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RESUMEN

Actualmente se puede af i rmar que el cooperativismo es un plan económico que forma

parte importante de la vida de muchos países, 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, el desarrollo del

hombre, es por esta ra/ón que el presente trabajo invcstigativo se desenvuelve dentro de

este ámbito, ya que para poder ser competitivos dentro del mercado actual se deben

modernizar y manejar procesos con conocimientos técnicos y acordes a los

requerimientos de cada uno de los clientes tanto internos como externos . para de esta

manera br indar los servicios de una manera enciente, electiva y económica.

Desde esta perspectiva, se decidió abordar como trabajo de grado la Reestructuración de

los Procesos Actuales en el Aná l i s i s de Crédito de la Cooperativa de Ahorro Crédito y

Vivienda I,a Merced I. tda. enfocándose hacia el mejoramiento de la productividad,

puesto que bajo las orientaciones del método científico en la problemati/ación se

determinó un conjunto de falencias relacionadas con el área de crédito, lo cual ha venido

incidiendo en los niveles de cartera vencida: por lo que ejecutando un plan de

investigación debidamente diseñado y en su gran mayoría un trabajo de campo, se pudo

lograr un modelo de proceso adecuado para el análisis de crédito, lo cual permitirá a la

Cooperativa lograr eficiencia y eficacia en dicho proceso, con la consecuente

repercusión favorable en la optimi/ación de tiempo y recuperación de cartera vencida

logrando así una solide/, financiera y por consiguiente un posicionamicnto solido en el

mercado actual.



V i l

ABSTRACT

Nowadays wc a f f l rm that cooperativism is an eeonomic plan in many eountry's l i l e

because. Saving and Loan Cooperatives have gone strcngthcning inside the financia!

market in high and national levéis. 'I hese ins t i tu t ions main objcctive is the man's

development. This is the reason why the presen! investigative work or thesis, gets inside

this environmcnt. To be eompetitive into the ncw market \ve should be moderni/ed and

mangc many kínd of proccss using teehnical knowlcdgc in ordcr to solvc a l l interna! and

external clicnts requirements, and to bring the scrviccs in an efficiení, cffcctivc and

eeonomic way.

I rom this vieu I deeidc lo íbcus this matter. La Merced savings, loans and housing

eooperativc's analysis of eredit curren! proccss restructuration, gct into produclivity

improvemcnt. Under the seientific method's orientations. a crcdit arca group of errors

was dctermined. w h i e h has come affecting the overeóme portfolio levéis. Hxecuting a

propcrly dcsigned plan and a field workcd investigaron plan a model of proeess adapted

ibr the credil analysis could be obtaincd. This model w i l l allow the cooperalive to

obtain efficieney and effectivencss in this proccss of the overeóme portfolio recovery,

gelting financia! stabil i ty and solid position into the current market.
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INTRODUCCIÓN

Actualmente el sistema Cooperativo de Ahorro y Crédito ha demostrado una evolución

cont inua \, a través de las organi/acioncs: a n i v e l nacional que es la

Federación Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito (LLCOAC). a nivel

Latinoamericano, la Confederación Latinoamericana de Cooperativas de Ahorro y

Crédito (COLAC), \ n i v e l mundia l , la Organización Mund ia l de Cooperativas de

Ahorro y Crédito (WOCCU).

La ¿¡lohali/ación ha tenido muchos efectos positivos para las cooperativas en nuestro

país, al abr i r mercados y permit i r el crecimiento de empresas mejores y más eficientes,

por esta razón se ve la necesidad que las Cooperativas vayan teniendo una

adminis t rac ión mucho más formal para evitar pérdidas de capital , así como tener

procesos definidos y controlados para tener un mejor control de cada una de las

actividades que se van dando en el desarrollo de las actividades cooperativas y mucho

más en el otorgamiento de los créditos.

Ll desarrollo del presente trabajo investigativo está determinado por los siguientes

capítulos:



CAPi'IULO I: Se detalla el tema, planteamiento del tema, contextualización. análisis

crítico, prognosis, formulación del problema, justificación y los objetivos.

CAPÍTULO II: Se encuentra los antecedentes ¡nvestigativos, fundamcntación filosófica,

legal, marco conceptual, hipótesis y señalamiento de variables que nos servirá para la

presente investigación.

CAPÍ'I UI.O III: Se detalla la modalidad básica de la investigación, métodos de

imestigación. ni\cl o tipo de investigación, población y muestra, instrumentos y

métodos utili/ados para la investigación y el procesamiento y análisis de la información.

CAPITULO IV: Se determina el análisis e interpretación de resultados

CAPITULO V: en este capitulo se va construyendo la propuesta en base a los resultados

obtenidos de las reuniones de trabajo y entrevista de trabajo dirigida a los funcionarios

de la cooperativa.

CAPITULO VI: Se encuentran las conclusiones y recomendaciones del trabajo

investigado.



CAPITULO 1

1. El Problema

1.1 Toma de Investigación

Reestructuración de los Procesos Actuales en el Análisis 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 año 2008.

1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1 Contextualización.-

1.2.1.1 Contexto Macro.

La importancia del sector cooperativo ha sido destacada en el informe general de las

Naciones Unidas, además, por primera ve/ se formulan directrices destinadas a sugerir a

todos los países a crear un entorno favorable para el desarrollo de las cooperativas.

La tendencia al provecho por el simple provecho ha dado lugar a una sociedad cada ve/

más desigual , con una situación en que las grandes empresas, que van reduciéndose en

número, poseen la mayor parte de los recursos mundiales. Si bien los países en

desarrollo son qui /á los más seriamente afectados por muchas de estas cuestiones, las

naciones desarrolladas tampoco se l ibran debido al alcance global de las grandes

empresas, la mano de obra en los países desarrollados está ahora en competición directa

con la de los países en desarrollo, lo que crea inevitablemente desempleo \e bajar

los salarios y el n i v e l de vida en muchos países de todo el mundo.



Pero la globali/ación ha tenido igualmente muchos electos positivos para las

cooperativas en muchos países, al abrir mercados y permitir el crecimiento de empresas

mejores y más eficientes. Sin embargo, esta situación difiere de país a país según el

entorno económico y político en el que operen las cooperativas \u capacidad para

adaptarse rápidamente a los retos del nuevo orden mundial.

l -n el entorno actual, no obstante, las cooperativas son cada ve/ más las víctimas de los

ataques del sector privado, debido sobre todo a la falta de conocimiento del público

sobre la diferencia cooperativa. Rs importante desarrollar un sólido sistema de

comunicaciones dentro del movimiento, de manera que a los diversos sectores

económicos se comprendan y apoyen mutuamente, ya que así se alcanzará una mayor

unidad ideológica. La educación es esencial a lodos los niveles \s de suma importancia

que el movimiento invierta en la promoción de ia imagen del sistema y que explique al

mundo la diferencia de esta elase de empresas de economía solidaria, que se basa en

principios y valores cooperativos. Las cooperativas desempeñan múltiples funciones que

no sólo son económicas, sino también sociales y medioambientales, y que no se explican

sólo por el comercio. Una cooperativa di IIere de toda otra organi/ación comercial en que

su principal objetivo es servir a sus miembros, pero a la ve/ tiene un impacto positivo en

la comunidad en la que opera.

Las cooperativas no pueden sobrevivir en el entorno actual a menos que los países creen

un entorno jurídico \o en el que. cooperativas independientes \s puedan crecer y volverse competitivas y sostenidas: debido a ia 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 nivel regional \l deben respetar

el principio cooperativo de Cooperación entre Cooperativas \r sus propias

alian/as, no sólo para promover sus intereses económicos, sino también para formar

grupos de presión, para uaranti/ar el beneficio de oportunidades globales que no sólo



favorecerán a sus miembros, sino que a la postre, beneficiarán también a las

comunidades locales.

Por otra parte en el marco de la globali/ación, las cooperativas, previa adaptación de sus

estructuras y rendimiento, son la primeras que pueden aprovechar las ventajas de sus

act ividades locales en combinación con los servicios brindados por sus redes propias,

tanto regionales como nacionales, para así contribuir considerablemente no sólo al

fortalecimiento de sus socios sino también a las estructuras económicas locales

regionales correspondientes.

Las cooperativas de ahorro y crédito de todo el mundo han intensi f icado sus esfuerzos

para dar acceso a servicios financieros a precios raxonables, al tiempo que ayudan a sus

socios a lograr un mejor acceso a los mercados. Las cadenas de valor, grandes \, y los innovadores planes de factoraje posícionan a los pequeños productores

para competir mejor en una economía globali/ada.

1.2.1.2 Contexto Mcso.-

SisU-ma Financiero Ecuatoriano

La forma de organi/ación de los sistemas financieros depende principalmente del nivel

de desarrollo económico y del tipo de regulaciones que se apliquen en cada país. KI

mercado financiero podría definirse como el conjunto de canales de ¡nterrelación entre

oferta y demanda de fondos. Ln forma muy general, existen dos tipos de organi/ación: el

sistema con énfasis en el mercado de capitales y el de banca universal. Kn el primero, las

corporaciones obtienen la mayor parte de su flnanciamicnto a través del mercado de

capitales. Ln el segundo, los bancos comerciales juegan un papel mucho más importante

en todas las etapas del proceso de inversión corporativa.

Ln el Lcuador. el sistema que predomina es el de banca universal, siendo el desarrollo

del mercado de valores bastante limitado. Dentro del sistema f inanciero privado



ecuatoriano existen las instituciones financieras propiamente dichas y las instituciones

de servicios financieros. Las instituciones financieras privadas se clasifican en bancos,

sociedades financieras, mutualisias y cooperativas de ahorro y crédito.

Las instituciones de servicios financieros son de reciente aparición. F.n efecto, en 1980

solamente existían las almaceneras y las casas de cambio. Las compañías de

arrendamiento mercantil y las tarjetas de crédito aparecen a finales de los ochenta;

primeramente como instituciones independientes y luego se incorporan a los bancos, al

igual que las casas de cambio, dentro del esquema de banca universal que actualmente

existe en el país. Adicionalmcnte. existen las corporaciones de garantía y las compañías

de t i tulan/ación.

Instituciones Financieras Privadas

Bancos privados

Sociedades e intermediarías financieras

Mutualis tas

Cooperativas de ahorro y crédito

Instituciones Servicios Financieros

Almacenes generales de depósito

Compañías arrendamiento mercantil

Tarjetas de crédito

Casas de cambio

Corporaciones de garantía crediticia

Cuadro 1. Insti tuciones que Conforman el Sistema Financiero Ecuatoriano.

Elaborado por: Mayra Lema B.

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros.



Instituciones que conforman el Sistema Financiero.

Bancos.

Financieras.

Compañía 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 asociación autónoma de personas que se han unido

voluntariamente para formar una organización democrática cuya administración y

gestión debe llevarse a cabo de la forma que acuerden los socios, generalmente en el

contexto de la economía de mercado. Su intención es hacer frente a sus necesidades y

aspiraciones económicas, sociales y culturales comunes haciendo uso de una empresa de

propiedad conjunta y democráticamente 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 tipología muy variada

de cooperativas.

ti papel que desempeñan las cooperativas de ahorro y crédito en el mercado financiero

tiene especial característica y necesita de una mejor atención para que no se queden

rezagadas en esta carrera, de tal suerte que puedan lograr mejores posiciones dentro del

sistema.



Aportan al sistema financiero con un conjunto de elementos y mecanismos que faci l i tan

las transferencias internas y externas de los recursos monetarios entre cooperados y

cooperativas y éstas en las demás de la economía.

F:,n el sistema financiero nacional, las cooperativas de ahorro y crédito constituyen un

factor fundamental para el desarrollo económico y social del país dada la acumulación

de grandes cantidades de dinero que son producto del ahorro de al to número de socios

que están vinculados a estas instituciones y que en su mayoría pertenecen a sectores

sociales medios y medios-bajos.

Ln los años de su iniciación (1962-63) las cooperativas de ahorro y crédito fueron un

verdadero ejemplo para Latinoamérica por cuanto constituyeron una inmensa semilla

para la organi/ación de capitales.

En general las cooperativas de ahorro y crédito en el Fcuador. desde hace 5 décadas

constituyen un instrumento alternativo de desarrollo para los sectores populares,

principalmente microempresarios, como una respuesta de dignidad autogcstionaria en la

búsqueda de la solución de sus propias necesidades colectivas. listan constituidas por

más de 2'OOÜ.OOÜ de socios, brindando servicios financieros a quienes no han tenido

acceso al mercado financiero tradicional: ubicadas estratégicamente tanto en el scctor

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

Las cooperativas de ahorro y crédito han venido consolidándose a través de los años,

tecniflcando su gestión y brindando mejores servicios en retribución a la confian/a

permanente de sus asociados. Desde inicios de los 90s. fueron incorporadas al control y

supervisión de la Superintendencia de Uancos y Seguros, manteniendo en su gestión

políticas sanas, medidas prudenciales de solvencia y transparencia, las cuales las ubica

competitivamente en el mercado. A pesar de la crisis f inanciera a finales de los 9()s. las

cooperativas salieron fortalecidas, n inguna fue afectada. Las cooperativas controladas

por la Superintendencia de Bancos y Seguros gozan de buena salud y están dispuestas a



continuar con su trabajo en beneficio de la comunidad, ofertando servicios financieros y

sociales, en muchos sectores donde no hay otras entidades que brinden estos 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

excepciones: los excedentes al f inal del ejercicio económico son retribuidos a sus

propios socios.

1.2.1.3 Contexto Micro.-

Muchos sectores han planteado la necesidad de un cambio de modelo en cuanto a la

actividad financiera en el país como lo hemos analizado en los contextos muero y meso

de esta tesis, es así que en la ciudad de Ambato se está viviendo desde hace algunos años

el crecimiento del sector cooperativo el mismo que rescata valores y pr incipios que ha

perdido nuestra sociedad moderna, este sector merece mucha más atención por parte del

Lstado (sector de la economía solidaria) especialmente el sistema cooperativo de ahorro

y crédito, en donde se practican de mejor manera los principios de solidaridad, ayuda

mutua, autogestión y control democrático. Poniendo como objetivo fundamental de su

actividad, el desarrollo del hombre, que por supuesto debe moderni/arse y ser manejada

con conocimientos técnicos, para brindar los servicios de una manera eficiente, efect iva

y económica para el beneficio común de los socios y de la cuidad que de por si es muy

comercial.

Debido a este crecimiento se 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

otorgación de créditos y recuperación de los mismos, ya que esto p e r m i t i r á una mayor

rotación de su capital y por consiguiente un mayor beneficio a los socios que requieren

de créditos y el crecimiento de las instituciones cooperativas.
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listas son las Cooperativas de Ahorro y Crédito registradas en la ciudad de Ambato

según la TF-COAC y la Superintendencia de Bancos:

COOPERATIVAS EN LA PROVINCIA DE

TUNGURAHUA

Ambato

01 de Julio Cía. I,Ida.

CÜOPAC.

Cacpet Tungurahua.

Cámara de Comercio de Ambato.

Carroceros de Turmurahua

Chibuleo l.tda.

Conse.Prov de Tungurahua.

Educadores de Tungurahua

El liuen Samaritano.

Mushuc Runa.

Kul lk iWas i .

Ea Merced.

Mushuc Nati.

Nuevo Amanecer.

Nueva Esperanza y Desarrollo.

Nuca Llacta.

Oscus.

San Prancisco Etda.

Sac Aict

Sagrario Etda.

Sálate

San Alfonso.
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Cuadro 2. Cooperativas de Ahorro y Crédito en la ciudad de Ambato.

Elaborado por: Mayra Lema B.

Fuente: FliCOAC y Superintendencia de Bancos y Seguros.

1.2.2 Análisis Crítico.-

Frente a la inestabilidad y crisis del sistema bancario nacional del año 2000. donde el

cliente ha demostrado su desconfianza, en especial en el sistema bancario nacional,

buscó alternativas que le permitan fomentar e! ahorro y el acceso a créditos.

Una alternativa del sistema financiero fue el sector de la economía solidaria,

especialmente el sistema cooperativo de ahorro y crédito nacional, en donde se practican

de mejor manera los principios de solidaridad, ayuda mutua, autogestión y control

administrativo democrático dentro de sus mismos socios.

F,l sistema cooperativo a partir de este fenómeno se ve fortalecido y en un franco

crecimiento del número de socios, principalmente el segmento informal empresarial y el

de consumo. Ksta tendencia no estuvo acorde con el desarrollo de la capacitad técnica y

humana que manejaban en los procesos de captación y colocación, en especial en este

último donde los procesos eran demasiados primarios y primaban factores como la

experiencia de los encargados del proceso.

Dentro del macroproceso del colocación, existe un proceso importante que es el análisis

de un crédito, el cual debe contemplar una evaluación profunda tanto de sus aspectos

cuantitativos como cualitativos del cliente, es necesario considerar el comportamiento

pasado del cl iente tanto eomo cliente de la misma insti tución o como de las demás

instituciones, una decisión crediticia se la debe tomar en base a antecedentes históricos y

presentes, así como también se debe considerar en los anál is is de crédito diferentes

consideraciones que se pueden dar, con el fin de anticipar los problemas que se puedan

presentar como es la falta de pago primordialmente.
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Por lo que en este presente trabajo ¡nvestigativo se plantea realizar una investigación

profunda, una propuesta técnica y de eficiencia en este proceso de Anális is de Crédito en

la Cooperativa de Ahorro ("rédito y Vivienda La Merced Ltda, cuya casa Matriz se

encuentra ubicada en la ciudad de Ambato en la provincia de Tungurahua. en base al

siguiente problema:

Alto índice de
cartera vencida.

Árbol de Problemas

Pérdida de
productividad de los
servicios financieros
que ofrece la
institución

Efecto

Incumplimiento
de objetivos y
políticas
insti tucionales

Inadecuado proceso de anális is de crédito no
permite mejorar niveles de productividad y cartera

vencida en la institución.

Débil líderazgo
para el cambio

Escasez de
conocimientos
técnicos y
actuales para el
procesamiento de
créditos

Irresponsabilidad por
parte de los
funcionarios de la
institución.

Causa

Gráfico I : Árbol de Problemas.

Elaborado por: Mayra Lema B.
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1.2.3 Prognosis.-

Si la situación descrita en cuanto a un diseño de procesos no adecuado para el análisis de

créditos se mantiene, la Cooperativa tendrá serias consecuencias en la recuperación de

cartera y en el servicio que la institución presta a sus socios, ya que se evidenciarán en la

falta de l iquidez que tenga, así como también en e! no cumplimiento de sus objetivos y

metas institucionales.

1.2.4 Formulación del Problema.-

¿De que manera un inadecuado proceso de análisis de crédito afecta al mejoramiento de

los niveles de productividad y cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro Crédito y

Vivienda La Merced Ltda.?

1.2.5 Interrogantes

¿Los procesos de Anál is is de Crédito que emplea la Cooperativa de Ahorro Crédito y

Vivienda La Merced Ltda. actualmente, están permitiendo alcanzar la productividad que

exige los presupuestos de colocación de la institución?

¿til proceso actual de Análisis de Crédito y su manual de políticas en los segmentos de

socios que trabaja la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La Merced Ltda. están

afectando a sus índices de morosidad?

1.2.6 Delimitación.-

Temporal: La presente investigación se realizará en el periodo comprendido entre el

segundo semestre del año 2008 y primer semestre del año 2009,
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Espacial: Esta investigación se realizará en la Provincia de Tungurahua, cantón Ambato

en las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La Merced Ltda

ubicadas en las calles Rocatuerle y Ai l lón 7-16.

