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Resumen

La presente investigacion tiene por objetivo desarrollar una metodologia para la toma de
decisiones y el cumplimiento en las operaciones de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito "Surangay" Ltda., se llevé a cabo un disefio de investigacion descriptiva analitica
utilizando un enfoque mixto, que incluyd entrevistas al personal involucrado en el area.
En la evaluacion cuantitativa se la realizo mediante indicadores financieros, se determiné que
la entidad exhibe una salud financiera sélida, evidenciada por una morosidad inferior al
promedio. Sin embargo, en la parte cualitativa, se destacé la ausencia de un documento de
validacién de destino de crédito y la inexistencia de un manual de crédito. Basandose en
estos hallazgos, se propone implementar un documento de validacion de destino de los
créditos, asi como un manual de cobranza. Este trabajo propone mejoras para el proceso de
crédito en la cooperativa, basadas en un diagnostico exhaustivo y una evaluacion detallada,

respaldada por un disefio de investigacion riguroso

Palabras clave: Metodologia, crédito, morosidad.



Abstract

The present investigation aims to develop a methodology for decision-making and
compliance in credit operations of "Surangay” Ltda. Savings and Credit Cooperative.
A descriptive analytical research design was carried out using a mixed approach,
which included interviews with personnel involved in the area.

In the quantitative evaluation conducted through financial indicators, it was determined
that the entity exhibits a solid financial health, evidenced by a lower-than-average
delinquency rate. However, in the qualitative aspect, the absence of a credit
destination validation document and the lack of a credit manual were highlighted.
Based on these findings, it is proposed to implement a credit destination validation
document and a collection manual. This work proposes improvements for the credit
process in the cooperative, based on a comprehensive diagnosis and a detailed

evaluation, supported by a rigorous research design.

Keywords: Methodology, credit, default.



Introduccion

En el contexto financiero actual en el pais, las operaciones de crédito eficientes y la
toma de decisiones acertadas son fundamentales para el éxito y la sostenibilidad de las
instituciones financieras. Esto es especialmente relevante para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito "Surangay" Ltda., una cooperativa dedicada a brindar servicios financieros a sus
miembros. La capacidad de evaluar y valorar de manera precisa las operaciones de crédito
es esencial para minimizar riesgos, garantizar el cumplimiento y tomar decisiones informadas.

El objetivo de esta tesis es establecer una metodologia para la valoracion, toma de
decisiones y cumplimiento en las operaciones de crédito en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito "Surangay" Ltda. Mediante el desarrollo de un enfoque sistematico, esta metodologia
tiene como objetivo mejorar la eficiencia y efectividad del proceso de crédito, lo que conlleva
a una gestion de riesgos mejorada y un rendimiento operativo general 6ptimo.

En este sentido, se diagnosticé el proceso crediticio actual dentro de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito "Surangay" Ltda., identificando sus fortalezas y debilidades.
Posteriormente, se evalla la efectividad del uso de los procedimientos internos y la aplicacion
de manuales en el proceso de crédito. Por dltimo, se propone un modelo de procedimientos
y herramientas tecnolégicas que puedan implementarse para agilizar y optimizar el proceso
de crédito dentro de la organizacion.

Por lo tanto, en el presente trabajo, se llevé a cabo una investigacién descriptiva
analitica, con un enfoque mixto, a través de una entrevista al personal involucrado en el area
de crédito, obteniendo su colaboracion y disposicibn para proporcionar la informacion
requerida.

Es importante destacar que esta investigacion se divide en tres capitulos. El primero
se centra en la fundamentacion teérica del tema planteado, abarcando tanto los origenes del
crédito como las metodologias que permiten analizar su eficiencia. El Capitulo dos
proporciona una contextualizacion detallada de la Cooperativa de Ahorro y Crédito (COAC)

Surangay, incluyendo su historia y los productos mas relevantes que ofrece. Por dltimo, el



Capitulo tres presenta en profundidad la metodologia utilizada en la investigacion y los
resultados obtenidos.

Ademds, esta investigacién sirve para evaluar las politicas de crédito, de las
entidades, asi como tomar las correcciones en caso de necesitarse. Al pertenecer al sistema
financiero popular y solidario, la cooperativa cubre un sector rural de la provincia de
Tungurahua, trabaja especialmente a pequefios agricultores, madres de familia dedicadas a
la maquila, carpinteros, entre otros, es un pilar fundamental en la economia del sector, ya que

financia todas estas actividades. Y crece de la mano con sus socios y clientes



1.1 Microfinanzas

1.1.1 Origenesy evolucion
Segun Ledgerwood (2000) se entiende como microfinanzas a la prestacion de
servicios financieros (ahorro y crédito) a los clientes, hombres y mujeres de bajos ingresos,

la definicion de las microfinanzas incluye la intermediacion financiera como la intermediacion

social (p. 45).

Las microfinanzas no son simples operaciones bancarias, si no son una herramienta
de desarrollo que evoluciona hace muchos siglos, por lo que a continuacién se presenta las

principales fechas en las que se destacan las microfinanzas, como se observa en la siguiente

ilustracion.
Figura 1

Evolucion de las microfinanzas

Capitulo uno

Marco Teérico

Babilonia y Mesopotamia.

Actividades de pagos de cuentas,
proteccion de depésitos e incluso el
trabajo de un notario. Asi nacié la
idea de formalizar el consentimiento
mediante la firma de una tablilla con
el objetivo de garantizar el pago del
precio correcto.

Europa.

El auge del comercio condujo a la
aparicion de comerciantes que
negociaban con monedas de metal.
A mediados del siglo Xll, aparece
por primera vez en Génova el
término "bancheri", en relaciéon con
el lugar donde trabajaban los
cambistas, que convertian la letra
de cambio en un instrumento de

Bangladesh.

El banco se centr6 en los pobres
(96% mujeres), que no tienen que
firmar un contrato formal para
recibir un préstamo, cada cliente
debe pertenecer a un grupo de
cinco, exige una obligacion moral.
Obliga al prestatario a someterse al
escrutinio de sus pares. La
recuperacion de la inversiéon ha
estado cerca del 99% desde el

>

crédito.
SIGLO XlI

" A

‘ LINEA DE TIEMPO MICROFINANZAS

.

: 2 y

Grecia.

Los trapecistas, banqueros que
trabajaban con fondos propios o de
los templos, prestaban dinero a una
taza de cambio libre, origen de la
moneda acufiada.

Francia.

El origen del microcrédito se
remonta a la creacion de las
sociedades mutuas de crédito
(1853) gracias a los hermanos
Jacob Emile e Isaac Pereire- que
competian con los grandes
bancos y canalizaban los ahorros
de los arrendatarios hacia la
inversion industrial ademas de
mejorar las condiciones.

Nota. Adaptado a partir del articulo de revista Microfinanzas: Evolucion histérica de sus instituciones

y de su impacto en el desarrollo (Garayalde et al., 2014).




La siguiente ilustracién revela que en los origenes de las microfinanzas se distinguen
cinco eras, que empiezan en el siglo V donde se utiliza las mercancias como monedas, hasta
llegar al siglo XIX donde prevalece la figura de microcrédito en Francia.

Las microfinanzas en el siglo XX se lo acreditan a una persona Muhammad Yunus
Economista indio nacido en Bangladesh, 1940 creador del microcrédito y fundador del Banco
de los Pobres, quien tuvo la visién de ver en personas de escasos recursos, se pueda ingresar
a la economia, ya que los bancos tradicionales no los tomaban en cuenta debido a que no
pueden ofrecer las garantias para respaldar la obligacion.

De acuerdo a Cuasquer y Maldonado (2011) la manera de trabajo es simple, ya que
se aplica la garantia solidaria que consiste en prestar el dinero a dos mujeres mas pobres de
un grupo de cinco que se juntan para solicitarlo, y las demas no reciben su préstamo hasta
gue las dos primeras lo han devuelto, de tal manera que se crea una especie de red de apoyo-
presion. Siuno deja de pagar, todos pierden la posibilidad de recibir nuevas ayudas. Se puede
decir que las microfinanzas son las finanzas para las personas que no pueden acceder al
sistema financiero tradicional, porque no tienen garantias y pocos medios econémicos, pero
es un modelo sumamente exitoso a nivel mundial y en nuestro pais (p. 6).

1.1.2 Estadisticas

De acuerdo Impact Finance Barometer (2021) acerca de las microfinanzas a nivel
mundial, en 2020 las instituciones de microfinanzas a nivel mundial, terminaron el afio con
una cartera bruta de préstamos de $ 159,9 mil millones. Esto refleja una tasa de crecimiento
promedio de 2,0% a comparacion del afio 2019, considerando una inflacién global (1,9%),
pero significativamente mas baja que las tasas de crecimiento anuales anteriores de 2017 a
2019 (12, a 16,3) %). Las 100 principales instituciones financieras también contindan
dominando la industria y actualmente poseen 74.4% de la cartera global (pag. 4).

Ademas, al hablar de la region de acuerdo a Cuasquer y Maldonado (2011) el
crecimiento en América Latina es considerable alrededor del 70% en cartera de crédito y un
40% los prestamistas hasta el afio 2007, a raiz de la crisis de afio 2008 estos valores sufren

una tendencia a la baja llegando a un 18% y 13% respectivamente en los dos afios siguientes,



cabe recalcar que es un crecimiento constante, la demanda es constante en la regiény llegan
a mas clientes, pero todavia no se puede cubrir a la totalidad de la poblacién en especial en
los sectores de menos recursos (pag. 6).
1.2 Microfinanzas en el ecuador
1.1.2 Origeny evolucién

De acuerdo a Jacome (2021) los origenes de las microfinanzas en el Ecuador se
remontan a las siguientes fechas:

- Principios del siglo XIX en las dos principales ciudades, trabajaban con el nombre de
organizacion gremial, con objetivos de contribuir al bienestar de sus asociados,
ayudandolos por ejemplo en alguna calamidad doméstica con fondos de los socios
por medio de una caja comun.

