beneficiaran también a las

comunidades locales.

Por otra parte en ¢l marco de la globalizacion, las cooperativas, previa adaptacion de sus
estructuras y rendimiento, son la primeras que pueden aprovechar las ventajas de sus
actividades locales en combinacion con los servicios brindados por sus redes propias.
tanto regionales como nacionales, para asi contribuir considerablemente no solo al
fortalecimicnto de sus socios sino también a las estructuras cconomicas locales

regionales correspondientes.

[Las cooperativas de ahorro v crédito de todo ¢l mundo han intensificado sus esfuerzos
para dar acceso a servicios financieros a precios razonables, al tiempo que ayudan a sus
socios a lograr un mejor acceso a los mercados. Las cadenas de valor. grandes v
pequenas. v los innovadores planes de factoraje posicionan a los pequefios productores

para competir mejor en una cconomia globalizada.

1.2.1.2 Contexto Meso.-

Sistema Financiero Ecuatoriano

La forma de organizacion de los sistemas financieros depende principalmente del nivel
de desarrollo econémico y del tipo de regulaciones que sc apliquen en cada pais. El
mercado financiero podria definirse como el conjunto de canales de interrelacion entre
oferta y demanda de fondos. En forma muy general. existen dos tipos de organizacion: el
sistema con énfasis en el mercado de capitales y el de banca universal. En ¢l primero. las
corporaciones obtienen la mayor parte de su financiamiento a través del mercado de
capitales. In ¢l segundo. los bancos comerciales juegan un papel mucho mis importante

en todas las ctapas del proceso de inversion corporativa.

En ¢l Iicuador. ¢l sistema que predomina es ¢l de banca universal. siendo ¢l desarrolio

del mercado de valores bastante hmitado. Dentro del sistema financiero privado
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ccuatoriano cxisten las instituciones financieras propiamente dichas y las instituciones
de servicios financicros. Las instituciones financieras privadas se clasifican en bancos,

socicdades financieras. mutualistas y cooperativas de ahorro y crédito.

[.as instituciones de servicios financicros son de reciente aparicion. En efcecto, en 1980
solamente  existian las almacencras y las casas de cambio. las compafias de
arrendamiento mercantil y las tarjetas de crédito aparecen a finales de los ochenta:
primeramente como instituciones independientes y luego sc incorporan a los bancos, al
igual que las casas de cambio, dentro del esquema de banca universal que actualmente
existe en ¢l pafs. Adicionalmente. cxisten las corporaciones de garantia y las compaiiias

de titularizacion.

Instituciones Financieras Privadas

Bancos privados

Sociedades ¢ intermediarias financieras

Mutualistas

Coopcrativas de ahorro y crédito

Instituciones Servicios Financieros

Almaccnes generales de depdsito

Compaiiias arrendamiento mercantil

Tarjctas de crédito

Casas de cambio

Corporaciones de garantia crediticia

Cuadro 1. Instituciones que Conforman ¢l Ststema Financicro Ecuatoriano.
Elaborado por: Mayra l.cma B.

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros.



Instituciones que conforman el Sistema Financiero.

Bancos.

Financieras.

Compaiiia se Seguros.

Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones - AFP.
Banco Central.

Bolsa de Valores.

Bancos de Inversiones.

Sociedad Nacional de Agentes de Bolsa

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito en el Sistema Financiero.

Una cooperativa es una asociacion auténoma de personas que se han unido
voluntariamente para formar una organizacion democratica cuya administracion vy
gestion debe llevarse a cabo de la forma que acuerden los socios, generalmente en el
contexto de la economia de mercado. Su intencion es hacer frente a sus necesidades y
aspiraciones econoémicas, sociales y culturales comunes haciendo uso de una empresa de
propiedad conjunta y democraticamente controlada. La diversidad de necesidades y
aspiraciones (trabajo, consumo, crédito, etc.) de los socios, que conforman el objeto
social o actividad corporativizada de estas empresas, define una tipologia muy variada

de cooperativas.

El papel que desempeiian las cooperativas de ahorro y crédito en el mercado financiero
tiene especial caracteristica y necesita de una mejor atencion para que no se queden
rezagadas en esta carrera, de tal suerte que puedan lograr mejores posiciones dentro del

sistema.



Aportan al sistema financicro con un conjunto de elementos y mecanismos que facilitan
las transferencias internas v externas de los recursos monetarios entre cooperados y

cooperativas y éstas cn las demis de la cconomia.

En ¢l sistema financiero nacional. las cooperativas de ahorro y crédito constituyen un
factor fundamental para cl desarrollo economico y social del pais dada la acumulacion
de grandes cantidades de dinero que son producto del ahorro de alto numero de socios
que estan vinculados a estas instituciones y que en su mayoria pertenecen a sectores

sociales medios y medios-bajos.

En los aftos de su iniciacion (1962-63) las cooperativas de ahorro y crédito fueron un
verdadero cjemplo para |.atinoamérica por cuanto constituyeron una inmensa semitla

para la organizacion de capitales.

En general las cooperativas de ahorro y crédito en el Ecuador. desde hace 5 décadas
constituyen un instrumento alternativo de  desarrollo para los sectores populares,
principalmente microempresarios, como una respuesta de dignidad autogestionaria en la
busqueda de la solucidn de sus propias necesidades colectivas. Estan constituidas por
mas de 2'000.000 de socios, brindando servicios financieros a quicnes no han tenido
acceso al mercado financicro tradicional: ubicadas estratégicamente tanto en cl scector

urbano como rural a lo largo y ancho de la Patria.

Las cooperativas de ahorro y crédito han venido consolidandose a través de los anos.
tecnificando su gestion y brindando mejores servicios en retribucion a la contianza
permanente de sus asociados. Desde inicios de los 90s. fucron incorporadas al control y
supervision de la Superintendencia de Bancos y Seguros. manteniendo en su gestion
politicas sanas. medidas prudenciales de solvencia y transparencia, las cuales las ubica
competitivamente ¢n el mercado. A pesar de la crisis financicra a finales de los 90s. las
cooperativas salieron fortalecidas, ninguna fue afectada. [as cooperativas controladas

por la Superintendencia de Bancos y Seguros gozan de buena salud y estan dispucstas a



continuar con su trabajo en beneficio de la comunidad. ofertando servicios financicros y

sociales, en muchos scctores donde no hay otras entidades que brinden cstos servicios.

las cooperativas de ahorro y crédito, son instituciones financieras que se diferencian de
las otras, porque a pesar que pagan impuestos y contribuciones legales. no tienen
excepeiones: los excedentes al final del ejercicio cconomico son retribuidos a sus

Propros socios.
1.2.1.3 Contexto Micro.-

Muchos sectores han plantcado la necesidad de un cambio de modelo ¢n cuanto a la
actividad financicra en ¢l pais como lo hemos analizado en los contextos macro y meso
de esta tesis. es asi que en la ciudad de Ambato sc estd viviendo desde hace algunos afios
el crecimiento del sector cooperativo el mismo  que rescata valores v principios que ha
perdido nuestra sociedad moderna. este sector merece mucha mas atencion por parte del
Estado (sector de la economia solidaria) espectalmente ¢l sistema cooperativo de ahorro
y crédito, en donde se practican de mejor manera los principios de solidaridad. ayuda
mutua. autogestion v control democratico. Ponicndo como objetivo fundamental de su
actividad. el desarrollo del hombre. que por supuesto debe modernizarse v ser mancjada
con conocimientos téenicos, para brindar los servicios de una manera eficiente, cfectiva
y economica para ¢l beneficio comin de los soctos v de la cuidad que de por si es muy

comercial.

Debido a este crecimiento s¢ ha tomado como tema de estudio la necesidad que las
cooperativas tengan procesos definidos. sobre todo en cuanto a lo que se refiere a la
otorgacion de créditos ¥ recuperacion de los mismos, ya que esto permitird una mayor
rotacion de su capital y por consiguiente un mayor beneficio a los socios que requieren

de créditos v ¢l crecimiento de las instituciones cooperativas.
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I:stas son las Cooperativas de Ahorro v Crédito registradas cn la ciudad de Ambato

segln

la

FECOAC y la Supcrintendencia

de

COOPERATIVAS EN LA PROVINCIA DE

TUNGURAHUA
Ambato
01 de Julio Cia. 1 .tda.
COOPAC.

Cacpet Tungurahua.

Camara de Comercio de Ambato.

Carroceros de ‘Tungurahua

Chibuleo [tda.

Conse.Prov de Tungurahua.

k:ducadores de Tungurahua

Ll Buen Samaritano.

Mushuc Runa.

KullkiWasi.

l.a Merced.

Mushuc Nan.

Nuevo Amanecer.

Nueva Esperanza y Desarrollo.

Nuca l.lacta.

QOscus.

San Francisco [.tda.

Sac Aiet

Sagrario [ tda.

Salate

San Alfonso.

Bancos:
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Cuadro 2. Cooperativas de Ahorro y Crédito en la ciudad de Ambato.
Elaborado por: Mayra Lema B.

Fuente: FECOAC y Supcerintendencia de Bancos y Seguros.

1.2.2 Analisis Critico.-

Frente a la inestabilidad y crisis del sistema bancario nacional del afio 2000. donde ¢l
cliente ha demostrado su desconfianza, en cspecial en el sistema bancario nacional,

busco alternativas que le permitan fomentar el ahorro y el acceso a créditos.

Una alternativa dcl sistema financiero fue el sector de la cconomia solidaria,
especiaimente ¢l sistema cooperativo de ahorro y crédito nacional, en donde s¢ practican
de mejor manera los principios de solidaridad, ayuda mutua, autogestion y control

administrativo democratico dentro de sus mismos socios.

El sistema cooperativo a partir  de este fendmeno se ve fortalecido y en un franco
crecimiento del numero de socios, principalmente el segmento informal empresarial v el
de consumo. Esta tendencia no estuvo acorde con el desarrollo de la capacitad téenica y
humana que mangjaban en los procesos de captacion y colocacion, en especial en este
altimo donde los procesos eran demasiados primarios y primaban factores como la

experiencia de los encargados del proceso.

Dentro del macroproceso del colocacion, existe un proceso importante que cs el analisis
dc un crédito, el cual debe contemplar una evaluacion profunda tanto de sus aspectos
cuantitativos como cualitativos del cliente. es necesario considerar ¢l comportamiento
pasado del cliente tanto como cliente de la misma instituciéon o como de las demas
instituciones. una decision crediticia sc la debe tomar en base a antecedentes historicos y
presentes. asi como también se debe considerar en los andlisis de crédito diferentes
consideraciones quc sc pueden dar, con ¢l fin de anticipar los problemas que se pucdan

presentar como cs la falta de pago primordialmente.
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Por lo que en este presente trabajo investigativo se plantea realizar una investigacion
profunda. una propucsta técnica y de eficiencia en este proceso de Andlisis de Crédito en
la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La Merced Ltda, cuya casa Matriz sc
encucntra ubicada en la ciudad de Ambato en la provincia de Tungurahua. en basec al

siguiente problema:

Arbol de Problemas

Ffecto
Pérdida de
roductividad de los .
e procu - , Incumplimiento
Alto indicc de servicios  financieros S
- da e ofrece a de objetivos y
artera vencida. : -
cartera ve que politicas
mstitucion .- .
institucionales

/ | 7

Inadecuado proceso de analisis de crédito no
permite mejorar niveles de productividad y cartera
vencida en la institucion.

/ ! N\

Débil liderazgeo Escasez de Irresponsabilidad  por
. < conocimientos ATt . .
para ¢l cambio . parte ) de los
tecnicos y funcionarios de la
actuales para el institucion.
procesamiento de
créditos

Causa

Grafico 1: Arbol de Problemas.

Elaborado por: Mayra Lema B.



1.2.3 Prognosis.-

Si la situacion descrita en cuanto a un disefio de procesos no adecuado para el andlisis de
créditos se mantiene, la Cooperativa tendra serias consccucncias cn la recuperacion de
cartera y en el servicio que la institucion presta a sus socios, ya que se evidenciaran en la
falta de liquidez que tenga. asi como también en el no cumplimiento de sus objetivos y

metas institucionales.

1.2.4 Formulacion dei Problema.-

:De qué manera un inadecuado proceso de analisis de crédito afecta al mejoramiento de
los niveles de productividad y cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro Crédito y

Vivienda [.a Merced [ .tda.?

1.2.5 Interrogantes

:Los procesos de Analisis de Crédito que emplea la Cooperativa de Ahorro Crédito y
Vivienda La Merced Ltda. actualmente, estan permitiendo alcanzar la productividad que

exige los presupuestos de colocacion de la institucion?

¢El proceso actual de Analisis de Crédito y su manual de politicas en los segmentos de
socios que trabaja la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La Merced Lida. estan

afectando a sus indices de morosidad?

1.2.6 Delimitacion.-

Temporal: la presente investigacion se realizard cn el periodo comprendido entre el

segundo semestre del afio 2008 y primer semestre del afio 2009.



Espacial: Esta investigacion se realizara en la Provincia de Tungurahua, canton Ambato
en las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La Merced 1.tda

ubicadas en las calles Rocafuerte v Ailton 7-16.
1.3 Justificacion.

Primero es necesario partir con la definicion clara de lo que es un crédito, seglin varias
definiciones se ha podido crear un concepto que ayudard a partir con la justificacion del
porque se eligié este tema de investigacion. El crédito implica la confianza entre un
deudor (el que reéibc el crédito) y un acreedor (el que otorga el crédito), es la prestacion
de un servicio a una persona o entidad, la cual. al cabo del tiempo convenido o de los
pactos estipulados debera devolverlo, es por esta definicion que sc ve la importancia de
estudiar el tema de la incidencia de los escasos procesos para el andlisis de créditos a la
cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La Merced Ltda, ya quc
aqui se menciona palabras como confianza y devolucidn, al analizar los problemas que
esta cooperaliva mantiene, uno de los principales es ¢l poder recuperar estos préstamos y
generar mas confianza entre sus socios, ya que un mal mancjo de los riesgos que
conlleva un crédito mal calificado pucde desencadenar en la pérdida de liquidez de la

cooperativa.

Es necesario tener cn cuenta que un mangejo apropiado de un manual para el analisis de
crédito puede ayudar de sobremanera a definir un proceso adecuado y evitar los riesgos
0 que en su lugar éstos se mantengan en niveles razonables que permitan un buen

manejo del dinero de los socios, asi como también:

1. Realizar una evaluacién crediticia estandarizada.

2. Mgjorar ¢l tiempo de ciclo de concesion de crédito

3. Reducir el riesgo documentario y crediticio

4. Mejorar la confiabilidad de la basc de datos de los socios.
S. Optimizar las herramientas cstadisticas de apoyo.

6. Incrementar la productividad de los Asesores de Crédito.



CAPITULO 11

2 Marco Teorico

2.1 Antecedentes Investigativos

Para la elaboracion del presente trabajo se han considerado los siguientes trabajos como

referencia del tema:

Lizano Mufioz Julio (2002) de la Universidad Técnica de Ambato, Facultad de
Contabilidad y Auditoria, en el proyecto de grado previo a la obtencion del titulo de
Licenciatura en Contabilidad y Auditoria, con el Tema: “Mejoramiento dcl proceso de
concesion y recuperacion de la cartera de la cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda

[.a Merced Ltda.”, llegd a las siguientes conclusiones:

Conclusiones

La finalidad del crédito es poner a disposiciéon de los socios dedicados a actividades
comerciales. de produccion y consumo, al capital solicitado; requiriendo que este capital

tenga un destino productivo, que genere un beneficio para el socio.

La concesion de los créditos estan en constante aumento con lo cual la cooperativa esta
cumpliendo con su objetivo que es el de ayudar a los socios a desarrollar y mejorar su

situacion econdmica.

El cooperativismo es una de las actividades que més ha estado evolucionando en los
altimos tiempos, y gracias a ello las personas estamos aprendiendo a que debemos obrar
juntamente con otro u otros persiguiendo una misma finalidad ya que solo con la

solidaridad vy la ayuda mutua vamos a conseguir todos nuestros objetivos.



Tamayo Proaiio Johanna (2004) de la Universidad Téenica de Ambato, Facultad de
Contabilidad ¥ Auditoria. en el provecto de grado previo a la obtencion del Titulo de
Doctora en Contabilidad y Auditoria. con el Tema: “Diseiio del Manual de

Procedimientos del Departamento de Crédito de la Cooperativa tnion Popular 1.tda.™,

Ilego a las siguientes conclusiones:

Conclusioney

Importancia de dar functones basadas en politicas ya cstablecidas adecuadas para que de
esta forma se cumpla a cabalidad por todos los que integramos esta institucion sin

ninguna excepeion.

Necesidad de dar atencion crediticia para el socio tomando en cuenta la preferencia de
dar los créditos de acucrdo a la presentacion de las carpetas basados en sus necesidades

prioritarias.

[:s necesaria una planificacion que permita tomar mejores decisiones en los créditos que
los socios necesitan. de acuerdo a la rentabilidad economica que sea posible para a

mstcion.

Controlar la morosidad va que de esto depende la liquidez de la institucion.

Castro Flores Veronica (2004) de la Umiversidad Téenica de Ambato. Facultad de
Contabilidad y Auditoria. en el provecto de grado previo a la obtencion del Titulo de
[.icenciatura ecn Contabilidad y Auditoria. con ¢l Tema: “Manual de procedimientos
para ¢l otorgamiento de créditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de

Tungurahua Ltda.”. llego a las siguientes conclusiones:
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Conclusiones

El manual ¢s un instrumento de trabajo que al aplicarse, los empleados tendran que
sujetarse a una disciplina laboral y a un cumplimiento de tiempos y normas. Lista ¢s una

de las razones por lo que es importante la utilizacion de este documento.

Is importante dictar politicas que sean acatadas por todos los socios. directivos 'y
cmpleados de la Cooperativa. v ¢s necesario atender con agilidad y dar eficiencia al

servicio de crédito de acucrdo a la demanda existente.

s importante mantener todos los registros, archivos de solicitudes. documentos ¢
informacion contable y administrativa al dia y mantener un control sistematico de los

o

créditos otorgados. prevaleciendo una buena comunicacion con todos los socios.

2.1.1 Breve Resefa Historica de la Cooperativa

f.a Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La Merced Ltda. nace bajo el auspicio
del convento La Merced en el tradicional barrio del mismo nombre habiéndose reunido
un 16 de julio de 1963, 28 moradores del barrio La Merced bajo la dircccion del padre
Rubén Robayo. quien asumi6 ser el primer socio fundador y a su vez su primer
presidente con un capital de ciento ochenta sucres en certificados de aportacion, siendo
aprobad su constitucion legal el 13 de Octubre de 1963 por parte del Ministro de

Bienestar Social.

0 sus inicios la Cooperativa funciono en un local prestado en el convento de la Merced.
a través del tiempo la institucion fue incrementando sus asociados por las bondades del
Sistema Cooperativista. dado su crecimiento. la Institucion vio la necesidad de adquirir

un edificto propio para dar ¢l mejor servicio y adccuada atencion a sus socios.



procediendo a adquirir el edificio actual en el afio de 1869, brindando un cficiente

servicio en la actualidad alrededor de diez mil asociados.

2.1.2 Ubicacion

[Las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda L.a Merced L.tda. se
cncuentran ubicadas en las calles Rocatuerte y Aillon 7-16. Ademas de contar con
cuatro oficinas sucursales ubicadas: en el Centro Comercial Ambato, en ¢l Mercado

Mayorista. en lzamba y en el canton Pelileo parroquia Huambalo.

2.1.3 Servicios que ofrece 1a cooperativa

Ahorro a la vista.-
Son los depositos efectuados por ¢l socio y que se encuentran a su disposicion en todo

momento. Se incrementan con los intereses que son acreditados en sus cuentas.

Inversion a plazo.-

A 30. 60. 90. 180, 360 dias 0 mds y no se requiere ser socio para invertir.

Créditos.-
Hipotecario para Comercio y Consumo.

Destinado para las necesidades de los socios hasta 20.000 usd con garantia de hipoteca.

Hipotecario para vivienda.
Destinado para cubrir necesidades de vivienda hasta 25.000 usd con garantia de

hipoteca.

Educacion, Microcrédito y de Emergencia.
Préstamo inmediato que sirve para solucionar contingencias del socio o su familia con

montos hasta 600 usd.
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demanda del mercado que suministran los ingresos; entre las principales

actividades desarrolladas por esta funcion tenemos:

- Obtener capital para constitucion y operacion de la empresa con aportes de

los socios.

- Conseguir préstamos en instituciones financieras y bancos para cubrir las

obligaciones contraidas o para aumento de capital de trabajo.

- Registro de las operaciones economicas en forma adecuada y con los
respectivos soportes documentales como base de informacién para la

elaboracion de los estados financieros.

- Registro y control sobre cobranzas a los clientes para contar con el flujo de

fondos necesarnos.

- Pago oportuno a los proveedores de acuerdo a ias condiciones contratadas

con la finalidad de mantener una buena imagen empresarial.

- Adecuado control de cuentas y especialmente de las bancarias; asi como,

su respectiva conciliacion.

- Contar con adecuada informacién tanto cualitativa como cuantitativa, para
Gerencia y los Niveles Directivos sobre la situacién econdmica y financiera

de la empresa.
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- Determinar los margenes de utilidad de las operaciones desarroliadas por

la empresa.

- Cumplimiento de todas las obligaciones financieras legales con nuestros

trabajadores.