1.3 Justificación.

Primero es necesario partir con la definición clara de lo que es un crédito, según varias

definiciones se ha podido crear un concepto que ayudará a partir con la justificación del

porque se eligió este tema de investigación. Hl crédito implica la confian/a entre un

deudor (el que recibe el crédito) y un acreedor (el que otorga el crédito), es la prestación

de un servicio a una persona o entidad, la cual, al cabo del tiempo convenido o de los

pactos estipulados deberá devolverlo, es por esta definición que se ve la importancia de

estudiar el tema de la incidencia de los escasos procesos para el análisis de créditos a la

cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La Merced Ltda, ya que

aquí se menciona palabras como confianza y devolución, al analizar los problemas que

esta cooperativa mantiene, uno de los principales es el poder recuperar estos préstamos y

generar más confianza entre sus socios, ya que un mal manejo de los riesgos que

conlleva un crédito mal calificado puede desencadenar en la pérdida de liquidez de la

cooperativa.

Ls necesario tener en cuenta que un manejo apropiado de un manual para el anál is is de

crédito puede ayudar de sobremanera a definir un proceso adecuado y evitar los riesgos

o que en su lugar estos se mantengan en niveles razonables que permitan un buen

manejo del dinero de los socios, así como también:

1. Realizar una evaluación crediticia estandarizada.

2. Mejorar el tiempo de ciclo de concesión de crédito

3. Reducir el riesgo documentario y crediticio

4. Mejorar la confiabil idad de la base de datos de los socios.

5. Optimizar las herramientas estadísticas de apoyo.

6. Incrementar la productividad de los Asesores de Crédito.



CAPITULO 11

2 Marco Teórico

2.1 Antecedentes Investigativos

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

referencia del tema:

Li/ano Muño/ Julio (2002) de la Universidad Técnica de Ambato. Facultad de

Contabilidad y Auditoría, en el proyecto de grado previo a la obtención del título de

Licenciatura en Contabilidad y Auditoría, con el Tema: "Mejoramiento del proceso de

concesión y recuperación de la cartera de la cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda

La Mereed Ltda.", llegó a las siguientes conclusiones:

Conclusiones

La f inal idad del crédito es poner a disposición de los socios dedicados a actividades

comerciales, de producción y consumo, al capital solicitado; requiriendo que este capital

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

La concesión de los créditos están en constante aumento con lo cual la cooperativa está

cumpliendo con su objetivo que es el de ayudar a los socios a desarrollar y mejorar su

situación económica.

Hl cooperativismo es una de las actividades que más ha estado evolucionando en los

últimos 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 y la ayuda mutua vamos a conseguir todos nuestros objetivos.
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Tamayo Proaño Juhanna (2004) de la Universidad Técnica de Ambato, Facultad de

Contabilidad y Auditoría, en el provecto de grado previo a la obtención del T i t u l o de

Doctora en Contabil idad y Auditoría, con el Tema: "'Diseño del Manual de

Procedimientos del Departamento de Crédito de la Cooperativa Unión Popular i,ida.".

llegó a las siguientes conclusiones:

('onclusiones

Importancia de dar funciones basadas en políticas ya establecidas adecuadas para que de

esta forma se cumpla a cabal ¡dad por todos los que integramos esta ins t i tuc ión sin

n inguna excepción.

Necesidad de dar atención crediticia para el socio tomando en cuenta la preferencia de

dar los créditos de acuerdo a la presentación de las carpetas basados en sus necesidades

prior i tar ias .

lis necesaria una planificación que permita tomar mejores decisiones en los créditos que

los socios necesitan, de acuerdo a la rentabilidad económica que sea posible para a

ins t i tuc ión .

Controlar la morosidad ya que de esto depende la liquide/ de la inst i tución.

Castro i lores Verónica (2004) de la Universidad Técnica de Ambato. í-acultad de

Contabil idad y Auditor ía , en el proyecto de grado previo a la obtención del Tí tu lo de

Licenciatura en Contabil idad y Auditoría, con el Tema: ' 'Manual de procedimientos

para el otorgamiento de créditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores de

Tungurahua Ltda.1". llegó a las siguientes conclusiones:



(Conclusiones

1,1 manual es un instrumento de trabajo que al aplicarse, los empleados tendrán que

sujetarse a una disciplina laboral y a un cumplimiento de tiempos y normas. lista es una

de las ra/ones por lo que es importante la utili/aeión de este documento.

Ls importante dictar políticas que sean acatadas por todos los socios, directivos y

empleados de la Cooperativa. \s necesario atender con agilidad y dar eficiencia al

servicio de crédito de acuerdo a la demanda existente.

F,s importante mantener todos los registros, archivos de solicitudes, documentos e

información contable y administrativa al día y mantener un control sistemático de los

créditos otorgados, prevaleciendo una buena comunicación con todos los socios.

2.1.1 Breve Reseña Histórica de la Cooperativa

La 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 dirección del padre

Rubén Robayo. quien asumió ser el primer socio fundador y a su vez su primer

presidente con un capital de ciento ochenta sucres en certificados de aportación, siendo

aprobad su constitución legal el 13 de Octubre de 1%3 por parle del Ministro de

Bienestar Social.

l.n sus inicios la Cooperativa funcionó en un local preslado en el convenio de la Merced,

a través del tiempo la institución fue incrementando sus asociados por las bondades del

Sistema Cooperativista, dado su crecimiento, la Institución vio la necesidad de adquirir

un edificio propio para dar el mejor servicio y adecuada atención a sus socios.
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procediendo a adquir i r el ed i f i c io actual en el año de 1869, brindando un eficiente

servicio en la actualidad alrededor de die/. mil asociados.

2.1.2 Ubicación

Las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La Merced l.tda. se

encuentran ubicadas en las calles Rocafuertc y A i l l ó n 7-16. Además de contar con

cuatro of icinas sucursales ubicadas: en el Centro Comercial Ambato, en el Mercado

Mayorista, en 1/amba y en el cantón Pelileo parroquia I luambaló.

2.1.3 Servicios que «frece la cooperativa

Ahorro a la vista.-

Son los depósitos efectuados por el socio y que se encuentran a su disposición en todo

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

Inversión a plaxo.-

A 30. 60. 90. I 80. 360 días o más y no se requiere ser socio para invertir.

Créditos.-

Hipotecarío para Comercio y Consumo.

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

Hipotecario para vivienda.

Destinado para cubrir necesidades de vivienda hasta 25.000 usd con garantía de

hipoteca.

Educación, Microcrédito y de Emergencia.

Préstamo inmediato que sirve para solucionar contingencias del socio o su f a m i l i a con

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

actividades desarrolladas por esta función tenemos:

- Obtener capital para constitución y operación de la empresa con aportes de

los socios.

- Conseguir préstamos en instituciones financieras y bancos para cubrir las

obligaciones contraídas o para aumento de capital de trabajo.

- Registro de las operaciones económicas en forma adecuada y con los

respectivos soportes documentales como base de información para la

elaboración de los estados financieros.

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

fondos necesarios.

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

con ta finalidad de mantener una buena imagen empresarial.

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

su respectiva conciliación.

- Contar con adecuada información tanto cualitativa como cuantitativa, para

Gerencia y los Niveles Directivos sobre la situación económica y financiera

de la empresa.
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- Determinar los márgenes de utilidad de las operaciones desarrolladas por

la empresa.

- Cumplimiento de todas tas obligaciones financieras legales con nuestros

trabajadores.

- Cumplimiento de tas obligaciones contraídas con instituciones financieras y

gubernamentales.

Recurso Tecnológico.

La imptementación adecuada de este recurso producirá información

adecuada en calidad y en cantidad, que permitirán alcanzar niveles de

operatividad eficientes asegurando la satisfacción del diente, se halla

conformada por

- Hardware informático.

- Software informático.

2.4.2 Prestación do 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, así como de los métodos y canales empleados.
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La entrega puede incluir canales de distribución físicos o electrónicos (o

ambos), dependiendo de la naturaleza del servicio proporcionado. El uso de

los servicios de comunicación de mensajes en Internet permite que los

servicios basados en información 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 tugar y tiempo para el cliente son

factores determinantes en ta estrategia de la entrega del servicio." 5

Para ello necesitamos aplicar procesos adecuados; asi como contar con

proveedores que garanticen la calidad de insumes suministrados y la

suficiente infraestructura que originen una capacidad instalada de prestación

de servicios suficiente, entre sus principales acciones tenemos:

- Planificación y control de los procesos de producción acorde a la demanda,

solucionando adecuadamente las restricciones para que no se produzcan los

cuellos de botella en la atención a los clientes.

5 LOVELOCK, Reynoso. (2004). ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS. Ed. Pearson Educación.
México. P. 45.
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- Tener en óptimas condiciones todo el equipo de prestación de servicios,

evitando paralizaciones o retrasos en la entrega del servicio.

- Evaluar la calidad del servicio y los niveles de satisfacción en el diente.

- Investigar y desarrollar servicios conexos que cubran todos los

requerimientos de la demanda.

- Tener capacidad de innovación tendiente a constantemente cubrir las

expectativas en todos los aspectos que involucran el servicio.

- Infraestructura de atención adecuada y óptima sin desperdicio ni carencia

de recursos.

- Ubicación 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 ejecución del servicio. Las

responsabilidades no se limitan a tas tareas tradicionales del establecimiento

del precio de venta a los dientes, la disposición de márgenes comerciales y

la definición de condiciones de crédito. Los gerentes de servicio reconocen

también y tratan de reducir al mínimo, cuando es practico, otras cargas que

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

desagradables como los ruidos y otras molestias." 6

Es evidente que se deben imptementar servicios adicionales que no

encarezcan el costo del servicio, por cuanto esto k> harían no competitivo ya

que uno de los factores importantes de la competitividad es el precio y este

refleja la eficiencia en la gestión 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 sf. Ninguna empresa de servicio pude darse el lujo de

considerar a cada elemento en forma aislada. La productividad tiene relación

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 quizá los empleados también). La calidad del servicio, según la

definen los clientes, es básica para su diferenciación y el fomento de la

lealtad del cliente."7

6 LOVELOCK, Reynoso. (2004). ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS. Ed. Pearson Educación.
México. P. 45.

7 LOVELOCK, Reynoso. (2004). ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS. Ed. Pearson Educación.
México. P. 44.
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Por estas razones toda empresa debe tener una gestión destinada a la

satisfacción del cliente, las relaciones tanto con los clientes internos como

extemos deben ser tecnfficados y responder a metodologías 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 organización se involucren en

actividades de cambio y mejoramiento continuo en consecución de la

satisfacción del cliente y concomitantemente la empresa debe motivar y

retribuir adecuadamente los esfuerzos del personal por su superación

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 gestión y los servicios, que están 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 satisfacción tanto en clientes internos
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como extemos y esto se k> consigue mediante la aplicación de procesos

técnicamente establecidos.

Un aspecto importante es potenciar et factor humano ya que estas son las

que ejecutan la prestación del servicio a través de una gestión apropiada de

recursos y procesos.

Las empresas destinadas a la prestación de servicios requieren tener una

estructura organizacional orientada a la satisfacción de tos requerimientos

del diente, mediante la aplicación de técnicas y planificación en las

relaciones con estos.

Todo proceso de imptementactón de calidad en la producción, necesitan de

un re-diseño de procesos, capacidad para solucionar problemas, toma de

decisiones y una mejora continúa mediante la aplicación de metodologías a

través de un sistema adecuado.

Dentro de la obtención de la satisfacción de los clientes tiene un papel

importante tas relaciones humanas mediante un aprendizaje continuo para

solucionar tas dificultades que surgen a diario en la relación de servicio con

el cliente.

Los servicios son prestados en forma directa y por lo tanto el empleado a

cargo debe dar una imagen para concretar un pedido de servicio, a través

de la aplicación de un proceso que tiene una entrada (solicitud), ejecución
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del servicio y salida del mismo, señalándose que en las empresas de

servicios cada proceso individual tiene características propias.

Insatisfacción en empresas de servicios.

La mayor fuente de insatisfacción está relacionada con la estructura

organizacional, en un 58%, mientras que el restante 42% tienen que ver con

la relación directa empleado-cliente.

Dentro de la estructura ofganizactonal se puede manifestar la incidencia de

incumplimiento a lo contratado, servicio inadecuado o parcial, incumplimiento

de tiempos de entrega del servicio.

Entre tos aspectos interrelacionables con el diente tenemos: personal

indiferente, no calificado, maltrato y falta de amabilidad.

Se pueden encontrar otros factores de insatisfacción como: falsa imagen

publicitaria, carencia de información, coste no adecuado, tiempos de espera,

falta de formalidad en la atención, mala comprensión de k> requerido,

infraestructura inadecuada, etc.

Evaluación de la calidad del servicio.

Es indispensable que quienes conforman la empresa adopten un sistema de

gestión adecuado que permita evaluar los procesos de prestación del



40

servicio, la gestión de la calidad se revierten en el logro de resultados,

metodologías en gestión de procesos y algo muy importante, liderazgo.

La evaluación se basa en la percepción que tienen del servicio los clientes y

que servirá 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 información estadística que nos señalen

las modificaciones a efectuarse en los procesos.

Indicadores.

Se deben diseñar indicadores generales, particulares del servicio, en

especial aquellos que midan la relación interpersonal cliente-empleado.

Dentro de los indicadores relacionados a los aspectos cuantitativos que

tenemos:

- Tiempo de espera.

- Retrasos.

- Tiempo de entrega.

- Tiempo de período transcurrido desde el pedido hasta cumplimiento del

servicio.
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- Número de llamadas.

- Número de visitas at local.

- Nivel de cumplimiento de lo contratado.

- Exactitud en la facturación.

Indicadores que midan cualidades y cuantifican aspectos como:

- Confort.

- Seguridad.

- Cortesía.

- Amabilidad.

- Atención.

-Confianza.

Los indicadores propios del servicio tienen que ver aspectos como:

- Es el proceso adecuado.

- Duración del proceso y demora de este.

- Las etapas le satisfacen al cliente totalmente.

- Si el servicio prestado es el acordado.

- Le satisface el precio.
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- Es la información adecuada.

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

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

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

servicio.

- Los servicios complementarios son satisfactorios.

- Considera satisfactorio el servicio.

Formas de medir.

La información recopilada puede ser estudiada de diversas maneras:

Estadística.

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 atención.

- Tiempo promedio de duración del proceso de prestación de servicio desde

el inicio hasta et fina!.

- Numero de visitas a la empresa para ser atendida.

Por las actitudes.

- Indiferencia.

- Descuido.

- Cortesía y amabilidad.

Por los efectos.

- Reclamaciones.

- Satisfacción.

- Eliminación o no de un problema.

Por conductas observables.

- Calificado o incompetente.

- Honesto o engañoso.

- Justo o injusto.
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- Rápido o lento.

Por el tiempo.

- Tiempo de espera.

- Retrasos.

Por el nivel de satisfacción.

- Muy satisfactorio.

- Medianamente satisfactorio.

- No satisfactorio.

Por los costos.

- Costos no óptimos producto de la falta de calidad de los procesos.

Por el número de clientes.

- Número de clientes ganados.

- Número de clientes perdidos.

- Porcentuales por zonas.



45

Por las quejas.

- Análisis metodológico de reclamaciones y quejas.

Por errores.

- Cuantíficación y análisis de errores.

2.4.3 Promoción y educación.

"Ninguna empresa de servicio tendrá éxito sin una comunicación eficaz. Este

componente desempeña tres papeles de vital importancia: proveer la

información y el consejo necesarios, convencer a los clientes meta de los

méritos de un servicio específico y animarlos a actuar en momentos

específicos. En la administración de servicios, gran parte de la comunicación

tiene por naturaleza fines educativos, sobre todo para tos clientes nuevos.

Las empresas deben enseñar a estos dientes los beneficios del servicio, así

como el lugar y el momento para obtenerlo, además 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, o a través de medios como televisión, radío, periódicos,

revistas, carteles, folletos y sitios de Internet. Las actividades de promoción

sirven para reunir argumentos a favor de la selección de una marca en
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particular o usar estímulos para atraer la atención de los clientes y motivados

a actuar."8

En la actualidad la comunicación es una herramienta poderosa para orientar,

influenciar y obtener reacciones que la empresa desea tener como respuesta

de nuestros clientes; en otras palabras es un mecanismo para ejercer

estímulos cuyas reacciones sean positivas y contribuyan a la consecución de

los objetivos organizacionates y por ende empresariales.

2.4.4 Comercialización.

La comercialización comprende básicamente actividades de compras de

insumos y venta de servicio, estas pueden ser desarrolladas directamente

por la empresa o a través de subsidiarías o agentes.

Social.

Guarda relación entre el entorno, ta 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

Constitución y más cuerpos legales que rigen la actividad de la empresa.

Toda empresa mantiene un nexo con dos ambientes, asf:

8 LOVELOCK, Reynoso. (2004). ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS. Ed. Pearson Educación.
México. P. 45.
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Ambiente Extemo.- Conformado por ta comunidad donde se desenvuelve la

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

Ambiente Interno.- Que corresponde a todos los factores y recursos que

ejecutan los procesos para la prestación 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

adquisición de activos financieros o reales.

Emigración:

La emigración consiste en dejar el propio país o la propia región para

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

de las migraciones de población.

Migración:

Se denomina migración a todo desplazamiento de población que se produce

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

residencia habitual.
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Falta de liquidez:

Situación de una empresa o particular cuando no puede hacer frente a sus

obligaciones inmediatas de pago por insuficiencia de su tesorería o del

activo realizable a corto plazo. Supone un desacompañamiento de su activo

realizable y de su pasivo a corto plazo lo que puede provocar la suspensión

de pagos.

Financiación:

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

medios de pago) a una unidad económica.

Financiación de capital de desarrollo:

Es la financiación de la empresa destinada a su expansión y crecimiento. El

capital se destina a financiar e incrementar la capacidad de producción, del

mercado o el desarrollo de productos que requieren capital adicional.

Financiación da inicio o lanzamiento:

Es la financiación para la elaboración de un nuevo producto y su

introducción inicial en el mercado.
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Financiación externa:

Es la financiación 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:

Situación en que las distintas clases de órdenes pueden ser cumplidas sin

retrasos provocados por las circunstancias propias de) mercado.

Franquicia:

La franquicia es un tipo de contrato utilizado en comercio por el que una

parte llamada franquidador cede a otra llamada franquiciado la licencia de

una marca así como métodos de hacer negocios a cambio de una tarifa

periódica o royatty. La franquicia consiste en aprovechar la experiencia de un

empresario que ha conseguido una ventaja competitiva destacante en el

mercado.
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Holístico:

La holistica se refiere a la manera de ver tas cosas enteras, en su totalidad,

en su conjunto, en su complejidad, pues de esta forma se pueden apreciar

interacciones, particularidades y procesos que por k> regular no se perciben

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

índice:

Número que representa et nivel de afgún mercado financiero o alguna

variable económica.

Indicador económico:

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

economía.

Indicador técnico:

Representación gráfica de una relación matemática entre el valor actual y las

históricas denominada tendencia. El análisis por indicadores técnicos forma

parte del análisis técnico.
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Remesas:

Las remesas son cantidades de dinero enviadas por emigrantes a sus

países de origen. Las cantidades anuales de dinero son tan grandes que en

algunos países han desplazado a las exportaciones tradicionales corno la

principal fuente de ingresos de la economía nacional.

2.5 Hipótesis.

La estructura organizacional de la Empresa de Giros y Envíos

Internacionales "EQUINOCCIAL MONEYCHANGE", permitirá cumplir los

requerimientos de calidad del servicio.

2.6 Variables.

2.6.1 Variable independiente.

- Estructura Organizacional.

2.6.2 Variable dependiente.

- Satisfacción de los requerimientos de calidad.



CAPITULO III

MARCO METODOLÓGICO.

3.1 Modalidad de la investigación.

El presente trabajo considera k> cualitativo como k> cuantitativo; por el

objetivo es investigación aplicada en cuanto produce cambios a una realidad

actual; es de tipo participativo por ser un proceso que modifica el entorno

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

- Fuente primaria de información.

El estudio requiere de fuentes primarias de información, de donde se

recopilarán los datos que posibiliten el análisis y realización de la propuesta;

así:

La investigación científica mediante técnicas de observación, cuestionarios,

registro de notas, informáticas y de análisis.

- Fuente secundaria de información.

Es necesario la aplicación de la Investigación Bibliográfica, que toma como

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

práctico, mediante la utilización de: diccionarios, sitios Web, libros, tesis.