- En 1910 ya se constituyen varias organizaciones de caracter cooperativas,
patrocinadas por gremios, grupos de empleados. La primera ley de cooperativas data
de 1937, pero para que tenga una verdadera presencia en el periodo 1960 — 1970, las
cooperativas recibieron apoyo del Banco Mundial y la Asociacién Nacional de Uniones
de Crédito, motivando la creacién de la Federacion de Cooperativas de Ahorro y
Crédito en 1963.

- En el mismo afio se publicé la Ley General de Cooperativas, que sustituyo a la ley de
1937. Sus disposiciones se aplican a las cooperativas 0 asociaciones gremiales, asi
como a las cooperativas influyentes en general.

- En 1985, la Junta Monetaria confirmé el caracter de intermediarios financieros, la
naturaleza de las COACS bajo la supervision, vigilancia y control de la
Superintendencia de Bancos.

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), menciona que:
El sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de ahorro y
crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de
ahorro. Las iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidario, y de las

micro, pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un tratamiento



diferenciado y preferencial del Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo
de la economia popular y solidaria (art. 311).
1.3 Organismos de control
El Cdédigo Organico Monetario y Financiero (2014) establece el marco de politicas,
regulaciones, supervision, control y rendicién de cuentas que rige los sistemas monetario y
financiero, y concentra la emision de la politica monetaria en un solo ente designado Junta
de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera que sera responsable de la declaracion de
las politicas publicas, ademas de la regulacién y supervisidbn monetaria, crediticia, cambiaria,
financiera y de seguros. La Superintendencia de Bancos del Ecuador (SB) con el Banco
Central de Ecuador, se encarga de la aplicacion de las directrices que desde el Ministerio de
Finanzas (pag. 6).
A partir del afio 2012, tras la aprobacion en abril de 2011 de la Ley Organica de la
Economia Popular y Solidaria por parte de la Asamblea Nacional. Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria (SEPS) es el organismo técnico de supervision y
control de las entidades del sector Financiero Popular y Solidario, y de las
organizaciones de la Economia Popular y Solidaria del Ecuador que, en el ambito de
Su competencia, promueve su sostenibilidad y correcto funcionamiento para proteger
a sus socios (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria , 2022, p. 1) bajo la
Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS).
1.4 Cooperativas de Ahorro y Crédito
El Cbdigo Orgéanico Monetario y Financiero (2014) en su articulo 445 prescribe:
“Las cooperativas de ahorro y crédito son organizaciones formadas por personas
naturales o juridicas que se unen voluntariamente bajo los principios establecidos en
la Ley Orgéanica de la Economia Popular y Solidaria, con el objetivo de realizar
actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios y,
previa autorizacion de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, con
clientes o terceros, con sujecion a las regulaciones que emita la Junta de Politica y

Regulacion Monetaria y Financiera (pp. 141-142).



Jacome (2021) menciona que las COACs han sido las instituciones que contribuyeron
al financiamiento de los sectores olvidados, histéricamente excluidos por la banca. Por ende,
su alcance de financiamiento ha llegado tanto a zonas urbanas como rurales en la ciudad, en
los barrios pobres, alejados, olvidados en el campo, a los productores y campesinos
apoyandolos con créditos pequefios de acuerdo a sus ingresos (p. 66).

1.5 Segmentos cooperativas de ahorro y crédito

La segmentacion de cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador a partir de 2018,
las cooperativas se clasifican segun el tamafio de sus activos, como se muestra en la
siguiente tabla.

Tabla 1

Segmentacion de cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador

Segmento Matriz Activos (USD)
Segmento 1 47 Mayora $ 80.000.000
Segmento 2 49 Mayora $ 20.000.000 hasta $ 80.000.000
Segmento 3 91 Mayora $ 5.000.000 hasta $ 20.000.000
Segmento 4 157 Mayora $ 1.000.000 hasta $ 5.000.000
Segmento 5 113 Hasta $ 1.000.000

Cajas de Ahorro, bancos comunales y cajas comunales

TOTAL 457

Nota. Adaptado a partir Actualidad y cifras SEPS. (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,

2023)

De acuerdo a Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2022) en el
segmento uno se incluye a las asociaciones mutualistas del crédito y ahorro para la vivienda,
cabe recalcar que la organizacion con mayor nimero de activos es la cooperativa JEP con
2.998,42 millones de ddlares. En el segmento cinco se incluyen Cajas de Ahorro, bancos

comunales y cajas comunales.



1.6 Crédito

1.6.1 Origen y evolucion

10

A lo largo de la historia de la humanidad el crédito fue evolucionando como fuente de

desarrollo de las sociedades, hay registros tan antiguos que datan de 2200 a. C. como se

muestra en la siguiente tabla:

Tabla 2

Historia del crédito

Lugar y época

Descripcién

Mesopotamia
2294-2187 a.C.

Babilonia Fenicia y Asiria
2000 a.C.

Griegos
687 a.C.

Romanos
Siglollla. C.yllld. C

Europeos
Siglo Vy el XV

Estados Unidos
1960

El Codigo de Hammurabi reglamentaba el crédito, el cual
es una compilacién de ordenanzas judiciales segun litigios
entre deudores y acreedores, donde se concedian ciertas
facilidades a los campesinos para pagar sus deudas.

La historia de la banca comienza con el primer prototipo
de banco de comerciantes de la Mesopotamia, que hacia
préstamos de granos a los agricultores y negociantes que
transportaban bienes entre las ciudades.

En la antigua Grecia nace la moneda como tal acuiiada, A
finales del siglo V nacen los trapezistas, que prestaban
dinero a una taza de cambio libre, nace el primer
banquero Filostéfanos.

Los cambistas realizaban transacciones bancarias, los
argentarii, llevaban a cabo mdltiples transacciones:
depositos, préstamos, participaban en subastas,
determinaban el valor de las monedas (y detectaban las
falsas) y ponian en circulacién el dinero de nueva
acufacion.

Los Templarios incursiona en el negocio de la banca,
otorgando créditos a familias, comerciantes, nobles e
incluso reyes, convirtiéndose en una de las
organizaciones mas poderosas de su época debido a su
habilidad para gestionar el dinero de forma eficaz. Nace
oficialmente el primer Monte de Piedad en ltalia, como
una forma de combatir la usura.

El nacimiento de la tarjeta de crédito, Bank of América
lanzé Bank Americard, que posteriormente se renombro
con VISA
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Nota. Adaptado a partir del articulo de revista Microfinanzas: Evolucion histérica de sus instituciones y
de su impacto en el desarrollo (Garayalde et al., 2014).

Como se observa en la tabla 2 se pueden distinguir seis eras, empezando en el siglo
XXIV antes de Cristo en la antigua Mesopotamia, ya se trabajaba con créditos a los
campesinos, pasando por los griegos, romanos hasta llegar a 1960 el origen de las tarjetas
de crédito.

1.6.2 Organismos de control

De acuerdo a Marcuse (2009) la palabra crédito proviene del latin creditum y su significado
es creer o confiar con el cual se puede obtener productos o servicios que no se puede obtener
en ese momento, permite incrementar lo producido (p. 63).

Como menciona Vallejo y Ochoa (2019) el microcrédito es uno de los mecanismos
antipobreza mas eficaces del mundo y ayuda a los pequefios productores a acceder a
servicios financieros. Como parte de las respuestas a la pobreza y la exclusién en América
Latina, se incluy6 el desarrollo de programas de microcrédito (p. 7). Ademas, el criterio de
Peldez (2015) hablar de un crédito pequefio, es un servicio financiero para personas de bajos
recursos, la manera de recuperaciéon serd por medio de pagos de cuotas bajas (p. 11).

De acuerdo al criterio de Vallejo y Ochoa (2019) los microcréditos realizan una
serie de aclaraciones sobre la definicion de los microcréditos, en el sentido de que su objetivo
final es mejorar las condiciones de vida de los mas desfavorecidos, constituyen una
herramienta para reducir las diferencias en el acceso a los recursos financieros, son
préstamos que deben ser reembolsados y se caracterizan por ayudar a pequefios
microempresarios a crear su propio negocio abarcan un sector importante en el desarrollo de
la economia de un pais, estan asociados a la lucha contra la pobreza y a la vez promueven
nuevas oportunidades econémicas y sociales para los grupos familiares que se encuentran
excluidos del sistema financiero tradicional y ademas que no disponen de recursos
economicos. En otras palabras, el crédito corresponde a un activo de la cooperativa generado
por la colocacion de recursos, siendo responsabilidad de la entidad velar por la recuperacion

de los mismos (p. 140).
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1.6.3 Clasificacion
De acuerdo al Banco Central del Ecuador (2022) existen diferentes tipos de crédito
en nuestro mercado, los cuales se detallan a continuacion:

- Productivo Corporativo. - Operaciones de crédito comercial prioritario otorgadas a
personas naturales obligadas a llevar contabilidad o personas juridicas que registren
ventas anuales superiores a USD 5.000.000,00.

- Productivo Empresarial. - Operaciones de crédito productivo otorgadas a
personas haturales obligadas a llevar contabilidad o personas juridicas que registren
ventas anuales superiores a USD 1.000.000,00 y hasta USD 5.000.000,00.