- Cumplimiento de las obligaciones contraidas con instituciones financieras y

gubernamentales.

Recurso Tecnolégico.

La implementacion adecuada de este recurso producira informacion
adecuada en calidad y en cantidad, que pemmitirdn alcanzar niveles de
operatividad eficientes asegurando la satisfaccion del cliente, se halla

conformada por:

- Hardware informatico.

- Software informatico.

2.4.2 Prestacion de Servicios.

“Lugar, ciberespacio y tiempo. La entrega de los elementos del servicio a
los clientes implica la toma de decisiones sobre el lugar y el momento de la

entrega, asi como de los métodos y canales empleados.
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La entrega puede incluir canales de distribucion fisicos o electrénicos (o
ambos), dependiendo de la naturaleza del servicio proporcionado. El uso de
los servicios de comunicacion de mensajes en Internet permite que los
servicios basados en informacion se entreguen en el ciberespacio y se
reciban por teléfono o en una computadora en el lugar y el momento que

convenga al cliente.

Las empresas tienen la posibilidad de entregar el servicio en forma directa a
los clientes o a través de empresas intermediarias, como tiendas al menudeo
que reciben unos honorarios o un porcentaje del precio de venta por realizar
ciertas tareas relacionadas con las ventas, el servicio y el contacto con los
clientes. La rapidez y la conveniencia del lugar y tiempo para el cliente son

factores determinantes en la estrategia de la entrega del servicio.” 3

Para elio necesitamos aplicar procesos adecuados; asi como contar con
proveedores que garanticen la calidad de insumos suministrados y la
suficiente infraestructura que originen una capacidad instalada de prestacion

de servicios suficiente, entre sus principales acciones tenemos:

- Planificacién y control de los procesos de produccion acorde a la demanda,
solucionando adecuadamente las restricciones para que no se produzcan los

cuellos de botelia en la atencion a los clientes.

S LOVELOCK, Reynoso. (2004). ADMINISTRACION DE SERVICIOS. Ed. Pearson Educacion.
México. P. 45.
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- Tener en 6ptimas condiciones todo el equipo de prestacion de servicios,

evitando paralizaciones o retrasos en la entrega del servicio.

- Evaluar ia calidad de! servicio y los niveles de satisfaccion en el cliente.

- Investigar y desarollar servicios conexos que cubran todos los

requerimientos de la demanda.

- Tener capacidad de innovacion tendiente a constantemente cubrir las

expectativas en todos los aspectos que involucran el servicio.

- Infraestructura de atencion adecuada y 6ptima sin desperdicio ni carencia

de recursos.

- Ubicacion adecuada capaz de ofrecer condiciones de comodidad,

seguridad e imagen empresarial adecuada.

“Precio y otros costos para el cliente. Este componente destaca el
manejo de los gastos y de otros desembolsos en que incurren los clientes
para obtener los beneficios de la ejecucion del servicio. Las
responsabilidades no se limitan a las tareas tradicionales del establecimiento
del precio de venta a los clientes, la disposicion de margenes comerciales y
la definicion de condiciones de crédito. Los gerentes de servicio reconocen
también y tratan de reducir al minimo, cuando es practico, otras cargas que

los clientes pueden tener en la compra y el uso de un servicio, incluyendo el
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tiempo, el esfuerzo fisico y mental y las experiencias sensoriales

desagradables como fos ruidos y otras molestias.” 6

Es evidente que se deben implementar servicios adicionales que no
encarezcan el costo del servicio, por cuanto esto lo harian no competitivo ya
que uno de los factores importantes de la competitividad es el precio y este

refleja la eficiencia en la gestion operativa

La calidad en los servicios.

“Productividad y calidad. Estos elementos, considerados a menudo como
independientes deben manejarse de manera estratégica como elementos
relacionados entre si. Ninguna empresa de servicio pude darse el lujo de
considerar a cada elemento en forma aislada. La productividad tiene relacion
con el modo en que las entradas se transforman en salidas y que a su vez
son evaluadas por los clientes al cumplir sus necesidades, deseos y
expectativas. El mejoramiento de la productividad es esencial para mantener
los costos bajo control, pero los gerentes deben tener cuidado de evitar
recortes inadecuados en los niveles del servicio que los clientes pueden
resentir (y quiza los empleados también). La calidad del servicio, segian la
definen los clientes, es basica para su diferenciacion y el fomento de la

lealtad del cliente.”’

¢ LOVELOCK, Reynoso. (2004). ADMINISTRACION DE SERVICIOS. Ed. Pearson Educacion.
México. P. 45.

7 LOVELOCK, Reynoso. (2004). ADMINISTRACION DE SERVICIOS. Ed. Pearson Educacion.
México. P. 44,
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Por estas razones toda empresa debe tener una gestion destinada a la
satisfaccién del cliente, las relaciones tanto con los clientes internos como
externos deben ser tecnificados y responder a metodologias y procesos

adecuados, antes de ejecutar cualquier cambio en mejora del servicio debe

ser evaluada su calidad.

Es necesario que todos los integrantes de la organizacion se involucren en
actividades de cambio y mejoramiento continuo en consecucion de la
satisfaccion del cliente y concomitantemente la empresa debe motivar y
retribuir adecuadamente los esfuerzos del personal por su superacion

técnica.

El servicio debe considerar aspectos como: sexo, edad, ingresos,
preferencias del cliente, y contar con procesos flexibles que permitan su

adaptabilidad a cambios de estas variables.

La calidad en si consiste en tener eficiencia en los suministros, procesos,
recursos, actividades de gestibn y los servicios, que estan asociados a
principios y métodos que abarcan a toda la empresa y se las denomina

Calidad Total.

Una Calidad Total implica costes adecuados que nos permitan ser

competitivos en el mercado, generar satisfaccion tanto en clientes intemos
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como extemos y esto se lo consigue mediante la aplicacion de procesos

técnicamente establecidos.

Un aspecto importante es potenciar el factor humano ya que estas son las
que ejecutan la prestacion del servicio a través de una gestion apropiada de

recursos y procesos.

Las empresas destinadas a la prestacion de servicios requieren tener una
estructura organizacional orientada a la satisfaccion de los requerimientos
del cliente, mediante la aplicacion de técnicas y planificacion en las

relaciones con estos.

Todo proceso de implementacion de calidad en la produccion, necesitan de
un re-disefio de procesos, capacidad para solucionar problemas, toma de
decisiones y una mejora continia mediante la aplicacion de metodologias a

través de un sistema adecuado.

Dentro de la obtencion de la satisfaccion de los clientes tiene un papel
importante las relaciones humanas mediante un aprendizaje continuo para
solucionar las dificultades que surgen a diario en la relacion de servicio con

el cliente.

Los servicios son prestados en forma directa y por io tanto el empileado a
cargo debe dar una imagen para concretar un pedido de servicio, a través

de la aplicacion de un proceso que tiene una entrada (solicitud), ejecucion
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del servicio y salida del mismo, sefalandose que en las empresas de

servicios cada proceso individual tiene caracteristicas propias.

Insatisfacciéon en empresas de servicios.

La mayor fuente de insatisfaccion esta relacionada con la estructura
organizacional, en un 58%, mientras que el restante 42% tienen que ver con

la relacién directa empleado-cliente.

Dentro de la estructura organizacional se puede manifestar ia incidencia de
incumplimiento a lo contratado, servicio inadecuado o parcial, incumplimiento

de tiempos de entrega del servicio.

Entre los aspectos interrelacionables con el cliente tenemos: personal

indiferente, no calificado, maltrato y falta de amabilidad.

Se pueden encontrar otros factores de insatisfaccion como: faisa imagen
publicitaria, carencia de informacion, coste no adecuado, tiempos de espera,
falta de formalidad en la atencibn, mala comprension de lo requerido,

infraestructura inadecuada, etc.

Evaluacién de la calidad del servicio.

Es indispensable que quienes conforman la empresa adopten un sistema de

gestion adecuado que permita evaluar los procesos de prestacion del
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servicio, la gestion de la calidad se revierten en el logro de resultados,

metodologias en gestion de procesos y algo muy importante, liderazgo.

La evaluacion se basa en ia percepcion que tienen del servicio los clientes y
que servira para luego implantar mejoras, toda queja que afecte a un 10% de

su portafolio de clientes debe ser estudiada y analizada para mejorarse.

Es importante no medir muchas cosas a la vez, pero si la mayor cantidad de
variables respecto a una cosa, se debe contar con un porcentaje mayor del
50% de clientes para poder extraer informacion estadistica que nos sefialen

las modificaciones a efectuarse en los procesos.

indicadores.

Se deben disefiar indicadores generales, particulares del servicio, en
especial aquellos que midan la relacion interpersonal cliente-empleado.
Dentro de los indicadores relacionados a los aspectos cuantitativos que

tenemos:

- Tiempo de espera.
- Retrasos.
- Tiempo de entrega.

- Tiempo de periodo transcurrido desde el pedido hasta cumplimiento del

servicio.



- Ndmero de llamadas.

- Numero de visitas al local.

- Nivel de cumplimiento de lo contratado.

- Exactitud en la facturacion.

indicadores que midan cualidades y cuantifican aspectos como:

- Confort.

- Seguridad.

- Cortesia.

- Amabilidad.

- Atencion.

-Confianza.

Los indicadores propios del servicio tienen que ver aspectos como:

- Es el proceso adecuado.

- Duracién del proceso y demora de este.

- Las etapas le satisfacen al cliente totalmente.

- Si el servicio prestado es el acordado.

- Le satisface el precio.

41
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- Es la informacion adecuada.

- El sistema para el tratamiento de reclamos y quejas es adecuado.

- En general se encuentra satisfecho con las caracteristicas del servicio.

-Qué nivel de satisfaccion le proporcionan las personas que intervienen en el

servicio.

- Los servicios complementarios son satisfactorios.

- Considera satisfactorio el servicio.

Formas de medir.

La informacién recopilada puede ser estudiada de diversas maneras:

Estadistica.

Términos relativos en tanto por ciento, por nivel; ejemplo:

- Porcentual de retrasos en las entregas de servicio.

- Porcentual de clientes satisfechos y no satisfechos.

Cuantitativa.

Valores absolutos como:
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- Tiempo promedio de atencion.

- Tiempo promedio de duracion del proceso de prestacion de servicio desde

el inicio hasta el final.

_ Numero de visitas a la empresa para ser atendida.

Por las actitudes.

- Indiferencia.

- Descuido.

- Cortesia y amabilidad.

Por los efectos.

- Reclamaciones.
- Satisfaccion.

- Eliminacién o no de un problema.

Por conductas observables.

- Callificado o incompetente.
- Honesto o engafioso.

- Justo o injusto.



- Rapido o lento.

Por el tiempo.

- Tiempo de espera.

- Retrasos.

Por el nivel de satisfaccion.

- Muy satisfactorio.

- Medianamente satisfactorio.

- No satisfactorio.

Por los costos.

- Costos no 6ptimos producto de la falta de calidad de los procesos.

Por el numero de clientes.

- Numero de clientes ganados.

- Numero de clientes perdidos.

- Porcentuales por zonas.
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Por las quejas.

- Andlisis metodolbgico de reclamaciones y quejas.

Por errores.

- Cuantificacién y analisis de errores.

2.4.3 Promocion y educacion.

“Ninguna empresa de servicio tendra éxito sin una comunicacion eficaz. Este
componente desempefia tres papeles de vital importancia: proveer la
informacion y el consejo necesarios, convencer a los clientes meta de los
méritos de un servicio especifico y animarlos a actuar en momentos
especificos. En la administracion de servicios, gran parte de la comunicacion
tiene por naturaleza fines educativos, sobre todo para los clientes nuevos.
Las empresas deben ensefiar a estos clientes los beneficios del servicio, asi
como el lugar y el momento para obtenerio, ademas de dar instrucciones
sobre la manera de participar en los procesos del servicio. Las
comunicaciones se entregan por medio de individuos, como vendedores y
capacitadores, 0 a través de medios como television, radio, periddicos,
revistas, carteles, folletos y sitios de intemet. Las actividades de promocion

sirven para reunir argumentos a favor de la seleccion de una marca en
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particutar o usar estimulos para atraer la atencioén de los clientes y motivarios

a actuar.” 8

En la actualidad ia comunicacion es una herramienta poderosa para orientar,
influenciar y obtener reacciones que la empresa desea tener como respuesta
de nuestros clientes; en ofras palabras es un mecanismo para ejercer
estimulos cuyas reacciones sean positivas y contribuyan a la consecucion de

los objetivos organizacionales y por ende empresariales.

2.4.4 Comercializacion.

La comercializacion comprende basicamente actividades de compras de
insumos y venta de servicio, estas pueden ser desarrolladas directamente

por la empresa o a través de subsidiarias o agentes.

Social.

Guarda relacién entre el entomo, la empresa y el desarrollo de sus
actividades en cuanto a no producir efectos negativos sobre aspectos de
moralidad y bienestar social en cumplimiento a lo estipulado en la
Constitucion y mas cuerpos legales que rigen la actividad de ia empresa.

Toda empresa mantiene un nexo con dos ambientes, asi:

® LOVELOCK, Reynoso. (2004). ADMINISTRACION DE SERVICIOS. Ed. Pearson Educacion.
México. P. 45.
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Ambiente Externo.- Conformado por la comunidad donde se desenvuelve la

empresa y de cuya respuesta favorable dependera el éxito de la misma.

Ambiente Interno.- Que corresponde a todos los factores y recursos que
ejecutan los procesos para la prestacion del servicio y quienes aportan el

capital para el funcionamiento.

2.4.5 Glosario.

Capital:

Recursos provenientes del ahorro o del préstamo que se destina a la

adquisicion de activos financieros o reales.

Emigracion:

La emigracion consiste en dejar el propio pais o la propia region para

establecerse en otro u otros distintos. Forma parte del concepto mas amplio

de las migraciones de poblacion.

Migracion:

Se denomina migracion a todo desplazamiento de poblacion que se produce

desde un lugar de origen a otro destino y lleva consigo un cambio de la

residencia habitual.
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Faita de liquidez:

Situacion de una empresa o particular cuando no puede hacer frente a sus
obligaciones inmediatas de pago por insuficiencia de su tesoreria o del
activo realizable a corto plazo. Supone un desacompafiamiento de su activo
realizable y de su pasivo a corto plazo o que puede provocar la suspension

de pagos.

Financiacion:

Operacion que consiste en dotar de recursos financieros (monetarios y otros

medios de pago) a una unidad econémica.

Financiacion de capital de desarrollo:

Es la financiacion de la empresa destinada a su expansion y crecimiento. El
capital se destina a financiar e incrementar |a capacidad de produccion, del

mercado o el desarrolio de productos que requieren capital adicional.

Financiacion de inicio o lanzamiento:

Es la financiacion para la elaboracion de un nuevo producto y su

introduccién inicial en el mercado.
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Financiacion externa:

Es la financiacion proveniente de capitales exteriores a la empresa y el

empleo de recursos ajenos.

Financiero:

Es aquella persona que aporta dinero a una empresa o a un determinado
proyecto. También se les da este nombre a las personas relevantes en el

mundo de la banca ya las finanzas.

Fluidez:

Situacion en que las distintas clases de 6rdenes pueden ser cumplidas sin

retrasos provocados por las circunstancias propias del mercado.

Franquicia:

La franquicia es un tipo de contrato utilizado en comercio por el que una
parte llamada franquiciador cede a otra lamada franquiciado la licencia de
una marca asi como métodos de hacer negocios a cambio de una tarifa
periddica o royalty. La franquicia consiste en aprovechar la experiencia de un
empresario que ha conseguido una ventaja competitiva destacable en el

mercado.
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Holistico:

La holistica se refiere a la manera de ver las cosas enteras, en su totalidad,
en su conjunto, en su complejidad, pues de esta forma se pueden apreciar
interacciones, particularidades y procesos que por lo regular no se perciben

si se estudian los aspectos que conforman el todo, por separado.

indice:

Nomero que representa el nivel de algin mercado financiero o aiguna

variable economica.

Indicador econdémico:

Estadistica o cifra que da una idea aproximada de la marcha de la

economia.

Indicador técnico:

Representacién grafica de una relacion matematica entre el valor actual y las

histéricas denominada tendencia. El analisis por indicadores técnicos forma

parte det analisis técnico.
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Remesas:
Las remesas son cantidades de dinero enviadas por emigrantes a sus
paises de origen. Las cantidades anuales de dinero son tan grandes que en

algunos palses ‘han desplazado a las exportaciones tradicionales como |a

principal fuente de ingresos de la economia nacional.
2.5 Hipotesis.
La estructura organizacional de la Empresa de Giros y Envios

Internacionales “EQUINOCCIAL MONEYCHANGE", permitira cumplir los

requerimientos de calidad del servicio.

2.6 Variables.

2.6.1 Variable independiente.

- Estructura Organizacional.

2.6.2 Variable dependiente.

- Satisfaccion de los requerimientos de calidad.



CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO.

3.1 Modalidad de ia investigacion.

El presente trabajo considera lo cualitativo como lo cuantitativo; por el
objetivo es investigacion aplicada en cuanto produce cambios a una realidad
actual: es de tipo participativo por ser un proceso que modifica el entomo

organizacional de la empresa, a través del involucramiento de sus actores.

- Fuente primaria de informacion.

El estudio requiere de fuentes primarias de informacion, de donde se
recopilaran los datos que posibiliten el andlisis y realizacion de la propuesta;

asi:

La investigacion cientifica mediante técnicas de observacion, cuestionarios,

registro de notas, informéaticas y de analisis.

- Fuente secundaria de informacion.

Es necesario la aplicacion de la Investigacion Bibliografica, que toma como

base los aspectos tedricos de otros investigadores referentes a Estructura
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Organizacional; estableciéndose de esta manera un nexo entre lo tedrico-

practico, mediante la utilizacion de: diccionarios, sitios Web, libros, tesis.

3.2 Tipo de investigacion.

En cuanto al lugar donde esta se desarrolla, la ubica como una investigacion
de campo, ya que es el medio donde se desenvuelve el fendbmeno de tipo
administrativo objeto de investigacion; en consideracion a lo circunstancial
se refiere a la investigacion descriptiva, representa la manera en que las

variables deben operar para producir eficiencia en la prestacion del servicio.

La investigacién por su objetivo se identifica como una investigacion de tipo
exploratoria y descriptiva; cuya meta es conocer en el fenémeno investigado,

asi como, establecer las relaciones entre sus variables.

3.3 Poblaciéon y muestra.

La pobiacion motivo de investigacion esta determinada por las unidades
Administrativa, Operativa y Marketing, su muestra responde a una poblacion
finita; asi como, a los clientes de la empresa, estando conformada por:

- 2 Directivos.
- 8 Empleados.
- 50 Clientes.
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La cantidad de 50 clientes, pemmite tomar la decision de operar con
parametros poblacionales, ya que el tamafio poblacional tiene poca
diferencia con el obtenido en el caiculo de la muestra, por io cual se opt6 por
realizar un censo ya que es una poblacion bastante manejable. EI cambio

de encuesta a censo no implica una gran diferencia.

Para la muestra respecto a los clientes se aplicara la siguiente formula:

N

E2 (N-1)+1

n = tamario de la muestra.
N= Paoblacioén.
E= Error de muestreo (5%)

50

0.052 (50-1)+1
n=45

N=

El levantamiento de informacion a Directivos y empleados de manera similar
corresponde al tamafio de la poblacion; asi:
- 2 Directivos.

- 8 Empleados.



3.1 Operacionalizacion de variables

3.1.1 Matriz de Operaclonalizacion de variables.

Tabla: 3.4  Variable independiente: Estructura Organizacional.

CONCEPTO CATEGORIAS ( INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
T Establecimiento  de | Recursos. - econémicos. .Se han determinado i0s
una estructura  Que - financieros. requerimientos de recursos | -Lectura cientifica.

disponga de o8
recursos  necesarios,
asi como, de la
coordinacién adecuada
entre los diferentes
niveies de la empresa,
procesos,

procedimientos, control
de las actividades
administrativas y
operativas que
generen un gervicio
que satisfaga 108
requerimientos de
calidad de ios clientes.

- medicién del talento humano.

-uso de materiales.

.uso de recursos tecnologicos.

tanto  cualitatva como
cuantitativamente, para que -Cuestionarios.
los procesos de prestacion

del servicio se desarrollen
adecuadamente?

Administracion
operaciones.

-gumplimiento pianificacion.

| .rendimientos, ausentismo.
-calidad del servicio

- randimientos operacionales.

-cumplimiento presupuestario.

.Se han estabiecido las

funciones de tipo | -Lectura cientifica.
administrativa que permitan

una gestion adecuada de -Cuestionarios.
los recursos

empresariales?

Elaborado por: VELASCO, Ma. Fermanda (2007)-

c¢



Tabla: 3.2

Variable dependiente: Calidad del servicio.

CONCEPTO | CATEGORIAS ‘ INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTOS }

La calided en si
consiste en tener
sficiencia en la
prestacion del servicio
y los  slementos
involucrados con este,
de tal manera que
generen satisfaccién y
llenen las expectativas

de los clientes,

- Gestion del servicio. ‘

- efsctividad.
- eficiencia.
- productividad.

.Se han determinado ios
requerimientos y expectativas de
los ciientes respecto a los
elementos intrinsecos Y
extrinsecos del servicio?

.Se evaluan pericdicamente los
niveies de satisfaccién, respecto
a los elementos involucrados en
la prestacion del servicio?