3.2 Tipo de investigación.

En cuanto al lugar donde esta se desarrolla, la ubica como una investigación

de campo, ya que es el medio donde se desenvuelve el fenómeno de tipo

administrativo objeto de investigación; en consideración a lo circunstancial

se refiere a la investigación descriptiva, representa la manera en que las

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

La investigación por su objetivo se identifica como una investigación de tipo

exploratoria y descriptiva; cuya meta es conocer en el fenómeno investigado,

así como, establecer las relaciones entre sus variables.

3.3 Población y muestra.

La población motivo de investigación está determinada por las unidades

Administrativa, Operativa y Marketing, su muestra responde a una población

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, permite tomar la decisión de operar con

parámetros poblationales, ya que el tamaño poblacional tiene poca

diferencia con et obtenido en el cálculo de la muestra, por lo cual se optó por

realizar un censo ya que es una población bastante manejable. El cambio

de encuesta a censo no implica una gran diferencia.

Para la muestra respecto a los clientes se aplicará la siguiente fórmula:

N

n =

n = tamaño de la muestra.

N= Población.

E= Error de muestreo (5%)

50

n = = 44.54

0.052(50-1)+1

n = 45

N=50

El levantamiento de información a Directivos y empleados de manera similar

corresponde al tamaño de la población; así:

- 2 Directivos.

- 8 Empleados.



3.1 operacionalízación de variables

3.1.1 Matriz de Operaclonallzaclón de variables.

Tabla: 3.1 Variable Independiente: Estructura Organización»!.

CONCEPTO j CATEGORÍAS

Establecimiento de | Recuraosr
una estructura que
disponga de los
recursos necesarios;
asi como, de la
coordinación adecuada
entre los diferentes
niveles de la empresa,
procesos,
procedimientos, control
de las actividades
administrativas y
operativas que
generen un servicio
que satisfaga los
requerimientos de
calidad de los clientes.

Administración
operaciones.

INDICADORES
económicos,

- financieros.

- medición del talento humano,

-uso de materiales.

-uso de recursos tecnológicos.

-cumplimiento presupuestario,

-cumplimiento planificación,

-rendimientos, ausentismo,

-calidad del servicio

- rendimientos operacionales.

ÍTEMS

¿Se han determinado los

requerimientos de recursos

tanto cualitativa como

cuantitativamente, para que

los procesos de prestación

del servicio se desarrollen

adecuadamente?

¿Se han "establecido ías

funciones de tipo

administrativa que permitan

una gestión adecuada de

108 recursos

empresariales?

INSTRUMENTÓ^

-Lectura científica.

-Cuestionarios.

-Lectura científica.

-Cuestionarios.

"Elaborado p^rTvELASCO, MTFemanda (2007)7



Tabla: 3.2

Variable dependiente: Calidad del servicio.

CONCEPTO

La calidad en si

consiste en tener

eficiencia «n la

prestación del servido

y los elementos

Involucrados con este,

de tal manera que

generen satisfacción y

llenen las expectativas

de los dientes,

CATEGORÍAS

- Gestión del servicio.

INDICADORES

- efectividad.

- eficiencia.

- productividad.

ÍTEMS

¿Se han determinado los

requerimientos y expectativas de

los clientes respecto a los

elementos intrínsecos y

extrínsecos del servido?

¿Se evalúan periódicamente los

niveles de satisfacción, respecto

a los elementos involucrados en

la prestación del servicio?

INSTRUMENTOS

-Lectura científica.

-Cuestionarios.

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

o
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3.1 Técnicas e instrumentos.

Se aplicarán cuestionarios a los empleados (ambiente interno); asi como a

los clientes (ambiente extemo), según el tipo de información a ser recopilada

ya sea orientada a focalizar asuntos estructurales, organizacionates,

servicio, satisfacción, demanda de nuevos servicios, tocalización,

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

- Guía de entrevista para la contextualizacion micro. (Anexo A).

- Cuestionario dirigido al Recurso Humano y Directivos de "EQUINOCCIAL

MONEYGHANGE". (Anexo B).

- Cuestionario a los dientes del negocio "EQUINOCCIAL MONEYGHANGE'.

(Anexo C).

3.2 Procesamiento y análisis de la información.

Con los datos de la consulta se procede a tabular la información, previo un

proceso de validación.

Se elaboraran gráficos estadísticos para mejorar su comprensión.

Se analizan e interpretarán los resultados respecto a los objetivos e

hipótesis, para extraer tas respectivas conclusiones y recomendaciones que

se consideran para la elaboración de la propuesta.



CAPITULO IV

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS.

Con la finalidad de obtener información fidedigna y confiable para los fines

de la presente investigación, se procedió a diseñar un formato de consulta o

encuesta. Los objetivos definidos son:

- Identificar la necesidad de mejorar los canales de comunicación.

- Establecer áreas críticas.

- Identificar esquemas de gestión que promuevan un ambiente de trabajo

adecuado o cuales lo perjudican.

- Identificar nivel de información y su comprensión.

Por lo que se determinan formas particulares de consulta para:

- Directivos / propietarios.

- Empleados, y

- Clientes.

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

Empresa de Giros y Envíos internacionales 'EQUINOCCIAL MONEY
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CHANCE" tiene, para desarrollar adecuadamente sus actividades, y

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 prestación del

servicio.

Pregunta 1. ¿Cómo calmearía los recursos de la empresa?

1.1 Recurso Humano.

Se tiene los siguientes resultados:

TmbU: 4.1 Calificación al Recurvo Humano da la empresa.

CALIFICACIÓN
Muy bueno
Bueno
Regular
Deficiente
TOTAL

FRECUENCIA
4
2
2
0
8

PORCENTUAL
50
25
25
0

100
Fuente: Encuestas
Elaborado por VELASCO, Ma. Fernanda (2008)
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Gráfico: 4.1 Calificación al Recurso Humano de la empresa.

1.1
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Fuente: Encuestas
Elaborado por. VELASCO, Ma. Fernanda (2008)

Interpretación de los resultados sobre la calificación 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 conceptúa

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 Económico.

Los resultados son:

Tabla: 4.2 Calificación al Recurso Económico de la empresa.

CALIFICACIÓN
Muy bueno
Bueno
Regular
Deficiente
TOTAL

FRECUENCIA
2
4
2
0
8

PORCENTUAL
25
50
25
0

100
Fuente: Encuestas
Elaborado por VELASCO, Ma. Fernanda (2008)
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Fuente: Encuestas
Elaborado por VELASCO, Ma. Fernanda (2008).

Interpretación sobre los resultados de la calificación al Recurso

Económico.

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 concepción de que en forma general el recurso es suficiente para

desarrollar las actividades normalmente. Al igual que en la pregunta anterior

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

1.2 Recurso Financiero.

Los resultados son los siguientes:

Tabla: 4.3 Calificación al Recurso Financiero de la empresa.

CAUFICACJÓN

Muy bueno

Bueno

Regular

Deficiente

TOTAL

FRECUENCIA

1

8
1

0

8

PORCENTUAL

12.5
75

12,5

0

100
Fuente: Encuestas
Elaborado por VELASCO, Ma. Fernanda (2008)
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Gráfico: 4.3 Calificación al Recurso Financiero de la empresa.
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Fuente: Encuestas
Elaborado por VELASCO, Ma. Fernanda (2008).

Interpretación de resultados de la calificación al Recurso Financiero.

El 75% de los encuestados afirman 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.

Está referido a identificar si los materiales satisfacen los requerimientos de

la empresa. Se tiene los siguientes resultados:

Tabla: 4.4 Calificación al Recurso Material de la empresa.

CALIFICACIÓN
Muy bueno
Bueno
Regular
Deficiente
TOTAL

FRECUENCIA
1
3
4
0
s

PORCENTUAL
12,5
37,5
50

I 0
100

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



Gráfico: 4.4 Calificación al Recuno Material de la empresa.
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Interpretación sobre los resultados de la calificación al Recurso

material.

Un 50% tiene la opinión 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 requerirá observación.

1.4 Recurso Tecnológico.

Se tiene los siguientes resultados:

Tabla: 4.5 Calificación al Recurso tecnológico de la empresa

CALIFICACIÓN
Muy bueno
Bueno
Regular
Deficiente
TOTAL

FRECUENCIA
2
2
3
1
8

PORCENTUAL
25
25

37,5
12.5
100

Fuente: Encuestas
Elaborado por VELASCO, Ma. Fernanda (2008)
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Gráfico: 4.5 Calificación al Recurso Tecnológico de la empresa.
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Fuente: Encuestas
Elaborado por VELASCO, Ma. Fernanda (2008)

Interpretación de los resultados sobre la calificación del Recurso

Tecnológico.

En un 37.50% la disponibilidad de este recurso se lo califica como regular, et

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. ¿El personal responde eficientemente a las funciones de

cada área?

2.1 Tesorería.

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

Criterio

Si

NO

TOTAL

Frecuencia

3

5

8

Porcentual

37,5

62,5

100

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

Gráfico: 4.6 Eficiencia del personal respecto a sus funciones en el área de Tesorería.

2-1 Tesorería

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

Interpretación sobre los resultados de la eficiencia del personal de

Tesorería respecto a sus funciones.

El 62.5% manifiesta que el personal no desarrolla sus funciones

eficientemente, mientras que un 37.5% dice que si lo hace. El porcentual

que manifiesta una inefíciencia en la ejecución de las funciones es elevado

aspecto que debe considerarse para la propuesta de solución.



64

CONARTEL, Porta, Deprati, Casa Tosí y similares casas comerciales) cuya información

es solicitada directamente por los burós de información crediticia, y corresponde

únicamente a obligaciones que se mantiene como deudores.

¿Cuál es el objetivo principal de la Central de Riesgos?

Considerando que esta información refiere a créditos concedidos por entidades del

sistema financiero, cuya fuente de fondeo son, en su más alto nivel, los depósitos de

quienes confian en dichas entidades, la primera finalidad de la Central de Riesgos es

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 más conozco al deudor

menor riesgo de que no cumpla con su obligación se tiene, es así que con los datos que

presenta la Central de Riesgos, se puede establecer en el análisis de una persona que

solicita un préstamo o tarjeta de crédito, tanto en las entidades financieras como en las

casas comerciales, que esa persona tenga un buen historial crediticio como cumplidor de

sus obligaciones, o lo contrario.

¿Qué significa cada Calificación?

A: aquella persona que cuenta 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 días y si es de consumo, no más de cinco días.

B: clientes que todavía 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 obligaciones.

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

condiciones pactadas.
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D: igual que las personas que tienen calificación C, pero donde se tiene que ejercer la

acción legal para su cobro y, generalmente renegocian el préstamo bajo otras

condiciones.

E: es la última calificación. Aquí están las personas que se declaran insolventes o en

quiebra y no tienen 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

días.

Indicadores financieros

Un indicador financiero es una relación de las cifras extractadas de los estados

financieros y demás informes de la empresa con el propósito de formase una idea acerca

del comportamiento de la empresa; se entienden como la expresión cuantitativa del

comportamiento o el desempeño de toda una organización o una de sus partes, cuya

magnitud al ser comparada con algún nivel de referencia, puede estar señalando una

desviación sobre la cual se lomaran acciones correctivas o preventivas según el caso.

La interpretación de los resultados que arrojan los indicadores económicos y financieros

está en función directa a las actividades, organización y controles internos de las

Empresas como también a los períodos cambiantes causados por los diversos agentes

internos y externos que las afectan.

índices de Liquidez

Capital De Trabajo.-

Una compañía que tenga un capital de trabajo adecuado está en capacidad de pagar sus

compromisos a su vencimiento y al mismo tiempo satisfacer contingencias e

incertidumbres. Un capital de trabajo insuficiente es la causa principal de morosidad en

pagos y, lo que es peor, de serias dificultades financieras.(Activo Corrienle - Pasivo

Corriente)
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Razón 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, en algunas

circunstancias, los inventarios y otros activos a corto plazo pueden ser difíciles de

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

índices de Endeudamiento:

Patrimonio neto,-

Es una medida más conservadora del Patrimonio Líquido ya que puede darse el caso de

que este haya sido inflado por valorizaciones sin sustentación real. (Patrimonio Líquido -

Valorizaciones)

Nivel de endeuda miento.-

Corresponde al grado de apalancamiento utilizado e indica la participación de los

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

Endeudamiento sin valorizaciones.-

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

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

Activos fijos /patrimonio liquido.-

Entrc mayor sea este porcentaje más vulnerable será la compañía a imprevistos y

cambios inesperados en el entorno económico. Los recursos de la empresa están

congelados en maquinaria y equipo y el margen de generación de capital de trabajo se
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estrecha demasiado para la realización de sus actividades diarias. (Activos Fijos /

Patrimonio Líquido).

Concentración endeudamiento a corto ptazo.-

Indica el porcentaje de los pasivos que deben ser asumidos a corto plazo. (Pasivo

Corriente / Pasivo Total)

Endeudamiento / ventas.-

Mcdida adicional del nivel de endeudamiento que tiene la empresa. Si se compara con

los estándares de la actividad a la que pertenece, 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

operacionales. (Gastos no Operacionales / Ventas Netas).

Indicadores no Financieros

Muchas empresas han aceptado la nueva forma de evaluar el desempeño organizacional

utilizando para ello un conjunto de indicadores diferentes a las tradicionales razones

financieras que aparecen como adjunto de los estados de resultados que prepara el

departamento contable-financiero.

El gran aporte de este enfoque consiste en evaluar la organización 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 aprendi/aje y crecimiento, la cual involucra los temas de los recursos

humanos, tecnología y ambiente de trabajo.

L.xisten varios indicadores no financieros como:

índice de Venta Cruzada.

Ingresos Provenientes de Nuevos Segmentos.

Ingresos Provenientes de Productos nuevos.

Porcentaje de Innovación.

Valor del Servicio pos venta.

*
Porcentaje de Satisfacción del Cliente.

Porcentaje de Lealtad.

Kntre otros.
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Otras Conceptuali/aciones Importantes.

Interés- lis 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 carestía de un

crédito:

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

pago de intereses

Tasa anual equivalente o tasa anua l efectiva (TAF.) Se calcula como el resultado de una

fórmula matemática normalizada que tiene en cuenta tipo de interés, comisiones

bancarias. frecuencia de los pagos (mensuales, trimestrales, etc.) y otros gastos o

ingresos.

La Tasa de Interés.- lis el porcentaje al que está invertido un capital en una unidad de

tiempo, determinando lo que se refiere como "el precio del dinero en el mercado

financiero".

La tasa de interés es lijada por el [Janeo central de cada país a los otros bancos y estos, a

su vez. la f i jan a las personas por los préstamos otorgados.

Una tasa de interés alta incentiva el ahorro y una tasa de interés baja incent iva el

consumo.

La tasa de interés está vinculada con los mercados de acciones de un país determinado

Clasificación de la Tasa de Interés.-

Tasa de interés activa: Ls 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 el porcentaje que paga una inst i tución bancaria a quien

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

Tasa de interés preferencia/: lis un porcentaje inferior al "normal" o general (que puede

ser incluso inferior al costo de fondeo establecido de acuerdo a las políticas del

Gobierno) que se cobra a los préstamos destinados a actividades específicas que se desea

promover ya sea de alguna sociedad o asociación, etc. por el gobierno o una insti tución

financiera, ejemplo: crédito regional selectivo, crédito a pequeños comerciantes, crédito

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

Tasa de interés real: Ks el porcentaje resultante de deducir a la tasa de interés general

vigente la tasa de inf lac ión .

Tasa de interés externa: Precio que se paga por el uso de capital externo. Se expresa en

porcentaje anual, y es establecido por los países o instituciones que otorgan los recursos

monetarios y financieros.

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

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

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

en función de una tasa de interés de referencia.

Tasa de interés al rebatir: lasa de interés que se aplica sobre el saldo adeudado.
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Título ejecutivo

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

para exigir el cumplimiento forzado de una obligación que consta en él.

Por lo general, en los diversos ordenamientos jurídicos sólo la ley puede crear títulos

ejecutivos.

Las partes no pueden crearlos, pues ellos no miran sólo al interés particular de los

contratantes, sino que también hay un interés público comprometido, lo que se constata

al reservar el procedimiento ejecutivo a aquellas obligaciones cuya existencia y

exigibilidad se hayan reconocido y declarado por algún medio legal.

Clasificación de los títulos ejecutivos

E! título ejecutivo puede clasificarse en público o auténtico y privado, según quien haya

intervenido en su otorgamiento.

Títulos ejecutivos auténticos: son aquellos en cuyo otorgamiento interviene un

funcionario público con las formalidades prescritas por la ley, y en el ejercicio de sus

atribuciones.

Títulos ejecutivos privados: son aquellos que se extienden por los particulares sin las

formalidades legales, y que adquieren carácter ejecutivo por reconocimiento efectuado

por la justicia.

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

que tengan fuerza ejecutiva por sí mismos o no la tengan.
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2.5 Formulación de la llipótesis.-

l.a reestructuración de los procesos actuales en el análisis de crédito mejora los niveles

de productividad y cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda La

Merced l.tda.

2.6 Señalamiento de las Variables.-

Variable Independiente

Reestructuración de los procesos actuales en el análisis de crédito.

Productividad.

Cartera Vencida.



CAPITULO 111

3 Metodología

3.1 Modalidad Básica de la investigación

FJ presente estudio ha sido desarrollado tomando en cuenta el paradigma cuali-

cuantitativo.

Kl paradigma cualitativo está presente porque se analiza el problema motivo de estudio,

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

En cambio el paradigma cuantitativo util i /a un método de análisis causal relacionado a

lo medible, los mismos que se recopilan a personas que va a ser investigadas mediante la

entrevista dir igida a directivos, ejecutivos, jefes de créditos y empleados que luego se

ven reflejados en el análisis e interpretación de los datos que me servirán de base para

un mejoramiento de las actividades, procedimientos y procesos desarrollados

especialmente el área de créditos y operativa de la institución,

3.1.1 Métodos de Investigación

La investigación se realizará utilizando los siguientes tipos de investigación:

Investigación de Campo.

La investigación de campo se refiere al ámbito donde se desenvuelve el objeto de

estudio, en este caso es el área de crédito de la Cooperativa de Ahorro Crédito y

Vivienda La Merced Ltda. y cuál es el proceso actual de crédito que están manejando si

lo tienen de una manera técnica o empírica, es decir si este proceso se lo sigue o no de

una manera formal, los resultados obtenidos se procesarán, analizarán e interpretarán

para llegar a conclusiones que coadyudarán para la elaboración de la propuesta.

73



74

Investigación documental bibliográfica

l;n la investigación se revisa la documentación utilizada en el área de crédito de la

inst i tución con la finalidad de verificar el cumplimiento de las normativas y

procedimientos existentes en el proceso de anál is is de crédito y que servirán de base

para reali/ar la propuesta, así como también se obtuvo información de literatura

especiali/ada en el áreu de crédito y de tesis referentes a este tema y l inks en internet.

3.2 Nivel o Tipo de Investigación

Investigación descriptiva

Kn el desarrollo de la propuesta se verifica si existen procesos formales de crédito,

luego de lo cual se realiza el análisis correspondiente y se van construyendo los

macroproccsos y procesos que se deberán seguir en la institución para mejorar el

desenvolvimiento del personal en esta área.

3.3 Población y Muestra.

Se procede a realizar la investigación a las personas cuya opinión nos interesa conocer y

que se encuentran inmersas en el ambiente interno de la cooperativa. Rsta población

sujeta a la investigación mediante un censo se describe en el siguiente cuadro:



75

DIRHCTIVOS

EJECUTIVO

ASESOR
OPERATIVOS
RELACIONADOS
DIRECTAMENTE CON EL
DRP. DE CRÉDITO

TOTAL

17

1

4

5

27

Cuadro 3. Población a Investigar.

Elaborado por: Mayra Lema B.

3.4 Métodos Técnicas c Instrumentos de Investigación

3.4.1 Métodos.- Es el procedimiento riguroso, formulado de una manera lógica, que el

investigador debe seguir en la adquisición del conocimiento. El método lo constituye el

conjunto de procesos que el hombre debe emprender en la investigación y demostración

de la verdad.