- Productivo PYMES. - Operaciones de crédito productivo otorgadas a personas
naturales obligadas a llevar contabilidad o a personas juridicas que registren ventas
anuales superiores a USD 100.000,00 y hasta USD 1.000.000,00.

- Consumo. - Otorgado a personas naturales, destinado a la compra de bienes,
servicios 0 gastos no relacionados con una actividad productiva, comercial y otras
compras.

- Educativo. - Comprende las operaciones de crédito otorgadas a personas naturales
para su formacion y capacitacion profesional o técnica y a personas juridicas para el
financiamiento de formacion y capacitacién profesional o técnica de su talento
humano, en ambos casos la formacién y capacitacion deberd ser debidamente
acreditada por los 6rganos competentes.

- Educativo Social. - Alternativa emergente para aquellas personas que por diferentes
situaciones no han podido cancelar la deuda, lo que ha provocado que entren en
procesos coactivos.

- Vivienda de Interés Publico. - Otorgado con garantia hipotecaria a personas naturales
para la adquisicion o construccion de vivienda Unica y de primer uso.

- Vivienda de Interés Social. - Tipo de crédito que financia la ejecucion de proyectos de

vivienda publica y de interés social que garanticen el acceso a un hogar digno y un
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habitat saludable, contribuyendo a la creacidbn de ciudades mas compactas,
sustentables y socialmente incluyentes.

Inmobiliario. - Destinado para la adquisicién, construccion, remodelacion vy
mejoramiento de la vivienda propia, siempre que se concedan con garantia
hipotecaria.

Microcrédito Minorista. - Operaciones otorgadas a solicitantes de crédito cuyo saldo
adeudado en microcréditos a la entidad del sistema financiero, sea menor o igual a
USD 5.000,00, incluyendo el monto de la operacion solicitada.

Microcrédito de Acumulacién Simple. - Operaciones otorgadas a solicitantes de
crédito cuyo saldo adeudado en microcréditos a la entidad del sistema financiero
nacional sea superior a USD 5.000,00 y hasta USD 20.000,00, incluyendo el monto
de la operacion solicitada.

Microcrédito de Acumulacién Ampliada. - Operaciones otorgadas a solicitantes de
crédito cuyo saldo adeudado en microcréditos a la entidad del sistema financiero
nacional sea superior a USD 100.000,00, incluyendo el monto de la operacién
solicitada.

Inversion Puablica. - Es el destinado a financiar programas, proyectos, obras y servicios
encaminados a la provision de servicios publicos, cuya prestacién es responsabilidad
del Estado, sea directamente o a través de empresas; y, que se cancelan con cargo
a los recursos presupuestarios o rentas del deudor fideicomitidas a favor de la entidad
financiera publica prestamista. Se incluyen en este segmento a las operaciones
otorgadas a los Gobiernos Autonomos Descentralizados y otras entidades del sector

publico. Banco Central estadisticas (BCE).
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1.6.4 Riesgo de crédito

De acuerdo a Junta de Politica y Regulaciébn Monetaria y Financiera (2015) es la
probabilidad de pérdida que asume la organizacion como consecuencia del incumplimiento
de las obligaciones contractuales asumidas por la contraparte. Siempre que exista el crédito
en la organizacion esta expuesta al riego que corresponde al saldo total de las operaciones
de crédito y los contingentes comprometidos con el deudor (p. 295).

La estrategia de gestion de riesgos de crédito es el conjunto de acciones concretas
gue se implementaran en la administracion del riesgo de crédito de la entidad, con el objetivo
de lograr el fin propuesto, a continuacion, se presenta la figura los diferentes tipos de riesgo
Junta de Regulacion Monetaria y Financiera (2017).

Tabla 3

Clasificacion del riesgo

Tipo de riesgo Pertenece

Riesgo normal Corresponde a las operaciones con calificacion Al, A2 o A3.
Riesgo potencial Corresponde a las operaciones con calificacién B1 o B2.
Riesgo deficiente Corresponde a las operaciones con calificaciéon C1 o C2.
Riesgo dudoso recaudo Corresponde a las operaciones con calificacion D.

Riesgo pérdida Corresponde a las operaciones con calificacion E.

Nota. Adaptado a partir de Junta de Regulacion Monetaria y Financiera. (pp. 384, 599)

1.6.5 Cartera de crédito
De acuerdo al libro del Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera (2015)

la cartera de crédito se divide de la siguiente manera:

Cartera por vencer: Es el saldo total neto de la cartera de crédito que se encuentra al

dia en el cumplimiento de las obligaciones de una entidad a una fecha de corte.

- Cartera vencida: Es la parte del saldo del capital de la cartera de crédito que reporta
atrasos en el cumplimiento de sus obligaciones de pago.

- Cartera que no devenga intereses: Es la diferencia entre el saldo del capital pendiente
de pago vy la cartera vencida.

- Cartera improductiva: Es el resultado de sumar la cartera que no devenga intereses

mas la cartera vencida (p. 349).
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1.6.6 Politicas de crédito

De acuerdo a Gutiérrez et al. (2021) un crédito tiene un contrato que cubre las
obligaciones y cumplimiento del mismo descritas en clausulas, entre las dos a partes deudor
y acreedor, el deudor es el obligado al cumplimiento del pago y el acreedor a exigir el pago,
es decir una conexién legal. Las politicas de crédito son todos los lineamientos técnicos que
disponen la organizacion y los involucrados en el proceso, es decir, las politicas de crédito
afectan a todo el conjunto de la empresa (p. 152).

Cabe recalcar que en este tema cada organizacion tiene sus propias politicas de crédito,
por obligacién del organismo de control todas las organizaciones deben poseer politicas de
crédito, cada crédito se destina de acuerdo a caracteristicas basicas y elementales, como
menciona Gitman (2003) la politica de crédito, implica la aplicacion de tres caracteristicas:
eleccion y normativa de crédito, limite y condicién de crédito y politicas de cobranza (p.36).

Se puede citar el destino, hacia donde se van los recursos que solicita el cliente, si se
habla de plazo son los limites de tiempo corto, mediano y largo plazo que tiene la
organizacién, por ejemplo, plazo maximo 36 meses. Ademas, al hablar de sujeto hace
referencia a persona natural o juridica y también Pymes, las garantias pueden ser sobre
firmas, a los bienes, ejemplo hipotecario y una garantia de poéliza, ademas otra politica son
las condiciones en las que se da el crédito por ejemplo al vencimiento, la periodicidad de pago
puede ser mensual, trimestral, semestral, anual.

1.7 Scoring de crédito
1.7.1 Definicién

Como manifiesta Dassatti (2019) consiste en una herramienta para evaluar el riesgo
de crédito tanto de nuevas solicitudes de préstamo como de préstamos ya otorgados. Las
técnicas de credit scoring determinan el riesgo de prestar a un cliente en particular. Las
organizaciones toman dos tipos de decisiones. Primero, si se otorgara crédito a los nuevos
solicitantes y, segundo, cOmo se tratara a los clientes antiguos, incluida la determinacion de

si se aumentaran los limites de crédito (Dassatti, 2019)(p. 2). Asi mismo Leal et al. (2019)
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manifiestan “los modelos de credit scoring, los cuales proponen automatizar el proceso de
gestion de créditos en cuanto a conceder 0 no una determinada operacion crediticia sujeto
a un conjunto de variables relevantes de decisién mismo” (p. 183).

Ademds de acuerdo al criterio de Leal et al. (2019) el scoring de crédito es una
herramienta que permite la valoracion de la capacidad de pago del cliente, estos proponen
una automatizacién de los procesos en cuanto la decisién sea de aceptar o negar la solicitud
de acuerdo a variables relevantes de decision, por medio de la evaluacion de parametros
como edad, ingresos, etc. Este contiene un modelo estadistico para pronosticar el
desempefio de futuros préstamos (p. 183).

1.7.2 Historia
En particular, de acuerdo a Fornero (2007) los antecedentes de los credit scoring mas

relevantes a lo largo de la historia se detallan a continuacion:

Fisher en 1936, quien desarrollé un analisis discriminante para distinguir

grupos dentro de una poblacion por atributos medibles.

- En 1941 Durand descubri6 que se podia utilizar el mismo enfoque para
distinguir entre buenos créditos y malos créditos.

- A partir de 1960 se empezaron a utilizar estas técnicas en Estados Unidos
debido al alto numero de clientes de tarjetas de crédito, basados en las 5 C de
crédito y manejando el volumen de clientes para ser mas eficientes.

- Enlos 1970 se realizé mucha investigacién en el area de inteligencia artificial,
Se construyé un sistema piloto para el diagnéstico médico y estas ideas fueron
aplicadas por sistemas expertos, ya que son esencialmente problemas que se
pueden aplicar credit Scoring.

- En 1975 la idea del Algoritmo Genético, propuesto originalmente por Holland.
El primer modelo de credit scoring de microfinanzas que se conoce fue
desarrollado por Vigan6 en 1993

- Para instituciones de microfinanzas en Burkina Faso. Sharma y Zeller 1997

elaboraron un estudio similar para una IMF de Bangladesh (pp. 279 - 282).
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1.7.3 Elementos

Se puede citar dos elementos fundamentales primero la informacion historica, la cual
existe en las organizaciones, ya que estan almacenadas de acuerdo a las limitaciones de sus
sistemas que pueden ser afos. Como manifiesta Dabos (2011). “Si bien las técnicas de
scoring no proyectan hacia delante la situacion de los clientes, sino que se basan en
informacion histoérica, presentan una gran ventaja en términos de costo para la evaluacién de
créditos minoristas, principalmente para consumo” (p. 2).