Elaborado por: VELASCO, Ma. Fernanda (2007).

-Lectura cientlfica.

-Cuestionarios.

|

9¢
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3.1 Técnicas e instrumentos.

Se aplicaran cuestionarios a ios empleados (ambiente interno); asi como a
los clientes (ambiente externo), segun el tipo de informacion a ser recopilada
ya sea orientada a focalizar asuntos estructurales, organizacionales,
servicio, satisfaccion, demanda de nuevos servicios, localizacion,

relacionados con el nivel de satisfaccion de los clientes; asi:

- Guia de entrevista para la contextualizacién micro. (Anexo A).

- Cuestionario dirigido al Recurso Humano y Directivos de “EQUINOCCIAL
MONEYGHANGE". (Anexo B).

- Cuestionario a los clientes del negocio “EQUINOCCIAL MONEYGHANGE".
(Anexo C).

3.2 Procesamiento y analisis de la informacion.

Con los datos de la consuita se procede a tabular la informacion, previo un

proceso de validacion.

Se elaboraran graficos estadisticos para mejorar su comprension.

Se analizan e interpretaran los resultados respecto a los objetivos e
hipotesis, para exiraer las respectivas conclusiones y recomendaciones que

se consideran para la elaboracion de la propuesta.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Con la finalidad de obtener informacion fidedigna y confiable para los fines
de la presente investigacion, se procedi6 a disefiar un formato de consulta o

encuesta. Los objetivos definidos son:

- Identificar la necesidad de mejorar los canales de comunicacion.
- Establecer areas criticas.

. |dentificar esquemas de gestion que promuevan un ambiente de trabajo
adecuado o cuaies lo perjudican.

- |dentificar nive! de informacion y su comprension.

Por lo que se determinan formas particulares de consulta para:

- Directivos / propietanios.
- Empleados, Yy

- Clientes.

El analisis nos da a conocer los problemas que la estructura actual de la

Empresa de Giros Y Envios internacionales “EQUINOCCIAL MONEY
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CHANGE" tiene, para desarrollar adecuadamente sus actividades, Yy

satisfacer los requerimientos de sus clientes.

4.1 Cuestionario sobre estructura organizacional. (Anexo B).

OBJETIVO: Determinar la forma en que las actividades son realizadas en la
actualidad, tanto en el aspecto administrativo como en el de prestacion del

servicio.

Pregunta 1. (Cémo calificaria los recursos de la empresa?

1.4 Recurso Humano.

Se tiene los siguientes resuitados:

Tabla: 4.1 Calificacion sl Recurso Humano de la empresa.

CALIFICACION FRECUENCIA | PORCENTUAL
Muy bueno 4 50
Bueno 2 25
Regular 2 25
Deficiente 0 0
TOTAL 8 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Femanda (2008)
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Grifico: 4.1 Calificacion al Recurso Humano de la empresa.

1.1 Recurso Humano

1
\
|

Regular / / % ‘
25.00% / \

\‘ / |
e Muy bueno
50.00%
| | |

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Fernanda (2008)

Interpretacion de los resultados sobre la calificacion del Recurso

Humano.

Un 50% de los encuestados manifiestan que este recurso es muy bueno,
mientras que un 25% lo cataloga como bueno y otro 25% lo conceptua
como regular, se puede determinar que en forma global un 75% lo definen

como adecuado, valor que se lo puede considerar como una fortaleza.

1.1 Recurso Econémico.

Los resultados son:

Tabla: 4.2 Calificacién al Recurso Econémico de la empresa.

CALIFICACION FRECUENCIA | PORCENTUAL
Muy bueno 2 25
Bueno 4 50
| Regular 2 25
Deficiente 0 0
TOTAL 8 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Femanda (2008)
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Grifico: 4.2 Calificacion al Recurso Econémico de la empresa.

1.2 Recurso Econémico
Deficiente
0.00%

|
|
|
|
|

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Fernanda (2008).

Interpretacion sobre los resultados de la calificacion al Recurso

Econdémico.

Un 50% manifiesta que la disponibilidad de este recurso es bueno en la
empresa, un 25% lo califica como muy bueno y un 25% como regular, se
tiene la concepcion de que en forma general el recurso es suficiente para
desarrollar las actividades normalmente. Al igual que en la pregunta anterior

la ponderacién de bueno a muy bueno cubre el 75% de las respuestas.

1.2 Recurso Financiero.

Los resultados son los siguientes:

Tabla: 4.3 Calificacion al Recurso Financiero de la empresa.

CALIFICACION FRECUENCIA | PORCENTUAL
Muy bueno 1 12,5
Bueno 6 75
| Regular 1 12,5
Deficiente 0 0
TOTAL 8 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Fernanda (2008)
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Grifico: 4.3 Calificacion al Recurso Financiero de la empresa.

1?3 Recurso H:undom ‘

|
Deficiente |
Reguiar 0.00%
12,50% Mz ;:”

Bueno
75,00%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Femanda (2008).

Interpretacion de resultados de la calificacion al Recurso Financiero.

El 75% de los encuestados afiman que la disponibilidad de Recurso
Financiero es bueno, un 12.50 % manifiestan que es muy bueno y un
12.50% que es regular. En forma global se puede interpretar que un 87.5%

confirman la existencia adecuada de este recurso.

1.3 Recurso Material.
Esta referido a identificar si los materiales satisfacen los requerimientos de

la empresa. Se tiene los siguientes resultados:

Tabla: 4.4 Calificaciéon al Recurso Material de la empresa.

CALIFICACION FRECUENCIA | PORCENTUAL
Muy bueno 1 12,5
Bueno 3 375
| Regular 4 50
Deficiente 0 0
TOTAL 8 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Fernanda (2008).
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Grifico: 4.4 Calificacion al Recurso Material de la empresa.

1.4 Recurso Material

Deficiente
Regular 0,00% Muy bueno
50,00% \ 12,50%
Nll™
-~ Bueno |
37,50%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Fernanda (2008)

Interpretacion sobre los resultados de la calificacion al Recurso

material.

Un 50% tiene la opinibn que este existe en forma regular en la empresa, un
37.50% lo considera como bueno y un 12.50% como muy bueno, en general
se puede manifestar que un 50% lo consideran aceptable, mientras que el

otro 50% como regular. Es un punto que requerira observacion.

1.4 Recurso Tecnolégico.
Se tiene los siguientes resultados:

Tabla: 4.5 Calificacién al Recurso tecnolégico de la empresa.

CALIFICACION FRECUENCIA | PORCENTUAL
Muy bueno 2 25
Bueno 2 25
| Regular 3 375
Deficiente 1 12,5
TOTAL 8 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Femanda (2008)



Grafico: 4.5 Calificacién al Recurso Tecnolbgico de la empresa.

1.5 Recurso Tecnolégico
Deficiente Muy bueno
12,50% 25,00%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Fernanda (2008)
Interpretacion de los resultados sobre la calificacion del Recurso

Tecnolégico.

En un 37.50% la disponibilidad de este recurso se lo califica como regular, el
25% como muy bueno, otro 25% lo ve como bueno y un 12.50% como
deficiente. Se puede decir que entre el concepto de regular y deficiente se
encuentra un 50% de los encuestados, aspecto que se debe considerar para

las conclusiones y recomendaciones.

Pregunta 2. ;EIl personal responde eficientemente a las funciones de

cada area?

21 Tesoreria.

Se tiene los siguientes resultados:
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Tabla: 4.6 Eficiencia del personal respecto a sus funciones en el drea de Tesoreria.

Criterio Frecuencia | Porcentual
sl 3 375
NO 5 62,5
TOTAL 8 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Femnanda (2008)

Grifico: 4.6 Eficiencia del personal respecto a sus funciones en el drea de Tesoreria.

Fuente: Encuestas
Elaborado por: VELASCO, Ma. Fernanda (2008)

Interpretacion sobre los resultados de la eficiencia del personal de

Tesoreria respecto a sus funciones.

El 625% manifiesta que el personal no desarrolla sus funciones
eficientemente, mientras que un 37.5% dice que si lo hace. El porcentual
que manifiesta una ineficiencia en la ejecucion de las funciones es elevado

aspecto que debe considerarse para la propuesta de solucion.
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CONARTEL, Porta, Deprati, Casa Tosi y similares casas comerciales) cuya informacion
es solicitada directamente por los burds de informacion crediticia, y corresponde

tnicamente a obligaciones que se mantiene como deudores.
;Cuil es el objetivo principal de la Central de Riesgos?

Considerando que esta informacién reficre a créditos concedidos por entidades del
sistema financiero, cuya fuente de fondeo son, en su mas alto nivel, los depositos de
quienes confian en dichas entidades, la primera finalidad de la Central de Riesgos cs
proteger los dineros depositados en las entidades controladas por la Superintendencia de

Bancos y Seguros.

Adicionalmente, otro de los objetivos es garantizar el retorno de los valores prestados,
esto minimizando el riesgo de a quien se ha prestado, mientras mas conozco al deudor
menor riesgo de que no cumpla con su obligacion se tiene, es asi que con los datos que
presenta la Central de Riesgos, se puede establecer en el andlisis de una persona que
solicita un préstamo o tarjeta de crédito, tanto en las entidades financieras como c¢n las
casas comerciales, que esa persona tenga un buen historial crediticio como cumplidor de

sus obligaciones, o lo contrario.
. Qué significa cada Calificaciéon?

A: aquclla persona que cucnta con suficientes ingresos para pagar el capital e intereses y
lo hace puntualmente. Si es un crédito comercial, el pago de la cuota no puede pasar de

30 dias y si es de consumo, no mas de cinco dias.

B: clientes que todavia demuestran que pueden atender sus obligaciones pero que no lo
hacen a su debido tiempo. En los créditos comerciales son los que se tardan hasta tres

meses en pagar sus obligacioncs.

C: personas con ingresos dcficientes para cubrir el pago del capital y sus intereses en las

condiciones pactadas.
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D: igual que las personas que tienen calificacion C, pero donde sc tiene que ejercer la
accion legal para su cobro y, generalmente renegocian ¢l préstamo bajo otras

condiciones.

E: cs la ultima calificacion. Aqui estan las personas que se declaran insolventes o ¢n
quiebra y no tiecnen medios para cancelar su deuda. En los créditos comerciales, la
morosidad es superior a los nueve meses y en los de consumo, por encima de los 120

dias.
Indicadores financieros

Un indicador financiero es una relacion de las cifras extractadas de los estados
financicros y demds informes de la empresa con el proposito de formase una idea acerca
del comportamicnto de la empresa; se entienden como la cxpresion cuantitativa del
comportamiento o el desempeiio de toda una organizacion o una de sus partes, cuya
magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia, pucde cstar sefialando una

desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas segun ¢l caso.

La interpretacion de los resultados que arrojan los indicadores economicos y financicros
estd en funcion directa a las actividades, organizacidén y controles internos de las
Empresas como también a los periodos cambiantes causados por los diversos agentes

internos y externos que las afectan.

Indices de Liquidez

Capital De Trabajo.-

Una compaiiia que tenga un capital de trabajo adecuado esta cn capacidad de pagar sus
compromisos a su vencimicnto y al mismo tiempo satisfacer contingencias e
incertidumbres. Un capital dc trabajo insuficiente es la causa principal de morosidad en
pagos y, lo que es peor, de serias dificultades financieras.(Activo Corriente - Pasivo

Corricnte)
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Razon Corriente.-

Indica la capacidad de la empresa en cumplir con sus obligaciones a corto plazo. (Activo

Corriente / Pasivo Corriente)

Prueba Acida.-
Mide con mayor severidad el grado de liquidez de las empresas ya que, ecn algunas
circunstancias, los inventarios y otros activos a corto plazo pueden secr dificiles de

liquidar. ((Disponible + Inversiones Temporales + Deudores) / Pasivo Corriente)).

indices de Endcudamiento:

Patrimonio neto.-

Es una medida mas conservadora del Patrimonio Liquido ya quc puede darse el caso de
que cste haya sido inflado por valorizaciones sin sustentacion real. (Patrimonio Liquido -

Valorizaciones)

Nivel de endeudamiento.-

Corresponde al grado de apalancamiento utilizado ¢ indica la participacion de los

acreedores sobre los activos de la compaiiia. (Total Pasivo / Total Activo)

Endeudamiento sin valorizaciones.-

Similar al indicador anterior, es mas conservador ya que del valor del activo se resta la

intangibilidad de las valorizaciones. (Total Pasivo / (Total Activo - Valorizaciones)

Activos fijos / patrimonio liquido.-
Entre mayor sca cste porcentaje mas vulnerable serd la compaiiia a imprevistos y
cambios inesperados en el entorno econdémico. Los recursos de la cmpresa cstan

congelados en maquinaria y equipo y el margen de generacion de capital de trabajo se
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estrccha demasiado para la realizacién de sus actividades diarias. (Activos Fijos /

Patrimonio Liquido).

Concentracion endeudamiento a corto plazo.-
Indica ¢l porcentaje de los pasivos que deben scr asumidos a corto plazo. (Pasivo

Corriente / Pasivo Total)

Endeudamiento / ventas.-

Medida adicional del nivel de endeudamicnto que ticne la empresa. Si se compara con
los estandares de la actividad a la que pertencce, indica la proporcionalidad de su nivel

de endeudamiento a su nivel de ventas. (Pasivo Total / Ventas Netas)

Endeudamiento financiero / ventas.-

(Obligaciones Financieras / Ventas Netas)

Carga gastos no operacionales

Indica el porcentaje de los ingresos anuales dedicados al cubrimiento de gastos no

opcracionales. (Gastos no Opcracionales / Ventas Netas).

Indicadores no Financieros

Muchas empresas han aceptado la nueva forma de evaluar el desempefio organizacional
utilizando para ello un conjunto de indicadores diferentes a las tradicionales razones
financicras que aparecen como adjunto de los estados de resultados que prepara cl

departamento contable-financicro.

El gran aporte de este enfoque consiste en evaluar la organizacion desde cuatro

perspectivas:

Perspectiva financiera o perspectiva de los accionistas.

Perspectiva de los clientes.
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Perspectiva de los procesos internos.

Perspectiva del aprendizaje y crecimiento, la cual involucra los temas de los recursos
humanos. tecnologia y ambicnte de trabajo.

L:xisten varios indicadores no financicros como:

Indice de Venta Cruzada.

Ingresos Provenientes de Nuevos Segmentos.

Ingresos Provenientes de Productos nuevos.

Porcentaje de Innovacion.

Valor del Servicio pos venta.

Porcentaje de Satisfaccion det Cliente.

Porcentaje de Lealtad.

I-ntre otros.
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Otras Conceptualizaciones Importantes.

Interés- Ls un indicador para medir la rentabilidad de los ahorros o el costo de un

Crédito. Se da en cifra porcentual.

Hay dos tipos de indicadores para medir la rentabilidad de los ahorros o carestia de un

crédito:

Tipo de Interés Nominal (TIN) al porcentaje de dinero que se da cuando se realiza el

pago de intereses

Tasa anual cquivalente o tasa anual efectiva (TAE) Se calcula como el resultado de una
formula matematica normalizada que tiene en cuenta tipo de interés. comisiones
bancarias. frecucncia de los pagos (mensuales, trimestrales, etc.) y otros gastos o

Ingresos.

La Tasa de Interés.- Es el porcentaje al que esta invertido un capital en una unidad de
tiempo. determinando lo que se refiere como "el precio del dinero en ¢l mercado

Jinanciero”.

La tasa de interés es fijada por ¢l Banco central de cada pais a los otros bancos y estos. a
su vez. la fijan a las personas por los préstamos otorgados.

Una tasa dc interés alta incentiva ¢l ahorro y una tasa de interés baja incentiva el
consumo.

La tasa de interés estd vinculada con los mercados de acciones de un pais determinado

Clasificacion de la Tasa de Interés.-

Tasa de interés activa: Es el porcentaje que las instituciones bancarias. de acuerdo con

las condiciones de mercado y las disposiciones del banco central. cobran por los
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diferentes tipos de servicios de crédito a los usuarios de los mismos. Son activas porque

son recursos a favor de la banca.

Tasa de interés pasiva: Es ¢l porcentaje que paga una institucion bancaria a quicn

deposita dinero mediante cualquicra de los instrumentos que para tal efecto existen.

Tasa de interés preferencial: 1:s un porcentaje inferior al "normal” o general (que puede
ser incluso inferior al costo de fondeo estabiecido de acuerdo a las politicas del
Gobicrno) que se cobra a los préstamos destinados a actividades cspecificas que sc desea
promover ya sea de¢ alguna sociedad o asociacion, etc. por ¢l gobicrno o una institucion
financicra. ejemplo: crédito regional selectivo. crédito a pequefos comerciantes, crédito

a ejidatarios, crédito a nuevos clientes. crédito a miembros.

Tasa de interés real: Ls ¢l porcentaje resultante de deducir a la tasa de interés general

vigente la tasa de inflacion.
Tasa de interés externa: Precio que se paga por el uso de capital externo. Se expresa en
porcentaje anual, y es establecido por los paises o instituciones que otorgan los recursos

monctarios y financicros.

Tasa de interés fija: Tasa de interés que se aplica durante el periodo de repago de un

préstamo, cuyo valor se fija al momento de la concertacion del crédito.

Tasa de interés flotante: Es aquella que se paga durante la vida de un préstamo y varia

en funcion de una tasa de interés de referencia.

Tasa de interés al rebatir: Tasa de interés que se aplica sobre ¢l saldo adeudado.
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Titulo ejecutivo

Un titulo ejecutivo es aquel documento al cual la ley le atribuye la suficiencia necesaria

para exigir el cumplimiento forzado de una obligacion que consta en ¢l

Por lo general, en los diversos ordenamientos juridicos solo la ley puede crear titulos

ejecutivos.

Las partes no pueden crearlos, pues ellos no miran solo al interés particular de los
contratantes, sino que también hay un interés pablico comprometido, lo que se constata
al reservar el procedimiento ejecutivo a aquellas obligaciones cuya cxistencia y

exigibilidad se hayan reconocido y declarado por algin medio legal.
Clasificacion de los titulos ejecutivos

El titulo ejecutivo puede clasificarse en puiblico o auténtico y privado, segin quien haya

intervenido cn su otorgamiento.

Titulos ejecutivos auténticos: son aquellos en cuyo otorgamiento interviene un
funcionario piblico con las formalidades prescritas por la ley. y en cl cjercicio de sus

atribuciones.

Titulos ejecutivos privados: son aquellos que sc extienden por los particulares sin las
formalidades legales, y que adquicren caracter ejecutivo por reconocimiento efectuado

por la justicia.

Pueden también clasificarse en completos o perfectos e incompletos o imperfectos, segun

que tengan fuerza ejecutiva por si mismos o no la tengan.
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2.5 Formulacion de la Hipotesis.-

f.a reestructuracion de los procesos actuales en el analisis de crédito mejora los niveles
de productividad y cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La

Merced l.ida.

2.6 Seialamiento de las Variables.-

Variable Independiente

Reestructuracion de los procesos actuales en ¢l analisis de crédito.
Productividad.

Cartera Vencida.



CAPITULO 111

3 Metodologia

3.1 Modalidad Basica de la investigacion

Il presente cstudio ha sido desarrollado tomando cn cuenta el paradigma cuahi-

cuantitativo.

Il paradigma cualitativo esta presente porque se analiza el problema motivo de estudio,

se emite juicios de valor y se determina los valores de la organizacion.

En cambio el paradigma cuantitativo utiliza un método de andlisis causal relacionado a
lo medible, los mismos que sc recopilan a personas que va a ser investigadas mediante la
entrevista dirigida a dircctivos, cjecutivos, jefes de créditos y empleados que luego se
ven reflejados en el analisis e interpretacion de los datos que me serviran de base para
un mejoramiento de las actividades, procedimientos y procesos desarrollados

especialmente el drea de créditos y operativa de la institucion.

3.1.1 Meétodos de Investigacion

la investigacién se realizara utitizando los siguientes tipos de investigacion:

Investigacion de Campo.

I.a investigacion de campo se refiere al ambito donde se descnvuelve el objeto de
estudio. en cste caso cs el area de crédito de la Cooperativa de Ahorro Crédito y
Vivienda 1.a Merced Ltda. y cual es el proceso actual de crédito que estdn mancjando si
lo ticnen de una mancra técnica o empirica. es decir si este proceso se lo sigue 0 no dc
una manera formal. los resultados obtenidos se procesaran, analizaran ¢ interpretaran

para legar a conclusiones que coadyudaran para la claboracion de la propuesta.

73
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Investigacion documental bibliografica

in la investigacion se revisa la documentacion utilizada en ¢l arca de crédito de la
institucion con la finalidad de verificar ¢l cumplimiento dc las normativas vy
procedimientos existentes en el proceso de andlisis de crédito y que serviran de base
para realizar la propucsta. asi como también se obtuvo informacion de literatura

especializada en el rea de crédito y de tesis referentes a este tema y links en internet.

3.2 Nivel o Tipo de Investigacion

Investigacion descriptiva

En el desarrollo de la propuesta se verifica  si existen procesos formales de crédito.
luego de lo cual se realiza el analisis correspondiente v se van construyendo los

macroprocesos y procesos  que se deberan seguir en la institucion para mejorar el

desenvolvimiento del personal en esta area.
3.3 Poblacion y Muestra.
Se procede a realizar la investigacion a las personas cuya opinion nos interesa conocer y

que se encuentran inmersas en ¢l ambicnte interno de la cooperativa. Esta poblacion

sujeta a la investigacion mediante un censo se describe en el siguiente cuadro:
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DIRECTIVOS 17
EJECUTIVO |
ASESOR 4
OPERATIVOS

RELACIONADOS
DIRECTAMENTE  CON  EL
DEP. DE CREDITO 5
TOTAL 27

Cuadro 3. Poblacion a Investigar.