3.4.1.1 Analítico - Sintético.- Se analiza cada una de las partes de un todo y se analiza

el todo como un solo objeto, esto se lo aplicara en el análisis de los resultados de las

entrevistas porque se analiza las respuestas de los entrevistados y luego se irá

construyendo la propuesta en base a las conclusiones y resultado de las reuniones con las

personas relacionadas con el departamento de crédito.

3.4.1.2 Histórico Lógico.- Mediante este método se puede analizar la trayectoria de la

teoría aplicada en el transcurso de! tiempo en relación a los cambios de la normativa y

procedimientos aplicados en la inst i tución y que luego de ser estudiados se llega a una

conclusión lógica para determinar la propuesta del tema.
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3.4.1.4 Dialéctico Científico.-La dialéctica es un proceso lógico para llegar a la verdad

mediante la interpretación y el razonamiento. listo se aplicará en todo el desarrollo de la

investigación.

3.4.2 Técnicas.- Se aplicará la entrevista.

3.4.2.1 Entrevista.- Aplicada al personal relacionado con créditos y al nivel operativo

que recibe los créditos en su etapa final, luego se procede al análisis e interpretación de

los datos proporcionados y así valorar el actual sistema de procesos que utiliza la

Cooperativa respaldando la teoría de que el mismo no satisface los requerimientos de

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

3.4.3 Instrumentos.- Como instrumento se va a aplicar el cuestionario.

3.4.3.1 Cuestionario.- Ks un instrumento constituido por una serie de preguntas para la

recolección de la información que como lo mencione anteriormente será utili/ado para

realizar la entrevista el personal relacionado con el procesos de crédito de la Cooperativa

en reuniones previstas para la recolección de la información y construcción de la

propuesta.

3.5 Procesamiento y análisis de la Información.

Las técnicas para el procesamiento de la información se lo hacen mediante la

consistcnciación y clasificación de datos.

La revisión y consistenciación de la información.- este paso consiste en depurar la

información revisando los datos contenidos en los instrumentos de trabajo o de la

investigación de campo.
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Clasificación de la Información.- es una etapa básica en el tratamiento de datos, se

efectúa con la finalidad de agrupar datos mediante la distribución de frecuencias de las

variables independiente y dependiente.



CAPITULO IV

4 Análisis e Interpretación de los Resultados

1. ¿La COAC tiene un proceso de crédito formal?

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

pudimos obtener los siguientes datos.

1 . ¿La COAC tiene un proceso de crédito formal?

Opciones

SI

NO

TOTAL

Número

5

22

27

Frecuencia

19%

8_1%

100%

¿La COAC tiene un proceso de crédito formal?

.51 « N O

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Mayra Alejandra Lema B.

7S
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De un total de 27 personas entrevistadas con respecto a si la cooperativa tiene un

proceso de crédito formal, 5 (197o) 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 así que la cooperativa necesita formali/ar y establecer procesos

para su mejor gestión.

2. ¿Cómo se realiza el proceso de crédito de la cooperativa?

La mayoría de los entrevistados coincidieron en una secuencia de pasos para la

otorgación del crédito, unos lo detallaron más a profundidad por estar netamente

inmiscuidos en este proceso a diario y otros lo pudieron describir a breves rasgos es por

esta razón que se tomo los siguientes datos:

1. Aperturar la cuenta.

2. Depositar la hase por el lapso de 15 días.

3. Presentar la solicitud de crédito.

4. Adjuntar la documentación dependiendo del tipo de crédito (garantes, hipotecas,

etc.)

5. Si la documentación es la correcta y la necesaria se procede a la inspección del

lugar en donde vive; caso contrario se devuelve la carpeta para ser completada.

6. Kspera tu aprobación del organismo correspondiente.

7. Una vez aprobado, acercase a firmar el pagaré y demás documentos.

8. Recibir el cheque.



3.- ¿Existe una supervisión de cada uno de los pasos que siguen?

¿Existe una supervisión de cada uno de los pasos que
siguen?

Opciones
SI

NO
TOTAL

Número
7
20
27

Frecuencia
26%
74%

100%

¿Existe una supervisión de cada uno de los
pasos que se siguen?

SI BNO

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 otorgación del crédito, 7 (26%) manifiestan que si existe dicha

supervisión, mientras que 20 (74%) personas nos responden que no hay una supervisión

continua, ya que al asesor se encarga de todos los procesos y la verificación lo realiza el

notificador, por lo que es necesario que se de una supervisión continua y se ponga

parámetros de tiempo y de solución a cada uno de los pasos que se siguen.



4.- Dentro del análisis de crédito de la Cooperativa ¿como ve los procedimientos?

!)c lo expuesto por parte de los entrevistados se pudo notar que la gran mayoría se

encuentra desconforme eon los proeedimientos que la eoopcrativa mantiene ya que no

están totalmente delimitados y formalizados, es decir cada persona y eada departamento

hace su trabajo sin tener en cuenta que es parte de un proceso.

l'or lo que es evidente la necesidad de un proceso formal que ayude eon la optimi/ación

de varios factores como es el tiempo y el recurso humano, ya que existen actividades

que se reuli/an en tiempos muy extensos y otras no se Ins hacen con la p lan i f icac ión

debida, produciendo asi una descoordinación y la falta de eficiencia y 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 encontró

cierto grado de d i f i cu l t ad por parte de algunos entrevistados, ya que existieron varios

criterios de búsqueda y de razonamiento, por lo que se pudo nombrar ciertos oulputs e

inputs como los más elementales dentro de! proceso de crédito para ser más específicos

y lograr un mayor número de respuestas, es así que tenemos los siguientes:

Inpuís:

Solicitudes de crédito.

Flayers de Información.

Requisitos de los créditos.
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Ouiputs:

Solicitudes para la negociación y aprobación del crédito.

File de crédito.

Calificación del socio.

Anál is is financieros.

Avaluación del crédito

Solicitudes para el desembolso.

Solicitudes para ampliar o completar información.

Solicitudes negadas.

I - t c .

Tomando en cuenta que varios de los outputs pueden ser inputs de otro proceso o

Microproceso. posteriormente esta información servirá para la construcción de una

matrix de earacteri/ación en donde se lograra comprender de mejor manera lo expuesto

anteriormente.

6.- ¿Puede definir cuáles son los responsables de cada uno de los pasos que siguen?

Se reali/ó un proceso s imi lar que la pregunta anterior y lo que se pudo recopilar es lo

siguiente:

Comité de crédito.

Jefe de agencia.

Oficia! de crédito.

Departamento Legal.
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Analista de crédito.

Según los entrevistados estos son los responsables de cada una de las actividades que

realizan dentro del proceso de crédito, cada funcionario conoce cuál es su trabajo y de

acuerdo al tipo de crédito que se vaya a otorgar serán quienes tengan responsabilidad del

mismo.

7.- ¿Dentro del análisis de crédito de la Cooperativa ¿ cuáles 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 análisis de crédito:

Analistas de crédito.

Jefes de agencia.

Departamento de riesgos.

Servicio al cliente.

Oficial de crédito.

Departamento legal.

Ls necesario tener en cuenta que cada uno de los funcionarios se convierten en clientes

unos de otros según el proceso que estén desarrollando, como se lo graflcará en las

matrices de caracteri/aeión en el siguiente eapítulo con ayuda de estas respuestas dadas

por parte de cada uno de los entrevistados.
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8.- ¿Cuáles son los documentos que utilizan para el análisis de crédito?

Varias fueron las respuestas recopiladas al realizar esta pregunta por lo que se pudo

listar lo siguiente:

Políticas de crédito internas.

Manual de funciones.

Plan anual operaeional.

Modelos de calificación y evaluación de créditos de la COAC.

Cada uno de estos documentos son internos de la cooperativa y estarán sujetos a

modificaciones de acuerdo con los cambios de la ley o de los reglamentos de la

cooperativa, así como también de las políticas económicas del país, por lo que el proceso

se deberá ir actualizando de acuerdo a ésos cambios.

9.- ¿Podría llenar esta matriz de caracterización según su manera de ver el cada

uno de los macroprocesos que definimos anteriormente: Evaluación y Análisis,

Negociación y Aprobación, Administración de Crédito?

Cada uno de los entrevistados procedió a llenar la siguiente matriz, lo cual sirvió de gran

ayuda para la posterior construcción de una matriz de caracterización definit iva para

comenzar con el desarrollo del manual de proceso y la formalización del mismo dentro

de la ins t i tución.
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MACROPROCESO
Elaborado por Revisado \

L- Objetivo:
2.- Responsables:

3.- Proveedores:

4.-
Entradas

5.- Etapas

6.-
Salidas

7.- Clientes

8.- Documentos
Internos

9.- Sistemas de Soporte y Recursos

10.- Políticas



CAPITULO V

5.- Propuesta

Como se indico en el capítulo anterior, la propuesta de esta investigación se irá

construyendo en base a los datos obtenidos de la entrevista reali/ada (Anexo 1) a las

personas inmiscuidas en el proceso de crédito de la COAC, así como también reuniones

de trabajo por lo que dentro del análisis e interpretación de datos se irá desarrollando la

propuesta en forma conjunta.

La primera fase que realizamos fue:

5.1 Selección de Macroprocesos:

Reunión de Trabajo de una hora con:

• Representante Consejo de Administración.

• Representante Comisión de Crédito,

• (¡érente.

" Je fe cíe Agencia (_ 'eníral.

• Representante de los Oficiales de (. 'rédito,

Objetivo: Definir los Macroprocesos de Crédito.

Resultado: Macroproceso de crédito.

86
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Después de concluir la reunión de trabajo con estas personas se pudo obtener

información acerca del proceso empírico que la cooperativa mantiene, ya que lo manejan

de forma de forma Orgánico Funcional más no de Procesos Formales. Por lo que se

construye un cuadro donde se refleja el nuevo MACROPROCLSO FORMAL DE

CRLDITO con sus respectivas Áreas de apoyo.

Lo que permitió ir levantando la información primaria en este caso la Identificación de

los Macroproccsos de Oédito para luego en una nueva reunión ir construyendo unas

matrices de caracteri/aeión. donde hablaremos de los inputs y outputs del proceso.

Mientras tanto se menciona el siguiente gráfico:



MACROPROCESOS DE CRÉDITO

CONSEJO DE
ADMINISTRACIÓN

RIESGOS OPERACIONES

SERVICIO
AL

CLIENTE

EVALUACIÓN Y
ANÁLISIS

NEGOCIACIÓN Y
APROBACIÓN

ADMINISTRACIÓN
DE CRÉDITOS

t
— =r

RECURSOS
HUMANOS

- — —r tr i
SISTEMAS DE

INFORMACIÓN
FINANZAS Y

CONTABILIDAD

— — — — .r*- ""̂ . — • —

AUDITORIA

~-^

LEGAL

SERVICIO
AL

CLIENTE

Gráfico 2. Macroprocesos de Crédito y sus Áreas de apoyo.

Elaborado por: Mayra Lema B.
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5.2 Definición de los Microprocesos del Departamento de Crédito

Kntrevista Individual con los Involucrados en el Departamento de Crédito.

Objetivo: Definición del Micro proceso del Departamento de Crédito.

Resultado: Matrices de Caracterización.

Información Recolectada

Pasos que se siguieron:

5.2.1 Definición del Output del Proceso

Para ello entreviste a los involucrados con la Unidad de Crédito de la t'OAC 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 ejemplo, «solicitudes revisadas», «socios registrados.» «informes presentados».

Se pueden añadir otras descripciones que aclaren y limiten un poco más, como por

ejemplo «presentación del informe de crédito al Comité».

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

Kn la misma entrevista se recibió la información de los clientes internos, como

externos que utili/an los productos o servicios generados el 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)

listo quiere decir que es lo que los clientes desean, quieren y esperan obtener del

producto o servicio que se está realizando.
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5.2.4 Participantes en el Proceso

Se determinó las personas que efectivamente llevan a cabo el proceso, quienes

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

5.2.5 Propietario del Proceso

Se definió la persona o personas responsables del proceso. Kl propietario del proceso

es la figura clave en la toma de decisiones y capaz de asignar los recursos de la orga-

ni/aeión a los participantes en el proceso.

5.2.6 Otras Personas Interesadas (Stakeholdcrs)

Se listó 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 tienen

algún interés en el mismo y pueden perder o ganar en función de los resultados del

proceso.

5.2.7 Límites del Proceso

Fínumeramos las actividades o pasos desde el primero al último paso del proceso.

Nos Preguntamos « ¿que es lo primero que hacemos para iniciar este proceso? ¿qué

es lo últ imo hacemos?» y como llega de un punto al otro. Hl último 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 información al socio.
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Luego de recibir toda esta informaeión se pudo reali/ar las Matrices de

Caractcri/aeión correspondientes a los Macroprocesos de Crédito.



5.2.8 Matriz de Caracterización del Macroproceso de Evaluación y Análisis de Crédito.

EVALUACIÓN Y ANÁLISIS
Elaborado por Mavra Lema B Revisado Directivos de la COAC Aprobado 01-06-2009

I.- Objetivo: Analizar y evaluar las características y/o condiciones que un socio debe cumplir para acceder a una operación de crédito en la institución.
2.- Responsables: Oficial de Crédito. Analista de Crédito, Jci'c de Agencia

3.- Proveedores:

Marketing

Socios
Instituciones

4.- Entradas

Solicitudes de crédito
Flayers de Información

Requisitos de los créditos

5.- Etapas

Recibir la documentación dependiendo el tipo de crédito

Identificar que tipo de Socio es el que requiere el crédito.
Identificar el propósito del Crédito.

Determinar los flujos esperados y capacidad de pago.
Determinar el Riesgo, financ i amiento y generación de fuentes de
pago.

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

8.- Documentos
Internos

Modelo de
Calificación Interna

Modelo de evaluación
de Crédito

Condiciones de
Créditos

6.- Salidas
Solicitudes para la Negociación y
aprobación
File de Crédito

Calificación del Socio.

Análisis Financieros

Evaluación de Crédito

9.- Sistemas de Soporte y Recursos

Software

Equipos de Oficina
Equipos de Computo

Teléfonos, fax.

7.- Clientes

Analistas de Crédito

Jefes de Agencia
Departamento de riesgos

Servicio al Cliente

Oficial de Crédito

10.- Políticas
Se presentara a los socios las
condiciones de cada unos de
los tipos de crédito de la
COA C
de acuerdo a las políticas
institucionales vigentes a la
fecha

Gráfico 3: Matriz de caracterización Macroproceso de Evaluación y Análisis de Crédito.
Elaborado por: Mayra Lema B.
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5.2,9 Matriz de Caracterización del Macroproceso de Negociación y Aprobación de Crédito.

Elaborado por Mayra Lema Revisado Directivos COAC | Aprobado 01-06-2009

Aprobar los créditos que cumplieron con las políticas vigentes, con las condiciones establecidas para el crédito se revisaran formas de pago, plazos y garantías
1.- Objetivo: necesarias para la recuperación

2.- Responsables: Comités de Crédito Respectivos

3.- Proveedores:

Analistas de Crédito

Jefes de Agencia

Departamento de riesgos

Servicio al Cliente

Oficial de Crédito

8.- Documentos Internos

Políticas de Crédito
Internas

Manual de Funciones

Plan Anual Operacional

4.- Entradas
Solicitudes para la Negociación y
aprobación

File de Crédito

Calificación del Cliente

Análisis Financieros

Evaluación de Crédito

5.- Etapas

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

Revisar la documentación analizada
Visar con los Comités de Crédito respectivos en
los casos de créditos que según la política
vigente requiera de esta actividad.

Generar títulos ejecutivos para la recuperación de
créditos

Enviar el file de Crédito al Oficial de Negocios
Enviar al Departamento Legal para
formalización del Crédito

9.- Sistemas de Soporte y Recursos

Sistema de Central de Riesgos

Equipos de Oficina

Equipos de Computo

Vehículo
Teléfonos, fax.

6.- Salidas

Solicitudes para desembolso

Solicitudes para ampliar información

Solicitudes con excepciones

Solicitudes Negadas

7.- Clientes

Analistas de Crédito

Jefes de Agencia

Departamento legal

Servicio al Cliente

10.- Políticas
Se seguirá las condiciones
de cada unos de los tipos
de crédito de la COA C
de acuerdo a las políticas
institucionales vigentes a
la fecha

Gráfico 4: Matriz de caracterización Macroproceso de Negociación y Aprobación de Crédito.
Elaborado por: Mayra Lema B.
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5.2.10 Matriz de Caracterización del Macroproceso de Administración de Crédito.

ADMINISTRACIÓN DK CRÉDITO
Elaborado por Mayra Lema Revisado Directivos COAC Aprobado 01-06-2009

Detectar tempranamente problemas que puedan afectar a determinados deudores para asi adoptar oportunamente planes de acción para la recuperación de los
1.- Objetivo: créditos.

2.- Responsables: Jefe de Agencia. Oficial de Crédito. Departamento Legal.

3.- Proveedores:

Analistas de Crédito

Jefes de Agencia
Departamento legal

Servicio al Cliente

8.- Documentos
Internos

Políticas de Crédito
Internas

Manual de Funciones

Plan Anual Operacional

4.- Entradas
Créditos desembolsados con
excepciones
Créditos desembolsados

5.- Etapas

Evaluar el estado actual de la información del socio
después de la aprobación.

Revisar continuamente los créditos con excepciones
Actualizar la información económica del cliente.
Recomendar planes de acción para recuperación de
cartera.

Informar las actividades al Departamento de Riesgo.

9.- Sistemas de Soporte y Recursos

Equipos de Oficina

Equipos de Computo

Teléfonos, fax.

6.- Salidas

Información actualizada
Planes de acción

Documentación para legalizar
nuevamente

1.- Clientes

Departamento Legal

Finanzas y Contabilidad
Operaciones

Departamento de Riesgo.

10.- Políticas
Se seguirá las condiciones
de cada unos de los tipos
de crédito de la COA C
de acuerdo a las políticas
institucionales vigentes a
la fecha

Grafíco 5: Matriz de caracterización Macroproceso de Administración de Crédito.
Elaborado por: Mayra Lema B.
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Una ve/ construidas las matrices de caracterización se procede con el siguiente paso
que es:

5.3 Elaboración del Diagrama de Flujo

Con la matriz anterior se comienza a elaborar el diagrama de Flujo para ello con los

participantes y responsables del Proceso se describió gráficamente 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

construcción de los diagramas de cada uno de los macroprocesos de Crédito como lo

podemos ver en los gráficos siguientes:
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5.3.1 Diagrama de Flujo Macroproccso de Evaluación y Análisis.

A

Procesos de
Calificación
de Riesno

Comunicar a
Servicio a
Cliente

Recibir la
documentación

Propósito del Crédito

Determinar los flujos
esperados y capacidad
de pago.

Determinar el riesgo,
("mandamiento y

generación de fuentes.

dentro del
rango Políticas

de C'rédito y
Ríeseos.

Elaborar file de
crédito para comité.

A n e x o H S I C

Se tiene la
documenta

Condiciones de
Financiumicnto

Carpeta de
Crédito

Análisis
Financiero de
Crédito y Riesgo.
Anexo 3

Anexo 4 Modelo
de Evaluación de
Crédito.

Gráfico 6: Diagrama de Flujo Macroproccsoac Avaluación Y Análisis.

Elaborado por; Mayra Lema.
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5.3.2 Diagrama de Flujo del Macroproceso de Negociación y Aprobación

[Excepciones u
Observaciones

Se K.\eepcion;i
u Observa

Revisar la
documentación

analizada

Visar con los
Corniles respectivos
según la polít ica
vigente que requiera

Comunicar al Oficial
de Servicios.

Departamento Legal

Aprobación,
Forman/ación y
Legalización de los
títulos ejecutivos.

Generar los tí tulos
ejecutivos para la
recuperación del
crédito

Iinviar el file de
crédito al Ofic ia l de
Crédito.