Ademas, para Dabos (2011) otro elemento es el analisis estadistico que lo realizan en
departamentos especializados Su tarea principal es obtener informacion historica para
identificar los comportamientos de los clientes asociados por algoritmos y, con base en estos
resultados, determinar la probabilidad de que ocurran eventos futuros (p. 2).

1.7.4 Modelo 5C

Un modelo basado en cinco C de crédito es una herramienta mediante la cual, la
organizacion financiera califica por puntos las solicitudes de crédito en la cual se han definido
valores minimos para la aprobacion de la solicitud.

Conforme al criterio de (Arturo Haro de Rosario, 2017) se toma el Caracter, que es la
voluntad de pago del socio, Capacidad que permite medir la capacidad de pago del socio,
Capital que es el patrimonio del socio con el que va a respaldar la obligacién, Colateral que
son las garantias para la operacion que pueden ser sobre firmas o bienes, por ultimo, las
Condiciones que es la condicion del mercado y de la economia en general (pp. 32-33).

1.7.5 Modelo machine learning

Segun Hermitafio (2022) este modelo es una rama de la inteligencia artificial que
puede ser usada en multiples areas de investigacion académica, desarrollo tecnolégico y
prediccion de datos para empresas modelo a base de algoritmos que aprende de los
resultados, por ende, se mejora continuamente de forma autbnoma, son flexibles trabajan con
los datos que ingresan al sistema, se adaptan y aprenden de sus propias acciones con el fin

de mitigar el riesgo (pag. 162).



18

Los modelos de machine learning en la valoracion de crédito ofrecen ventajas en
términos de precision y eficiencia en comparacion con los métodos tradicionales de
evaluacién de crédito. Sin embargo, es importante tener en cuenta que estos modelos deben
ser entrenados con conjuntos de datos representativos y actualizados, y que también deben
ser supervisados y actualizados periddicamente para mantener su rendimiento y precision.
Ademads, es necesario considerar aspectos éticos y legales relacionados con la privacidad y

el uso responsable de los datos en este contexto.



19

Capitulo dos

Cooperativa de ahorro y crédito “Surangay” Ltda.

2.1 Cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador

A partir de la creacion de la SEPS se puede tener la data actualizada de las
organizaciones del sector como por ejemplo nimero de organizaciones por segmentos,
balances actualizados e histéricos, indicadores financieros, etc. A continuacion, se explica la
composicion del sector financiero popular y solidario con corte agosto 2022.

Tabla 4

Sector financiero popular y solidario

Segmento Matriz Agencia Sucursal CaJe'rO- Otros TOTAL
automatico
Segmento 1 47 782 102 1712 1135 3778
Segmento 2 49 256 49 46 47 447
Segmento 3 91 235 45 4 35 410
Segmento 4 157 135 8 3 31 334
Segmento 5 113 25 2 1 3 144
TOTAL 457 1433 206 1766 1251 5113

Nota. Adaptado a partir actualidad y cifras SEPS. (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,

2023)

Con respecto a la tabla existen 457 organizaciones, en agosto de 2022, las entidades
del SFPS mantienen 5 113 puntos de atencion; de los cuales, el 55% se encuentran en
cantones de alta pobreza, y el 36% se ubican en cantones de alta ruralidad. Incluye a las
asociaciones mutualistas del crédito y ahorro para la vivienda en el segmento uno, cabe
recalcar que en otros se encuentran los corresponsales solidarios, oficinas especiales y
ventanillas de extension de servicios. En la actualidad tiene 5°333.602 socios con 51.49%

hombres y 48.51% mujeres.
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2.2 Estructura del sistema financiero de la provincia del Tungurahua

En la provincia del Tungurahua, gracias a su ubicacién privilegiada en el centro del
pais, el sistema financiero de la misma, estd estructurado por: sector financiero publico;
sector financiero privado; y, sector financiero popular y solidario. En el sector financiero
publico existen dos entidades bancarias, el banco Biess y BanEcuador. Los otros dos
sectores se muestran en las siguientes figuras:

Figura 2

Caracterizacion del sector financiero privado la provincia del Tungurahua

Oficinas (Act) Afio Mes Provincia o] 3

Oficinas: 58 -

Por Banco Por Provincia Por Tipo de Oficina

18 ||s Capade area
=

j
Oficinas (Act)

58

Nota. Adaptado a partir data Asobanca. (Asobanca, 2022)

Como se observa en la figura 2, en el sector financiero privado se encuentra

compuesto de 19 entidades con 58 oficinas.
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Figura 3
Caracterizacion del sector financiero popular y solidario de la provincia del Tungurahua

Filtro Aplicado = Afio: 2022, Mes: Noviembre, Segmento: Todos , Estado Juridico: ACTIVA, Regidn: Todas, Provincia: TUNGURAHUA, Cantén: Todas

Nro_Entidades Distribucion de Entidades por tipo de Organizacion Distribucian de Entidades por Segmento

74 MUTUALIETA 1 [1.35%) SEGMEMTO 1 MUTUA... I

SEGMEMNTO 2

e encuar |
0,00 %
YT
-5,13 %

SEGMENTO 1

SEGMENTO 3

2

COOPERATIVA DE AHORRD ¥ CREDITO  SEGMENTO 4
73 (98,65%)

Nota. Adaptado a partir actualidad y cifras SEPS. (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,

2023)

El sector financiero popular y solidario, de acuerdo a la figura 3 son 74 entidades,
siendo la segunda provincia a nivel nacional.
2.2.1 Estructura del sistema financiero canton San Pedro de Pelileo

El sistema financiero del cantén lo conforma el sistema financiero privado y popular y
solidario.

- Sector financiero privado en el caso del canton existen dos Bancos multiples
especializados de servicios financieros como lo es agencia Banco Pichincha y
agencia Banco Guayaquil, cada uno con su respectivo cajero automatico.

- Sector financiero popular y solidario Este sector esté integrado principalmente
por las cooperativas de ahorro y crédito, cajas centrales, cajas de ahorro,

bancos comunales, como se detalla en la figura.
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Figura 4

Caracterizacion del sector financiero popular y solidario en el canton San Pedro de Pelileo

Nro. Entidades Distribucion de Entidades por tipo de Organizacién Distribucion de Entidades por Segmento 2
000%

| COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

8§ (100%)

SEGMENTO 3

SEGMENTO 5 .

Vanacmn Anual

0,00 %

Nota. Adaptado a partir actualidad y cifras SEPS. (Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, 2023)

En la zona se puede distinguir ocho entidades del sector financiero popular y solidario
con presencia en el mismo, cabe recalcar que en la provincia existen setenta y cuatro
organizaciones, la segunda a nivel nacional, pero en el cantén son apenas ocho.

2.2.2 Historiay antecedentes de la parroquia Huambalé

Por el afio de 1863 Huambal6 fue un caserio de Pelileo, pasando a constituirse como
Parroquia Civil; en la primera Presidencia del Doctor Gabriel Garcia Moreno; siendo sus
caserios Chaupi Yacu, actualmente conocido como Segovia; Pachanqui hoy llamado como
la Florida; Surangay; el Pogio hoy la Merced; Huayrapata hoy conocido como San Francisco
y el Centro. Se elevo a Parroquia Eclesiastica el 14 de octubre de 1893, siendo su primer
sacerdote el presbitero Dr. Julio Moscoso, el mismo que elimino las costumbres de fiestas
profanas, disfraces e inocentes que en ese entonces acostumbraban (Gobierno Autbnomo

Descentralizado Huambalo, 2022).

2.2.3 Principales actividades econdmicas de la parroquia Huambal6
La parroquia Huambal6 se caracteriza por varias actividades como principal es una
zona agricola con una variedad de productos, con actividades de confeccion de Jeans,

artesanias en lo que se refiere a elaboracion de muebles de alta calidad. Lo que se traduce



23

en un desarrollo de la zona por la diversidad de productos, cabe recalcar que es la parroquia
mas grande de la provincia del Tungurahua.

2.3 Cooperativa Surangay

2.3.1 Reseiia historica

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda. Surgio en el afio 1999, con la
iniciativa del Sr. Angel Filiberto Paredes Paredes, con la ideologia del apoyo colaborativo y
aportes de otros 41 socios en el caserio Surangay (lugar donde nacié la cooperativa), con
aportes de 100 sucres (0,04 centavos de délar luego de la conversidon). Obtuvo su personeria
juridica en enero de 2002, y en mayo del mismo afio inicié sus actividades ordinarias en parte
de la infraestructura de la junta de agua de Surangay.

Para el 2014, se decide ampliar su mercado obijetivo al trasladarse a sus actuales
instalaciones en el centro de Huambald, también existié una reduccién de socios fundadores
a 11 para este afo, cuya colaboracion y apoyo se puede evidenciar hasta la actualidad.
Ademas, presta servicios financieros como: Ahorros a la vista, depésitos a plazo fijo, Créditos
y Pago de servicios basicos.

Dentro de su mercado ha registrado un crecimiento muy importante, generando
empleo y posibilidades de llegar a un mayor mercado objetivo. La institucion del sistema
financiero nacional denomina “Cooperativa de Ahorro y Crédito SURANGAY Ltda.”, con RUC
1891707610001 esta ubicada en las calles Gonzalez Suarez - Juan Montalvo, junto al parque
central de la parroquia Huambal6, en el canton Pelileo de la provincia de Tungurahua

(Cooperativa de ahorro y crédito Surangay Ltda, 2012).