Elaborado por: Mayra .ecma B.

3.4 Métodos Técnicas ¢ Instrumentos de Investigacion

3.4.1 Métodos.- Es el procedimiento riguroso. formulado de una manera ldgica. que el
investigador debe seguir en la adquisicion del conocimicento. EI método lo constituye el
conjunto de procesos que ¢l hombre debe emprender en la investigacion y demostracion

de la verdad.

3.4.1.1 Analitico - Sintético.- Sc analiza cada una de las partes de un todo y s¢ analiza
¢l todo como un solo objcto. esto sc¢ lo aplicara en el analisis de los resultados de las
entrevistas porque se analiza las respuestas de los entrevistados y luego se ira
construyendo la propuesta en base a las conclusiones y resultado de las reuniones con las

personas relacionadas con cl departamento de crédito.

3.4.1.2 Historico Logico.- Mediante este método se puede analizar la trayectoria de la
teoria aplicada en el transcurso del tiempo en relacion a los cambios de la normativa y
procedimientos aplicados en la institucion y que luego de ser estudiados se llega a una

conclusion logica para determinar la propuesta del tema.



76

3.4.1.4 Dialéctico Cientifico.-La dialéctica ¢s un proceso 10gico para llegar a la verdad
mediante la interpretacion y el razonamicnto. Esto se aplicara en todo el desarrollo de la

investigacion.

3.4.2 Técnicas.- Se aplicara la entrevista.

3.4.2.1 Entrevista.- Aplicada al personal refacionado con créditos y al nivel operativo
que recibe los créditos en su ctapa final, luego se procede al analisis e interpretacion de
los datos proporcionados y asi valorar ¢l actual sistema de procesos que utiliza la
Cooperativa respaldando la teoria de que el mismo no satisface los requerimientos de

informacion para toma de decisiones en las evaluaciones de crédito de los clientes.

3.4.3 Instrumentos.- Como instrumento se va a aplicar ¢l cuestionario.

3.4.3.1 Cuestionario.- Es un instrumento constituido por una seric de preguntas para la
recoleceion de la informacion que como lo mencione anteriormente sera utilizado para
realizar la entrevista el personal relacionado con ¢l procesos de crédito de ta Cooperativa
en reuniones previstas para la recoleccion de la informacion y construccion de la

propucsta.

3.5 Procesamiento y analisis de la Informacion.

Las técnicas para ¢l procesamiento de la informacion se lo hacen mediante la

consistenciacion y clasificacion de datos.

[.a revision y consistenciacion de la informacidn.- este paso consiste en depurar la
informacion revisando los datos contenidos en los instrumentos de trabajo o de la

investigacion de campo.
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Clasificacion de la Informacion.- es una ctapa basica en cl tratamicento de datos, se
efectia con la finalidad de agrupar datos mediante la distribucion de frecuencias de las

variables independiente y dependiente.



CAPITULO 1V
4 Analisis e Interpretacion de los Resultados

1 La COAC tiene un proceso de crédito formal?

De acuerdo a las respuestas obtenidas en la entrevista realizada a poblacién a investigar

pudimos obtener los siguientes datos.

1. ¢(LaCOAC tiene un proceso de crédito formal?

Opciones Niumero Frecuencia
SI D 19%
NO 22 81%
TOTAL 27 100%

La COAC tiene un proceso de crédito formal?

uSlI mNO

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Mayra Alejandra Lema B.
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De un total de 27 personas entrevistudas con respecto a si la cooperativa tienc un
proceso de crédito formal, 5 (19%) opinan que si poseen un proceso de crédito formal.
mientras que 22 (81%) personas hace referencia a que no poseen un proceso formal para
el crédito. Demostrando asi que la cooperativa necesita formalizar y establecer procesos

para su mejor gestion.

2. . Como se realiza el proceso de crédito de la cooperativa?

La mayoria de los entrevistados coincidieron en una secucncia de pasos para la
otorgacion del crédito, unos lo detallaron mds a profundidad por estar nctamente
inmiscuidos en este proceso a diario y otros lo pudieron describir a breves rasgos es por

esta ruzon que se tomo los siguientes datos:

1. Aperturar la cuenta.

2. Depositar la base por el lapso de 15 dias.

3. Presentar la solicitud de crédito.

4. Adjuntar la documentacion dependiendo del tipo de crédito (garantes, hipotecas.
etc.)

5. Si la documentacion es la correcta y la necesaria se procede a la inspeccion del

lugar en donde vive; caso contrario se devuelve la carpeta para ser completada.
6. Espera la aprobacion del organismo correspondiente.
7. Una vez aprobado, acercase a firmar el pagaré y demds documentos.

8. Recibir el cheque.
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3.- ;Existe una supervision de cada uno de los pasos que siguen?

(Existe una supervision de cada uno de los pasos que
siguen?
Opciones Nimero Frecuencia
SI 7 26%
NO 20 74%
TOTAL 27 100%

. Existe una supervision de cada uno de los
pasos que se siguen?

mSI mNO

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Mayra Alejandra Lema B.
Al realizar la pregunta que si en la cooperativa se supervisan cada uno de los pasos que
se siguen para la otorgacién del crédito, 7 (26%) manifiestan que si existe dicha
supervision, mientras que 20 (74%) personas nos responden que no hay una supervision
continua, ya que al asesor se encarga de todos los procesos y la verificacién lo realiza el
notificador, por lo que es necesario que se de una supervision continua y se ponga

parimetros de tiempo y de solucién a cada uno de los pasos que se siguen.
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4.- Dentro del anilisis de crédito de la Cooperativa ;jcomo ve los procedimientos?
Pec lo expucsto por parte de los entrevistados se pudo notar que la gran mayoria sc
encuentra desconforme con los procedimientos que la cooperativa mantiene va que no
estan totalmente delimitados y formalizados, es decir cada persona y cada departamento
hace su trabajo sin tener en cuenta que ¢s parte de un proceso.

Por lo que ¢s cvidente ta necesidad de un proceso formal que ayude con la optimizacion
de varios factores como es ¢l tiempo y ¢l recurso humano. va que existen actividades
que se realizan en tiempos muy extensos y otras no sc las hacen con la planificacion
debida. produciendo asi una descoordinacion v la falta de eficiencia v eficacia en dichos
procesos.

5.- ¢ Puede definir que son los inputs y outputs de la cooperativa?

Al consultar sobre los inputs y outputs de los procesos de la cooperativa se encontrd
cierto grado de dificultad por parte de algunos entrevistados. ya que existicron varios
criterios de busqueda y de razonamiento, por lo que se pudo nombrar ciertos outputs e
inputs como los mas clementales dentro del proceso de crédito para ser mas especificos
v lograr un mayor numero de respucstas, es asi que tenemos los siguientes:

Inputs:

Solicitudes de crédito.

Flavers de Informacion.

Requisitos de los créditos.



Quiputs:

Solicitudes para la negociacion y aprobacion del crédito.
File de crédito.

Calificacion del socio.

Anélisis financieros.

valuacion del crédito

Solicitudes para el desembolso.

Solicitudes para ampliar o completar informacion.
Solicitudes negadas.

[tc.

Tomando en cuenta que varios de los outputs pueden ser inputs de otro proceso o
Microproceso. posteriormente esta informacién servird para la construccion de una
matriz de caracterizacion en donde se lograra comprender de mejor manera lo expuesto

anteriormente.

6.- ; Puede definir cuales son los responsables de cada uno de los pasos que siguen?
Se realizo un proceso similar que la pregunta anterior y lo que sc¢ pudo recopilar es lo

siguiente:

Comité de crédito.
Jefe de agencia.
Oficial de crédito.

Departamento Legal.



Analista de crédito.

Segun los entrevistados éstos son los responsables de cada una de las actividades que
realizan dentro del proceso de crédito, cada funcionario conoce cudl es su trabajo y de
acuerdo al tipo de crédito que se vaya a otorgar seran quicnes tengan responsabilidad del
mismo.

7.- ¢Dentro del analisis de crédito de la Cooperativa ; cuidles son sus clientes
internos?

De acuerdo con lo manifestado por parte de los entrevistados se pudo identificar a los
siguientes clientes internos dentro del macroproceso de analisis de crédito:

Analistas de crédito.

Jefes de agencia.

Departamento de riesgos.

Servicio al cliente.

Oficial de crédito.

Departamento legal.

ks necesario tener en cuenta que cada uno de los funcionarios se convierten en clientes
unos de otros segun ¢l proceso que estén desarrollando, como sc lo graficara cn las
matrices de caracterizacion en el siguiente capitulo con ayuda de estas respuestas dadas

por parte de cada uno de los entrevistados.
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8.- ;Cuales son los documentos que utilizan para el analisis de crédito?

Varias fucron las respuestas recopiladas al realizar esta pregunta por lo que se pudo
listar lo siguiente:

Politicas de crédito internas.

Manual de funciones.

Plan anual operacional.

Modelos de calificacion y evaluacion de créditos de Ja COAC.

Cada uno de estos documentos son internos de la cooperativa y estaran sujetos a
modificaciones de acuerdo con los cambios de la ey o de los reglamentos de la
cooperativa. asi como también de las politicas econémicas del pais. por lo que ¢l proceso

se deberd ir actualizando de acuerdo a ¢sos cambios.

9.- ;Podria llenar esta matriz de caracterizaciéon segin su manera de ver el cada
uno de los macroprocesos que definimos anteriormente: Evaluacion y Analisis,

Negociacion y Aprobacion, Administracion de Crédito?

Cada uno de los entrevistados procedio a lenar la siguiente matriz, lo cual sirvio de gran
ayuda para la posterior construccion de una matriz de caracterizacion definitiva para
comenzar con ¢l desarrollo del manual de proceso y la formalizacion del mismo dentro

de la institucion.
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MACROPROCESO
Elaborado por l Revisado I Aprobado
t.- Objetivo:
2.- Responsables:
3.- Proveedores: 5.- Etapas 7.- Clientes

4.-
Entradas

8.- Documentos
Internos

6.-
Salidas

9.- Sistemas de Soporte y Recursos

10.- Politicas




CAPITULO YV

5.- Propuesta

Como se indico en ¢l capitulo anterior. la propucsta de esta investigacion se ira
construyendo en base a los datos obtenidos dc la entrevista realizada (Anexo 1) a las
personas inmiscuidas en el proceso de crédito de la COAC, asi como también reuniones
de trabajo por lo que dentro del andlisis e interpretacion de datos se ira desarrollando la

propuesta cn forma conjunta.

l.a primera fase que realizamos fue:

5.1 Seleccion de Macroprocesos:

Reunion de Trabajo de una hora con:
o Representante Consejo de Administracion.
o Representante Comision de Crédito.

o (jerente.

o Jefe de Agencia Central.

Representante de los Oficiales de Crédito.

Objetivo: Definir los Macroprocesos de Crédito.

Resultado: Macroproceso de crédito.
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Después de concluir la rcunion de trabajo con estas personas s¢ pudo obtener
informacion acerca del proceso ecmpirico que la cooperativa mantiene. ya que lo manejan
de forma de forma Organico - IFuncional mas no de Procesos Formales. Por lo que se
construve un cuadro donde se refleja el nuevo MACROPROCLESO FORMAL DE

CREDITO con sus respectivas Arcas de apoyo.

Lo que permitid ir levantando la informacion primaria en este caso la [dentificacion de
los Macroprocesos de Crédito para luego en una nueva reunion ir construyendo unas
matrices de caracterizacion, donde hablaremos de los inputs y outputs del proceso.

Mientras tanto se menciona el siguiente grafico:
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Grafico 2. Macroprocesos de Crédito y sus Areas de apoyo.
Elaberado por: Mayra Lema B.
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5.2 Definicion de los Microprocesos del Departamento de Crédito

Entrevista Individual con los Involucrados en el Departamento de Crédito.

Objetivo: Definicion del Micro proceso del Departamento de Crédito.

Resultado: Matrices de Caracterizacion.

Informacion Recolectada

Pasos que se siguieron:

5.2.1 Definicion del Qutput del Proceso

Para ello entreviste a los mvolucrados con la Unidad de Crédito de la COAC le
explique que los output son los productos (tangibles) o servicio (intangibles) que se
entregan a  proceso los mismos que se deben expresar en formato de nombre/verbo -
por cjemplo. «solicitudes revisadasy». «socios registrados.» «informes presentadosy.
Se pueden anadir otras descripciones que aclaren y limiten un poco mas, como por

cjemplo «presentacion del informe de crédito al Comité».

5.2.2 Cliente (s) a los que va Dirigido su OQutput

En la misma entrevista se recibié la informacién de los clientes internos, como
externos que utilizan los productos o servicios gencrados ¢l proceso y que van a ser

utilizados en el siguiente proceso. el siguiente de la cola.

5.2.3 Requerimiento (s) de los Cliente (s)
I'sto quiere decir que es lo que los clientes desean, quicren y esperan obtener del

producto o servicio que se estd realizando.
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5.2.4 Participantes en ¢l Proceso
Se determiné las personas que efectivamente llevan a cabo ¢l proceso, quienes

entregan parte del proceso realizado para que otros lo continiien haciendo.

5.2.5 Propictario del Proceso
Se definid la persona o personas responsables del proceso. Il propietario del proceso
es la figura clave en la toma de decisiones y capaz de asignar los recursos de la orga-

nizacion a los participantes en cl proceso.

5.2.6 Otras Personas Interesadas (Stakeholders)

Se listo una lista por funciones de los Stakeholders que son todos aquellos que no son
proveedores, ni clientes ni responsables del proceso. pero que sin embargo ticnen
algun interés en el mismo y pueden perder o ganar en funcion de los resultados del

procesao.

5.2.7 Limites del Proceso

Enumeramos las actividades o pasos desde ¢l primero al Gltimo paso del proceso.
Nos Preguntamos « ;qué es lo primero que hacemos para iniciar este proceso? ;qué
es lo altimo hacemos?» y como llega de un punto al otro. El altimo paso puede ser la
entrega del producto o servicio del proceso al cliente, pero en este caso se entregara

a otro departamento encargado de entregar la informacion al socio.



l.uego de recibir toda esta informacion sc pudo realizar las Matrices de

Caracterizacion correspondientes a los Macroprocesos de Crédito.
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5.2.8 Matriz de Caracterizacién del Macroproceso de Evaluacion y Analisis de Crédito.
EVALUACION Y ANALISIS
Elaborado por [ Mayra Lema B [Revisado Directivos de la COAC | ] Aprobado 01-06-2009

1.- Objetivo:

Analizar y evaluar las caracteristicas y/o condiciones que un socio debe cumplir para acceder a una operacién de crédito en la institucion.

2.- Responsables:

Oficial de Crédito. Analista de Crédito, Jefe de Agencia

3.- Proveedores:
Marketing

Socios
Instituciones

5.- Etapas 7.- Clientes
4- Entradas Recibir la documentacion dependiendo el tipo de crédito 6. Salidas Analistas de Crédito
Solicitudes para la Negociacion y
Solicitudes de crédito Identificar que tipo de Socio es el que requiere el crédito. aprobacion Jefes de Agencia
Flayers de Informacién Identificar cl proposito del Crédito. File de Crédito Departamento de riesgos
Requisitos de los créditos | Determinar los flujos esperados y capacidad de pago. Calificacién del Socio. Servicio al Cliente
Determinar el Riesgo, financiamiento y generacién de fuentes de
pago. Andlisis Financieros Oficial de Crédito

Revisar si las solicitudes estdn dentro de las politicas de Crédito
y Riesgo de la COAC que rigen en el momento de la solicitud. Evaluacion de Crédito
Elaborar un file de crédito

8.- Documentos
Internos

Modelo de
Calificacion Interna

Modclo de evaluacion
de Crédito

Condiciones de
Créditos

10.- Politicas
Se presentara a los socios las
condiciones de cada unos de
los tipos de crédito de la
COAC
de acuerdo a las politicas
institucionales vigentes a la
9.- Sistemas de Soporte y Recursos fecha

Software

LEquipos de Oficina
Equipos de Computo
Teléfonos. fax,

Grafico 3: Matriz de caracterizacion Macroproceso de Evaluacion y Andlisis de Crédito.
Elaborado por: Mayra Lema B.
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5.2.9 Matriz de Caracterizacién del Macroproceso de Negociacion y Aprobacién de Crédito.
Elaborado por | Mayra Lema I Revisade Directivos COAC | [ Aprobade 01-06-2009

1.- Objetivo:

Aprobar los créditos que cumplieron con las politicas vigentes, con las condiciones establecidas para el crédito se revisaran formas de pago, plazos y garantias

necesarias para la recuperacion

2.- Responsables:

Comités de Crédito Respectivos

3.- Proveedores:

5.- Etapas

7.- Clientes

Analistas de Crédito
Jefes de Agencia
Departamento de riesgos

Servicio al Cliente

Oficial de Crédito

4.- Entradas
Solicitudes para la Negociacion y
aprobacion

File de Crédito

Calificacion del Cliente

Andlisis Financieros

Evaluacion de Crédito

Recibir las solicitudes dc crédito y todos los
documentos requeridos (file de crédito)

Revisar la documentacién analizada

Visar con los Comités de Crédito respectivos en
los casos de créditos que segun la politica
vigente requiera de esta actividad.

Generar titulos ejecutivos para la recuperacion de
créditos

Enviar ¢l file de Crédito al Oficial de Negocios
Enviar al Departamento Legal para
formalizacion del Crédito

6.- Salidas
Solicitudes para desembolso
Solicitudes para ampliar informacion
Solicitudes con excepciones

Solicitudes Negadas

Analistas de Crédito

Jefes de Agencia

Departamento legal

Servicio al Cliente

8.- Documentos Internos
Politicas de Crédito
Internas

Manual de Funciones

Plan Anual Operacional

9.- Sistemas de Soporte y Recursos

Sistema de Central de Riesgos

Equipos de Oficina
Equipos de Computo

Vehiculo
Teléfonos, fax.

10.- Politicas
Se seguira las condiciones
de cada unos de los tipos
de crédito de la COA C
de acuerdo a las politicas
institucionales vigentes a
la fecha

Grafico 4: Matriz de caracterizacién Macroproceso de Negociacion y Aprobacion de Crédito.
Elaborado por: Mayra Lema B.
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5.2.10 Matriz de Caracterizacion del Macroproceso de Administracion de Crédito.

ADMINISTRACION DE CREDITO

Elaborado por

I Mayra Lema

l Revisado Directivos COAC

[ Aprobado 01-06-2009

1.- OQbjetivo:

Detectar tempranamente problemas que puedan afectar a determinados deudores para asi adoptar oportunamente planes de accién para la recuperacion de los

créditos.

2.- Responsables:

Jele de Agencia, Oficial de Crédito, Departamento Legal.

3.- Proveedores:

S.- Etapas

Analistas de Crédito

Jefes de Agencia
Departamento legal

Servicio al Cliente

4.- Entradas
Créditos desembolsados con
excepciones
Créditos desembolsados

8.- Documentos
Internos

Politicas de Crédito

Internas

Manual de Funciones

Plan Anual Operacional

Evaluar el estado actual de la informacion del socio
después de la aprobacion.

Revisar continuamente los créditos con excepciones
Actualizar la informacion economica del cliente.
Recomendar planes de accion para recuperacion de
cartera.

Informar las actividades al Departamento de Riesgo.

6.- Salidas

Informacion actualizada

Planes de accion Operaciones
Documentacion para legalizar
nucvamente Departamento de Riesgo.

7.- Clientes

Departamento Legal

Finanzas y Contabilidad

9.- Sistemas de Soporte y Recursos

Equipos de Oficina

Equipos de Computo

Teléfonos, fax.

10.- Politicas
Se seguira las condiciones
de cada unos de los tipos
de crédito de fa COA C
de acuerdo a las politicas
institucionales vigentes a
Ja fecha

Grafico 5: Matriz de caracterizacion Macroproceso de Administracion de Crédito.
Elaborado por: Mayra Lema B.
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Una vez construidas las matrices de caracterizacion se procede con ¢l siguiente paso
que es:

5.3 Elaboracion del Diagrama de Flujo

Con la matriz anterior se comienza a elaborar ¢l diagrama de Flujo para ello con los
participantes y responsables del Proceso se describio  graficamente las rutas o
conexiones desde la actividad inicial hasta la final, las actividades intermedias, las
decisiones, productos, servicios y documentos generados dando como resultado la
construccion de los diagramas de cada uno de los macroprocesos de Crédito como lo

podemos ver en los graficos siguientes:



5.3.1 Diagrama de Flujo Macroproceso de Evaluacién y Analisis.
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Grafico 6: Diagrama de Flujo Macroproceso de Lvaluacion Y Analisis.

Elaborado por: Mayra Lema.
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5.3.2 Diagrama de Flujo del Macroproceso de Negociacion y Aprobacion
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Grafico 7: Diagrama de Flujo Macroproceso de Negociacion y Aprobacion.