C

Títulos
Kjecutivos.

C'árpela de
crédito.

Gráfico 7: Diagrama de Flujo Macroproceso de Negociación \.

Elaborado por: Mayra Lema.
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finalmente una vez que hemos determinado los Diagramas de Flujo de cada uno de los

Macroprocesos, podemos proceder con la redacción del Manual de Procesos que será la

descripción escrita de cada uno de los diagramas de f lu jo ya reali/ados, apoyándonos

con las pojilicas vigentes que mantiene la Cooperativa así como manuales y

lineamietitos generales o normativas que ya son parte de la misma, para esto hemos

generado varios documentos que podrán ser de ayuda en el momento de realizar el

Anál is is de ('rédito.

5.4 Redacción del Manual del Proceso

Ks redactar en forma escrita el diagrama de f lu jo que se obtuvo después de seguir los

diferentes pasos para conseguir la información.

Toda la información que hemos recolectado hasta el momento es parle de este

documento que es la generación del Manual de Procesos de Crédito de la COAC que es

la propuesta en sí de este estudio que como se lo menciono anteriormente fue la gran

mayoría de tiempo una Investigación de Campo conociendo así la realidad de una

empresa que da un aporte signif icat ivo al crecimiento de la cuidad y que es una de las

más importantes cooperativas en la ciudad de Ambato y en el país.

A continuación se describe el PROCESO DF, CRÉDITO:
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5.4.1 Proceso de Crédito

lil Proceso de Crédito es el conjunto de normas y procedimientos que se deriva de la

síntesis de criterios institucionales que rigen la actividad de créditos.

Hl Proceso de Crédito tiene como objetivo:

Servir de herramienta práctica y dinámica que facilite a los Oficiales de Crédito la

gestión de administraeión crediticia que les corresponde realizar durante todas las

etapas de la vida de un crédito.

Describir en forma esquematizada los aspectos fundamentales del Proceso de

Crédito, contenidos en la normativa interna y externa, que permiten evaluar,

explicitar, aceptar y controlar el riesgo crediticio.

Permitir que todos los Oficiales de Crédito. Operaciones y Deparlamentos de apoyo

conozcan la forma en la cual se realiza la función de otorgamiento y administraeión

de créditos en la Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda "Ka Merced" Ltda.

Fin el presente Manual no hace referencia a otros Procesos y Políticas, cuando ellas

son de carácter complementarias a este Manual. En estos casos, se ha realizado o se

deja como mención bibliográfica, ya que el alcance de esta tesis solo enmarca el

Macroproceso del Crédito y del Oficial de Crédito. Hntre estas referencias podemos

indicar:

Manual de Procesos y Políticas del Área de Riesgos

Políticas de Originaeión de Crédito - Información o Generación 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 políticas de crédito de la

Cooperativa y que permite sintetizar las normas y procedimientos que conforman el

proceso que se inicia con la recolección de información, necesaria para la evaluación,

aprobación, seguimiento de crédito.

5.4.1.2 Aplicabilidad

El proceso de Crédito es aplicable a toda la Cooperativa, en el ámbito de las Áreas de

Negocios que son analizadas en riesgo bajo las metodologías para créditos, que en

este caso son los segmentos de crédito que el Área o Proceso Administrativo

determine.

Las normas procedimientos y criterios descritos en este manual son los mínimos

necesarios bajo circunstancias normales en el proceso de otorgamiento y

administración 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 otorgamiento de créditos, debe existir la

definición previa de un Mercado Objetivo. Esto se construye por medio de un

proceso de identificación de clientes, que considera el análisis detallado, caso a caso,

de la mayor cantidad de elementos cuantitativos y cualitativos posible. Esta es la

base de sustento para una relación aceptable entre la Cooperativa y el Socio.

Una relación Cooperativa-Socio es aceptable cuando:
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a) El Socio llene la condición de formalidad, es decir, cuenta con personería jurídica

vigente y emite regularmente estados financieros que son veriíicables sobre normas

de contabilidad generalmente aceptadas. Ejemplo: Hl Almacén de Repuestos

Automotrices Viteri Mérmanos tiene como representante, dueño o gerente al Sr.

Oswaldo Víteri que seria el socio formal de la Cooperativa.

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

definida para este tipo de clientes. Kjemplo: Los comerciantes de plazas y mercados.

Hstos segmentos estarán determinados por el Departamento de Marketing.

Junto con la determinación del Mercado Objetivo, los socios deben ser abordados de

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

Segmentos: la identificación de un grupo de socios homogéneos en su

comportamiento (económico y financiero) y con necesidades de crédito determinadas

y específicas. Su adecuada identificación permitirá establecer estrategias

diferenciadas y administración del riesgo focalizada por segmentos de mercado.

Canales: los medios oficiales de la Cooperativa, diferenciados o no. por los cuales

los oficiales de crédito abordarán los mercados debidamente segmentados.

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

los distintos grupos.

Política de Prestatarios y Destinos Excluidos; es política de la Cooperativa que

todos los negocios se basen en la observancia de la moral, las buenas costumbres y el

marco legal vigente. Cumplida esta regla, no se excluye a priori. ningún potencial

negocio, salvo que. por razones estratégicas, el prestatario y/o el destino del crédito

se encuentren en una nómina de exclusión.
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Excepciones y Comisión de Crédito: aún cuando la nómina de exclusión establezca

una vía de excepción, es condición previa para su consideración, que la operación sea

siempre sometida a la aprobación de la Comisión de crédito.

Nivel de aprobación de Excepciones: Una vez aprobada por la Comisión de Crédito,

la operación será presentada a este nivel con atribuciones especiales para autorizar

estas excepciones.

Ventajas

I .as ventajas de definir un mercado objetivo se pueden apreciar, al menos, en los

siguientes tres aspectos:

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

ra/onables y una visión de futuro determinada.

Necesidad Comercial, referente a un grupo de clientes, en cuanto a comportamiento

(Económico y financiero) y necesidades de crédito determinadas y específicas.

Permitirá establecer estrategias diferenciadas y administración del riesgo focalizado

por segmentos del mercado.

Necesidad de (Controlar el Riesgo, Una cartera de créditos diversificada y controlada,

es decir, sin concentraciones no deseadas en activos de alto riesgo, permitirá un

manejo más efectivo del riesgo crediticio, ya que una ve/, iniciada la relación

comercial es difícil de modificarla en el corto plazo.

5.4.1.4 Áreas y Roles

Es política de la Cooperativa que el desarrollo integral de la actividad de créditos

resida en la Comisión de Crédito. Deparlamento de Crédito y sus Oficiales de

Crédito y Servicios.
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Oficial de Servicios.- es el eje central de la relación Socio-Cooperativa en cuanto a lo

que créditos se refiere, es el que dotará de la información necesaria para que el socio

cono/.ca los productos y servicios que la Cooperativa brinda a sus socios, será el

encargado de recopilar la documentación necesaria para empezar todo el proceso de

crédito que es la Avaluación y Análisis, la Negociación y aprobación y la

Administración del crédito será quien mantendrá relación directa con el Socio y con

el Oficial de Crédito.

El Oficial de Crédilo. Los Oficiales de Créditos, estarán dotados de atribuciones de

crédito consistentes con su perfil y con los mercados que atiendan. La aplicación de

esas atribuciones se materializará en los comités de crédito.

Los Oficiales de Crédito ejercen su opinión con autonomía, independiente del nivel y

cargo de los integrantes de la ('omisión de Crédito.

Con el fin de minimizar las condiciones de riesgo crediticio y tener un enfoque

sistemático financiero de las condiciones de la operación crediticia presentada por los

socios asignará un Oficial de Crédito.

Kl 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 información sobre el socio, su negocio, relaciones

patrimoniales y/o de gestión, necesidades de fmanciamiento y fuentes de pago.

3. Negociar y estructurar condiciones del crédito.
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4. Presentar la operación 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 áreas involucradas en las actividades de crédito, son consideradas de

apoyo a la gestión del negocio.

Arcas de Apoyo

Kl Rol asignado al Oficial de Crédito será asistido por las siguientes áreas,

consideradas de apoyo al desarrollo de los negocio.

Área

Riesgo

Auditoria

Operaciones

Marketing

I ,egal

Rol

Análisis especializado de Riesgo, determinación de
políticas y parámetros

de riesgo para mercados objetivos, segmentos, productos
y procesos,

control global del Riesgo.

Controlar la correcta aplicación de Políticas y Procesos,
conforme se establecen en los Manuales y en otras

normativas internas y externas.

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

Entregar información del mercado de los socios y la
competencia: Determinar los Segmentos, elaborar

productos y sus canales de distribución.

• Asegurar el marco legal de la acción
• Problemas en la recuperación abordándolos antes

que se materialicen en perdidas.
• Es responsable de la cobranza

Cuadro 4: Arcas de apoyo.
Elaborado por: Mayra Lema
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5.4.1.5 Conformación de los Comités

Los comités se conformaran principalmente según los siguientes tres niveles de

aprobación:

a. Comité Directorio, conformado por el Consejo de Administración, Oficial de

Crédito. Oficial de Riesgo.

b. Comité Ejecutivo, conformado por el Gerente General. Oficial de Crédito.

c. (.'omite de \egocio. Conforman estos Comités, desde los Oficiales Crédito

proponentes. Jefes de Agencia, más un Oficial de Riesgo, dependiendo del monto

de la exposición total propuesta y su calificación de riesgo, listo determinara el

nivel del Comité y si éste lo conformaran Oficiales de C'rédito y Riesgo, o solo

los Oficiales Crédito.

5.4.1.6 Etapas de Proceso de Crédito.

Evaluación v Análisis

Negociación y aprobación

Administración de Créditos

Conozca a su Cliente

Propósito del crédito

Forma y fuenlcs de pago. Garantías

Aná l i s i s y evaluación de Créditos

Ofertado Valor

Comité de crédito

Seuuimiento
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Gráfico 9: Ktapas de proceso de crédito.
Elaborado por: Mayra Lema.

5.4.1.7 Evaluación

Hl objetivo de esta etapa es evaluar los potenciales negocios desde el punto de vista

del riesgo de crédito, lis fundamental que el Oficial de Servicios, como canal de

comunicación entre ios socios y la Cooperativa, y que el Oficial de Crédito cono/ca

su cartera de deudores y sus necesidades, dejando evidencia escrita de su

comportamiento comercial y de pago; capacidad de gestión; fuente y origen de los

flujos monetarios; el mercado en el cual se desarrolla; relaciones; participación o

dependencia de conglomerados; etc.

Dentro de estos aspectos se encuentra la capacidad gerencia! de los diferentes

Consejos Comisiones y Administradores, es decir, la habilidad de estas personas para

administrar la cooperativa, de forma tal que ésta pueda generar recursos que cancelen

los financiamientos solicitados, enfrentando tanto la situación actual, como los

desaílos que se presentan internamente en la cooperativa o externamente en el sector

donde se desarrolla o pretenden desarrollarse. La capacidad técnica y la experiencia

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

F,n si el objetivo de la evaluación es conocer al socio a través de la revisión de un

conjunto de variables cualitativas y cuantitativas, con el fin de determinar y analizar

su actividad comercial, la capacidad y voluntad de pago, capacidad gcrencial. el

comportamiento comercial y de pago, y además la situación de las garantías.

Para ello el Oficial de Crédito manejara la respectiva Carpeta de Crédito individual

o de grupo (personas jurídicas) lo cual permitirá a cualquier oficial de Crédito y/o

integrante del Comité de Crédito conocer a un determinado socio o grupo

económico de forma integral. Cada socio debe tener su propia carpeta, cuyo

contenido deberá cumplir los siguientes requisitos
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FORMAL INFORMAL

Separador "Aprobaciones"
Memorando de Aprobación de Crédito
(Ancxo2)
Análisis Financiero, de Crédito y Riesgo
(Anexo.S)

Memorando de Aprobación de Crédito (Anexo 2)

Modelo de Evaluación de Créditos
(con resultado del análisis) (Anexo 4)

Separador "Información Financiera"

Balances v Estados de Resultados

Estado de Situación Personal

Estados Financieros a Mar/o. Junio.
Septiembre y
Diciembre y/o declaración del SRI del
último año

Separador "Reporte Básico de Visitas1

Reporte de Información Básica RIB
(Anexo5 )
Reportes de Visita

Formulario de recolección de la Información del
socio
(Anexo 6)
Certificado de Cumplimiento Patronal.
Reporte de Visita ( Anexo 7 )

Separador " Actas de Calificación"
Actas de
calificación Actas de Calificación de riesgo.
Separador
"Garantías"
Informe de
Garantías
Copias de títulos legales de garantías

Copia de las
Garantías
Copia de Avaluó Actuali/ado
Copia Póliza de Seguro actuali/ada 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 Lema.
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Adicionalmente se deberá contar con una herramienta para facultar una adecuada

calificación de riesgo del cliente, esto es el Modelo SIC. Sistema Interno de

Calificación (Anexo 8). Esta herramienta facilitada por el Departamento de Riesgos

permite al Oficial de Crédito uniformar criterios para una administración de alta

calidad y que. entre otros aspectos nos ayuda a:

Manejo del portafolio,

Manejo de excepciones y observaciones y

Determinar la probabilidad de Incumplimiento.

El SIC utili/ado para el análisis deberá presentarse para la validación por parte de

visado previo al desembolso y posterior moni toreo. La inclusión del SIC". es

obligatoria para todas las operaciones aprobadas y para la Carpeta de Crédito de cada

socio.

Finalmente antes de proceder:

Toda evaluación de una operación de crédito debe responder a los siguientes

procedimientos:

Conocer al Socio

¿Quien es el .socio?,

Implica identificar al socio y evaluar voluntad, comportamiento y capacidad de pago,

además de la capacidad de gestión o empresarial.

¿Cuál es su negocio?

Identificar y entender las actividades a través de las cuales genera el f l u j o de caja:

este análisis permitirá detectar y advertir los riesgos inherentes. El análisis de la

estructura del sector (rcali/ado por el Departamento de Riesgo) y la posición de ía
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empresa frente a la competencia, permitirá definir los riesgos cxógcnos que la

afectan.

Propósito del Crédito

¿Cuál es el propósito o destino del crédiío?,

Analizar el objetivo específico del crédito, validar que sea compatible con las

políticas y normas de la Cooperativa, verificar que el objetivo del crédito sea

coherente eon la fuente de pago estableciendo las condiciones e instancias de control

y seguimiento que corresponda.

Formas y Fuentes de Pago, Garantías

¿Cuál es la fuente y forma de pago de! crédito?,

Determinar los flujos esperados y estimar la capacidad de pago o primera fuente de

pago. I,a empresa o socio tiene capacidad de pago, cuando sus flujos permiten servir

los vencimientos de capital, intereses y reajustes en los plazos y condiciones

pactadas.

Una vez conocidos los fines ya descritos, es necesario rcali/ar el Anális is de
Crédito.

5.4.1.8 Análisis

Toda evaluación y análisis de crédito deben tener, siempre, el Informe Análisis

Financiero de Crédito y Riesgo (Anexo3). elaborado por un Analista del

Departamento de Riesgo y tomando en euenta la matriz de Perfiles de Riesgo que se

indica a continuación:
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EMPRESA FORMAL MICROEMPRESA

¡Exposiciones altas y de
gran impacto en caso de

incumplimiento

Exposiciones de pequeño y mediano
tamaño c impacto en caso de

incumplimiento.

Hxposicioncs de pequeño y mediano tamaño e
impacto en caso de incumplimiento. El nivel

máximo de endeudamiento por socio dependerá
de la capacidad de pago que este tenga.

Formali/ación de
Información

Mediana Formali/ación

Taita de Información formal en la mayoría de
los casos, pero se debe contar con al menos uno
de los siguientes: RUC, matricula de negocio,

permiso de funcionamiento del negocio.
patente, etc. ___

Ra/onable sofisticación en
la gama de productos

Alta vulnerabil idad de ciclos
económicos

Alta vulnerabilidad de ciclos económicos

Mediana posibilidad de diversificar
el portafolio de crédito

Mediana posibilidad de diversificar el
portafolio de crédito y acceso l imi tado a tasas

preferencia les
Estructura accional concentrada
principalmente en un solo dueño

l ;ucnte de repago ligada al giro del negocio y a
la solvencia patrimonial del dueño

l-'uentc de repago ligada al giro del
negocio y a la solvencia patr imonial

del dueño
Bajo Nivel de Tecnificación o Sistematización.

Número de empleados de hasta 40

Excepciones: Al Dep. de Riesgo, deben ser
aprobados por los Comités respectivos y el

Deparlamento de Riesgo.
INFORMAL

Baja formalidad en la información
Acceso l imi tado a fuentes

alternativas de financiamiento
Empresas familiares donde el poder
de decisión se concentra en una sola
persona la misma que regularmente

mantiene el mayor numero de
acciones

Alta vulnerabilidad de ciclos
económicos

Mediano nivel de tecnificación y
sistcmati/ación.(negocios agrícolas)
Niveles de activos sobreestimados

(registran balances del negocio
bienes de uso familiar)

Tipos de garantías adecuadas:
hipotecarias, prendarias, certificados

de inversión, almacenera, prendas
industriales.

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

del dueño
Plazo en créditos dependiendo la
pol í t ica vigente en el momento.

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

semestrales.

Excepciones: 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 Lema.

5.4.1.8.1 Segmentos.

Se define los segmentos de gestión sus respectivos mercados objetivos utilizando

para ello, do forma referencial. el nivel de ventas anuales o ingresos que los socios

posean.

SEGMENTOS
Formales
Informales

Microempresas y triples A
Todos los socios de la CÜAC

Cuadro 7: Segmentos.
Elaborado por: Mayra Lema

Los clientes clasificados en los segmentos descritos, deben contar con la condición

de Microempresas o Socios Triple A que han sido previamente clasificados por un

Comité de Crédito y que son susceptibles de análisis, pasando a integrar los

segmentos permanentes, que según su nivel de ventas perfil y bases de consideración

de riesgo le corresponda.

Microempresas

La evaluación o análisis se realizará a través del Modelo de Evaluación de Crédito

(Anexo 4).

Antes de presentar al siguiente proceso, el oficial de crédito debe remitir al

Departamento de Riesgo los documentos utilizados para diseñar la mencionada

propuesta.

1:1 envío de estos documentos se debe realizar adjuntando el formulario de control

Documentación Requerida para Análisis y que se presenta en el Anexo 9.
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El resultado de la evaluación del modelo podrá ser uno de los tres siguientes:

1.- Se recomienda aprobar.

2.- Se requiere considerar en comité superior.

3.- Negar.

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

participación de riesgos.

Socios Triple A

Para que un socio sea considerado como triple A deberá cumplir con los siguientes

análisis:

Deberá tener calificación triple A en el parametrizador del Buró de crédito

actualizado.

No deberá constar en listas de observados.

No deberá estar inhabilitado por la Superintendencia de Bancos.

Sin protestas justificados o injustificados en otras Instituciones Financieras.

En el caso de que el cliente triple "A" sea persona jurídica se requiere necesariamente

que el dueño de la empresa sea garante y éste deberá estar calificado como triple A.

doble "A" o "A" o viceversa; sin embargo si el comité de crédito lo requiere firmará

como codeudor y deberá presentar un garante que deberá estar calificado como triple

A, doble A o A.
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Igualmente cuando se trata de personas naturales deberá uno de los deudores

encontrarse calificado como triple A y el segundo como doble A o A, o viceversa. El

garante deberá presentar una calificación como triple A, doble A o A.

Socios Informales

Es una realidad del mercado local, la existencia de socios con actividad comercial

que se atienden en el sistema financiero y cooperativo que. teniendo o no una

personería jurídica, no cuentan con balances y estados de resultados en formas

regulares y verificablcs 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 separación de su actividad comercial con las necesidades personales de sus

dueños, lo que incrementa el riesgo de crédito, de tipo legal, tributarios, etc.

listos socios requieren una atención especializada, que entre los factores, está 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 atención de estos clientes y el riesgo implícito en ello, debe

estar claramente plasmado en la evaluación de crédito. Es decir, la determinación de

su calificación 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 análisis crediticio de este

tipo de socio INFORMAL se debe incluir los avances ocurridos y/o esperados del

estado de formalidad del socio.