2.3.2 Mision Vision
- Mision. - Somos una institucién financiera confiable y segura que brinda productos y
servicios financieros y no financieros enfocados en los principios cooperativos, acorde
a las necesidades de sus socios y clientes, con un equipo humano comprometido para

el crecimiento socioecondmico de la comunidad.
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Visién. - Ser una institucion financiera sélida y solvente reconocida en la zona centro
del pais, fortaleciendo los sectores econdmicos y sociales de la comunidad en la
prestacion de productos y servicios financieros inclusivos y la mejora continua en
infraestructura y tecnologia (Cooperativa de ahorro y crédito Surangay Ltda, 2012).
Objetivos

Incorporar programas de capacitacion integral para el personal y Gobierno
Cooperativo CA vy Vigilancia con el fin de precautelar la mejora continua de los
procesos de: gobernanza, negocio y soporte de nuestra COAC

Fomentar acciones para mejorar la sostenibilidad social y ambiental de los territorios
donde tiene presencia nuestra COAC.

Mejorar la infraestructura fisica y tecnolégica

Cumplir con los requerimientos normativos

Innovar e incorporar nuevos productos y servicios financieros y no financieros.
Fidelizar e incrementar el nimero de socios de nuestra COAC.

Alcanzar las ratios de indicadores financieros planteados (Cooperativa de ahorro y

crédito Surangay Ltda, 2012).
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2.3.4 Organigrama estructural
Figura 5

Organigrama estructural

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SURANGAY LTDA.
ORGANIGRAMA ORGANIZACIONAL

ASAMBLEA GENERAL |
CONSEJO DE |
ADMINISTRACION
COMITE DE
CUMPLIMIENTO
RESPONSABLE DE COMITE DE CREDITO
CUMPLIMIENTO
GERENTE |

CONSEJO DE
VIGILAMCIA

TECNOLOGIA DE
INFORMACION

ASESORIA JURIDICA

CONTABILIDAD AREA DE NEGOCIOS | TALENTO HUMANO

| |
_RESPONSABLE DE ASESOR DE ASESOR DE CREDITO AUXILLIAR DE
BOVEDA({JEFE DE CAJA) CAPTACIONES Y COBRANZAS SERVICIOS

ATENCION AL
CLIENTE RECIBIDOR PAGADOR

Nota. Adaptado de Estatuto Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2022)

2.3.5 Productos y servicios

Los principales productos que ofrece la organizacién son:

Pago bono de desarrollo humano.

- Pago de servicios basicos.

Pago planes celulares, recargas.

- Pago revistas.

- Pago servicios SRI, Supa, Ant, etc
Los servicios que ofrece la COAC son:

- Ahorros

- Créditos

Inversiones
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Capitulo tres
Metodologia de la investigacion
3.1 Metodologia

3.1.1 Tipo deinvestigacion

Para la presente investigacidon se aplica un tipo de investigacién descriptiva analitica,
segun Torres (2010) se define por la palabra describir aspectos caracteristicos de personas,
situaciones o cosas, es decir las propiedades reconocibles a la vista de los demas, en el caso
de la investigacion es una etapa preliminar del procesamiento de la data para crear un
resumen de los datos histéricos, obtener informacién y procesar los datos y su posterior
analisis (p. 113). Al trabajar con un tipo de investigacion descriptiva analitica, el propésito es
describir, desglosar, descomponer, analizar los procesos de crédito de la entidad, de tal
manera que se vea reflejado si es beneficiosa 0 no la metodologia que se aplica en la entidad
a la hora de otorgar los créditos.

3.1.2 Enfoque de investigacion

En el presente trabajo al hablar de métodos cualitativos, es un conjunto de técnicas
de investigacion utlizadas para obtener informacion sobre el comportamiento y las
percepciones de las personas sobre un tema en particular de acuerdo al criterio de Torres
(2010) este enfoque, genera ideas e hip6tesis que pueden ayudar a comprender como la
poblacion objetivo percibe un problema y ayuda a distinguir o identificar opciones
relacionadas con ese problema.

El enfoque cuantitativo, de acuerdo al criterio de Cohen y Gémez (2019) este hace
referencia a la obtencién y analisis de datos para probar las hipétesis planteadas por medio
de variables cuantificadas.

El presente trabajo tiene un enfoque mixto, en el enfoque cuantitativo se centra en el
estudio integral de datos existentes, principales indicadores financieros en todo el proceso de
crédito para medir el desempefio de la organizacion. En el enfoque cualitativo, para lo cual
se trabajard en la organizacion con entrevistas, revision de manuales, comprobar y evaluar

los procesos en la colocacion del crédito, la metodologia a aplicar.
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3.1.3 Disefio de investigacién
La presente investigacion tiene un disefio no experimental, en el caso de esta se
trabaja de acuerdo a valores existentes ya que se basa en, variables sucesos los cuales se
dan de manera directa, en este estudio se observan las situaciones ya existentes, segun
Torres (2010) el modelo de investigacion no experimental es una investigacion explicativa o
causal y tiene como fundamento la prueba de hipétesis y busca que las conclusiones lleguen
a la formulacion de principios cientificos, es decir se analizan causas y efectos de la relacion
entre variables (p. 115). Es un disefio no experimental porque se basa en revision de procesos
de documentacion de la entidad y en la experiencia de las personas que trabajan en el area
de crédito.
3.1.4 Métodos utilizados
- El método deductivo, que parte de lo general hacia lo particular, constituye la
base para la elaboracion de una propuesta de mejora en los procesos. A través de
conclusiones generales, se obtienen explicaciones especificas con el objetivo de
proponer un modelo de procedimientos y herramientas tecnoldgicas aplicables en

el proceso de otorgamiento de créditos de la entidad.

- El método inductivo parte de hechos particulares para llegar a conclusiones y su
aplicacion es de caracter general, se inicia con un estudio individual de los hechos
y a base de estos se formulan conclusiones universales, cabe recalcar que se
divide en etapas, primero la observacién y registro, a continuacién, el estudio de
los datos recaudados, después la elaboracion de hipoétesis y al final realizar un
experimento. En el caso de la entidad con la informacion de caracter especifico,
para llegar a conclusiones generales

- El método analitico sintético sirve para evaluar y analizar la situacion financiera de
la organizacion, el trabajo consiste en descomponer un objeto de estudio y
analizarlo por partes, a su vez reconstruir un objeto con todas sus partes para

analizarlos en general. En el caso de la entidad con el fin de diagnosticar el
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proceso de crédito que se realiza en la misma, para ver la eficacia del mismo si es
0 no beneficioso para la entidad.
3.1.5 Técnicas de investigacion

En la presente investigacién, se describen los procedimientos utilizados, los cuales se
basan en fuentes primarias de informacién y en la metodologia de crédito de la organizacion.
En cuanto al enfoque cualitativo, se lleva a cabo una entrevista a dos personas directamente
involucradas en el proceso de colocacion de crédito. Estas personas poseen el conocimiento,
la experiencia y los datos necesarios para el desarrollo del presente trabajo, asi como para
identificar las debilidades en los procesos.

Por otro lado, en el enfoque cuantitativo, se utiliza una fuente secundaria que son los
balances de la organizacién correspondientes al periodo 2018-2021. Estos balances
proporcionan informacion sobre la evolucion de las principales cuentas relacionadas con la
cartera de crédito.

Tabla s

Personal que labora en el area de crédito

N Cargo

1 Asesor de crédito
2 Asesor de crédito

3 Jefe de crédito

Nota. Adaptado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2022)

3.1.6 Unidad de analisis

El presente estudio se centra netamente en la data de la Cooperativa de ahorro y
crédito Surangay Ltda., sus balances, indicadores financieros, cartera de crédito en el periodo
2018 — 2021.
3.1.7 Procesamiento de lainformacion

El presente trabajo toma en cuenta el proceso evolutivo de la cartera de crédito para
el proceso de analisis de los datos, se utilizé la estadistica descriptiva, a través del manejo

del programa Excel.
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- Iniciacion del trabajo. - Dentro de la primera fase se planifica el desarrollo del trabajo
estableciendo la seleccién del personal que va a ser objeto de las entrevistas, asi
como una planificacion de tiempo que se ocupara en cada una de estas.

- Preparacion de entrevistas. - En esta fase se realiza el disefio del cuestionario que se
utiliza para el proceso de levantamiento de informacién a través de entrevistas
dependiendo. Para cumplir con esta fase se disefia una entrevista, la cual va a ser
aplicada a todo el personal involucrado en el &rea de créditos en la institucion. Se
trabaja con las dos personas involucradas en el area de concesion de créditos. Este
trabajo se realiza de acuerdo a la planificacion generada en el punto uno.

- Realizacion de entrevistas. - Esta parte constituye la actividad medular de la presente
investigacion, ya que se levanta la informacion para conocer los procesos y
procedimientos que se utilizan al momento de la metodologia de crédito de la
Institucion.

- Analisis de los resultados. - Utilizar herramientas de andlisis de datos cualitativos para
poder establecer las principales cualidades de la informacion levantada a través de la
entrevista y a partir de ello generar la propuesta de valoracién correspondiente

- Planteamiento de la propuesta. - Con la informacion levantada y una vez tratada,
analizada se procede a generar una propuesta relacionada con la metodologia de
valoracion de crédito con el fin de solventar la problematica que se presenta en la
institucion. Se plantea una propuesta de metodologia de valoracion de crédito. A

través del programa Excel.