Elaborado por: Mayra [.ema.
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Finalmente una vez que hemos determinado los Diagramas de Flujo de cada uno de los
Macroprocesos, podemos proceder con la redaccion del Manual de Procesos que sera la
descripeton escrita de cada uno de los diagramas de flujo ya realizados, apoyandonos
con las politicas vigentes que mantiene la Cooperativa asi como  manuales v
lineamientos generales o normativas que ya son parte de la misma. para csto hemos
generado varios documentos que podran ser de ayuda ¢n el momento de realizar el

Andlisis de Crédito.

5.4 Redaccion del Manual del Proceso

ks redactar en forma escrita el diagrama de flujo que se obtuvo después de seguir los

diferentes pasos para conseguir la informacion.

Toda la informaciéon que hemos recolectado hasta el momento e¢s parte de este
documento que es la generacion del Manual de Procesos de Crédito de la COAC que es
la propuesta en si de este estudio que como s¢ lo menciono anteriormente fue la gran
mayoria de tiempo una Investigacién de Campo conociendo asi la realidad dc una
empresa quc da un aporte significativo al crecimiento de la cuidad y que es una de las

mas importantes cooperativas en la ciudad de Ambato y en el pais.

A continuacion se describe ¢l PROCESO DE CREDITO:
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5.4.1 Proceso de Crédito

Il Proceso de Crédito ¢s ¢l conjunto de normas y procedimientos que se deriva de la
sintesis de criterios institucionales que rigen la actividad de créditos.

Ll Proceso de Crédito tienc como objetivo:

Servir de herramienta practica y dinamica que facilite a los Oficiales de Crédito la
gestion de administracion crediticia que les corresponde realizar durante todas las

ctapas de la vida de un crédito.

Describir en forma esquematizada los aspectos fundamentales del Proceso de
Crédito. contenidos ¢n la normativa interna y externa. que permiten evaluar,

explicitar, aceptar y controlar el riesgo crediticio.

Permitir que todos los Oficiales de Crédito. Operaciones y Departamentos de apoyo
conozcan la forma en la cual se realiza la funcidon de otorgamiento y administracion

de créditos en la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda “l.a Merced™ Lida.

En el presente Manual no hace referencia a otros Procesos y Politicas, cuando ellas
son de caracter complementarias a este Manual. En estos casos. se ha realizado o se
deja como mencion bibliografica, ya que ¢l alcance de esta tesis solo enmarca el
Macroproceso del Crédito y del Oficial de Crédito. Entre estas referencias podemos

indicar:

Manual de Procesos y Politicas del Area de Riesgos

Politicas de Originacion de Crédito — Intormacion o Generacion de Solicitudes de

crédito por parte de los Oficiales de Servicio.

Manual de Excepciones y Observaciones.
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5.4.1.1 Alcance

El Proceso de Crédito constituye un complemento de las politicas de crédito de la
Cooperativa y que permite sintetizar fas normas y procedimientos que conforman cl
proceso que se inicia con la recoleccion de informacion, necesaria para la evaluacion,

aprobacion, seguimiento de crédito.
5.4.1.2 Aplicabilidad

L] proceso de Crédito ¢s aplicable a toda la Cooperativa. en el ambito de las Areas de
Negocios que son analizadas en riesgo bajo las metodologias para créditos. que en
este caso son los segmentos de crédito que el Area o Proceso  Administrativo

determine.

l.as normas procedimicntos y criterios descritos en este manual son los minimos
necesarios bajo circunstancias normales cn el proceso de  otorgamicnto y
administracion de créditos. Es responsabilidad de todos los niveles administrativos y
respectivos Consejos de la Cooperativa, establecer controles adicionales cuando a su

juicio corresponda.
5.4.1.3 Mercado Objetivo

Para abordar la actividad comercial del otorgamicnto de créditos, debe existir la
definicion previa de un Mercado Objetivo. Esto s¢ construye por medio de un
proceso de identificacion de clientes, que considera cl andlisis dctallado. caso a caso.
de la mayor cantidad de elementos cuantitativos y cualitativos posible. Esta es la

base de sustento para una relacion aceptable entre la Cooperativa y ¢l Socio.

Una relacion Cooperativa-Socio es aceptable cuando:
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a) El Socio tiene la condicion de formalidad, es decir, cuenta con personeria juridica
vigente y emite regularmente estados financieros que son verificables sobre normas
de contabilidad generalmente aceptadas. Ejemplo: El Almacén de Repuestos
Automotrices Viteri Hermanos ticne como representante, duefio o gerente al Sr.

Oswaldo Viteri que seria el socio formal de la Cooperativa.

b) El Socio es informal y es evaluado con resultados positivos bajo la metodologia

definida para este tipo de clientes. Ejemplo: Los comerciantes de plazas y mercados.
Listos segmentos estaran determinados por ¢l Departamento de Marketing.

Junto con la determinacion del Mercado Objctivo. los socios deben ser abordados de

forma Scgmentada, a través de Canales y con Productos diferenciados.

Segmentos: la identificacion de un grupo de  socios homogéncos c¢n  su
g . grup g

comportamiento (econdmico y financiero) y con necesidades de crédito determinadas
y especificas. Su adecuada identificacidon permitird establecer  estrategias

diferenciadas y administracion del riesgo focalizada por segmentos de mercado.

Canales: los medios oficiales dec la Cooperativa, diferenciados o no, por los cuales
- P

los oficiales de crédito abordaran los mercados debidamcente scgmentados.

Productos: que scran diferenciados, sirviendo de forma precisa a las necesidades de

los distintos grupos.

Politica de Prestatarios y Destinos Excluidos: es politica de la Cooperativa que
todos los negocios sc basen en la observancia de 1a moral. las buenas costumbres y el
marco lcgal vigente. Cumplida csta regla, no se excluye a priori. ningin potencial
negocio. salvo que. por razonces estratégicas. ¢l prestatario y/o el destino del crédito

se encucntren en una ndmina de exclusion.
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Excepciones y Comision de Crédito: ain cuando la némina de exclusion establezca
una via de excepcion, es condicion previa para su consideracion. que la operacion sea

siempre sometida a la aprobacion de fa Comision de crédito.

Nivel de aprobacion de Excepciones: Una vez aprobada por la Comision de Crédito,
la operacion sera presentada a este nivel con atribuciones especiales para autorizar

estas excepelones.
Ventajas

l.as ventajas de definir un mercado objetivo sc pueden apreciar, al menos, en los

siguientes tres aspectos:

Necesidad estratégica. ya que es primordial tener un objetivo claro con metas

razonables y una vision de futuro determinada.

Necesidad Comercial, referente a un grupo de clientes, en cuanto a comportamicnto
(Econémico y financicro) y necesidades de crédito dcterminadas y especificas.
Permitira establecer cstrategias diferenciadas y administracion del riesgo focalizado

por scgmentos del mercado.

Necesidad de Controlar el Riesgo, Una cartera de créditos diversificada y controlada.
es decir, sin concentraciones no deseadas en activos de alto ricsgo, permitird un
manejo mas cfectivo del riesgo crediticio, ya que una vez iniciada la relacion

comercial es dificil de modificarla en ¢l corto plazo.
5.4.1.4 Areasy Roles
Es politica de la Cooperativa que el desarrollo integral de la actividad de créditos

resida en la Comision de Crédito. Departamento de Crédito y sus Oficiales de

Crédito y Servicios.
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Oficial de Servicios.- cs ¢l ¢je central de la relacion Socio-Cooperativa en cuanto a lo
gue créditos se refiere, es ¢l que dotard de la informacion necesaria para que ¢l socio
conozca los productos y servicios que la Cooperativa brinda a sus socios, scra el
encargado de recopilar la documentacion necesaria para empezar todo el proceso de
crédito que es la Lvaluacion y Andlisis, la Negociacion y aprobacion y la
Administracion del crédito serd quien mantendra relacion directa con el Socio y con

el Oficial de Crédito.
El Oficial de Crédito. Los Oficiales de Créditos, estaran dotados de atribuciones de
crédito consistentes con su perfil y con los mercados que atiendan. La aplicacion de

esas atribuciones se materializara en los comités de crédito.

[.os Oficiales de Crédito ¢jercen su opinidn con autonomia, independiente del nivel y

cargo dc los integrantes de la Comision de Crédito.

Con el fin de minimizar las condiciones de riesgo crediticio y tener un enfoque
sistematico financicro de las condiciones de la operacion crediticia presentada por los
socios asignara un Oficial de Crédito.

El Oficial de Crédito cumple el rol central de la actividad de desarrollo y
otorgamiento de créditos en la Cooperativa.

El Oficial de Crédito es responsable de:

1. Detectar y seleccionar los socios adecuados dentro del mercado objetivo.

2. Recopilar y evaluar la informacién sobre el socio, su negocio. relaciones

patrimoniales y/o de gestion, necesidades de financiamiento y luentes de pago.

3. Negociar y estructurar condiciones del crédito.
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4. Presentar la operacion al comité de crédito.

5. Documentar y controlar desembolsos.

6. Administrar el crédito, efectuar el seguimiento futuro de los negocios del socio y

sus necesidades crediticias.

Todas las otras arcas involucradas cn las actividades dec crédito, son consideradas de

apoyo a la gestion del negocio.

Areas de Apoyo

[l Rol asignado al Oficial de Crédito sera asistido por las siguientes areas,

consideradas de apoyo al desarrollo de los negocio.

Area Rol
Analisis especializado de Riesgo, determinacion de
politicas y parametros
Riesgo de riesgo para mercados objetivos, segmentos, productos
y procesos.
control global dcl Riesgo.

Controlar la correcta aplicacion de Politicas y Procesos.

Auditoria conforme se establecen en tos Manuales y en otras

normativas internas y externas.

Operaciones

Visar, Desembolsar. Registrar, Custodiar y procesar los
pagos de Créditos

Entregar informacion del mercado de los socios y la

Marketing competencia; Determinar los Segmentos, claborar
productos y sus canales de distribucion.
e Ascgurar ¢l marco legal de la accion
e Problemas en la recupcracion abordandolos antes
[.cgal que sc materialicen en pérdidas.

e ['s responsable de la cobranza

Cuadro 4: Arcas de apoyo.
Elaborado por: Mayra L.ema
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5.4.1.5 Conformacion de los Comités

Los comités se conformaran principaimente segun los siguientes tres niveles de

aprobacion:

a. Comité Directorio. conformado por el Conscjo de Administracion, Oficial de

Crédito. Oficial de Riesgo.

b. Comité LEjecutivo. conformado por ¢l Gerente General. Oficial de Crédito.

c. Comité de Negocio. Conforman estos Comités. desde los Oficiales Crédito
proponentes. Jefes de Agencia, mas un Oficial de Riesgo. dependiendo del monto
de la cxposicion total propuesta y su calificacion de riesgo. Esto determinara el
nivel del Comité v si éste lo conformaran Oficiales de Crédito y Riesgo. o solo

los Oficiales Crédito.

5.4.1.6 Etapas de Proceso de Crédito.

Conozca a su Cliente

Evaluacton y Analisis
Proposito del crédito

v Forma y fuentes de pago, Garantias

Analisis y evaluacion de Créditos

Negociacion y aprobacidn
gock Y ap Oferta de Valor

{) Comité de crédito

Administracion de Créditos —
Seguimiento

- =
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Grafico 9: Etapas de proceso de crédito.
Elaborado por: Mayra l.cma.

5.4.1.7 Evaluacion

El objetivo de esta etapa es evaluar los potenciales negocios desde ¢l punto de vista
del riesgo de crédito. Es fundamental que ¢l Oficial de Servicios. como canal de
comunicacion entre los socios y la Cooperativa, y que el Oficial de Crédito conozca
su cartera de deudores y sus necesidades. dejando evidencia escrita de su
comportamiento comercial y de pago: capacidad de gestion; fuente y origen de los
flujos monetarios; ¢l mercado en el cual se desarrolla; relaciones; participacion o

dependencia de conglomerados; etc.

Dentro de cstos aspectos se encuentra la capacidad gerencial de los diferentes
Consejos Comisiones y Administradores. es decir, la habilidad de estas personas para
administrar la cooperativa, de forma tal que ¢sla pueda generar recursos que cancelen
los financiamientos solicitados, enfrentando tanto la situacion actual, como los
desafios que se presentan internamente en la cooperativa o externamente ¢n ¢l sector
donde se desarrolla o pretenden desarrollarse. La capacidad técnica y la experiencia

exitosa en los negocios son variables relevantes que se deben evaluar.

En si el objetivo de la evaluacion es conocer al socio a través de la revision de un
conjunto de variables cualitativas y cuantitativas, con ¢l fin de determinar y analizar
su actividad comercial. la capacidad y voluntad de pago. capacidad gerencial, el

comportamiento comercial y de pago. y ademas la situacion de las garantias.

Para ¢llo ¢l Oficial de Crédito mancjara la respectiva Carpeta de Crédito individual
o de grupo (personas juridicas) lo cual permitird a cualquier oficial de Crédito  y/o
integrante  del Comit¢ de Crédito conocer a un determinado socio o grupo
economico de forma integral. Cada socio debe tener su propia carpeta. cuyo

contenido debera cumplir los siguientes requisitos
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FORMAL

INFORMAL

Scparador “Aprobaciones”
Memorando de Aprobacion de Crédito
(Ancxo2)

Analisis Financiero, de Crédito y Riesgo
(Anexo3)

Memorando de Aprobacion de Crédito (Anexo 2)

Modeclo de Evaluacion de Créditos
(con resultado del andlisis) (Anexo 4)

Separador "Informacién Financiera”

Balances y Iistados de Resultados

Bstado de Situacion Personal

Estados Financieros a Marzo. Junio.
Septiembre y

Diciembre y/o declaracion del SRI del
ultimo afo

Separador ""Reporte Basico de Visitas"

Reporte de Informacion Basica RIB
(Anexos)
Reportes de Visita

Formulario de recoleccion de la Informacion del
SOCI0

(Ancxo 6)

Certificado de Cumphmiento Patronal.

Reporte de Visita ( Anexo 7))

Separador "' Actas de Calificacion™
Actas de

calificacion Actas de Calificacion de rigsgo.
Separador

"Garantias"'

Informe de Copia de las

Garantias Garantias

Copias de titulos legales de garantias

Copia de Avalud Actualizado
Copia Poliza de Seguro actualizada y
endosada a favor de la Cooperativa.

Separador " Convenants" y ' Legal”
Hoja de control de Convenants
Informe legal

Informe legal

Separador "'
Servicios"
Hoja de resumen de Servicios

Separador " Correspondencia”
Correspondencia enviada y recibida

Cuadro 5: Documentos Carpeta de Crédito.

Elaborado por: Mayra [.cma.
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Adicionalmente se debera contar con una herramicnta para facultar una adecuada
calificacion de riesgo del cliente, esto es el Modelo SIC. Sistema Interno de
Calificacion (Anexo 8). Lista herramienta facilitada por ¢l Departamento de Riesgos
permitc al Oficial de Crédito uniformar criterios para una administracion de alta

calidad y quc. entre otros aspectos nos ayuda a:

Mang¢jo del portatolio,

Mancjo de excepeiones y observaciones y

Determinar la probabilidad de Incumplimiento.

El SIC utilizado para ¢l analisis debera presentarse para la validacion por parte de
visado previo al desembolso y posterior monitorco. La inclusion del SIC, es
obligatoria para todas las operaciones aprobadas y para la Carpeta de Crédito de cada
SOCHO.

Finalmente antes de proceder:

Toda evaluacion de una  operacion de crédito debe responder a los siguientes

procedimientos:
Conocer al Socio
¢ Quién es el socio?,

Implica identificar al socio y evaluar voluntad. comportamicnto y capacidad de pago.

ademas de la capacidad de gestion o empresarial.
(Cudl es su negocio?
[dentificar y entender las actividades a través de las cuales genera ¢l flujo de caja:

este analisis permitird detectar y advertir {os riesgos inherentes. El andlisis de la

estructura del scctor (realizado por ¢l Departamento de Riesgo) v la posicion de la
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empresa frente a la competencia, permitird definir los riesgos cxogenos que la

afectan.
Propésito del Crédito
;Cudl es el propasito o destino del crédito?,

Analizar ¢l objetivo especifico del crédito, validar que sea compatible con las
politicas y normas de la Cooperativa, verificar que ¢l objetivo del credito sea
coherente con la fuente de pago estableciendo las condiciones e instancias de control

v seguimiento gque corresponda.
Formas y Fuentes de Pago, Garantias
cCudl es la fuente y forma de pago del crédito?,

Determinar los flujos esperados y estimar la capacidad de pago o primera fuente de
pago. L.a empresa o socio tiene capacidad de pago, cuando sus flujos permiten servir
los vencimientos de capital. interescs y reajustes en los plazos y condiciones

pactadas.

Una vez conocidos los fines ya descritos, es necesario realizar el Analisis de
Crédito.

5.4.1.8 Anilisis

Toda cvaluacion y andlisis de crédito deben tener, siempre. ¢l Informe Analisis
Financiero de Crédito y Riesgo (Anexo3), elaborado por un Analista del

Departamento de Ricsgo y tomando ¢n cuenta la matriz de Perfiles de Riesgo que se

indica a continuacion:
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EMPRESA FORMAL

MICROEMPRESA

Exposiciones altas y de
gran impacto en caso de
mcumplimiento

Exposiciones de pequeiio y mediano
tamafio ¢ impacto en caso de
incumplimiento.

Exposiciones de pequefio y mediano tamaiio e
impacto en caso de incumplimiento. El nivel
maximo de endeudamiento por socio dependera

de la capacidad de pago que este tenga.

Formalizacion de
Informacion

Mediana Formalizacion

Falta de Informacion formal en la mayoria de
los casos, pero se debe contar con al menos uno
de los siguientes: RUC, matricula de negocio,
permiso de funcionamiento del negocio.
patente, ctc.

Razonable sofisticacion en
la gama de productos

Alta vuinerabilidad dc ciclos
economicos

Alta vulnerabilidad de ciclos econdémicos

Mediana posibilidad de diversificar
¢l portafohio de crédito

Mediana posibilidad de diversiticar cl
portafolio de crédito y acceso limitado a tasas
preferenciales

Estructura accional concentrada
principalmente en un solo ducfio

Fuente de repago ligada al giro del negocio y a
la solvencia patrimonial del duefio

Fuente de repago ligada al giro del
negocio y a la solvencia patrimonial
del duefio

Bajo Nivel de Tecnificacion o Sistematizacion.

Nuamero de empleados de hasta 40

Excepciones: Al Dep. de Riesgo. deben ser
aprobados por los Comités respectivos y ¢l
Departamento de Riesgo.

INFORMAL

Baja formalidad en la informacion

Acceso limitado a fuentes
alternativas de financiamiento

Empresas familiares donde el poder
de decision se concentra en una sola
persona fa misma que regularmente
manticne el mayor numero de
acciones

Alta vulnerabilidad de ciclos
econdémicos

Mediano nivel de tecnificacion y
sistematizacidon.(negocios agricolas)

Niveles de activos sobreestimados
(registran balances del negocio
bicnes de uso familiar)

Tipos de garantias adecuadas:
hipotecarias. prendarias, certificados
de inversion, almacenera, prendas
industriales.

Fuente de repago ligada al giro del
negocio y a la solvencia patrimonial
del dueno

Plazo en créditos dependiendo la
politica vigente en el momento.

Pagos ajustados al ciclo del negocio;
mensuales, bimestrales, trimestrales,
semestrales.

E.xcepciones: Al perfil de riesgo, deben ser aprobados
por los respectivos Comités de Crédito.
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Cuadro 6: Matriz perfiles de Riesgo.
Elaborado por: Mayra [.ema.

5.4.1.8.1 Segmentos.

Se define los segmentos de gestion sus respectivos mercados objetivos utilizando
para cllo, de forma referencial. ¢l nivel de ventas anuales o ingresos que los socios

posean.

SEGMENTOS
Formales Microempresas y triples A
Informales | Todos los socios de la COAC

Cuadre 7: Segmentos.
Elaborado por: Mayra [.cma

L.os clientes clasificados en los segmentos descritos. deben contar con la condicion
de Microempresas o Socios Triple A que han sido previamente clasificados por un
Comité de Crédito y que son susceptibles de andlisis. pasando a integrar los
segmentos permanentes, que segln su nivel de ventas perfil y bases de consideracion

de ricsgo le corresponda.

Microempresas

La evaluacion o andlisis sc realizara a través del Modelo de Evaluacion de Crédito

(Ancxo 4).

Antes de presentar al siguiente proceso, el oficial de crédito debe remitir al
Departamento de Riesgo los documentos utilizados para disepar la mencionada

propucsta.

El envio de estos documentos se debe realizar adjuntando ¢l formulario de control

Documentacion Requerida para Analisis y que se presenta en el Anexo 9.
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El resultado de la evaluacion del modclo podra ser uno de los tres siguientes:

1.- Se recomicnda aprobar.
2.- Se requiere considerar en comité superior.

3.- Negar.

Si el resultado es "negar" podra ser revisado en el comité inmediato superior con la

participacion de riesgos.

Socios Triple A

Para que un socio sea considerado como triple A debera cumplir con los siguicentes

analisis:

Deberda tener calificacion triple A en el parametrizador del Burd de crédito

actualizado.

No debera constar ¢n listas de observados.

No debera estar inhabilitado por la Superintendencia de Bancos.

Sin protestas justificados o injustificados en otras Instituciones Financieras.