El sistema de evaluación a utilizar, inicialmente, para estos clientes será el Modelo

de Evaluación de Créditos (Anexo 4). pero con los dalos que se ajusten a su

situación, de lo contrario se irán reali/.ando balances con la información obtenida en
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el Reporte de Visitas (Anexo 7) a estos socios para constatar físicamente lo que

dispone en su negocio.

Antes de presentar !a propuesta al Comité de Crédito, el Oficial de Crédito debe

remitir al Departamento de Riesgo los documentos utilizados para diseñar la

mencionada propuesta.

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

Documentación Requerida para Análisis que se presenta en el Anexo 9.

5.4.1.9 Negociación y Aprobación

Una vez resuelta favorablemente la evaluación del socio (determinación del riesgo y

tipo de (mandamiento requerido por el cliente en su respectiva solicitud)

corresponde al seno de los respectivos Comités, negociar las condiciones de

[inane i amiento y servicios que se someterá al socio con el presente proceso de

aprobación a la Comisión de Crédito de ser el caso.

Las condiciones de fmanciamicnto deben ser consistentes con el destino del

financiamiento, son:

Monto y plazo (relacionado con la capacidad de corto y largo plazo);

Tasa de interés,

Garantías 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 aprobación 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 en sus

respectivos mercados objetivos.

Una oferta de valor precisa ocurre como consecuencia de una adecuada

segmentación y evaluación y análisis del socio. Hsta ha considerado todos los

productos que. acorde a la segmentación, evaluación y análisis, le son apropiados.

Una oferta de valor de cobertura correcta apunta a que la cooperativa obtenga la

mayor rentabilidad en la relación con el socio.

La oferta de valor, no solo es la exposición crediticia que el Oficial de Crédito

propondrá al respectivo Comité de Crédito, sino el conjunto de productos y servicios,

modelo de atención, canales, estándares, y precios. Todo lo anterior tiene como

objetivo rentabili/ar la relación con el socio.

En cuanto a las ofertas disponibles para cada segmento, el Área de Marketing y los

Comités respectivos serán los responsables de generar y mantener los Productos y

Servicios.
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Matriz de Productos y Servicios de la COAC

FINANCIAM1KNTOS FORMALES INFORMALES

CORTO PLAZO

Plazos

Destino

Producios

Repago

Otros

Menor a I año

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

Crédito Automático
Crédito para Plazas y Mercados
Crédito Ventas de Celulares

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

Hasta 24 meses con plan de pago
mensual,
bimestral y trimestral o vencimiento
único
de hasta I SO días, siempre y cuando el
ciclo
de conversión del negocio lo justifiquen.

Actividades productivas, estudiantiles y
consumo

Crédito Automático
Crédito para Plazas y Mercados
Crédito Ventas de Celulares

Giro principal del negocio
Actividades laborales

Los créditos a socios nuevos se
deben aprobar por el monto que se esta
dispuesto a tomar el riesgo. Kstas
aprobaciones
deben tener un plazo de revisión
con si si en I e
dentro del Comité de Crédito respectivo.

F I N A N C I A M I E N T O S FORMALKS INFORMALES

LARGO PLA/O

Plazos

Destino

Repago

Producios

Otros

Mayor a I año

Financiamiento de activo

Generación Giro del negocio

Crédito Hipotecario para Comercio
Crédito Hipotecario para
Microempresa

Crédito Almacén

Convcnants de carácter financiero o
no financieros con el objeto de contar
Con controles que le permitan actuar
en forma preventiva ante problemas
del deudor.

Mayor a 1 año

Financiar Activo , Comercio o C'onsumo

Giro Principal del Negocio y
Actividades laborales.

Crédito 1 lipolecario para Comercio y
consumo
Crédito hipotecario para Vivienda.
Crédito Quirografario
para comercio y Consumo, Crédito
Almacén

Para que un cliente pueda operar a largo
plazo, deberá tener experiencia previa
positiva en créditos.

Cuadro 8: Main/ de Productos y Servicios de la COAC'
Elaborado por: Ma\ni I,ciña



En esta instancia de negociación y aprobación es fundamental otros elementos como

son:

Márgenes de Flexibilidad

Para atender de forma efectiva los requerimientos del Socio, los Oficiales de Crédito,

deben considerar con la mayor precisión, el uso que se le dará al crédito.

Flexibilidad de uso entre las facilidades aprobadas

Las propuestas pueden incorporar márgenes razonables de intercambio entre

facilidades.

Flexibilidad referida a las Garantías

Esta flexibilidad diee relación a los niveles de cobertura requeridos para el

desembolso de créditos. Múltiples garantías abiertas no constituidas en su totalidad,

no son un impedimento para el desembolso de créditos, cuando el margen de

cobertura de las garantías constituidas es igual o superior al requerido y aprobado.

Lista flexibilidad debe estar explícitamente indicada en la aprobación del Crédito.

De lo contrario se debe aplicar el esquema de Excepciones vigentes.

5.4.1.9.1 Excepciones y Observaciones al Proceso de Crédito

El objetivo de este punto es informar a los funcionarios que intervienen en el

proceso de crédito, cuales son las Excepciones y Observaciones aceptables.

Niveles de Aprobación requeridos, como se Aprueban, a que controles quedan

afectas y la forma de su regularización.
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El alcance de este proceso va desde la solicitud de aprobación de excepciones y

observaciones por parte archivo de control.

Este proceso es aplicable sólo a casos contemplados como Excepción u

Observación en las matrices descritas en esta propuesta La instancia de generar

una Excepción u Observación queda reservada a la necesidad imperiosa de

aprobar o desembolsar una operación de crédito, permitiendo con ello un

beneficio cierto para la C'oopcrativa. Esta evaluación queda bajo la

responsabilidad de los funcionarios designados para aprobar Excepciones u

Observaciones, definido en la matriz descrita más adelante.

El rol de cada involucrado en este proceso debe ser conocida, cumplida y

difundida por cada uno de los siguientes:

Unidad de \egocios: Representada por los oficiales de crédito, jefes de agencia,

gerente, quienes solicitan a la instancia correspondiente se autoricen y/o

aprueben las excepciones y observaciones para proceder a la aprobación de una

linca de crédito u operación puntual; para desembolsar una operación; o para

emitir un contingente.

Los (.'omites de Crédito: Aprobación colegiada de excepciones y/o

observaciones con plazos que pueden ser diferentes a los estipulados en la

Matriz de Excepciones y Observaciones.

Área Legal: Responsable de elaborar el Informe Legal e informar a la Unidad de

Negocio sobre la caducidad o falla de documentos legales tanto en el proceso

diario como para presentación de propuestas crediticias al comité.

Operaciones, Unidad de Visado: Será responsable de verificar el cumplimiento

a políticas para el desembolso de operaciones o emisión de contingentes, en

caso de incumplimiento se revisará que se encuentren debidamente autorizados

por la Comisión de Crédito , o por los niveles de aprobación respectivos.
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Auditoria: Realiza revisiones al cumplimiento de las políticas de excepciones y

observaciones autorizadas.

El Departamento Je Riesgo, realizará el seguimiento al negocio para que

regularice las excepciones con el propósito de mantener un control sobre el

cumplimiento de las políticas, además se encargará de aplicar cí costo de

provisiones de las excepciones y observaciones vencidas a los segmentos.

Es necesario recalcar que la responsabilidad y compromiso de cada área de la

cooperativa, en el cumplimiento de las funciones asignadas a cada una de ellas,

serán pieza fundamental para la obtención de un eficiente proceso de crédito y

de la administración de las garantías.

A continuación se detalla una matriz de Excepciones de la Cooperativa:
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MATRIZ DE EXCEPCIONES Y OBSERVACIONES

Formal Informal

ü i T ipo Regulación Requerida
EX - Excepción N/A ~= No Aplicable / NE ~ No Excepcionablc
OC Observación Crediticia 99 Plazo de regularización en días calendario
OL - Observación Legal A Aprobación por simple Aceptación

1

i

3

4

5

6

7

EX

EX

EX

EX

EX

EX

EX

Caducidad de Nombramientos y Poderes 8 NE
Nota: Se considera excepción cuando los nombramientos están vencidos más de 30 días y para poder aprobar la excepción es
necesario la presentación del Certificado del Registro Mercantil que certifique que no se han inscrito nuevos nombramientos.
Autorización de í omite de ( rédito.
Nota: Vencida esta excepción no aplica prórroga 8 NE

(¡arantía por Constituir 45 30
Nota: El Departamento Legal validará e informará, en el medio de desembolso, el estado de avance del trámite de
constitución de la garantía. Para el Segmento Pequeñas Empresas / Mierocmpresas el mínimo requerido de avance para
aprobar la excepción, es que la garantía esté ingresada en el registro de la Propiedad. Se autoriza también la excepción
cuando se han extendido cartas compromiso con las instituciones con las cuales se mantiene el acuerdo y que deberán
encontrarse firmadas por un representante autorizado de la Cooperativa.
l;Írma del Cónyuge
Nota: La firma de! cónyuge del garante
no se considere como fuente de repago

A N/A
sólo podrá exccpcionarse por c! Comité de C'rcdito cuando su respaldo patrimonial
Caso contrario, la firma del cónyuge no es exccpcionabte.

Ausencia de Solicitud de Contingentes
Nota: Para operaciones de hasta un máximo de US!) 10.000

2

Póliza de Seguro de la Garantía 30
Nota: No son excepcionales: El endoso de la póliza de contrato de arrendamiento mercantil

Avalúo vencido 30

NE

30

30

8

9

10

II

12

13

14

15

16

17

18

OC'

OC

OC

OC

OC

OC

OC

OC

OC

OL

01,

Crédito Caducado A N/A
Nota: La caducidad del crédito nos indica que la aprobación deberá reali/arsc como operación puntual por los niveles

establecidos de acuerdo al Riesgo consolidado.
Actualización listado Situación Personal 15 NE
Nota: Para socios de Pequeñas Empresas / Microempresas esta observación no se aplica para créditos con garantía
quirografaria en los que es imprescindible el contar con el cslado de situación personal actualizado.
Balances Actualizados 1 5
Nota: La información financiera debe estar actualizada en los meses de marzo, junio, septiembre
auditados con corte a diciembre se presentarán hasta el 1 5 de abril del año siguiente.
Ealta de Identificación Segmento

Actualización Reporte de Visita

Archivo Negativo con Justificativo

Cuentas cerradas con Instituciones Financieras y con
Justificativo
Problemas en Central de Riesgo con Justificativo

1

15

A

A

A

NE
. diciembre. Los balances

1

N/E-:

A

A

A

( 'ambio de Condiciones a la Aprobación Original A A
Nota: La aceptación de estas observaciones crediticias estarán a cargo del Comité de ("rédito de acuerdo al nivel de riesgo
consolidado del urupo económico.
Caducidad Certificado del IESS 15
El Certificado de Cumplimiento Patronal se actualiza cada año

15

Comprobante de Pago de Aportes al IESS 30 30
Nota: El Comprobante de Pago de Aportes al IESS deberá presentarse trimestralmente. La actualización debe corresponder al
mes inmediato anterior.

FECHA ACTUALIZACIÓN:

POR:
COAC La Merced Ltda.
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Cuadro 9: Matriz de Excepciones y Observaciones de la COAC
Elaborado por: Mayra Lema
Fuente: COAC La Merced Ltda.

Lincamientos Generales

Para que se considere como excepción u observación, el evento debe estar

contemplada en las "Matrices de Excepciones y Observaciones"; caso contrario no lo

es.

Toda excepción y observación deberá presentar el nivel de aprobación requerido de

acuerdo con su nivel de riesgo y de conformidad con lo establecido en la

"Matriz de Excepciones y Observaciones"

La regularización de toda excepción y observación es responsabilidad del

funcionario encargado de la relación con el socio, en el plazo máximo que se

estipula en la "Matriz", a menos que tenga condición de aceptación.

Las excepciones y observaciones que tienen plazo de regularización serán

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

Las excepciones y observaciones aprobadas por aceptación de los niveles definidos,

serán registradas con la justificación correspondiente, ía misma que deberá constar

en la Carpeta de Crédito del Socio.
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Regula rizaciones

La regularización de las excepciones y observaciones será administrada por la

unidad de visado bajo el siguiente esquema:

Excepción y observación de carácter legal deberán ser previamente revisadas por el

Departamento Legal para que pueda ser regularizada y eliminada de la Carpeta de

Crédito del Socio.

Las Observaciones de carácter crediticio y la garantía en trámite, pueden ser dadas de

baja de la Carpeta por el Área Operativa en este caso la encargada del Visado,

siempre y cuando se pueda visualizar en el sistema o físicamente en el file de crédito.

En casos donde las operaciones que generaron la excepción / observación hayan sido

canceladas, Operaciones podrá eliminar del reporte con el requerimiento del

funcionario de crédito.

Para el proceso de Aprobación se presentara el siguiente documento resumen:
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V Propuesta

Linea de Crédito

Pn'XíHiiaciún

Revisión

Operaciones

Puntuales

Reestructuraciones

Requisitos

Comité de Crédito

Refínanciamientos

Requisitos

Formal

Operación a la que se debe propender

Para ser otorgadas, ratificadas, modificadas

por los respectivos comités de crédito.

Al menos una vez al año o con la frecuencia que
lo

defina el comité de crédito respectivo o al
Departamento de Riesgo o su clasificación el
SIC

asi como el Consejo de Administración.

Informal

Operación a la que se debe

propender, mismas que tendrán

una duración de hasta 1 año.

En caso de formalidad y

calidad de información lo ameriten

el comité respectivo aprobaría

un tipo de crédito mayor a un año.

Para ser otorgadas, ratificadas

modificadas por los respectivos

comités de crédito, con previa

aprobación del Departamento

de Riesgo.

Al menos una vez al año o con la

frecuencia que lo defina el Departamento

de Riesgo y Consejo de Administración

Existen ocasiones en las cuales se requieran transacciones ocasionales en aquellos socios

que tradicionalmentc no demandan facilidades crediticias.
Estas facilidades son de carácter esporádico y serán aprobadas por los niveles

correspondientes

como lo son los Consejos Directivos.

La reestructuración de una deuda procede cuando el socio presenta serios problemas
para honrar sus obligaciones y la única solución de cobro para la Cooperativa es su
reestructuración

Los intereses son financiados en la reestructuración, de forma separada y no generen

nuevos intereses.

Estas propuestas deberán ser revisadas o gestionadas por la Unidad de Crédito
Aprobadas dentro del comité de ser el caso según las políticas vigentes para cada tipo de
crédito.

La re-financiación de una deuda procede cuando el socio solicita cambiar la forma de

patío originalmente aprobada, en razón de que no está en capacidad de honrar su

obligación en los pía/os estipulados.

Plazo máximo depende del flujo de caja del
socio.

Socio dehr ranrHar mínimo intereses vigentes vencidos ríe mora comisiones gastos

e impuestos.
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Comité de Crédito

Cobertura de garantías adecuadas debe manlenerse o mejorarse.

Mantener o mejorar las tlrmas de codeudores y garantes personales de la operación original

Análisis Previo en eí Departamento Riesgo.

Las operaciones de crédito, de cuyo análisis se desprenda la necesidad de reestructurar,

refínanciar, ampliar o reducir pla/o. cambiar tasa de interés o aplicar cualquier otra

figura que implique modificaciones a las condiciones contractuales originalmente

mediante la suscripción de pagares o contratos de mutuo, con la consecuente derivación

de pago de impuestos y demás costos y gastos relacionados con esta operación. Rs

imprescindible verificar previamente, que la garantía constituida para respaldar estos

créditos este abierta a favor de la Cooperativa.

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

aprobó 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 es necesario asegurar la recuperación, ya que, la situación del socio y el

riesgo asociado cambia con el paso del tiempo. Para tal efecto, el Oficial de Crédito

debe ser proactivo, tener capacidad para anticiparse, y no actuar ante hechos

consumados.

I.a detección temprana de problemas que pueden afectar a determinados deudores,

permitirá adoptar oportunamente planes de acción tendientes a optimizar la

recuperación de los créditos otorgados. Para esto existen verificaciones cruzadas pero

no excluycntes, realizadas por el Departamento de Riesgo y el Oficial de Crédito.
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Hsto requiere que cada Oficial de Crédito realice un seguimiento oportuno de la

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

Cada ve/ que se curse operaciones aprobadas por un comité, se debe evaluar la

situación del socio verificando que el riesgo asociado no haya cambiado respecto del

existente al momento de la aprobación.

Mantener información económica financiera actuali/ada. Esta debe ser evaluada,

complementada y validada con la evolución de las ventas según formularios de IVA

y la variación de la deuda.

Al cambiar las condiciones de aprobación de crédito de un deudor, deberá

presentarse nuevamente su operación al comité de crédito con atribuciones

suficientes para el caso.

Mantener un proceso permanente de la evolución del riesgo de la cartera asignada.

listo 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

calificación de riesgo.

Todo socio respecto del cual se determine que existen problemas en la recuperación

total o parcial de los financiamientos concedidos, debe contar con un Plan de Acción

en el cual se establece la estrategia de recuperación, tendiente a solucionar la

situación de los créditos o bien minimizar las pérdidas.

5.4.1.11 Revisión de la cartera de Créditos y Calificación de Riesgo (Scoring)

Todos los deudores de la cooperativa, incluyendo aquellos con aprobaciones y

créditos sin cursar, deben tener asignada en todo momento una calificación de riesgo,

determinada a través del Sistema Interno de Calificación, la calificación se monitorea

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

vez que estos analicen una nueva presentación.

Independientemente de este punto de control, la Unidad de Crédito manejará la

calificación de cartera y las provisiones. Fste control contempla que el Oficial de

Crédito debe elaborar las actas de calificación, someterlas a aprobación 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 siguiente frecuencia:

FORMAL INFORMAL
Para este segmento será con la frecuencia que lo

defina el comité de Crédito respectivo o la Unidad
de Riesgo o su clasificación en el SIC: Con SIC de 1 a
3
Anualmente ;con SIC 4 cada 6 meses y con SIC entre
5 a 6 cada tres meses

4-5 veces al año
o con la frecuencia que lo

defina la Unidad de riesgo.

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

La calificación de riesgo utilizada es la establecida por la Superintendencia de

Bancos y su determinación 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

Calificación Interna, como herramienta que aporta información para completar el

acta de calificación. Además de otros factores presentes en la calificación trimestral

de cartera como son garantías, entorno económico y comportamiento crediticio en la

cooperativa y en el sistema financiero, la calificación del SIC podría homologarse de

forma referencial como se muestra en el recuadro a continuación:
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s
I
c

I
2
3

4

5
6

Calificación
Riesgo
COAC

Excelente
Fuerte
Aceptable

Observable

Débil
Dudoso

Píos.

85-100
75-84
74
70
65
64
55
50-54
40
0

Calificación
Riesgo
Super. Bancos Perd.

%
Prov.
%

A Normal
B Potencial

C Deficiente

D Dudoso

E Pérdida

1-30
31-60

61-90

91-180

181-360

1
5

20

50

100

Cuadro 12: Tabla homologada del SÍC en el Sistema Financiero Ecuatoriano..
Elaborado por: Mayra Lema
Fuente: Departamento de Riesgo de la COAC.

Las Calificaciones de Riesgo serán revisadas y actualizadas conforme la periodicidad

y metodología establecida por la Superintendencia de Bancos. Este proceso será

efectuado conjuntamente entre el Departamento de Riesgo y del Oficial de Crédito.

Cuando este proceso arroje un cambio de calificación, el Departamento de Riesgo

evaluará 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.