3.2 Analisis de resultados

Es importante destacar que, en una cooperativa de ahorro y crédito, el principal activo
es la cartera de crédito. Por lo tanto, el manejo adecuado de dicha cartera, asi como el control
de la morosidad, son aspectos vitales para el crecimiento de la entidad. En los ultimos afios,
se ha observado un crecimiento considerable en la cartera de crédito, asi como un cambio

en el segmento de la entidad. Estos cambios representan un desafio y una oportunidad para
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la cooperativa, ya que requieren una gestion efectiva y estrategias adecuadas para asegurar
un crecimiento sostenible y un control eficiente de la morosidad.
3.2.1 Efectividad del uso de los procedimientos internos y aplicacién de manuales en

el proceso de crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay Ltda.

Para garantizar una Gptima administracion de crédito la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Surangay Ltda., cuenta con un Manual de procedimiento y politicas de crédito, que define los
protocolos y directrices para la asignacion de los recursos disponibles. Este manual cumple
con las normativas establecidas por la Junta de Politica Monetaria y Financiera, asi como por
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

A continuacién, con el objetivo de resumir los procesos de manera mas clara y
comprensible, se presenta un diagrama de flujo que se divide en tres etapas: politicas,
colocacion y recuperacion. Esto permitird una mejor apreciacion de cada una de las etapas y

facilitard la comprensién del proceso en su conjunto.



Figura 6
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El proceso crediticio de la entidad se rige por el manual de crédito, el cual establece
politicas generales que abarcan diversas modalidades de préstamo. Ademas, dicho manual
contempla las fases de colocacién, donde se lleva a cabo el proceso de otorgamiento de
crédito, y la etapa de recuperacion, que implica el seguimiento de las operaciones crediticias.
De acuerdo a la herramienta aplicada, se considera los aspectos mas relevantes divididos en
puntos criticos que se presentan a continuacion

Puntos criticos etapa de colocacion

- Segun el procedimiento resumido en el flujo grama, de acuerdo al criterio de los
entrevistados, la entidad realiza un andlisis cualitativo y cuantitativo en su evaluacién
de crédito. Si bien es cierto, el caracter se evalia mediante el historial crediticio, la
capacidad se analiza a través del estado de situacion financiera del socio, los
colaterales se basan en las garantias proporcionadas por el socio. Sin embargo, de
acuerdo a los entrevistados, la politica de crédito de la entidad no esta completamente
definida con relacién a las condiciones, practicamente no se tienen en cuenta debido

a la falta de una politica establecida. Es necesario realizar mejoras y establecer

directrices claras para la aplicacion de los "5 C" del crédito por parte del personal.

- Ademas, en cuanto a la solicitud de crédito, de acuerdo a los entrevistados, se ha
observado que esta correctamente instrumentada, lo cual indica un manejo adecuado

y completo de los datos proporcionados por el socio. Es fundamental mantener este

nivel de precision y asegurar que la informacion recopilada sea completa y verificada

adecuadamente para respaldar la toma de decisiones crediticias de manera precisa y

segura.

- Asimismo, de acuerdo a los entrevistados, la entidad presenta una debilidad en cuanto

a la socializacion del manual de crédito, ya que a pesar de estar especificado el

periodo o frecuencia con la que se llevan a cabo estas actividades, no se las realiza

anualmente. Con respecto a la actualizacién, a pesar de realizarse de manera
continua, como este aspecto va de la mano con la socializacion, se considera un punto

a mejorar para asegurar un adecuado funcionamiento y un cumplimiento eficiente de
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las politicas y procedimientos establecidos en el manual de crédito, es fundamental
realizar una socializacion periodica del mismo. Esta socializacion permitird que todos
los involucrados, tanto el personal interno como los directivos, estén debidamente
informados y actualizados sobre las politicas y practicas vigentes en materia de
crédito.

Con relacion al comité de crédito, de acuerdo a los entrevistados, este no esta
operando de manera regular y no se generan actas para documentar sus decisiones.
Es necesario implementar acciones correctivas para abordar esta situacion. Asi
mismo, es recomendable establecer un formato estandarizado de actas de comité de
crédito donde se registren todas las operaciones de crédito otorgadas. El adecuado
manejo de las actas y las reuniones del comité de crédito desempefian un papel
crucial en la mitigacion del riesgo crediticio y en la promocién de una baja morosidad.
Es importante destacar que la generacion de actas de comité de crédito contribuye a
fortalecer los mecanismos de control interno y a mantener una gestion crediticia sélida
y confiable.

Puntos criticos etapa de recuperacion.

Tres puntos criticos son considerados de vital importancia para el adecuado manejo
de la entidad durante la etapa de recuperacion, segun lo manifestado por los
entrevistados a través del instrumento aplicado.

Segun el manual de crédito, con respecto a la validacion del destino, la entidad
depende exclusivamente del trabajo de los gestores de crédito para verificar dicha
informacion. Estos gestores validan el destino del crédito a través de visitas a los
clientes. Sin embargo, no se mantiene un registro por escrito que certifique que el
destino del crédito se utiliza para el propésito solicitado. En este sentido, seria
conveniente generar un documento formal que registre la validacion de los destinos
de los créditos otorgados. Esto proporcionaria un respaldo documental sélido y
permitiria verificar posteriormente que los fondos se utilizaron de acuerdo con las

condiciones acordadas.
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Segun la herramienta aplicada y como se muestra en el flujo grama, con respecto a
la etapa de seguimiento, al igual que en el punto anterior, el adecuado cumplimiento
de esta etapa depende del trabajo de los asesores, quienes se encuentran en contacto
directo con los clientes. Aunque el seguimiento se realiza de forma personal, no se
registra por escrito en un documento. Por tanto, es necesario generar documentos
gue permitan evidenciar el cumplimiento adecuado de todas estas actividades. Esto
brindaria un respaldo documental tangible y facilitaria el monitoreo y la evaluacion del

progreso en el seguimiento de los clientes.

Ademas, en la recuperacion de los recursos otorgados por la entidad a través de
créditos de acuerdo al criterio de los entrevistados, esta etapa es de vital importancia
para asegurar el correcto funcionamiento de la institucion. Sin embargo, la falta de un
plan de recuperacién especifico con plazos definidos y un desempefio deficiente por
parte del departamento judicial pueden generar problemas significativos en el futuro
para la instituciébn. Aunque la morosidad actualmente sea baja, es necesario contar
con una politica de recuperacion establecida mediante manuales y documentos, los
cuales deben ser socializados de manera constante con todos los involucrados en el
proceso. Esto garantizara una gestion efectiva de la recuperacion de los créditos,
minimizando los riesgos financieros y protegiendo la salud financiera de la entidad a

largo plazo.
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3.2.2 Diagnéstico de la cartera de crédito de la cooperativa de ahorro y crédito

Surangay Ltda.

A continuacion, para evaluar la efectividad del uso de los procedimientos internos y
aplicacion de manuales en el proceso de crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Surangay Ltda. Se procede a mostrar informacion cuantitativa para conocer la efectividad del
uso de los procedimientos internos y aplicacion de manuales en el proceso de crédito en la
cooperativa al momento de colocar y recuperar los créditos, en este sentido se presenta la
evolucién y estructura de los activos, pasivos, patrimonio, y luego se presentan indicadores

financieros con los que trabaja la entidad.

en la capacidad de generar riqgueza y un manejo adecuado de las deudas.

3.2.2.1 Estructura y comportamiento financiero. Se lleva a cabo un andlisis
exhaustivo de diversos aspectos relacionados con la estructura de activos, pasivos y
patrimonio de la organizacion, que resultan fundamentales para comprender en su totalidad
la situacion financiera general en el periodo 2018 - 2021

Tabla 6

Comportamiento financiero expresado en miles de doélares

Anos de estudio Variaciones
2018 2019 2020 2021 2018-2019 2019-2020 2020-2021
;ﬁfgo 238.320,40 507.755,78 742.733,63 1.198.980,29 213% 146% 161%
;‘;ts?\'lo 158.340,72 406.538,40 619.944,37 955.361,65 257% 152% 154%
Total 79.979,68 101.217,38 122.789,26 127% 121% 198%
Patrimonio ’ ! ’ ! ) ' 243.618,64

Nota. Adaptado de Estados financieros Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2018, 2019, 2020,
2021)

Como se muestra en la tabla 6, la evolucion del activo, este experimentd un
crecimiento constante a lo largo de los cuatro afios. Pas6 de $238.320,40 con un crecimiento
significativo de un 213% al periodo siguiente, el crecimiento se mantiene hasta el afio 2021.
Cabe resaltar que de acuerdo a la normativa la entidad al poseer un activo superior al millén
de délares, la cooperativa ya pasa de segmento en dicho periodo. Esta tendencia sugiere un

aumento en la inversién en activos o una mejora en la eficiencia de los recursos utilizados
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para generar valor. El Patrimonio también mostré un crecimiento constante durante el
periodo, pasando de un 127% a un 198%. Esto sugiere una acumulacion de ganancias y
aportes de los socios y clientes a lo largo de los afios. Es importante considerar la relacion
entre el Activo y el Pasivo. A medida que el Activo crece mas rapido que el Pasivo, indica una
mejora en la capacidad de generar riqueza y un manejo adecuado de las deudas.