En ¢l caso de que ¢l cliente triple "A" sca persona juridica se requicre necesariamente
que el duciio de la empresa sea garante y éste debera estar calificado como triple A,
doblc "A" 0 "A" o viceversa; sin embargo si el comité de crédito lo requiere firmara

como codcudor y debera presentar un garante que deberé estar calificado como triple

A, doble A 0 A.



114

lgualmente cuando sc trata de personas naturales debera uno de los decudores
* encontrarse calificado como triple A y el segundo como doble A 0 A, o viceversa. El

garante debera presentar una calificacion como triple A, doble A o A.

Socios Informales

Es uﬁa realidad dcl mercado local, la existencia de socios con actividad comercial
que se atienden en el sistema financiero y cooperativo que. teniendo o no una
personeria juridica, no cuentan con balances y estados de resultados en formas
regulares y verificables de manera confiable. Estos socios son los denominados

INFORMALES.

El riesgo de operar con estos socios radica, entre los principales factores. en la poca o
nada separacion de su actividad comercial con las necesidades personales de sus

ducfios, lo que incrementa el riesgo de crédito. de tipo legal. tributarios. ctc.

istos socios requicren una atencion especializada, que entre los factores. esta el
hecho de que es necesario construir conjuntamente con el socio. sus reportes de

resultados, de ventas, de gastos, de flujos de caja., etc.

El costo asociado con la atencton de estos clientes y el riesgo implicito ¢n ello, debe
estar claramente plasmado en la evaluacion de crédito. Es decir, la determinacion de
su calificacion de riesgo. y la estructura de tarifas aplicables a los productos y

servicios que ellos demandan.

En todas las presentaciones al Comité de Crédito, de un andlisis crediticio de este
tipo de socto  INFORMAL se debe incluir los avances ocurridos y/o esperados del

estado de formalidad del socio.

El sistema de evaluacion a utilizar. inicialmente, para estos clientes sera ¢l Modelo
de Evaluacion de Créditos {Ancxo 4). pero con los datos que se ajusten a su

situacion, de lo contrario se iran realizando balances con la informacidon obtenida en
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el Reporte de Visitas (Anexo 7) a estos socios para constatar fisicamente lo que

dispone en su negocio.

Antes de presentar la propuesta al Comité de Crédito, el Oficial de Crédito debe
remitir al Departamento de Riesgo los documentos utilizados para disefiar la

mencionada propuesta.

El envio de estos documentos se debe realizar adjuntando el formulario de control

Documentacioén Requerida para Anélisis que se presenta en el Anexo 9.

5.4.1.9 Negociacion y Aprobacion

Una vez resuelta favorablemente la evaluacion del socio (determinacion del riesgo y
tipo de financiamiento requerido por el cliente en su respectiva solicitud)
corresponde al seno de los respectivos Comités, negociar las condiciones de
financiamiento y servicios que se sometera al socio con el presente proceso de

aprobacion a la Comision de Crédito de ser el caso.

Las condiciones de financiamiento deben ser consistentes con el destino del

financiamiento, son:
Monto y plazo (relacionado con la capacidad de corto y largo plazo);
Tasa de interés,

Garantias adecuadas v/o personales; covenants o condiciones particulares que se

negocien con el socio;
Controles de proyecto o seguimiento (si corresponde); etc.

Las condiciones de aprobacion es una respuesta integral a las necesidades financieras

y de servicios de los socios. Esta oferta de valor es la herramienta fundamental con
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que los Oficiales de Crédito abordan a las solicitudes de crédito de los socios cn sus

respectivos mercados objetivos.

Una oferta de valor prccisa ocurre como consecucncia de¢ una adecuada
segmentacion y evaluacion y analisis del socio. Esta ha considerado todos los
productos que, acorde a la segmentacion, evaluacion y analisis, le son apropiados.
Una oferta de valor de cobertura correcta apunta a que la cooperativa obtenga la

mayor rentabilidad en la relacion con el socio.

[.a oferta de valor, no solo es la exposicion crediticia que el Oficial de Crédito
propondra al respectivo Comité de Crédito, sino el conjunto de productos y servicios,
modclo de atencion, canales, estandares, y precios. Todo lo anterior tiene como

objetivo rentabilizar la relacion con el socio.

En cuanto a las ofertas disponibles para cada segmento, ¢l Area de Marketing y los
Comités respectivos serdn los responsables de generar y mantener los Productos y

Servicios.
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FINANCIAMIENTOS |

FORMALLES

INFORMALES

CORTO PLAZO

Plazos

Destino

Productos

Repago

Otros

Menor a 1 afio

Capital de trabajo (incremento de
inventarios y cuentas por cobrar)

Crédito Automatico
Crédito para Plazas y Mercados
Crédito Ventas de Celulares

Proviene de la conversion de cuentas
por cobrar, inventarios u otros activos
corrientes de efectivo

Hasta 24 meses con plan de pago
mensual,

bimestral y trimestral o vencimiento
anico

de hasta 180 dias, stempre y cuando ¢l
ciclo

de conversion del negocio lo justifiquen.

Actividades productivas, estudiantiles y
consumo

Crédito Automatico
('rédito para Plazas y Mcrcados
Crédito Ventas de Celulares

Giro principal del negocio
Actividades laborales

Los créditos a socios nucvos se

deben aprobar por el monto que se esta
dispuesto a tomar el riesgo. Estas
aprobaciones

deben tener un plazo de revision
consistente

dentro del Comité de Crédito respectivo.

FINANCIAMIENTOS FORMALES INFORMALES
LARGO PLAZO
Plazos Mayor a t aiio Mayor a 1 afio
Destino Financiamiento de activo Financiar Activo . Comercio o Consumo
Giro Principal del Negocio y
Repago Generacion Giro del negocio Actividades laborales.
Crédito Hipotecario para Comercio y
Productos Crédito Hipotecario para Comercio consumo
Crédito Hipotecario para Crédito hipotecario para Vivienda.,
Microempresa Crédito Quirografario
para comercio ¥ Consumo, (rédito
Crédito Almacén Almacén
Convenants de caracter financiero o
Otros no financieros con el objeto de contar | Para que un cliente pueda operar a largo

Con controles que le permitan actuar
en forma preventiva ante problemas
del deudor.

plazo. debera tener experiencia previa
positiva cn créditos.

Cuadro 8: Matriz de Productos y Servicios de ta COAC
Elaborade por: Mayra Lema
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En esta instancia de negociacion y aprobacion es fundamental otros elementos como

son:

Margenes de Flexibilidad

Para atender de forma cfectiva los requerimientos del Socio. los Oficiales de Crédito.

deben considerar con la mayor precision, el uso que se le dara al crédito.

Flexibilidad de uso entre las facilidades aprobadas

[Las propuestas pueden incorporar margenes razonables de intercambio entre

facilidades.

Flexibilidad referida a las Garantias

Esta ftlexibilidad dice rclacion a los niveles de cobertura requeridos para el
desembolso de créditos. Multiples garantias abiertas no constituidas en su totalidad,
no son un impedimento para el descmbolso de créditos, cuando el margen de
cobertura de las garantias constituidas cs igual o superior al requerido y aprobado.

Esta flexibilidad debe estar explicitamente indicada en la aprobacion del Crédito.
De lo contrario se debe aplicar el esquema de Excepeiones vigentes.

5.4.1.9.1 Excepciones y Observaciones al Proceso de Crédito

El objetivo de este punto e¢s informar a los funcionarios que intervienen en cl
proceso de crédito, cuales son las Excepciones y Observaciones aceptables.

Niveles de Aprobacion  requeridos, como se Aprucban. a que controles quedan

afectas y la forma de su regularizacion.



El alcance de este proceso va desde la solicitud de aprobacion de excepciones y

observaciones por parte archivo de control.

Este proceso es aplicable solo a casos contemplados como Excepcion u
Observacion cn las matrices  descritas en esta propuesta La instancia de generar
una kxcepeidon u Observacion queda reservada a la necesidad imperiosa de
aprobar o desembolsar una opcracion de crédito, permitiendo con ello un
beneficio cierto para la Cooperativa. Esta cvaluacion queda bajo la
responsabilidad de los {uncionarios designados para aprobar Excepciones u

Observaciones, defintdo en la matriz descrita mas adelante.

El rol de cada involucrado cen ceste proceso debe ser conocida. cumplida y

difundida por cada uno de los siguientes:

Unidud de Negocios: Representada por los oficiales de crédito, jefes de agencia,
gerente, quienes solicitan a la instancia  correspondiente se autoricen y/o
aprucben las excepctones y observaciones para proceder a la aprobacion de una
linca de crédito u operacion puntual; para desembolsar una operacion; o para

ecmitir un contingente.

Los Comités de C(rédito:  Aprobacion colegiada de excepciones y/o
observaciones con plazos que pueden ser diferentes a los estipulados en la

Matriz de Excepciones y Observaciones.

Area Legal: Responsable de elaborar el Informe Legal ¢ informar a la Unidad de
Negocio sobre la caducidad o falta de documentos legales tanto en el proceso

diario como para presentacion de  propuestas crediticias al comité.

Operaciones. Unidad de Visado: Sera responsable de verificar el cumplimiento
a politicas para el desembolso de operaciones o emision de contingentes, ¢n
caso de incumplimiento se revisara que se encuentren debidamente autorizados

por la Comision de Crédito , o por los niveles de aprobacion respectivos.
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Auditoria: Realiza revisiones al cumplimiento de fas politicas de excepciones y

observaciones autorizadas.

El Departamento de Riesgo, realizard el scguimicento al negocio para que
regularice las excepctones con el propdsito de mantencr un control sobre ¢l
cumplimiento de las politicas, ademas se encargara dc aplicar el costo de

provisiones de las excepciones y observaciones vencidas a los segmentos.

Es necesario recalcar que la responsabilidad y compromiso de cada area de la
cooperativa, en ¢l cumplimiento de las funciones asignadas a cada una de ellas,
seran pieza fundamental para la obtencion de un cficiente proceso de crédito y

de la administracion de las garantias.

A continuacion se detalla una matriz de Excepciones de la Cooperativa:
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MATRIZ DE EXCEPCIONES Y OBSERVACIONES
Formal Informal
# { Tipo Regulacion Requerida
EX — Excepeion N/A = No Aplicabte / NE — No Excepcionable
OC - Observacion Crediticia 99 - Plazo de regularizacion en dias calendario
OL = Observacion Legal A --  Aprobacién por simple Aceptacion
Caducidad de Nombramientos y Poderes 8 NE
1 EX Nota: Se considera excepcion cuando los nombramientos estan vencidos mas de 30 dias y para poder aprobar la excepeion es
necesario la presentacion del Certificado del Registro Mercantil que certifique que no se han inscrito nuevos nombramientos.
. Autorizacion de Comité de Crédito. g NE
} EX | Nota: Vencida csta excepcion no aplica prorroga k
Garantia por Constituir 45 30
Nota: El Departamento I.cpal validard e informara, cn el medio de desembolso, ¢l estado de avance del tramite d
3 constitucion de la garantia. Para cl Segmento Pequefias Empresas / Microempresas ¢l minimo requerido de avance par:
' EX | aprobar la excepcion. es que la garantia esté ingresada en el registro de la Propiedad. Se autoriza también la excepcior
cuando se han extendido cartas compromiso con las instituciones con las cuales se mantiene el acuerdo y que deberar
encontrarse firmadas por un representante autorizado de la Cooperativa.
I'irma del Conyuge A N/A
4 EX Nota: La firma del cényuge del garante, sélo podra excepeionarse por ¢l Comité de Crédito cuando su respaldo patrimonial
“* | no se considere como fuente de repago. Caso contrario, la firma del conyuge no es excepcionable.
5 Ausencia de Solicitud de Contingentes " NE
” EX | Nota: Para operaciones de hasta un maximo de USD 10.000 -
6 Poliza de Seguro de ta Garantia 30 30
EX | Nota: No son excepcionables: El endoso de la poliza de contrato de arrendamiento mercantil
7 EX Avaluo vencido 30 30
Crédito Caducado A N/A
8 oc Nota: La caducidad del crédito nos indica que la aprobacion debera realizarse como operacién puntual por los niveles
cstablecidos de acuerdo al Riesgo consolidado.
Actualizacion Estado Situacion Personal 15 NE
9 oC Nota: Para socios de Pequeiias Empresas / Microempresas esta observacion no se aplica para créditos con garantia
" | quirografaria en fos que es imprescindible ¢l contar con el cstado de situacion personal actualizado.
Balances Actualizados 15 NE
i0 | Nota: La informacién financicra debe estar actualizada en los meses de marzo, junio. septiembre. diciembre. Los balances
OC auditados con corte a diciembre se presentardn hasta el 15 de abril del afto siguiente.
Falta de Identificacion Segmento I 1
B
ocC
Actualizacién Reporte de Visita 15 N/E
12
oC
Archivo Negativo con Justificativo A A
13 . =
O
Cucntas cerradas con Instituciones Financieras y con A A
14 . .
QC | Justificativo
Problemas en Central de Riesgo con Justificativo A A
15 oc
(ambio de Condiciones a la Aprobacion Original A A
16 | o¢ Nota: La aceptacién de estas observaciones crediticias estaran a cargo del Comité de Crédito de acuerdo al nivel de riesgo
7+ | consolidado del grupo econdémico.
Caducidad Centificado del IESS 5 15
17 OL | ¥1 Certificado de Cumplimicnto Patronal se actualiza cada afio
Comprobante de Pago de Aportes al IESS 30 30
8 Nota: El Comprobante de Pago de Aportes al IESS deberd presentarsc trimestralmente. La actualizacion debe corresponder ¢
ol mes inmediato anterior.
[
FECHA ACTUALIZACION: _| I |
POR:
COAC La Merced Lida. [ | [
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Cuadro 9: Matriz de Excepciones y Observaciones de la COAC
Elaborado por: Mayra Lema
Fuente: COAC La Merced Ltda.

Lineamientos Generales

Para que se considere como excepcion u observacion, el evento debe estar
contemplada en las "Matrices de Excepciones y Observaciones”; caso contrario no lo

CS.

Toda execepcion y observacion deberd presentar el nivel de aprobacion requerido de
acuerdo con su nivel de riesgo y de conformidad con lo establecido en la

"Matriz de Excepciones y Obscrvaciones”

La regularizacion de toda cxcepcién y observacion ¢s responsabilidad del
tuncionario encargado dc la relacién con el socio, en el plazo maximo que se

estipula en la "Matriz", a menos que tenga condicton de aceptacion.

Las excepciones y observaciones que tienen plazo de regularizacion seran

registradas en la Carpeta del Socio por la unidad de visado (operaciones).

[Las excepciones y observaciones aprobadas por aceptacién de los niveles definidos,
seran registradas con la justificacion correspondiente, la misma que debera constar

en la Carpeta de Crédito del Socio.
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Regularizaciones

La regularizacion de las excepciones y observaciones sera administrada por la

unidad de visado bajo el siguiente esquema:

Excepeion y observacion de caracter legal deberan ser previamente revisadas por el
Departamento Legal para que pueda scr regularizada y eliminada de la Carpeta de

Crédito del Socto.

Las Observaciones de caracter crediticio y la garantia en tramite, pueden ser dadas de
baja de la Carpeta por el Area Operativa en este caso la encargada del Visado,

siempre y cuando se pueda visualizar en el sistema o fisicamente en el file dc crédito.
En casos donde las operaciones que generaron la excepcion / observacion hayan sido

canceladas, Operacioncs podra climinar del reporte con el requerimiento del

funcionario de crédito.

Para el proceso de Aprobacion se presentara el siguiente documento resumen:



Propuesta Formal Informal

Linea de Crédito Operacion a la que se debe propender Operacion a la que se debe
propender, mismas que tendran
una duracién de hasta 1 aiio.

:n caso de formalidad y

calidad de informacion lo amcriten
el comité respectivo aprobaria

un tipo de crédito mayor a un afo.

Presentacion Para ser otorgadas, ratificadas. modilicadas Para ser otorgadas, ratificadas
por los respectivos comités de crédito. modificadas por los respectivos
comités de crédito, con previa
aprobacion del Departamento

de Riesgo.

Al menos una vez al afio o con la frecuencia que

Revision lo Al menos una vez al aiio o con la
defina ¢l comité de crédito respectivo o al frecuencia que lo defina el Departamento
Departamento de Riesgo o su clasificacion el
SIC de Riesgo y Consejo de Administracion

asi como el Consejo de Administracién.

Operaciones Existen ocasiones en las cuales se requicran transacciones ocasionales en aquellos socios
Puntuales que tradicionalmente no demandan facilidades crediticias.
Estas facilidades son de caracter esporadico y seran aprobadas por los niveles
correspondientes

como lo son los Consejos Directivos.

Reestructuraciones | La reestructuracion de una deuda procede cuando el socio presenta serios problemas
para honrar sus obligaciones y la Unica solucion de cobro para la Cooperativa es su
reestructuracion

Requisitos Los intereses son financiados ¢n la reestructuracion, de forma separada y no generen

nuevos intereses.

Comité de Crédito Estas propuestas deberan ser revisadas o gestionadas por la Unidad de Crédito
Aprobadas dentro del comité de ser el caso seglin las politicas vigentes para cada tipo de
crédito.

Refinanciamientos

La refinanciacion de una deuda procede cuando el socio solicita cambiar la forma de
pago originalmente aprobada. en razon de que no esta en capacidad de honrar su

obligacién cn Jos plazos estipulados.

Plazo maximo depende del flujo de caja del
Requisitos 50Cio.

Socio debe cancelar minimo infereses vigentes, vencidos, de mora, comisiones, gastos

e impuestos.
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Cobertura de garantias adecuadas debe mantenerse o mejorarse.

Mantener o mejorar las firmas de codeudores y garantes personales de la operacion original

Analisis Previo en el Departamento Ricsgo.

Las operaciones de crédito, de cuyo analisis se desprenda la necesidad de reestructurar,
refinanciar, ampliar o reducir plazo. cambiar tasa dc interés o aplicar cualquier otra
figura que implique modificaciones a las condicioncs contractuales originalmente
mediante la suscripcién de pagares o contratos de mutuo, con la consecuente derivacion
de pago dc impuestos y demas costos y gastos relacionados con csta operacion. Es
imprescindible verificar previamente, que la garantia constituida para respaldar estos

créditos este abierta a favor de la Cooperativa.

Comité de Crédito Estas propuestas deben ser aprobadas en el siguiente nivel superior al que originalmente

aprobo el crédito.

Cuadro 10: Matriz Propuestas de Crédito.
Elaborado por: Mayra Lema

5.4.1.10 Seguimiento de la Cartera de Créditos

Una vez que el Crédito ha sido otorgado no debe olvidarse que el proceso recién
comienza y €s necesario asegurar la recuperacion, ya que, la situacion del socio y el
riesgo asociado cambia con el paso del tiempo. Para tal efecto, ¢l Oficial de Crédito
debe ser proactivo, tener capacidad para anticiparse, y no actuar ante hechos

consumados.

I.a deteccion temprana de problemas que pueden afectar a determinados deudores,
permitira adoptar oportunamente plancs de accion tendientes a optimizar la
recuperacion de los créditos otorgados. Para esto existen verificaciones cruzadas pero

no excluyentes, realizadas por el Departamento de Riesgo y el Oficial de Crédito.




126

Esto requicre que cada Oficial de Crédito realice un seguimicnto oportuno de la

cartera de créditos de sus socios, observando las siguientes normas bdsicas:

Cada vez que se curse operaciones aprobadas por un comité. se debe cvaluar la
situacion del socio verificando que el riesgo asociado no haya cambiado respecto del

existente al momento de la aprobacion.

Mantener informacion ccondmica financiera actualizada. Esta debe scr cvaluada,
complementada y validada con la evolucion de las ventas segan formularios de IVA

y la variacion de la deuda.

Al cambiar las condiciones de¢ aprobacion de crédito de un deudor, debera
presentarsc nuevamecnte su operacion al comit¢ de crédito con atribuciones

suficientes para el caso.

Mantener un proceso permancnte de la evolucion del riesgo de la cartera asignada.
Esto por medio de ponderar adecuadamente las variables cuantitativas y cualitativas
que determinan el nivel de riesgo asociado. todo lo cual debe quedar reflejado en la

calificacion de riesgo.

Todo socio respecto del cual se determine que existen problemas en la recuperacion
total o parcial de los financiamicntos concedidos, debe contar con un Plan de Accidon
en el cual se establece la estrategia de recuperacion, tendiente a solucionar la

situacion de los créditos o bien minimizar las pérdidas.

5.4.1.11 Revision de la cartera de Créditos y Calificacion de Riesgo (Scoring)

Todos los deudores de la cooperativa., incluyendo aquellos con aprobaciones y
créditos sin cursar. deben tener asignada en todo momento una calificacion de riesgo.
determinada a través del Sistema Interno de Calificacion. la calificacion se monitorea

cn forma trimestral de cartera asignada.
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La calificacién de Riesgo debe ser siempre revisada por los Comités de Crédito cada

vez que éstos analicen una nueva presentacion.

Independientemente de este punto de control, la Unidad de Crédito mancjara la
calificacion de cartera y las provisiones. Este control contempla que el Oficial dc
Crédito debe elaborar las actas de calificacion, someterlas a aprobacion en Riesgo y

mantenerlas en la carpeta de crédito de cada cliente.