Kl Departamento de Riesgo emitirá un reporte mensual de créditos aprobados. Este

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

de revisiones. Esta información incluirá al menos lo siguiente:
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1. Nombre del Cliente

2. Identificación

3. Sector y Actividad Económica

4. Monto de la línea aprobada.

5. Exposición Actual

6. Monto de la Garantía

7. Calificación y Provisión

8. SIC

9. Fecha de Revisión.

Todos estos procedimientos van a formar parte complementaria a las Política de

Crédito vigentes en la Cooperativa, en cada una de las partes de este Manual de

Proceso de Análisis de Crédito se van mencionado las actividades que cada

funcionario debe cumplir de manera secuencia! para poder terminar el proceso y en

el caso de no hacerlo regresara a la parte inicial como se muestra en los diagramas de

flujo.

Es potestad de la Asamblea General de Representantes de cada uno de los Consejos

que la conforman el poner en práctica este Manual de Procesos que fue reali/ado 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 económico y social del país por lo que es

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

Se ha determinado, que uno de los procesos base para el desarrollo de la Cooperativa

es el de Crédito y sobre todo el Análisis de Crédito ya que en el se desarrollan varios

procedimientos de control de información financiera.

Dentro del Análisis 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 análisis de crédito sirve de herramienta práctica que facilita

a los Oficiales de Crédito la gestión de la administración crediticia que les

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

Un apropiado manual de proceso de análisis de crédito permite que todos los

Oficiales de Crédito, Operaciones y Departamentos de apoyo conozcan la forma en

la cual se realiza la función de otorgamiento y administración de créditos en la

Cooperativa de Ahorro Crédito y Vivienda "La Merced" Ltda.

Al realizar un scoring de información 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 características de riesgo específicas y sus subsecuentes atributos

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

130
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Los diferentes Comités de Crédito serán los responsables directos en el desarrollo del

proceso análisis de crédito.

Un trabajo de campo ayudará a un administrador a conocer de mejor manera la

realidad de la empresa, ya que se inmiscuye en su día a día donde se generan

problemas, nuevas ideas, opciones de cambio y sobre todo se considera a cada una de

las áreas de la empresa como un apoyo para las demás.

6.2 Recomendaciones:

Poner en práctica el Manual de Procesos para el Análisis de Créditos para que el

proceso de concesión de un crédito sea uniforme y claro para el personal que labora

en el área de crédito y en las áreas 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 cuáles son sus funciones dentro del proceso y sus

niveles de decisión en caso de serlo.

Se debe aplicar el Manual por cuanto explica claramente y en forma sistemática el

proceso que se debe seguir para el análisis de crédito, evitando de esta manera que se

realice procedimientos inadecuados o reprocesos que repercuten directamente en la

atención al socio.

La aplicación de este manual es muy importante para la administración por cuanto

permitirá reducir costos operativos, tener mayor rotación de su disponible para así

generar más recursos y por lo tanto una liquidez que permitirá a la Cooperativa ser

una de las mas solidas a nivel nacional.

La aplicación del presente trabajo permitirá 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 el riesgo de recuperar una cartera

colocada.
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El Consejo de Vigilancia junto con auditoria deberá realizar varias revisiones en

forma esporádica para verificar que los procedimientos adoptados por cada uno de

los involucrados en el proceso de crédito sean los permitidos según las políticas

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 CATÓLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS

FORMULARIO DE ENTREVISTA DIRIGIDO AL PERSONAL QUE
FORMA PARTE DEL PROCESO DE CRÉDITO DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CRÉDITO "LA MERCED LTDA."

OBJETIVO: Determinar los Maeroprocesos de Crédito de la COAC. así como la

construcción de matrices de caracteri/ación y diagramas de (lujo de los mismos.

1. ¿I,a COAC tiene un proceso de crédito formal?

2. ¿Cómo se reali/a el proceso de crédito de la cooperativa?

3. ¿Kxistc una supervisión de cada uno de los pasos que siguen?

4. Dentro del análisis de crédito de la Cooperativa ¿como ve los

procedimientos?

5. ¿Puede def in i r que son los inputs y outputs de la cooperativa?

6. ¿Puede def ini r cuales son los responsables de eada uno de los pasos que

siguen?

7. ¿Dentro del análisis de crédito de la Cooperativa ¿ cuáles son sus clientes

internos?

8. ¿Cuáles son los documentos que ut i l i /an para el análisis de crédito?
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9. ¿Podría llenar esta matri/. de caracterización según su manera de ver el eada

uno de los mucroprocesos que definimos anteriormente: Hvaluación y

Análisis. Negoeiación y Aprobación, Administración de C'rédito?

MACROPROCESO

Elaborado por Revisado Aprobado

1.- Objetivo:

2.- Responsables:

3.- Proveedores:

4.- Entradas

5.- Etapas

8.- Documentos Internos

6.- Salidas

7.- Clientes

9.- Sistemas de Soporte y Recursos

10.- Políticas

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN
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\M.\02 WMOI{\M>OI>t M'KOUU ION DI < K¡ DITOS (COVIIM \ ION)

/>. I'ÉRMINOS V rOM>ÍrtONES(L¡Sr>|
FACILIDADES

( O R l O f ' l .\/O

Facilidad N" 0

Socio

lipo de Facilidad
)eslino
"roduclos

Jla7o de la facilidad
Crédito Actual
liu icniL'iilo i Reducción '
l:\posicifin

1 asa de ínteres
Comisiones

Mareen Mínimo
('fonograma de Desembolso
Cronojjrama de Repajto

'enodo de Gracia

RKAJUSTABI

PROPOSITO Dt LA FACILIDAD Y FUENTE DE REPAGO

Facilidad N5 0

Socio

' "ipo de 1 .Kihdad
Destino
'rod netos
'la7O de la fLialuhil

Crédito Actual
ncremento .'(Reducción)

(•Aposición
1 asa de Interés

('omisiones
Maificn Mnnmo
rronouiama de Desembolso
CronoRrama de Kcpai>o

Periodo de Gracia

REAJUSTABLE

PROPOSITO DE LA FACILIDAD Y FUENTE DE REPAGO

FACILIDADES

LARGO PLAZO

Facilidad N°0

Socio

Tipo de Facilidad
'iod utios

Destino
'la/o de la facilidad
recha de Vencimiento

Crédito Actual
ncremento /(Reducción)

Exposición

asa de Inicies
~oin ilíones
i1ar>!en Mínimo
Trono r̂ama de Desembolso
Ciono)!ríiniH de Repago

'eriodo de Gracia

RORAC(%)

REAJUSTARLE

PROPOSITO DE LA FACILIDAD Y FUENTE DE REPAGO

Facilidad N"0

Socio

Tipo de Futilidad

"nxiucUis
Destino

Plazo de la facilidad
Fecha de Vencimiento
Crédito Aciual

!nci emento (Reducción)
Exposición
1 asa de Inlerés
Comisiones
Margen Mínimo
1 i (iticiiii ;n ii:< ile l)ese[nbi)l-.(i

CronoRrama de Repajio
'enodo de Gracia

RORACCM

Rl AH 'STABI I

PROPOSITO DE LA FACILIDAD Y FUENTE DE REPAGO

Anriu 2 Memorando de Aprobación de Crédnos
F.lahciado pur Ma '̂ia Lema B.
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aeil idades a las que se aplica

IKI de t ¡arantia I
iitix. ion íiarantía

Fecha ava luó

Lslacln de üanmtia

Poli/a de Seguro

1-aciÍKÍiidt;*. a las que seaplk-;i
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ANEXO 3 ANÁLISIS FINANCIERO DE CRÉDITO V RIESGO

BALANCE KiNANÍ IERO

Principales Cuentas de!
Activo \o

Rotación de Cuentas por
cobrar c inventarios

Calillad de la Cartera

l.iuleuilamiento

iquidc/
Estructura Matrimonial

FUMO DE ( A J A HISTÓRICO

lujo de caja operativo
Neto

Ailmimslnicion del flujo di:
elect ivo

ANÁLISIS DE PROYECCIONES

ESCENARIO DEL SOCIO

SUPUES'IOS
ANÁLISIS DI-
RIÍSÜLTADOS

CONCLUSIONES DEL ANÁLISIS FINANCIERO Y SE( TORIAL

ANÁLISIS DE RIESGO

RIESGOS DEL SECTOR Y DEL MERCADO
RIESGO MITIGANTE

RIESGOS FINANCIEROS
RIESGO MITÍGAME

RIESGOS OPERATIVO/ADMINISTRATIVO
RIESGO MITIGANTE

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

irma
vlomhrc

Anexo 3 Análisis Financiero de Crédito y de Riesgo.
Elaborado por: Mayra Lema B
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ANEXO 3 ANÁLISIS FINANCIERO DE (RÉDITO Y RIESGO

EVALl ACIÓN SECTORIAL V PERSPE< 1 IVAS DE LA ACTIVIDAD
FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DEBILIDADES V AMENA/.AS

FACTORES CRÍTICOS DE l.A ACTIVIDAD:

KAÍTORKS

COMKRC1AU-S
TÉCNICOS

OI 'EKA'I IVOS

H N A N C I t - R O S

REQUISITOS CUMPLIMIENTO

< AR A( TERÍS TK AS DEL l'RODl ( TO ( R E D I I K K )

CARACTERÍSTICA
DESTINO

I'I A/.O

l'l KIODO DE GRACIA

DESEMBOLSOS
CONDICIONES I M -
PAGO

CÍJI .AIT.RAL

POLÍTICA ( UMPLIMIENTO

SISTEMA INTERNO I)K CALIFICACIÓN

RFSILTADO COMENTARIO

ANÁLISIS FINANCIERO

í ONK1AUII IDAD DE IOS BALANCES:
Señalar si el análisis se ha.sa en balances audúados. inlernos o tonsnliíJados.Si se hasa en balances miemos ciintraslar
su confiabihdaü en relación LI las ¡militados en las cuenlas tle Vcntiis y Utilidades.

:.n caso de tener balances ¡militados indicar el nombre de la firma nuditora. tiempo que tiene audilando la empresa y
si existen salvedades un el informe del auditor.

ESTADO DE PÉRDIDAS \S

Evolución de las Ventas

Evolución de eoslos \s los

Ventas \ Presupuestos
Margenes y Rentabil idad

Anexo 3 Análisis Einai ie ie io de Crédito \e Riesgo
Klnhorado por Ma\ra I ema H
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\NK\ 4 MOPKI.O !>!•

FECHA DE INGRESO:
TIPO DE PROPUESTA
NOMBRE DEL ASESOR:
AGENCIA:

1) INFORMACIÓN DEL SOCIO

NOMHKL COMPLLIO
MPOni. IDLNTIF1CACION

!DI NI11ICACION
(T.KIll K ACIÓN LXISI I NCIA N!.(¡O( l( )
D1RI.CC 10NDL;LNÍ-:COCIO

UBICACIÓN DF.L NI CIX'IO

ACIIVIDAD
CALIFICACIÓN SKCTOKIAI.
ANOS LXITRILNCIA 1 N ACTIVIDAD
PATRIMONIO Di:i. SOCIO

CAPÍ 1 Al SIX' IAL
1 ERIFICACION DE IDONEIDAD DEL SOCIO:

Parameln/ailor Buró de ( rt-dilu
CaliflcüLiun de Riesgo de la Cooperatnií.
í. aliíkaeión Central di; iiicsiios
Listas NeiirasSIH
Areliivns Neüainos

SOL-ÍO VIN( L'I.AiX)

SOIX) I'AKA l'ERSONAS NAITRAl.KS
HDAI)
1 STADOCIVII
\OMHIil S Y API. 1. 1. IDOS Oí 1 CONYmi
CtDHI.AIDI NTIDADíONVl íil"..

NUMI'Rí) DI! CARCAS
DETALLE DE SUS RIESGOS EN LA COAC LA MERCED
Riesgo Aciual COMhKt IAI
Riesgo AclualC ONSl'MO
Riesen Atliial VIVII.NDA
Riesgo INDIRhCTOdel M>C¡O
Riesgo DirL-cloCT.NTRA! DI Rll.SdO
Ricsyo IndireeloCl NI RAL DL RlHS(r(J
1-eeliaCI-NIRALDr: RII-S(iO

2) INFORMACIÓN DE L 1 EMPRESA

nstalacioncs
Conlroles Contables - AdniímMrathos

Concetilraeion en Clientes
Coneenlniemn en Proveedores
Conlrol Administrativo Ccrcncial

Años expeiieneía en la actividad
Nivd de ( 'ompeteiicia

3) DOCUMENTACIÓN Y REFERENCIAS

\o de hülanees (deudor]
-echa de inturmaeiún financiera
Conllahilulad en venias
Aniiguedad de cucnlas ( años 1
ícapmetiiud ̂ iildo^ piomcduis]
Saldos de Cías oirás cooperáis as o haneos
íelerencias ( rediticias (sistema)

Conliahilidad en compras
\|K-neneia crediticia anterior

K\J A( ION DF í RKD1K)

Y CENTRAL DE RIESGOS
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ANEXO 4 MODELO DE EVALUACIÓN DE ( 'REDI TO ( ( OM INUACIÓN 1)
4) INFORMA CIÓN DEL DEUDOR SOLIDARIO/CODEUDOR Y (¿ARANTE (de existir)

CODEUDOR. DEUDOR SOLIDARIO
NOMBRE COMPLETO
Identificación (C.I.O RUC)

Aclividad:

Estado Civil (Solo Personas Naturales)

Calificación Riesgo:
Paranielri/ador del lluro de Crédito
Archivos Negativos
Riesuo Directo

Riesen Indirecto

Patrimonio
A h t n i u \Uu

Palrimonio Codeudor/ Riesgo Totaí

Edad:

Calificación Central Riesgos

Listas Negras SIB
Cliente VINCULADO

GARANTE 1:
NOMBR1-; COMPLETO

Identificación (C.I.ORUC)
Actividíid:

Estado Civ i l (Solo Personas Naturales)

Calificación Riesgo:

Parametri/ador del Buró de Crédito

Archivos Negati\s

Riesgo Directo

Riesgo Indirecto

Patrimonio
Ahorro Neto:

Patrimonio Codeudor/ Riesgo Totaí

Edad:

Calificación Central Riesgos

Listas Negras SIB

Cliente VINCULADO

GARANTE 2:

MOMBRHCOMPLF.TO

Identificación (C.l.O RUC)
Actividad:

Estado Civil (Solo Personas Naturales)
Calificación Riesgo:

Parame! ri /ador del l luro de Crédito

Archivos Negativos
Riesgo Directo

Riesgo Indirecto

Patrimonio

Ahorro Neto:

Patrimonio Codeudor/ Riesgo Total

Edad:

Calificación Central Riesgos

Listos Negras SIB

Cliente VINCULADO

Sí DATOS DE LA PROPUESTA DE CRÉDITO:

FACILIDADES COMERCIALES
Tipo de Producto:

Destino:

vlonto:

'lazo (meses):
l'usa:

Comisión :

7orma de pago:

Consistencia Producto - Destino - Plazo -
-'orma de Píiao
nversión total:

% a financiar:

Validar °o 1: mandamiento:

RIESCO COMERCIAL:
dividendo nuevo Activos hijos :
Jago del Capital de Trabajo

'ago del Contingente:

RIESGO TOTAL:

1

%

2 3

Q¿./o %
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ANKXO 4 MODKLO 1)11 FIVAI.IIACIÓN DK CRÉDITO ( CONTINUACIÓN 2)

l~>l-:i'M,I.I: /)/-: (¡ARAMIAS-

Tipo de Garantía 1

Avaluó de yurantia

Fecha de avaluó yaranlia

Tipo tic Garantía 2

Avaluó de garantía 2

Fecha da uvaluo garantía 2

'1 ipo de Garantía 3

Avaluó de ijaraniia 3

Fecha de avaluó garanda 3

"lO'lALGAKAN'HAS

Subtotal hipotecas Hdcicomiso

Subtolal Gita [Janearía

Sublotal leasing

Subtotal Otras Garantían

Cobertura rcqueric

Ü

0

0

0

TO'I AL COBLR 1 UKA CiARAN 1 IA AJUSTADA AI. TIPO RII-.SGO TOTAL

C obertura Garantías hipot Riesgo 1 otal

Cobertura Garantías bañe Riesyo T ola!

Cobertura Garantías l.easiny Riesyo total

Cobertura (liras Garantías Riesgo 'I otal

TOTAL CORfíR'IURA (5ARANTIA

6) l\IÜRM,\CIÓ.\

¡1A¡.A.\'(~I (,l~\~l RAÍ.

ACTIVOS

Caja. Bancos

Inversiones

Cuentas por Cobrar (co mentíales)

Iveiilaríos

Otros Act ivos Corrientes

1O TAL AC IIVO Cí,)KRil-N 1 1-

íienes Inmuebles (terrenos edilieueíones)

tienes Muebles (maquinarias, vehículos!

Jeprec. acumulada (-)

Otros Act ivos No Corrientes

'I OTAL ACI IVOS,

PASIVOS Y PATRIMONIO.

ieudas Bancadas fono Ra/o

(.'uentas por l'agar ípro\eedoresi

Anticipos recibidos de tlienlc*.

'restamos relacionados

Otros Pasivos Corrientes

TO'IAL PASIVO CORKII.N II-.

Deudas Baneanas laruo l'la/o

Otros Pasivos no corrientes

IOTAI. PASIVOS

PATRIMONIO

\(;/t!:SOSY<;AS¡'(!SM! XSI'AU:^

Venias mensuales

Cosío de Ventas mensual

Depreciación costo ventas

Utilidad (Hu]o| Bruta

Gastos admm v uencrales

Gastos de venta

Otros ingresos opcracionalcs

"artiapacion í-mple-iidos

'roviciones

IOTAL GAS I OS OPLRA 1 1 VOS

Utilidad (Hu]o| Operativa

Olios Ingresos

Otros Gastos (no financieros)

Gastos humillares'

.n efecti\

Tarjeta de Crédito

TOTAL GASTOS I-AMII.tARI S

Flujo de caja ames de div idendos v financieros

JiMdendos Cooperativa

Dividendo nuevo facilidad Comercial 1

Dividendo nuevo facilidad Comercia1 2

lividendo nuevo facilidad ( 'onierctal 3

dividendos Otros Bancos I-inanaeras

I-LCMA

MON10S f-.N USU

MON'IOSÍ-NUSI).

0

MOISTI OS l-.N USD

'"»

%

Cuadre OK

"%
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ANKXO 4 MODELO DE EVALUACIÓN DE (RÉDITO ( OONTIM'ACIÓN 3)

INDICADORES FINANCIEROS

NOMBRE INDICADOR
Capacidad de Pago (Flujo histórico].
Capacidad de Pago (Flujo pro\)

% Sensibin/acíoii en los ingresos hislóricos
Capacidad de pago histórica sensibilizada
Liquidez Corriente
Prueba Acida
Rotación inventarios {dias)
Rotación Cx Cobrar (dias)
Rotación C\r (dias]
Ciclo de recuperador) (días)
Máxima necesidad de capital de trabajo

I.ndcudainicnto (P/A)
Margen Bruto
Margen Operativo
Margen Neto
Patrimonio/ Central Riesgo
Patrimonio/ Activos Totales
Capjtal Social / Patrimonio
Riesgo Total/Patrimonio (cupos légales)

RESULTADO PARÁMETROS DEL MODELO
Mínimo ACI PTABi.F

Mínimo AC1-PI AHÍ Y:
Mínimo requerido
Mínimo requerido

Minimo requerido
Minimo requerido

Promedio Je la Actividad

Promedio de la Acm idad
Dato Informativo
Dato Comparativo
Dato Informativo

Máximo permitido
Promedio de la Actividad
Promedio de la Act iv idad
Mínimo requerido

Minimo requerido
Minimo requerido
Dato Informativo

Máximo permitido

7) RESVL TA DOS DEL MODEL O YA VISOS

Pl'NTAJE OBTENIDO

CAPACIDAD DE PAGO (Proyectada)

RECOMENDACIÓN

A( EPTABLE/ INACEPTABLE

DECISIÓN DEL COMITÉ

Anexo 4 ; Modelo de L-\n de Crédito.
Elaborado por Majra I ema I!
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ANFAO 5RIB

REPOK1 k M: INI-ÜR.MACIÓN BÁSIt A

IM-ORMACION GF.MKRAI,

NOMBKKDH. SOCIO:
[)IKi ( ( ION

I i ] f T<>\OS

( UM ACIO

sicioK t A< i iv iDADi roMiMK A
OHCIAI DI < Rt orio

PU,\ \  Fi

f -MAM

ACTIVIDAD

I M MOS Rl 1.1 \h \\-\\N AIKCTAnopOSlFIVAMFNTFOM C.ATIVAMIMI A I.A FMRI'd.SA (lis [ I.KNOS Y EX1LRNOS)

ACCIONISTAS/PROPIETARIOS

f
< Al'll \[. SIK 1 M. I'AIRIMOMOH-M ANCí;

NOMHRI DI ACCIONISTAS % PARÍ ( 1 DUI.A/RL'C NAC1ONAI.IPAI) PAISIX1MK1I1O

'Si U S i-\hiintci!> t".|H-it)itai litin|jn ((L- p<.-irnancncia :ittual \o en icmrono nacional

I'ARIK ll'Al ION t.N OIRÁS KMI>KKS\ :

NOMHRI [)) Ai ( IONISTA.S NOMURL DI. 1 A EMPRESA ACIIVIDM) °n PART R L C

DIRK(TORK) / K'QUirO CCKIINCIAL

MIEMBROS DKI. DIRIX IORIO

\OMHRI S < OMI'I FTOS

F.OlJPOtil'.RI-.INCIAI.