3.2.2.2 Estructuray comportamiento de la cartera de crédito. a continuacion, se
muestra la estructura de la cartera de crédito bruta

Tabla 7

Estructura de la cartera de crédito bruta

Afio/Valor porcentual

Cartera de crédito 2018 2019 2020 2021 promedio
Cartera por vencer 85,96 96,57 96,48 97,19 94,05
Cartera que no devenga interés 2,54 1,60 1,77 1,31 1,80
Cartera vencida 11,51 1,83 1,75 1,50 4,15
Cartera bruta 100% 100% 100 100 100

Nota. Adaptado de Estados financieros Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2018, 2019, 2020,
2021)

La tabla 7 muestra que, en relacién a la composicion de la cartera de crédito bruta de
la cooperativa Surangay, se observa que la cartera de crédito por vencer es la mas
representativa en todos los afios analizados, con un valor en promedio el 94.05% del total.
Ademas, que la cartera que no devenga y la cartera vencida, es decir la cartera improductiva
tiene una participacion menor, con un promedio del 5.95%.

Es importante destacar que la cartera improductiva muestra una tendencia a la
disminucion durante el periodo analizado, especialmente en el afio 2021, alcanzando niveles
bajos de 2.81%. Estos valores indican una capacidad de la entidad para mantener una cartera
vigente saludable, lo cual se refleja en altos niveles de colocaciones.

En cuanto a la cartera vencida, se observa una marcada tendencia a la disminucion,
lo que indica una eficiente recuperacion de los recursos por parte de la entidad. Esto

demuestra un cuidado diligente en las colocaciones y una minimizacién del riesgo crediticio.
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A continuacién, se muestran los principales indicadores financieros calculados de
acuerdo a Nota Técnica de Indicadores Financieros SEPS (2017), con los datos de la entidad
en el periodo 2018 — 2021.

3.2.2.3 Indicadores financieros. Seguidamente, se presenta los principales
indicadores financieros relacionados al correcto funcionamiento de la entidad y su salud
financiera, cabe recalcar que la informacion financiera corresponde al periodo 2018- 2021.

Figura 7

Proporcién de activos productivos netos y activos improductivos netos
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Nota. Adaptado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2022)

- Proporcién de activos improductivos netos.

De acuerdo a la figura 7, durante los afios de estudio, se observa una disminucién en
la proporcién de activos improductivos por parte de la entidad con respecto al afio 2018.
Estos datos sugieren que la gestion de dichos activos ha mejorado, ya que la institucion
financiera ha logrado reducir los porcentajes de activos improductivos. Esto indica una
mejor utilizaciéon de los activos productivos, como la cartera de crédito, y un menor nivel
de riesgo. Estas medidas adecuadas para mitigar el riesgo protegen los activos de la
entidad y demuestran una mejor calidad de los activos, asi como una menor exposicion

al riesgo crediticio.
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- Proporcioén de activos productivos netos

Revela un incremento gradual en la proporcién de los activos productivos netos, con
excepcion del 2021, que presenta una leve disminucion, lo cual indica un crecimiento en
la utilizacion de los recursos con el fin de generar ingresos y rentabilidad. Es destacable
el manejo adecuado de la cartera de crédito, que es el activo principal, lo cual sefiala una
mayor eficiencia en la gestion de los activos, especialmente la cartera, y una mayor
capacidad para generar ingresos en la entidad.

Figura 8

Utilizacién del pasivo con costo en relacion a la productividad generada
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Nota. Adaptado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2022)

Segun se aprecia en la figura 8, se puede observar la relacion entre la utilizacion del
pasivo con costo y la productividad generada por la entidad durante el periodo analizado. Los
préstamos adquiridos por la entidad han sido invertidos de manera efectiva, ya que han
generado un retorno y una utilidad significativos. Esto se refleja en los valores del coeficiente,
donde se ha generado una productividad superior al costo de la deuda. Es importante

destacar que el afio 2018 fue especialmente notable, con un indicador que super6 el 1,30.
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Figura 9

Morosidad cartera total y morosidad de cartera de microcrédito
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Nota. Adaptado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2022)

- Morosidad de la cartera total
Segun se puede apreciar en la figura 8, se observa una notable disminucion en el
indicador de morosidad de la cartera total durante el periodo analizado. El porcentaje
ha experimentado una tendencia decreciente, pasando del 14,69% al 2,89%, lo cual
representa una disminucion significativa. Esta reduccién indica una mejora en la
gestién de colocacion y recuperacion de préstamos por parte de la cooperativa, lo que
ha llevado a una mitigacion del riesgo crediticio y un manejo adecuado de la cartera
de crédito que representa el principal activo de la entidad.

- Morosidad de la cartera de microcrédito
De acuerdo a la informacion presentada en la figura 8, se puede observar que el
indicador de morosidad de la cartera de microcrédito también ha experimentado una
disminucion significativa. Entre el afio 2018 y el afio 2021, el porcentaje ha disminuido
del 16% al 3%. Esto refuerza lo mencionado anteriormente, indicando que la
cooperativa ha logrado manejar de manera mas efectiva su cartera en riesgo. Esta

mejora demuestra una mayor eficiencia y un monitoreo mas efectivo por parte de la
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cooperativa en la gestion de su cartera de microcrédito que es la principal cartera de
la entidad.

Figura 10

Cobertura da cartera problematica y cobertura de la cartera problematica de microcrédito
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Nota. Adaptado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2022)

- Cobertura cartera problemética
En relacion a la cobertura de la cartera problematica, la figura 10 muestra la capacidad
de la cooperativa para hacer frente a posibles pérdidas. Se puede observar que la
provision de la cartera ha experimentado variaciones a lo largo del periodo analizado.
Es importante destacar que, al llegar al afio 2021, la entidad ha superado el 100% de
cobertura, lo que indica que esta en condiciones de cubrir totalmente las posibles
pérdidas relacionadas con la cartera.

- Cobertura cartera de microcrédito
Con relacion al indicador, la entidad presenta valores similares a la cobertura total de
la cartera problematica, debido a que la cartera de microcrédito es la principal cartera

de la entidad.
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Figura 11

Eficiencia operativa, ROE y ROA
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Nota. Adaptado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2022)

- Eficiencia operativa.
Como se puede distinguir en la figura 11, estos datos indican que la eficiencia
operativa de la entidad ha experimentado una reduccién progresiva durante los afios
analizados. Esto podria indicar una necesidad de mejorar la gestion de los recursos y
procesos internos, con el objetivo de optimizar la eficiencia en la ejecucion de las
actividades y alcanzar los resultados esperados. Se interpreta por cada dolar que
invierte la entidad genera 0.07$, en el afio 2020 y 2021, que son valores bajos en el
caso de la entidad se debe a que el gasto de personal es considerablemente alto, para
mejorar este indicador se necesita personal no incrementar el gasto en personal y ser
mas eficientes.

- ROE
El indicador mantiene valores de alrededor del 8 %, esto indica que la empresa generé
una rentabilidad del 8% sobre su capital propio durante los afios analizados. Un ROE
positivo es considerado favorable. En el afio 2020 el ROE fue del 3.64%. En este afio,

hubo una disminucién significativa en la rentabilidad generada por la empresa en
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comparacion con los afios anteriores. Esto se debe a que en el periodo de pandemia
la entidad paso por una dificultad financiera como todas las empresas a nivel global.
- ROA

La figura 11 muestra fluctuaciones en el indicador de ROA a lo largo del periodo
analizado. Al ser un indicador financiero que mide la eficacia en el manejo de los
recursos administrados por la entidad. En el afio 2018, la entidad logr6 una
rentabilidad del 2,80% sobre sus activos totales. Sin embargo, en el afio 2020, se
experimentd una disminucién significativa en la rentabilidad generada, atribuida a
dificultades financieras. En el afio siguiente, se observa una mejora en la rentabilidad
generada por la empresa en comparacion con el afio anterior. Esto indica un
incremento en la eficacia en la administraciébn de los recursos por parte de la
cooperativa.

Figura 12

Intermediacidn financiera y liquidez

180.00%

160.00%
140.00%
120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00% ' ' ' |

0.00%
Ao 2018 Afo 2019 Afo 2020 Afo 2021

B Intermediacién financiera Liquidez

Nota. Adaptado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2022)

- Intermediacion financiera.
En la figura 12 se observa una tendencia al alza en el porcentaje de intermediacion
financiera a lo largo de los afios, destacandose en el 2021 con mas del 167%, Las

variaciones en este indicador pueden estar relacionadas con cambios en la oferta y
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demanda de crédito, politicas de financiamiento, tasas de interés y otros factores
economicos y financieros, lo que indica que la COAC Surangay ha estado
desempefiando de manera efectiva su papel como intermediario financiero, captando
fondos y canalizdndolos hacia actividades de préstamo, que es el negocio de una
institucion financiera.

Liquidez

Como se observa en la figura 12 con relacién a la liquidez se puede distinguir
incrementos y disminuciones en el periodo analizado, significa que la cooperativa
muestra que la entidad tiene los recursos para hacer frente a las obligaciones con sus
depositantes, principalmente a los clientes que tienen sus depdsitos a la vista, para
las variaciones de este indicador se tiene que trabajar con flujos de caja ya que tener
recursos y que no sean colocados pueden perjudicar los resultados de la entidad al

ser el negocio de la entidad la intermediacion financiera.
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3.2.3 Modelo procedimientos de cobranza en el proceso del crédito en la

cooperativa de ahorro y crédito Surangay Ltda.

Basandonos en los resultados obtenidos tanto de la entrevista como del diagndstico
cuantitativo, se ha identificado la necesidad de mejorar el seguimiento de los préstamos
adjudicados en la cooperativa. Para abordar esta situacion, se propone la implementacion
de un documento de validacion de destino y un manual de recuperacion.