Los deudores con deuda vigente deben ser revisados por el respectivo Comité de

Crédito de acuerdo a la siguicnte frecuencia:

FORMAL INFORMAL
Para cste scgmento sera con la frecuencia que lo 4-5 veces al afo
defina el comité de Crédito respectivo o la Unidad o con la frecuencia que lo
de Riesgo o su clasificacion en el SIC: Con SIC de 1 a
3 defina la Unidad de riesgo.
Anualmente ;con SIC 4 cada 6 meses y con SIC entre
5 a 6 cada tres mescs

Cuadro 11: Frecuencia de revision del SIC.
Elaborado por: Mayra Lema

La calificacién de riesgo utilizada es la establecida por la Superintendencia de
Bancos y su determinacton es realizada por el Oficial de Negocios, cada vez que
presenta una propuesta al Comité de Crédito. Para ello se puede utilizar el Sistema de
Calificacion Interna, como herramicnta que aporta informacion para completar el
acta de calificacion. Ademas de otros factores presentes en la calificacion trimestral
de cartcra como son garantias. entorno econdémico y comportamiento crediticio ¢n la
cooperativa y en el ststema financicro, la calificacion del SIC podria homologarse de

forma referencial como se muestra ¢n ¢l recuadro a continuacion:
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S Calificacion Calificacion
I Riesgo ' Ricsgo
C COAC Ptos. Super.Bancos Perd. Prov.
% %
1 Excelente 85-100
2 Fuerte 75-84 A Normal 1-30 1
3 Aceptable 74 B Potencial 31-60 5
70
65
4 Observable 64 C Deficiente 61-90 20
55
5  Débil 50-54 D | Dudoso 91-180 50
6 Dudoso 40
0 E Pérdida 181-360 100

Cuadroe 12: Tabla homologada del SIC en ¢l Sistema Financiero Fcuatoriano..
Elaborado por: Mayra Lema
Fuente: Departamento de Riesgo de la COAC.

[.as Calificaciones de Riesgo seran revisadas y actualizadas conforme la periodicidad
y metodologia establecida por la Superintendencia de Bancos. Este proceso sera

cfectuado conjuntamente entre el Departamento de Riesgo v del Oficial de Crédito.

Cuando este proceso arroje un cambio de calificacion, el Departamento de Riesgo
evaluara junto al Oficial de Crédito, la efectividad del cambio y en cuyo caso, el

Oficial de Crédito debe aportar los antecedentes necesarios que lo soportan.

5.4.1.12 Control de Vencimiento de los Créditos.

E-l Departamento de Riesgo emitira un reporte mensual de créditos aprobados. Este

reporte sera la base de control para que los Oficiales de Crédito realicen sus procesos

de revisiones. Esta informacion incluira al menos lo siguicnte:
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1. Nombre del Cliente

2. Identificacion

3. Sector y Actividad Econémica
4. Monto de la linea aprobada.

5. Exposicion Actual

6. Monto de la Garantia

7. Calificacion y Provision

8. SIC

9, Fecha de Revision.

Todos cstos procedimientos van a formar parte complementaria a las Politica de
Crédito vigentes cn la Cooperativa, en cada una de las partes dc cstc Manual de
Proceso de Andlisis de Crédito se van mencionado las actividades que cada
funcionario debe cumplir dec manera secuencial para poder terminar el proceso y en
el caso de no hacerlo regresara a la parte inicial como se muestra ¢n los diagramas de

flujo.

Es potestad de la Asamblea General de Representantes de cada uno de los Consejos
que la conforman el poner en practica estc Manual de Procesos que fue realizado con
el aporte de cada una de las personas que trabajan en el Departamento de Crédito y

sus departamentos de apoyo.



CAPITULO VI

6.- Conclusiones y Recomendaciones

6.1 Conclusiones:

En el sistema financiero nacional las Cooperativas de Ahorro y Crédito constituyen
un factor fundamental para el desarrollo economico y social del pais por lo que es

necesario que estas entidades cuenten con procesos formales en su administracion.

Se ha determinado, que uno de los procesos base para el desarrollo de la Cooperativa
es el de Crédito y sobre todo el Analisis de Crédito ya que en el se desarrollan varios

procedimientos de control de informacion financiera.

Dentro del Andlisis de Crédito es necesario el conocimiento a profundidad del socio,
en este caso utilizando las 5C del crédito, para de esta manera estar al tanto de cada

fase del crédito

Un adecuado proceso de analisis de crédito sirve de herramienta practica que facilita
a los Oficiales de Crédito la gestion de la administracion crediticia que les

corresponde realizar durante todas las etapas de la vida de un crédito.

Un apropiado manual de proceso de analisis de crédito permite que todos los
Oficiales de Crédito, Operaciones y Departamentos de apoyo conozcan la forma en
la cual se realiza la funcion de otorgamiento y administracion de créditos en la

Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda “La Merced” Ltda.

Al realizar un scoring de informacién financiera y conductas de los socios para
evaluar y controlar el riesgo dentro de una cartera de clientes se llega a un mejor
entendimiento de las caracteristicas de riesgo especificas y sus subsecuentes atributos

que llevan a pagos retrasados y en tltima instancia a incobrabilidad.

130



131

Los diferentes Comités de Crédito seran los responsables directos en el desarrollo del

proceso analisis de crédito.

Un trabajo de campo ayudard a un administrador a conocer de mejor manera la
realidad de la empresa, ya que se inmiscuye en su dia a dia donde se generan
problemas, nuevas ideas, opciones de cambio y sobre todo se considera a cada una de

las areas de la empresa como un apoyo para las demas.

6.2 Recomendaciones:

Poner en practica el Manual de Procesos para el Analisis de Créditos para que el
proceso de concesion de un crédito sea uniforme y claro para el personal que labora
en el drea de crédito y en las areas de apoyo, evitando de esta manera el riesgo en el

otorgamiento de crédito y por consiguiente el aumento de la morosidad.

Cada empleado debe tener en claro cudles son sus funciones dentro del proceso y sus

niveles de decision en caso de serlo.

Se debe aplicar el Manual por cuanto explica claramente y en forma sistematica ¢l
proceso que se debe seguir para el analisis de crédito, evitando de esta manera que se
realice procedimientos inadecuados o reprocesos que repercuten directamente en la

atencion al socio.

La aplicacién de este manual es muy importante para la administracion por cuanto
permitira reducir costos operativos, tener mayor rotacion de su disponible para asi
generar mas recursos y por lo tanto una liquidez que permitira a la Cooperativa ser

una de las mas solidas a nivel nacional.

La aplicacion del presente trabajo permitira al funcionario realizar su labor en forma
consciente, siempre pensando en precautelar los intereses institucionales que en este
caso son de cada uno de los socios, disminuyendo ¢l riesgo de recuperar una cartera

colocada.
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El Consejo de Vigilancia junto con auditoria debera realizar varias revisiones en
forma esporadica para verificar que los procedimientos adoptados por cada uno de
los involucrados en el proceso de crédito sean los permitidos segin las politicas

vigentes.

Se recomienda tomar en cuenta varios de los anexos de esta propuesta para que
formen parte de los documentos internos de la Cooperativa para brindar un aporte

adicional a este Manual.
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ANEXO 1

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FORMULARIQO DE ENTREVISTA DIRIGIDO AL PERSONAL QUE

FORMA PARTE DEL PROCESO DE CREDITO DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO “LA MERCED LTDA.”

OBJETIVO: Determinar los Macroprocesos de Crédito de la COAC. asi como la

construceidn de matrices de caracterizacion y diagramas de tlujo de los mismos.

(g

JLa COAC tiene un proceso de crédito formal?

. Como se realiza el proceso de crédito de la cooperativa?

. o Existe una supervision de cada uno de los pasos que siguen’?

Dentro  del  anahsis de crédito de la Cooperativa  jcomo  ve  los
procedimicntos?

. Puede definir que son los inputs v outputs de la cooperativa?

(Puede definir cuales son los responsables de cada uno de los pasos que
siguen?

.Dentro del analisis de erédito de la Cooperativa ;, cudles son sus clientes
internos?

¢ Cuiles son los documentos que utilizan para ¢l analisis de crédito?
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9. (Podria llenar esta matriz de caracterizacion scgin su mancra de ver ¢l cada

uno de los macroprocesos que definimos anteriormente: Evaluacion vy

Analisis. Negociacion y Aprobacion, Administracion de Crédito?

MACROPROCESO
Elaborado por Revisado [ Aprobado
1.- Objetivo:
2.- Responsables:
3.- Proveedores: 5.- Etapas 7.- Clientes
4.- Entradas 6.- Salidas
8.- Documentos Internos 10.- Politicas

9.- Sistemas de Soporte y Recursos

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2 MEMORANDO DE APROBACION DE CREDITOS
Segmento Fecha(dd/mmm/aa)
Agencia Validez de Informe (dias)
Oficial Responsable Revision de Informacion (dd/mmm/aa)
Comite de Crédito |
Propasito de Apli |
ACTIVIDAD | CALIFICACION CALTICh . P Bal
JC/ - . VA i
N* [ RUC/CC. [ SOCIOG) | geonomica |  secTor  [EnTRAL i L Anterior Actual Fiscal 0 S S
CATEGORIA | % Prov Auditado
FACILIDADES (USD)
Linea
N* Chente(s) Tipo de Facilidad Plazo Linea Actual propuesta INCREMENTO Exposicion Actual
CORTO PLAZO
SUB TOTAL FACILIDADES CORTO PLAZO [ 50| so | | so| $0
LARGO PLAZO
SUB TOTAL FACILIDADES LARGO PLAZO S0 S0 50 S0 S0
TOTAL RIESGO 50 S0 50 S0 50
RESUMEN DE GARANTIAS
' RIESGO TOTAL SIN
GARANTIAS ABIERTAS VALORIZACION FACILIDADES CUBIERTAS ~ COBERTURA
CON GARANTIAS
TOTAL GARANTIAS ABIERTAS s Is I 0
GARANTIAS ABIERTAS VALORIZACION RIESGO CUBIERTO CON COBERTURA
GARANTIAS CERRADAS
TOTAL GARANTIAS ABIERTAS s s 0
TOTAL s s 0
CONDICIONES ESTABLECIDAS POR EL COMITE DE CREDITO
NOMBRE COMITE CONDICION FECHA DE CUMPLIMIENTO
COMITE DIRECTORIO COMITE EJECUTIVO COMITE DE NEGOCIO
FECHA APROBACION [ ] FECHA APROBACION I8 ] FECHA APROBACION |

Anexo 2 - Memorando de Aprobacion de Crédios
Elaborado por Mayra Lema B
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ANEXO 2 MEMORANDO DE APROBACION DE CREDITOS (CONTINUACION)

—
'ERMINOS Y CONDICIONES(USD)

FACILIDADES
[ CORTO PLAZO |
Facilidad N° 0 o= Facilidad N° 0
10 Socio
o de Facilidad Tipo de Facilidad
Hino Destino
ductos Prod
zo de la facilidad Plazo de la facilidad
dito Actual Crédito Actual
remento /(Reduccion) I A(Red: )
posicion Exposicion
sa de Interés REAJUSTABLE Tasa de Interés REAJUSTABLE
misiones C
wgen Minimo Margen Minimo
o de D bol. Cronograma de Desembolso
nograma de Repago Cronograma de Repago
iodo de Gracia Periodo de Gracia

PROPOSITO DE LA FACILIDAD Y FUENTE DE REPAGO

PROPOSITO DE LA FACILIDAD Y FUENTE DE REPAGO

FACILIDADES
[ LARGO PLAZO ]
Facilidad N° 0 [ Facilidad N° 0
cio Socio
o de Facilidad Tipo de Facilidad
sductos Productos
esting Destino
zo de la facilidad Plazo de la facilidad
cha de V. Fecha de Vi
¢dito Actual Crédito Actual
/(Reduccion) Inc /(Reduccion)
posicion Exposicion
sa de Interés REAJUSTABLE Tasa de Interés REAJUSTABLE
mi Comisiones
argen Minimo Margen Minimo
onograma de Desembolso Cronograma de Desembolso
ONOgS de Repago Cronograma de Repago
nodo de Gracia Peniodo de Gracia
RAC (%) RORAC(%)

PROPOSITO DE LA FACILIDAD Y FUENTE DE REPAGO

PROPOSITO DE LA FACILIDAD Y FUENTE DE REPAGO

nexo 2 - Memorando de Aprobacion de Créditos

aborado por Mayra Lema B
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ANEXO 2 MEMORANDO DE APROBACION DE CREIMTOS (CONTINUACION)

DETALLE DE GARANTIAS

Poliza de Seguro

-acthdades a las que se aplica

ipo de Garantia | Ascpuradori
Descrtpoon Garantia 1 Fecha de Vencimiento
Avaluo Comercral Vidor Asegurado
Valor de Realizacion

“obettura %o ORBSERVACIONI-S

‘echa avaluo

:stado de Garantia

Nombie de Garante (si

Yattunomo de Garante (s}

-ccha batado Situacion Palnmonial

Poliza de Seguro

-acthdades a las que se aplica

I 1por de Garanua ) Asceuradora
Jescriparon Aranbal Fecha de Venamiento
\v aluo Comereral Vialot Ascyurado

falor de Reahzacion
“obentura e OBRSEFRVACIONES

evha avidluo

sstado de Garantia

Normbre de Garante ($)

2atrunonto Jde Garante (5)

-echa stado Situacion Patrmonial

CONDICHONES ESPECIALES 7 COVENANIS

acilidades a las que aplica
deserpeion Covenams ( 1)

tatus de Cumplimiento

ENTARBILINAD
C AL
Humos 12 meses

ROYHCTADA
1guientes 12 meses [

vnexar tormatos de caleulo

‘OMENTARIOS SOBRE LA RENTABILIDAD DEL SOCIO

neve 2 Memorando de Aprobacron de Creditos
Laborado por Mayra Lema B
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ANEXO 3 ANALISIS FINANCIERO DE CREDITO Y RIESGO

\LANCE FINANCIERO

Principales Cuentas del
Activo y Pasivo

otacion de Cuentas por
cobrar ¢ inventarios

Calidad de la Cancra

Endendannento

I.iguidez

}istructura Patrimonial

U0 DE CAJA HISTORICO

tlujo de caja operativo
Neto

iministracion del flugo de
efectivo

NALISIS DE PROYECCIONES

sCENARIO DEL SOCIO

JIPUESTOS

NALISIS DE
SULTADOS

INCLUSIONES DEL ANALISIS FINANCIERO Y SECTORIAL

NALISIS DE RIESGO

ESGOS DEL SECTOR Y DEL MERCADO

ESGO MITIGANTE

[ESGOS FINANCIEROS

1SGO MITIGANTE

ESGOS OPERATIVO/ADMINISTRATIVO

ESGO MITIGANTE

DNCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

rma Fecha:

mbre

nexo 3 - Analisis Financiero de Crédito ¥ de Riesgo.
aborado por: Mayra |.cma B.
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ANEXQ 3 ANALISIS FINANCIEROQ DE CREDITO Y RIESGO

EVALUACION SECTORIAL Y PERSPECTIVAS DE LA ACTIVIDAD

FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES

DEBILIDADES Y AMENAZAS

CACTORES CRITICOS DE LA ACTIVIDAD:

FACTORES

REQUISITOS

CUMPLIMIENTO

COMERCIALLES

TECNICOS
OPERATIVOS

FINANCIEROS

CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO CREDITICIO

CARACTERISTICA

POLITICA

CUMPLIMIENTO

DESTING

P1L.AZO

1 RIODO DE GRACIA

DESEMBOLSOS

CONDICIONES DE
PAGQ)

COLATERAL

SISTEMA INTERNO DE

CALIFICACION

RESULTADO

COMENTARIO

ANALISIS FINANCIFRO

CONFIABILIDAD DE LOS BALANCES:

seialar s1 el analisis se basa en balances auditados. internos o consolidados.Si se basa en balances internos contrastar
.u confiabihdad en relacton @ los auditados ¢n las cuentas de Ventas v Utitidades.
“n caso de tener balances auditados indicar ef nombre de la tirma auditora. ticmpo que tiene auditando la empresa y

i existen salvedades en el informe del auditor,

TADO DE PERDIDAS

Y GANANCIAS

Exolucion de las Ventas

Fvolucion de costos y
gastos

Ventas vs Presupuestos

Margenes y Rentabilidad

\nexo 3 Analisis Fimanciero de Crédito y de Riesgo.

~laborado por Mavral cona B



ANEXO 4 MODELO DE EVALUACION DE CREDITO

FECHA DE INGRESO:

TIPO DE PROPUESTA

NOMBRE DEL ASESOR:

AGENCIA:

1) INFORMACION DEL SOCIO

NOMBRE COMPLETO

TIPO DE IDENTIFICACION

IDENTIFICACION

CERTIFICACION EXISTENCIA NEGOCIO

DIRECCION DEL NEGOCIO

UBICACION DEL NEGOCIO

ACTIVIDAD

CALIFICACION SECTORIAL

ANOS EXPERIENCIA EN ACTIVIDAL

PATRIMONIO DEL SOCIO

CAPITAL SOCIAL

VERIFICACION DE IDONEIDAD DEL SOCIO:

Parametrizador Buro de Credito

Calificacion de Riesgo de la Cooperativa,

Calificacion Central de Riesgos

I.istas Negras SIB

Archivos Negatinos

Socio VINCULADO

SOLO PARA PERSONAS NATURALES

EDAD

ESTADO CIVIL

NOMBRES Y APELLIDOS DEL CONYUGE

CEDULA IDENTIDAD CONYUGE.

NUMERO DE CARGAS

DETALLE DE SUS RIESGOS EN LA COAC LA MERCED

YV CENTRAL DE RIESGOS

Riesgo Actual COMERCIAI

Riesgo Actual CONSUMO)

Riesgo Actnal VIVIENDA

Riesgo INDIRECTO del socio

Riesgo Directo CENTRAL DE RIESGO

Ricsgo Indirecto CENTRAL DL RIESGO

Fecha CENTRAL DE RIESGO

2) INFORMACION DE .4 EMPRESA

Instalacioncs

Controles Contables - Administrativos

Concentracion en Chientes

Concentracion en Proseedores

Control Admuinistrative Gerencial

Afos experiencia en la actividad

Nivel ke Competencia

3) DOCUMENTACION ¥ REFERENCIAS

I'tpo de balances (deudor |

Fecha de informacion financicra

Confiabilidad ¢n ventas

Antigucdad de cucntas (anos)

Reaprocidad (saldos promiedios]

Saldos de Ctas otras cooperilinas o bancos

Referencras Crediticias (sistema)

Confiabilidad en compras

Experiencia crediticta anienior

142



CODEUDOR/DEUDOR SOLIDARIO

ANEXO 4 MODELO DE EVALUACION DE CREDITO (CONTINUACION 1)

4) INFORMACION DEL DEUDOR SOLIDARIO/CODEUDOR Y GARANTE (de existir)

NOMBRE COMPLETO

Identificacion (C.1.O RUC)

Actividad:

Estado Civil (Solo Personas Naturales)

Edad:

Calificacion Riesgo:

Calificacion Central Riesgos

Parametrizador del Bur6 de Crédito

Listas Negras SIB

Archivos Negativos

Cliente VINCULADO

Riesgo Directo

Riesgo Indirecto

Patrimonio

Ahorro Neto:

Patrimonio Codeudor/ Riesgo Totai

GARANTE 1:

NOMBRE COMPLETO

Identificacion (C.1.0 RUC)

Actividad:

Estado Civil (Solo Personas Naturales)

Edad:

Calificacion Riesgo:

Calificacion Central Riesgos

Parametrizador del Burd de Crédito

Listas Negras SIB

Archivos Negativos

Cliente VINCULADO

Riesgo Directo

Riesgo Indirecto

Patrimonio

Ahorro Neto:

Patrimonio Codeudor/ Riesgo Totai

GARANTE 2:

NOMBRE COMPLETO

Identificacion (C.1.O RUC)

[

Actividad:

Estado Civil (Solo Personas Naturales)

Edad:

Calificacion Riesgo:

Calificacion Central Riesgos

Parametrizador del Bur6 de Crédito

Listas Negras SIB

Archivos Negativos

Cliente VINCULADO

Riesgo Directo

Riesgo Indirecto

Patrimonio

Ahorro Neto:

Patrimonio Codeudor/ Riesgo Total

5) DATOS DE LA PROPUESTA DE CREDITO:

FACILIDADES COMERCIALES

2

Tipo de Producto:

Destino:

Monto:

Plazo (meses):

Tasa:

Comision :

Forma de pago:

Consistencia Producto - Destino - Plazo -
Forma de Pago

Inversion total:

% a financiar:

%

%o

Y%

Validar % Financiamiento:

RIESGO COMERCIAL:

Dividendo nuevo Activos Fijos :

Pago del Capital de Trabajo

Pago del Contingente:

RIESGO TOTAL:
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ANEXO 4 MODELO DE EVALUACION DE CREDITO { CONTINUACION 2)

IFTALLE DE GARANTIAS:

Tipo dc Garantia |

Avaluo de garantia |

Fecha de avaluo parantia |

Tipo de Garantia 2

Avalué d¢ garantia 2

Fecha da avahuo garantia 2

Jipo de Garantia 3

Avalio de garantia 3

Fecha de avaluo garantia 3

TOTAL GARANTIAS

Cobertura requerid

Subtotal hipotecas Fideicomiso 0
Subtotal (itia Bancaria 0
Subtotal leasing i}
Subtotal Otras Garantias )

TOTAL COBERTURA GARAN

I'TA AJUSTADA AL TIPQ RIESGO TOTAL

Cobertura Garantias hipot . Ricsgo Total

Cobertura Garantias banc Riesgo Tolal

Cobertura Garantias feasing  Riesgo total

Cobertura Otras Garantias . Riesgo Total

TOTAL COBERTURA GARANTIA

6) INFORMACT ON FINANCIERA

BALANCE (GENTRAL

I'ECHA

ACTIVOS

MONTOS EN USD K3

Caja Bancos

fnversiones

Cugntas por Cobrar (comerciales)

Iventarios

Otros Activos Corrtentes

TOTAL ACTHIVO COQRRIlENTE

Rienes Inmuebles (terrenos. edificaciones)

Rienes Muebles (maquinarias. vehiculos)

Deprec. acumulada (-)

Otros Activos No Cornentes

TOTAL ACTIVOS

PASIVOS Y PATRIMONIO.