CARCiO \0\IHRI- t | ) \ •\NOS TN

EM PRESA

FXPFRIF\ IA PRI-VIA

•\niis \C1I\IUAIJ

CI

1i),\fl.\l\'IK.\l'H>\Í IIA IX 1 l'VDACION'DE I.A i MI'RI.SA O MXiOl IO

NLMI.RO DI. i MPI LADOS .\dmmistianvns
II -Rf l -RI /AIXIS

HA IIAHIDOPROHI i \t-\ L \HOKAI. !.b EN LOS L 1 II MOS 5 ANOS'
1 MSIESINDK \ I (V

1 [.CHA DL ISI1CIL) Dl: LA A<% I IV1DADI) I - 1 A I-MPRLSA
VI N Í A S PRODUCCIÓN

I'ROVL-F.DOR
101 AL

1 MSI1 CONTRATO COI rCTn'O11 |F \T\CIM1I MO
( I.KIim A( lOMMNIERNAC KINAI I-S

SITFMAS INTKiRAIlOS IJF INFORMACIÓN liLRENC IAL (SI. No. Expliqucl

D1STRIBLI ION í \liOR\l. "i1 O DI PROD! (TION [)[ 1 NEGOCIO (J«i nadas imims trtl

/ \ .V7~ . -1 / A( tO\t.S/l A('II./It.íi>I.\ 1.V

INSI \ \CIONFS IHICACION CIl'DAD ARI Mn.;?)
1 trri-no Construcción

PROPIA -\LULII.A \VM 1 O

COMÍ R( 1

HIPO!

(Si"No>

M \(.ll IN-\R|.\K \CIOSCl ID-\
< \P.\CID\1J DI. PROIJ1 { ( ION

ISSI \ \ l ) - \ (Vol \) 1 mdad

\MKil LD\

1 III / \D-\("0)

\ V \  1  < >
l'KhNI>.\ (>\1I ROA!

\nc*io 5 Rf|n>i!c de Información Básica
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ANEXO 5 REPORTE DE INFORMACIÓN BÁSK A (CONTIM'ACIÓM
PRO1H ( TOS/MKRCAIK)

\OMBK1. 1ISI \E PRODI < I O | ( lasifkai de

¡nucido a importancia)

H>1 Al = PRODl CTOS

".. VENIAS

'I U 1 All.S

100",,

• I'AKI ' \1-\Kl.l-S !'KI\ 1t'\  1 SrOMPl l l lX lR! S
MI RCAIK) HRlilOr.,)

COMENTARIOS SOBRI- PROIH ( IOS, MERCADO V COM RETEÑÍ 1 \

DISTRIBI (TON V LOGÍSTICA (Propia, merceri/;ida, siluro de meirad.'Ha, cíe):

CUENTES ^ POI.I 1 IC \S »E VE VI \I S IOD1 VENIAS, ASO V II \ U S D )

"nVhVIAS HISIORlCASQl'r RM'RI SI NTAN 1 -\ Ventas 1. ótales l-\poi1;nioni-s

"„ \TNTAS \l, CONTADO
Mo CUIMIS KX'ALES

PRIsril'AI rSCI II MI S
DISIRIK1 IIMIRFSI OCM 1 S ( l )

PROVINCIA "o \ M \

"» VI NI AS AC 'RF-P ITO
So Cl 1! S i l S DE I I ' I .HA Di: LA CIUDAD

I ) [ \ S [ ) E TÉRMINOS Of CRMl l lOf?)

( Kl DM0

i 1 ) ("la-sifitar di- atutidn al orden de inipi>r1aneia
<2¡ Indicaí íi )t>s lermiiins cteLFcdil» ;i -,iis ihcnres MI 1) uédilo directo. C(T>; unta ik Licd !.> di>nn.".tii,a 1 letra di- tamhio o
;i\al í;B: (uuantia^ KaiiLarias (II 1 hcipic- poMlei. tadu-. O Otros

l'RINOl'M 1 S ( I.K.MtSDÍ 1 1 M I 'K l í )R ( l ) PAÍS "„ VI V ÍAS DIASDI 'ILRMINOS DI 1. REDI IO ( : i

( Kl 1 )11 O

(.'OM POSICIÓN l>t (.'.\RTKK 1 1)1.1 (. 1 Ih. A 77.

PEKIODU
CARTERA POR VI \CI R

VM.OK ni. CÁRTER \ i:SI)S.)

CARTERA VI VI I )A(0- 30D1\S)
( ARLIRA U \ l l ) \ ( r> l -9 ( )D l \S i
( \Rll :tí-\I \ ll)-\) - 12 ni\si
( \RFFR \ NCIDM 121- :>í)U DI ASi

C \KI¡.R\ 01IR Jl. DK.IM.

COMKM. -\KIOS ( Al, IDA l> I)K CARTERA:

(" ) Indit;» M los Itiminot de crédito :i MIS t líenles -,1111 1) ui'dilo directo, í 1): luliinn/a-. doni )<.-iitaiiavL leí ras de L amblo O oltos
PROVEEDORES \ EKMINOS I1ECOMPK\S IJI 1 \\U.\MiiRIORO SI)]

!'KI-.S(..PLI.SIO IH < OMPR \ l»l 1 \\
"n{-(.)MPRAS(J|il REPRESE"

Miiu-na Prima v o Piodutios icnmiMJos \1aqumaiia v o Luuipo
( oiiipus 1 ocales

•í!, COMPRAS AL CONTADO
iiipiiitaciont-s:

"..IOMPRASACREDHO
"«ESllMAUOOl 1 RtPRKSfMM \ M \ I L R I - \A DLL TOTAL DI COSTO DF VI VI <\
\ PROVEÍ- | M ) R I - S K X ' - \ I ( S

PRIN( ll'M Í S

PRO\I S 1.1K ALES

4) Indicar íi kis tennmcis de rif

!'RI\riPAI IS

l'ROVEÍ-IKJRi S 1)1 1

i.XILRIOK

COMEN 1 \RIOS (\ccrca de n

C>} Indicaí -i los teiiinnus de tic
tartas de neilild de iTiipoilacinn

N" PROVEEDORES Hl \ . \ \ \R

I'ROÜI ( 1 0 \l OR DI

COMPRAS
Pl \/OI)l l-Viü "RMINOSnECREDirO,,, FRF(V|M,A

lito por pailc del pnni'cdoi son D crédito dirt'Llo 1, letra <k camino o a\a\. CB paianlias bnncanas. O Otitis

PROIM ( 1O •AIS 'oCOMPR \ '1 \ /() l ) [ P\UO ILKMINOS DI.CRLDIIO^) [-RLI 1 1 \ IA

naii.'jci de invrntiirms. eiin troles, caducidad, ulMiilfsrrncia. 10 ilieas dr adquísíc «n dt- mercadería, slocli mínimo)

ilo |Hn | HIT le do sus ) o\uudiires son. U crédito dilecto. t'I): tu iiíin/;is <lnctiment¡ iiíts. (1:
> itaml l>v 1. letra c e. camino .' atal. O Olios

Anrxu 5 Ri-|xirii; ilc InformavHin

Kliibnrudo por M;i\ra I erna II



VMAOf. MWMl'LARIO P'ARA KECOLtíX ION I». IM-ORMA( ION [IM, SOCIO

Of lUALlJHKI DIKI

M,K\ \( HA { 1 1IÍA1)

JNhOKMAl ION 1)1 1 SOCIO

NOMBklS \ 1 1 MÍOS ( I1MPI 1 IOS

( I I'\
MiMliRi Di ( o\ (,í
LIIKIÍ ( ION DOMK H IO

Ti:i.l:fON(H)UMI( [LIO

MVH 111- 1S( Oí AR11)\[>

1 ITiAR Y r fCHAN.AC ^IADO< IVIL
( 1 (>\ No ( AKOAS

|( 1-1 11 AR

I'RUH-SIOIS

I:-MAII 1

ANOS CXPl-IRIüNnA HME'RI SAKIAI.

INFORMACIÓN BÁSICA Díll. NtfíOflO í

Ulkl ( t ION I» t \¡{rO< IO

RUC RIS1 Otm Nú

BARRIO (ANTÓN PROVIN(IA

1'ROriOO ALOl II. \ IIVIDAD DI. I.A 1 MF>K[ SA

Sn ÍMPI f AO

DIS'I RÍHI flON [)[ I A I'KOI'II DAD (sooos)

PHOI>I (TOS \M IA

(OMI'I ! I.N(IA PRINCIPAL

TOTAI «PRODIK IOS

( I IKM I..S ^ POI ITK AS l>l \:

M MI ROÍ»! CLil MIS

PROVKKUORKS V POLI 11( AS 111 < (IMPRAS

tOMHRAS A C - R I - i
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ANEXO (.FÜRMILARIÜ PARA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN I>M. SOCIO << ON11NI \ ION I)

CONTROLES ADMINISTRATIVOS V
NO

LEVANTAMIENTO í»INFORMAf ION HN\N< IKR\S M: COSTOS K INGRESOS EN EMPRESAS COMEHC IALFS

ANAI ISIS DE COSTOS E INGRESOS F.N LMPRFSAS PRODI ( 1 1 \S V DE SLRVU IOS

f JH, / íHh* I l-llíilJíl

MESKS ALTOS Df. VF.NTAS \1FSLS AL IOS I»E COMPRAS
IM IJ

Monfn ina\imo ili.- \s uiK-n>ual Monro miniiTio dv \s (inuiiMjal)

HA I AN( E (¡ENERA!. KS IAIK1JÍK. KFSt LIADOS MKISSL \l.
.\io\ros JT.V í -,v/> s

( 'liHdad lirula

Tolal Corríante

Liiliitad ()pt'rari\'a

TOT4I K ' Í I I O X

Oirá-' Druilti" I ¡
Ti'lal (/o.síii.i f'amiliart;
Excedente antea de Diritlcntiv*.

TOTA!. PASIIOS
PATRIMONIO f:\CKnr..\Jr: \V.7(» l/í.VVÍ II

\nt\o 6 ! ormulan») para Rttoltetion dtí Iniormacmn del Soci

K laborad (i ¡«ir Ma\ta Lema H
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ARIO PARA KhíOI K( ION DE [NEORMAUON I)H. SOÍ 1(1 « ONT IMJ A( IÓ!S 3|

i - - » f.spH iucji f OTROS iMiRK.sos:

í \nttn muí 1 1 i\n i>>- y.vi.H/'Vi S/ Vil

\ini-mlin

í

H O N K M N M I > R I i MTrrrnlin. rdi1k.lt mm-%1

III « «//'( /íl\( <i /f ' \í i n iiiro/ii .(

si vo
si sin
si ^o
si so
SI NO

s,,,.;.í,.

(

/KÍ - i J I l i nal

í:

'''•'"•"'-

í. •t

<h ,1-1. 'i,

1.

B I J S K S M l mi t.S|Mai|UÚurM.!i|ui|><>. Mhkul.nl

\IMtf -1 lll'l) • I V ) I4IHH /w.v;n; i f )
SI M)
SI SO
SI So
SI M>
si so

SOI K I T I I) 1)1- < FiHH ll>

PRf)l)l'fTO(I) I>ISII>C1U) DRSCRII'( ION MOMO|S| l'l A/,O(irifsrs) FORMA I»EPA(;O(J)

UAIUS Di LA <. \k\MI 1 Rl \

TIPOCiARAN-MMll III si KlPf los ('i -\ uní sus) i un \rios

IHIOS [>F.I CAH.XNTE PhHSONAL < OI>H IIOH

HRM.\H Sin

Anetcif i !\iiiniil.iiinpai.i RcLi'Icction Jf Intormatmn ik-l Si

Elutwiradu por Mj\ra Li-nu li
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ANEXO 7 REPORTE DE VISITA

NOMBRE DHL SOCIO

CIUDAD:

DIRECCIÓN TKAHAJO:

A C I I V I D A D D L L M P R L S

DIRECCIÓN DOMICII l ( ) :

I ECHA DE t UMPLLAÑOS:

TECHA Di: V I S I I A

I E L E E . TRABAJO

K-MAIL:

C I . H ' I AR;

OBJETIVO DH I A V I S I I A :

BENEFICIOS DI-; I .A VISITA (PARA EL SOCIO):

PRODUCTOS Y/O SERVICIOS QUE EL SOCIO MANTIENE CON LA COOPERATIVA Y BANCOS

COLOCAR X EN M I , PRODUCTO QUE EL SOCIO MANTIENE/COLOCAR CUAL ES BANCO

COAC
LA MERCED
AHORROS
INVERSIÓN:
CRÉDITO:
..CRÉDITO:

OTROS:

Monto/Suido Promedio
(TA.C' IE:
AHORROS
[ N V E K S I O N :
CRÉDITO:
L.CK1.1)110:
OTROS:

Monto. Saldo Promedio

PRODUCTOS Y/O SERVICIOS A OERHCER:

'ASIVOS:

ACTIVO: . _ . . .
SERVICIOS:

NECESIDADES DEL SOCIO (Expresadas y/o Identificadas)

DOCUMENTACIÓN SOLCITADA

:OMPROMISOS ASUMIDOS

'OR PARTE DI- .LOEIC1 AL DE CRÉDITO

' O R P A R I T . DEL SOCIO

EECIIA:

TECHA:

ROX1MOS PASOS

EECIIA:

TECHA:

TCHADI-: PRÓXIMA V I S I I A :

Anexo 7 : Reporte de Visitas.
Elaborado por. Mayni Lema B.
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ANEXO 8 SISTEMA DE ( AL1FKAÍ ION IN I LUNA (SK )

sonó
IDENTIFICACIÓN

H:< HA DK BALANCF,S((l(l/mm/aa)

FECHA Di; ELABORAÍ ION SIC (cld/mm/aa)

ELABORADO l'OR

\<;EMIA
SECTOR

ACTIVIDAD

CARAÍTKKÍ RKDINCIO

*-aliht;icion en Cenital de Kiusyas

líun/au de Crédito

Sin M*it:i

Mora hasta 3u J

Mora hasta di) <

Mora hasta 1'0 i

Mora nías de ')() <.

liurcau de Credilü

A

H

C

n
i-

Keleicncias Bantiinaslprote'-iiis)

Oirás kefcrcnciascncl Sector I-'inanficro

(MNIAJE K VALÍ 'ACIÓN

ANÁLISIS DK NMiOCIO

A drní ni si rain» dcrencial

1 . \pcneiicia en la adnimisicat ion

Ik-Lisiones L'crcntiaks

Apcncncia en el ncL'Otioien nñiisi

'rinL-odiircs

L'Iitntts

'articipación oí el Mercado

('(mijx-lontia

(irado de Kualidaí

liarrcrasdo l-.ntrada

ANÁLISIS FINANCIERO

disponibilidad \o tic lunfian/a información 1 inanciera

niJiee C'orncnie

Citlode NeuouiMdias)

'ílMMl ACIIVO ("(i)

)euda 1 maneiera Pasivos (""1

Capital Social l'almnomo ( "» )

vlaiuen Bruto Venias l"")

tJnhdad Nela Aelisos ("i,)

ANÁLISIS FLIMO DE (AJA

(Útil oper -1- dep \) Caraos 1 inancicros (vecesl

!)euda I mancicra (IJrrlidüd Oper- DL-JH Amon M años i

'lujo de Caja Opor Neto Caraos financieros (\etos)

TOTAL

CAÍ IHCAÍ ION Slí

OBSERVACIONES

CALIFICACIÓN Slí FINAL

Pl NT AJE

KS-KH)

75-V^l

d?-74

Ñ>-í.4

•iO-54

IM8

Sl(

1
~>

-
•1

S

(.

DKFINIÍ ION

[-,XCfJ,l-Nlh

I!II K l l .

ACl lrlARl.i;

OBSr.RVAIil.n

LJI-Utl.

DUDOSO

Ani'»o 8 Sistema de ( alilk.Kion Interna

KlalKirailo por Mavra I fina I-i

Fucnlr: De parí a nieto ttc lítesuiK Cí )AC'
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ANEXO 9 DOCUMENTACIÓN REQUKRIDA PARA EL ANÁLISIS

FECHA
SOCIO
IDENTIFICACIÓN:
MONTO PROPUESTO:
AGENCIA:
FUNCIONARIO RESPONSABLE:

marcar con una X la información entregada a Aná l i s i s de (.'rédito y Riesgo as [como la lecha de elaboración:

4

t 5

INFORMACIÓN BÁSICA Y REFERENCIAS

Reporte Básico de Visita

Formulario de Recolección de Información del socio

Referencias Comerciales en caso de importaciones adjuntar copias de facturas

Re lerendas Balnearias
Modelo de I, valuación de Crédito

heevaluación 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 a\aliccn separación de bienes disolución soc. conyugal

Kl'C
Informe Legal (puede iniciarse el análisis con el mismo trámite)

ESTADOS FINANCIEROS Para personas naturales
Declaraciones anuales al SRI (Impuesto a la Reñía)
Declaraciones del Iva de los últimos meses
iialanccs internos actuali/ados al último trimestre (de existir)
Mujo de caja pro\o al pl a/o del crédito

listados de cuenta de tárjelas de crédito

Declaración de IVA de los últimos seis meses
listados de cuenta de tarjetas de crédito (1 -impresas 1 Unipersonales)
'•Alados de cuenta de tarjetas üe crédito

Declaración de IVA de los últimos seis meses
l.sliidos de cuenta de tarjetas de crédito (Lmprcsas i 'ni personales)
INSPECCIONES, AVALUOS. GARANTÍAS

Copias de a\alúos de hiencs propuestos a hipotecar

listado de situación personal üel garante
OTROS SOPORTES (De Aplicar)
Jusliílcativos de la inversión

De los ingresos extraordinarios deudores
De los ingresos extraordinarios garantes
Patrimoniales deudores
Patrimoniales garantes
Justificativos calificaciones Central de riesgo (11. C.D. \) deudores
histiíicativos calificaciones Central de riesgo (B. C'.D. \ garantes

FECHA CUMPLIMIENTO

Elaborado por:

Oficial de Negocios

Revisado por:

Gerente o Comisión de Crédito

Declaro qut dalos arriba m endona dos son VERÍDICOS ^ CORRECTOS y asumo la responsabilidad de las sanciones
pmislas por falsrar, omitir o ¡incumplir lo dispuesto por la Institución

i I.CHA DI-: I-:NI'RADA
1LCHA DH SAI, IDA
MOTIVO DLDiAoi.rcioN

i ECHA DI-: LNTRADA
IHCHA DI; SALIDA
MOTIVO DI- DkVOl.UClON

» Anexo 9 : Documentación Requerida para el Anál is is .

Elaborado por: Mu\ ra Lema 11.