MONTOS EN USD. %

1Jeudas Bancadas Corto Razo

Cucntas por Pagar (provecdores)

Anticipos recibidos de chientes

Prestamos relacionados

Otros Pasivos Cornentes

TOTAL PASIVO CORRIENTE

Deudas Bancanas largo Plazo

Otros Pasivos no corrientes

1TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO

0 Cuadre: O K

NGRESOS Y GASTOS MENSUALES

MONTOS 1IN USD "%

Venlas mensuales

Costo d¢ Ventas mensual

Deprecracion costo ventas

tuhdad (Iujo) Bruta

Gastos admin v pencrales

(7astos de venta

Otros ingresos operacionales

Participacion Fmpleados

Proviciones

TOTAL GASTOS OPERATIVOS

Utlidad (Flujo) Operativa

Otros Ingresos

Onros Gastos (no financieros)

Gastos Famihiares:

En efectivo

Tarjeta de Credito

TOTAL GASTOS FAMILIARES

Flujo de caja antes de dividendos v linancicros

Dividendos Cooperatisa

Dividendo nuevo facihdad Comercial |

Dividendo nuevo lacilidad Comercia' 2

Dividendo nuevo facilidad Comercial 3

Dividendos Otros Bancos Finanacras




ANEXO 4 MODELO DE EVALUACION DE CREDITO { CONTINUACION 3)

INDECADORES FINANCEEROS

NOMBRE INDICADOR

RESULTADO

PARAMETROS DEL. MODELO

Capacidad de Pago (Flujo histérico].

Minimo ACEPTABLE

Capacidad de Pago (Flujo proyeciado)

Minimo ACEPTABLE

% Sensibilizacion en los ingresos historicos

Minimo requerido

Capacidad de pago historica sensibilizada

Mifnimo requerido

Liquidez Corriente

Minimo requertdo

Prucha Acida

Minimo requerido

Rotacion inventarios {dias)

Promedio de fa Actividad

Rotacion Cx Cobrar {dias)

Promcedio de la Actividad

Rotacion Cx Pagar (dias]

Dato Informativo

Ciclo de recuperador) (dias]

Duto Comparativo

Maxima necesidad de capital de trabajo

Dato [nformativo

Endeudamicnto (P/A)

Miximo pernmitido

Margen Bruto

Promedio de la Actividad

Margen Operativo

Promedio de la Actividad

Margen Neto

Minimo requerido

Patrimonio/ Central Ricsgo

Minimo requerido

Patrimonio/ Activos Totales

Minimo requerido

Capjtal Social / Patrimonto

Dato Informativo

Riesgo Total/’atrimonio (cupos I¢gates)

Maximo permitido

| 7) RESULTADOS DEL MODELQ Y AVISOS

PUNTAJE OBTENIDO

CAPACIDAD DE PAGQ (Proyectada)

ACEPTABLE/ INACEPTABLE

RECOMENDACION

DECISION DEL COMITE

Anexo 4 : Modeto de Evaluacion de Credito.
Elaborado por: Mayra l.ema B
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ANEXO SRIB
REPORTE DE INFORMACION BASICA

ABORADC POR [rECHA ]
INFORMACION GENERAL
OMBRE DEL S0CIO: CURLC:
IRECCION CIDAD
LEFONOS FAN PAGWER
ONTACTO E-MAIL
CTOR Y ACHVIDAD ECONOMIC A
FICTAL DE CREDITO
ACTIVIDAD ]

CSCRIPCION DEL NEGOCIO Y SUCICLO
CENTOS RELIVAN TES QUE HAYAN AFECTADO POSTEIVAMENTE O NFGATIVAMENTE A LA EMRPESA (INTERNOS Y EXTERNOS)
AMBIOS I'N [INFAS DENEGOCIO

ACCIONISTAS / PROPIETARIOS ]
APLTAL SOULAL [PATRIMONIO BALANCE. ]

NOMBRE DE ACCIONISTAS % PART

CEDULA S RUC NACIONALIDAD

PAIS DOMICILIO

M es extiangero especticar lietnpo de permancencid actual ¥ patnmonto en territono nacional

ARTECIPACION EN OTRAS EMPRESAS

NOMBRI_DE ACCIONISTAS NOMBRE DI LA EMPRESA ACTIVIDAD °a PART RL.C
Fequicte conocet Jas empresas en las que ¢l accionisia tenga una participacion mayor o igual al 20%
DIRECTORIO / EQUIPO GERENCIAL
IEMBROS DEL DIRECTORIO
NOMBRIES COMPLETOS
DUIPO GERENCIAL
CARGO NOMBRF EDAD ANOS FN EXPERIENCIA PREVTA Ci
EMPRESA Ahos ACUINVIDAD

DMINISTRACHIN

CHA DETUNDACION DE LA EMPRESA O NEGOCK):

FLECHA DLINICIO DE LA ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

CMERO DI EMPLEADOS Admunistralivos

VENTAS

[PRODTCCION

[rOTAL

RCERIZADOS

PROVEEDOR

A HABIDO PROBLENMAS LABORALES EN LOS ULTIMOS § ANOS?

ASTE SINDICATO?

EXISTE CONTRATO COLECTIVO?

[F VENCIMIENTO

RIFICACIONES INTERNACIONALES

TEMAS INTEGRADOS DE INFORMACION GERENCIAL {81 No. Exphque)

STRIBUCION | ABORAL Y O DF PRODECCION DEL NFGOCTO (Jornadas, tnnos, ¢tc)

« Ststemas Integiados de Informacion Gerencial Refiere a las diferentes aphcaciones informatcas que gemnte 1a operacion de

wduceton, togistica, contabilidad. procesos. ete

STALACIONES/EACILIDADES FISICAS

— " - IREA (m? ALLC y
INSTALACIONES UBICACION C'DAD |- (m?) : PROPIA ALQUILA | AYALLO HipOT
lerreno Construccion COMERCL {S1No)
NMAQLUINARIA . YON L ) PRENDA
UBICACION CUIDAD CAPACIDAD DL PRODUCCION ANTIGULDAD AVALL O ( m.,:Rr,,\LJ
INSTALADA (VoI N [Umdad UTIZADA ()
Ano)

texo 5 Reporte de Iinformacion Basica



ANEXQ 5 REPORTE DE [NFORMACION BASICA (('()N‘I'IY\U\('I(’H\)

PRODLU CTOS/MFERCADO

NOMBRE CINEA DE PRODUCTO (Clasificar de [“0 VENTAS * PARI + MARGEN PRINCIPALFS COMPLTIDORES
acuerdo a importancia) TOTALLS MERCADO BR1I1O (%)
TOTAL = PRODUCTOS )| 1007 ]

COMENTARIOS SOBRE PRODE CTOS, MERCADO Y COMPETENCIA:

DISTRIBUCION ¥ LOGISTICA (Propia, mercerizada, seguro de mercaderia, elc):

CLIENTES Y POLITICAS DE VENTA

PRESUPUESTO DE VENTAS ANO ACTUAL (ESD)

I

2o VENTAS HISTORICAS QUE REPRISENTAN |.AS

[ventas Locales

Il— NXporgciones

"o VENTAS Al CONTADO

[* VENTAS & CREPITO

No CLIENTES LOCALES

[No CLIENTES DE FULRA DE LA CIUDAD-

PRINCIPALFS CLITNTES I"ROVINCIA

DISTRIBUIDORFSLOCAILFS (1)

“o VLNTAS

DIAS DE
CREDITO

TERMINOS DE CRFNDITO ()

11) Olasificar de acuerdo al orden de importancra

t2y Indicar <1 os termmaos de credito i sus chientes son 1D aédito directo. COD: cana de aredito domestica. b letra de combio o

aval. GB: Garantras Bancarias . CH Chegues postiechados. - Otros

PRINCIPALLS CLIENTES DEL X TERIOR (1) PAIS

“a VINTAS

DIAS DE
CREDLIO

TERMINOS DF CREDITO (3)

COMPUSICION DE CARTERA DLA CHIENTE

PERIODO [VALOR DE CARTERA ( LiSDS.)
"ARTERA POR VINCER |
"ARTERA VENCIDA (0 - 30 DEAS)

{
(
CARETRA VENCIDA (31-90 DIAS)
(
(
{

ARTERA VENCIDS (81 - 120 DIASY
ARTERA VENCIDA (121 360 11AS)
CARTERA COBRIJUIICIAL I

COMENTARIOS CALIDADR DE CARTERA:

(3} Indicar st los teaminos de crédhto a sus chientes son 1 credito directo, CD: cobiranzas docymenanias 1. letras de cambno O ottos

PROVEEDORES Y TERMINGOS DE COMPRA

COMPRAS DEL ANO ANTERIUR (L SD)

PRESUPUES 1O DI COMPRAS DELANO

]\hm-na Prima y ‘o Productos 1cnmmnados

Maguinana v:o kquipo:

% COMPRAS QUi RI’I’RESF‘I('(\l:l]:I;l.\ {ocales

[importaciones:

%o COMPRAS AL CONTADO

[ COMPRAS A CREDIT(x

%u ESTIMADO QUE REPRESEN TA 1A MATERIA PRIMA DEE TOTAL DIF COSTO DE VINTAS

No. PROVEFDORES LOCALES IN" PROVEEDORES

DEL ENTERIOR

PRINCIPALLS
PROVEEDORES LOUALES

PROLICTO

VALOR DE
COMPRAS

PLAZO DE PAGO

TERMINOS DE CREDITO (4)

FRECUENCIA

(4) Indicar si las tenminos de credito por parte del proveedor son B crédito

directo. L letra de

camino o aval. GB garanbas bancanas. O: Otos

PRINCIPALES
PROVEEDORES DEI
EXTERIOR

PRODUCTO PAIS

“a COMPRAS

PEAZO DE PAGO

TERMINOS DE CREDELO {5)

FRECUENCTA

COMENTARION (Acerca de manejo de inventarios, cantrales, caducidad, obsolescencia, politicas de adquisicién de mercaderia, stock minimo)

5 Indicar i los tétonnos de crédito por parte de sus proveedores son: D: crédito direeto. CB: cobranzas documentarias, Cl;

_artas de credno de miponacion o stand by, L

letra de cambio ¢ aval, O Onios

Anexo 5 Reporte de Informacion Basica

Elaborado por Mavralema B
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ANEXO 6 FORMULARIO PARA RECOLECCION DE INFORMACION DEL SOCI0

148

[recna |

CIAL DL CRIDITO T
AGENCIA I

lcuman|

INFORMACION DEL SOCKY

NOMHBRES Y APFLLIDOS COMPLETOS

[ estapocivi |

(3 PAS [ TUGARY FECHANAC |
SOMBRF DF CONYTGE ]( | PAS l | No CARGAS ¥
DIREC CION DOMICITIO B
TELEFONO DOMIC 110 - CHOL AR 1E-MALL \]
RIVEL DI FSCOLARIDAD PROFFSION ANOS XPERIENCIA EMPRESARIAL [

INFORMACION BASICA DEL NEGOCIO ¢ EMPRESA

RUC RIS Otro Numera
NOMHRE D 1 NEGOCIO
o BARRIO [CANTON [PROVINCIA
DIRFCCION DEY NECOCTO
FPBICACION DEL SECAXC IO [Voradi: [ I aahfoc Centso Com PROPIO O ALQUILA TELEFONGY (<) FAY
(RETINIe s e Serviaie Agreasndingr ACTIVIDAD DE LA EMPRESA
SECTOR HCONOMICO
. Afos en Cambios en el Canibre Achividad Camber Drreccton | Cambreo Propicdad
Anos en Actidad X
direce Actualb Nesodio
No EMPLEADOS Fios Iemporales Towl
ESTRUCTURA DI T A I'I((ll'il A DISTRIBUCION DE LA PROPIFDAD (soctos)
1 mpersonal NOMBRE YaPurt AOMARL. “ulurt
So recdnd Famliar T ] 1)
Nesesedad N d amidrar N S)
[Ren 3 6)

PRODUCTOS Y COMPETENCTA

SOMBRE LINEA DE PRODUCTO

"h Vias

COMPETENCIA PRINCIPAL

NIVEL DE COMPEFTENCIA

Nonibr Proucios

110 Nedio_ [Hago

TOTAL # PRODUCTOS

ES Y POLITICAS DE VENTAS:

VENIAS Al CONTADO (" [ VENTAS A CREDIO (°0) ] ] NUMERG DE CLIENTES L
Frincapates 4 tentes Producioy Monia Lot S Phaze Crudad ot o feiefome
rigal
PROVEEDORES ¥ POLITICAS DE € OMPRAS
COMPRAS AL L ONTADO (70} COMPRAS A CRIDITO (% NUMEROQ PROVEFDORES 1
Py apates Pravecdores Froducios Aonie Compra < Placo Ciudad Contag o fobefone
TOTAL

Ancio 6
Flaharada poe S ra Loma 33

Foemulana pars Recobeconon domstommacann del Sevie



ANEXO 6 FORMULARIO PARA RECOLECCION DE INFORMACEON DEL SOCK) (CONTINUACION 1)

CONTROLES ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

SEGEROS. S NG

F10 D Skdd.

COMPANTA

FAMUIA ADAMINISTRA: SE NO RECGINTRO VENTA DIARIA hii NO
1100 CONTARILIDAD b NO CONTROL CHAS YCOR. hi NGO
CONTADOR FLIO Sk NO CONTROLINVENTARION, h| NO
FRECUENCIS ENT. FIN. CONIROL PROVEEDORES Sl N

MONT,

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION FINANCIERA

ANALISIS DE COSTOS E INGRESOS EN EMPRESAS COMERCIALES

PINFAS DF RO O

1 Costo |2 Precn 3
naario | mtario

i Uimdodes \Coxte de 1 entas
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testrdo

Ansictpos recihidos de Clienies
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Anexo & lormutano para Recoleccion de Informacion del Socio

Elaborado por Navra lLema
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ANEXO 6 FORMULARIO PARA RECOLEC CION DE INFORMACION DEL SOCI0 (CONTINUACION 2)
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Anevo 6 Fonmulatio pats Recoleccion de Informacion det Secn

Ftaberado por Mavra Lema B
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ANEXO 7 REPORTE DE VISITA

NOMBRE DEL SOCH)
CIUDAD:

DIRECCION TRABAJO:
ACTIVIDAD DE EMPRES
DIRECCION DOMICH 10);
FECHA DE CUMPLEANOS:

FIECHA DE VISTTA

I'ELEF. TRABAJO

E-MAIL:
CELULAR:

OBJETIVO DE LA VISHA:

BENEFICIOS DE I.A VISITA (PARA EL SOCIO):

PRODUCTOS Y/O SERVICIOS QUE EL SOCIO MANTIENE CON LA COOPERATIVA'Y BANCOS
COLOCAR X EN EL PRODUCTO QUE EL SOCIO MANTIENE/ COLOCAR CUAL ES BANCO

COAC X Monto/Satdo Promedio
LLAMERCED
AHORROS
INVERSION;
CREDITO:
L.CREDITO:
OTROS:

BCO Monto: Naldo Promedio

CTACTE:

AHORROS

INVIRSION:

CREDITO:

LLCREDITO:

OTROS:

PRODUCTOS Y/O SERVICIOS A OFRECER:

PASIVOS:
ACTIVO:
SERVICIOS:

NECESIDADES DIiL SOCIO (Expresadas y/o ldentificadas)

DOCUMENTACION SOLCITADA

COMPROMISOS ASUMIDOS

POR PARTE DEL OFICIAL DE CREDITO

POR PARTE DL SOCTO

FECHA:

FECHA:

PROXIMOS PASOS

FECHA:

FIECHA:

FECHA:

FECHA DI PROXIMA VISIIA:

Anexo 7 : Reporte de Visitas.
Elaborado por: Mayra Lema B.



ANEXO 8 SISTEMA DE CALIFICACION INTERNA (S10)

SOCto

IDENTIFICACION

FECHA DE BALANCES(dd/mm/aa)

FECHA DE, ELABORACHION SIC (dd/mm/az)

ELABORADO POR

AGENCIA

SECTOR

ACTIVIDAD

CARACTER CREDITICIO

PUNTAJE

EVALUACION

Cahticacion en Central de Riesgos

BBurcau de Crédsto

Sin Maora

Mora hasta 3U d

Mora hasta 61) d

Mora hasta 90 d

Mora mas de 90 d

Burcau de Credno

A

B

C

3]

Retereneras Bancanas{ protestos}

Otras Referencias en el Sector Financicro

ANALISIS

DE NEGOCTO

Adnimstrative Gerencial

l.xperiencia en Ja adnymistzacion

Decistones gerencrales

Experiencia en ¢ negociofen afios)

Proveedores

Chentes

Participacion ¢t ¢l Mercado

Compelencia

Grado de Rivalidad

Barreras de Entrada

ANALISIS

FINANCIERO

Dispombihidad v grado de confianza mformacson Financiera

Indice Cormnente

Ciclo de Negoco (dias)

Pasivo Actiivo (“o)

Jeuda Financicra Pasivos (o)

Capital Social Patrimonio (o)
I

Margeen Bruto Ventas (%a)

Unlidad Neta Activos (o)

ANALISIS F

1.UJO DE CAJA

(Unl oper + dep v amort) Cargos [imancieros (veees)

Deuda Financiera (Utthidad Oper- Dep v Amortiadios b

Flygo de Capa Oper Neto Cargros financieros (veces)

TOTAL

CALIFICACION SIC

OBSERVACIONES

CALIFICACION SIC FINAL

PUNTAJE SI DEFINICION
85-100 | EXCELINTE
75-94 2 FUBERIE
65-74 3 ACEPTARLE
s3.64 4 OBSERVABLE
50-54 S DL 131

0.18 6 DUDOSO

Anexo 8 - Sistema de Cabilicacion Interna
Elaborado por Mavra Lema B
Fuente: Departameto de Riesgos COAC
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ANEXO 9 DOCUMENTACION REQUERIDA PARA EL ANALISIS
FECHA
SOCIO
IDENTIFICACION:
MONTO PROPUESTO:
AGENCIA:
FUNCIONARIO RESPONSABLE:

» marcar con una X la informacion entregada a Andlisis de Crédito y Ricsgo asi como la fecha de claboracion:

INFORMACION BASICA Y REFERENCIAS

FECHA

CUMPLIMIENTO

[§%]

(]

i

Reporte Basico de Visita

Formulario de Recoleccion de Informacion del socio

Referencias Comerciales en caso de importaciones adjuntar copias de facturas

Referencias Bancarias

Modelo de Exualuacion de Crédito

Preevaluacion de solicitantes (deudores y coedeudores) y garantes (en el caso de existir)

INFORMES LEGALES

Copia del RUC o o documento habilitante que certifique existencia del negocio

Documentos que avalicen separacion de bienes disolucion soc. conyugal

R

informe Legal (pucde iniciarse el analisis con ¢l mismo tramite)

ESTADOS FINANCIEROS Para personas naturales

Declaraciones anuales al SRI (Jmpuesto a Ja Renta)

Declaraciones del Iva de los ulimos meses

Balances internos actualizados al dltimo trimestre (de existir)

Ilujo de caja proyectado al plazo def erdédito

I:stados de cuenta de tarjetas de crédito

Declaracion de IVA de Jos altimos seis meses

I:stados de cuenta de tarjetas de crédito (Empresas Unipersonales)

I stados de cuenta de tarjetas de erédito

Declaracion de VA de los altimos seis meses

I-studos de cuenta de tarjetas de crédito (:mpresas Unipersonales)

INSPECCIONES, AVALUOS. GARANTIAS

Copias de avaltos de bienes propuestos a hipotecar

i-stado de situacion personal del garante

O FTROS SOPORTES (De Aplicar)

Justificativos de la inversion

D¢ os ingresos extraordinarios deudores

1)c los ingresos extraordinarios garantes

Patrimoniales deudores

Patrimoniales garantes

Justificativos calificaciones Central de riesgo (B. C.1D. ¥ ) deudores

Justificativos calificaciones Central de riesgo (B, C.D. y %) garantes

Elaborado por: Revisado por:

Oficial de Negocios Gerente 0 Comision de Crédito

Declaro que datos arriba mencionados son VERIDICOS Y CORRECTOS y asumo 1a responsabilidad de tas sanciones

previstas por falsear, omitir o imcumptir lo dispuesto por la Institucion

15:

FI:CHA DE ENTRADA FECHA DI ENTRADA

FIECHA DE SALIDA I'ECHA DE SALIDA

MOTIVO DI DEVOILUCION

MOTIVO DI DEVOLUCION

Anexo 9 : Documentacion Requerida para eb Andlisis.
Elaborado per: Muayra Lema B