- Documento de validacion

El documento propuesto tiene como objetivo realizar un seguimiento detallado de cada
operacion de crédito. Su contenido abarca informacion relevante, como el plazo, el destino,
la fecha de adjudicacion y la persona responsable. Se recomienda que la validacién de este
documento sea realizada por una persona distinta al asesor, ya que es de gran relevancia
documentar los destinos y adjuntar a la carpeta de crédito del socio como anexo. La
importancia de este documento radica en garantizar que los recursos de la entidad se
utilicen de acuerdo con las indicaciones proporcionadas por el socio durante el proceso de
crédito. Ademas, el documento incluye tanto informacion escrita como fotografias que
reflejan los hallazgos identificados por el empleado encargado del proceso. Es fundamental

que este documento sea archivado en cada carpeta de crédito correspondiente.



Figura 6

Documento de validaciéon de destino

ANEXO
y SURANGAY USO EXCLUSIVO DE LA COOPERATIVA

N. Socio:

Nombres:

Monto solicitado:

Plazo(meses):

Destino:

PAG:1

Anexo fotografico

Fecha:
Elaborado por: Revisado por:

FIRMA Y SELLO DE LA INSTITUCION
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- Manual de cobranza

Segun la investigacion llevada a cabo en la cooperativa Surangay, se ha identificado
como principal debilidad el &rea de cobranza. Esta debilidad no se refiere a los bajos niveles
de morosidad que experimenta la entidad, sino més bien a los procesos relacionados.
Especificamente, se ha observado que la politica de cobranza de la entidad no esta definida
en el manual de crédito, lo que genera falta de claridad en cuanto a los plazos y las acciones
a tomar en caso de impago de un crédito. Asimismo, se ha identificado un deficiente proceso
judicial, dado que no se inicia en los plazos establecidos.

Como propuesta para la cooperativa, se sugiere la implementacion de un manual de
cobranza que complemente el manual de crédito existente. A continuacion, se presenta un
organizador gréafico que resume las principales caracteristicas de este manual, y en los
anexos se incluye el Manual de cobranza propuesto por el autor, el cual se entregara a la

cooperativa.
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Figura 15

Manual de Cobranzas
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Segun el indicador grafico presentado sobre el manual de cobranzas, se pueden
identificar diferentes etapas de recuperacion, considerar el contexto normativo, abordar los
conceptos relacionados y evaluar el nivel de riesgo en funcion de los dias de morosidad. La
importancia de este manual radica en proporcionar pautas y procedimientos estructurados
que guien el proceso de recuperacion de deudas en la organizacion.

En términos de eficiencia operativa, el manual de cobranza establece estrategias y
tacticas especificas para gestionar de manera efectiva el proceso de cobranza. Esto incluye
la definicion de plazos, métodos de contacto y los pasos a seguir en caso de incumplimiento,
entre otros aspectos. La implementacion de un manual evita la improvisacion y optimiza los
esfuerzos de cobranza.

Asimismo, el manual de cobranza garantiza la uniformidad y coherencia en el
proceso de recuperacién de deudas, asegurando que todas las personas involucradas
sigan los mismos lineamientos. Esto contribuye a mantener una comunicacioén coherente
con los deudores y a establecer una imagen profesional y confiable para la cooperativa.

Ademas, permite identificar las mejores practicas y estrategias para recuperar
deudas de manera efectiva, mejorando asi la tasa de recuperacion y reduciendo los riesgos
de incobrabilidad. Proporciona herramientas y técnicas para abordar situaciones dificiles,
negociar plazos de pago y tomar decisiones informadas, considera las regulaciones y leyes
aplicables al proceso de cobranza, lo que garantiza que las practicas se realicen de manera
ética y legal, evitando riesgos de acciones legales o sanciones.

Con el propdsito de reducir los niveles de morosidad actuales en la cooperativa,
seguir los procesos en la etapa extrajudicial para evitar que las operaciones de crédito
pasen a la via judicial, y aplicar medidas de cobranza desde el primer dia, incluso

considerando enfoques preventivos.
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3.3 Discusién de resultados

La presente investigacion establece una metodologia para la valoraciéon en la toma
de decisiones y cumplimiento en las operaciones de crédito en la cooperativa de ahorro y
credito “Surangay” Ltda., los resultados tanto cualitativos como cuantitativos obtenidos de
acuerdo a la metodologia aplicada en el periodo 2018-2021

Con relacion a la parte cualitativa, las limitantes encontradas, la ausencia de un
documento que valide el destino de las operaciones de crédito, ademas la inexistencia de
un manual de cobranza, estos hallazgos inciden en un correcto manejo de la cartera de
crédito, lo que puede traer a futuro problemas en cuanto a la recuperaciéon de los montos
otorgados a la entidad financiera, por su parte Chiriani et al. (2017) mencionan que las
politicas de crédito son directrices disefiadas e implementadas por la alta direccion en las
organizaciones que realizan operaciones a crédito. Por otro lado, las politicas de cobranza
son conjuntos de reglas establecidas por las empresas con el fin de recuperar los créditos
otorgados. Entonces tal afirmacién concuerda con el trabajo realizado en la presente
investigacion, que es recomendable establecer las reglas claras con relacion a la politica
de crédito y cobranza en las entidades. De acuerdo al trabajo de Abad (2019) menciona
que el ambito de la cobranza es un elemento crucial del éxito del banco, asimismo establece
la importancia de un “Manual de Politicas y Procedimientos de Cobranzas” y que una vez
que el Consejo de Administracion haya aprobado estas politicas, la Gerencia General, en
colaboraciéon con las areas correspondientes, deberd implementar los procedimientos

necesarios para alcanzar los objetivos establecidos en el contenido de dichas politicas.

De la misma manera tal afirmacion concuerda con lo establecido por la junta de
politica financiera (2023) en la resolucion No. 129-2015-F todas las operaciones de crédito
deberan estar garantizadas. Las entidades deberan definir en sus politicas y manuales los

criterios necesarios para la exigencia, aceptacion, constitucion y avalio de garantias, el
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porcentaje de créditos con garantia y cobertura minima que podran ser otorgados con
aprobacién del Consejo de Administracion.

En cuanto al diagndstico cuantitativo realizado al rubro de cartera de crédito a la
COAC Surangay se encontrd, que la principal cartera de la cooperativa corresponde a los
microcréditos, con un nivel morosidad al cierre del afio 2021 es de 3.01%, siendo un
porcentaje bajo, lo que refleja una gestion efectiva en la recuperacion de los créditos
otorgados. Asimismo, se observd que la provision de cartera alcanza valores del 100% al
2021, mostrando una adecuada provision y preparacion de la cooperativa ante posibles
pérdidas crediticias, lo cual contribuye a la estabilidad financiera de la institucién. En
comparacion con el trabajo de Richardson (2009) que manifiesta con relacion a la
morosidad es recomendable bajo el 5%, el porcentaje de los activos improductivos maximo
un 5%, rangos en los que se encuentra la entidad y los monitorea constantemente de
manera mensual.

Asimismo, en comparacién con el sector de acuerdo al boletin de Actualidad y Cifras
EPS — Febrero SEPS (2022) Los resultados de los indicadores financieros del sector por
ejemplo la morosidad refleja 4.3% a diciembre del 2021, la Cooperativa Surangay 2.89%,
estos datos reflejan una gestion sélida y eficiente en el proceso crediticio. La baja
morosidad, la provision adecuada de cartera y la proporcion favorable de activos
productivos indican un manejo adecuado de los recursos y una buena capacidad de
recuperacion de los créditos.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente trabajo, se concluy6 que la
entidad requiere un manual de politicas de cobranza, que le ayude a mejorar su gestion, tal
como mencionan Mogollén y Gomez (2021) indican que la implementacion de politicas de
cobranza bien definidas facilita la deteccion de situaciones complejas relacionadas con
posibles deudas incobrables. El propdésito de estas politicas es minimizar los riesgos

asociados a los créditos pendientes de cobro. La efectividad de dichas politicas se
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determina mediante una evaluacion de los procedimientos que constituyen la base del
control financiero.

De acuerdo a la Resolucién No. 129-2015-F Todas las operaciones de crédito
deberéan estar garantizadas. Las entidades deberan definir en sus politicas y manuales los
criterios necesarios para la exigencia, aceptacion, constitucién y avalio de garantias, el
porcentaje de créditos con garantia y cobertura minima que podran ser otorgados con
aprobacién del Consejo de Administracién, De acuerdo con esta resolucion, es necesario
que la cooperativa cuente con un manual de cobranza que englobe todas las politicas y

procedimientos vinculados al proceso de cobranza.
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Conclusiones

La cooperativa objeto de estudio posee algunas debilidades en el enfoque
cuantitativo de la misma, destacandose la ausencia de un seguimiento adecuado de las
operaciones de crédito y de un manual de cobranza, estos hallazgos resaltan la necesidad
de implementar medidas correctivas y fortalecer los procesos internos para garantizar una
mejor administracion y control en el &rea financiera de la entidad.

Con base a los estados financieros, los principales indicadores se determind un
porcentaje bajo de morosidad, en el periodo 2018 — 2021, llegando a valores del 2% en el
2021, Aunque la entidad no perciba la morosidad como un problema significativo debido a
los bajos porcentajes con los que lidia, es crucial resaltar que descuidar el proceso de
recuperacion puede tener un impacto en la calidad de la cartera crediticia. Es fundamental
reconocer que la recuperacién constituye una parte integral del proceso de crédito y que,
incluso con niveles bajos de morosidad, es esencial contar con una politica clara, especifica
y documentada para abordar esta cuestion.

La implementacion de un modelo integral de procedimientos y herramientas en el
proceso de otorgamiento de créditos dentro de la organizacién, busca mejorar la eficiencia
y eficacia en la gestion crediticia, asegurando una evaluacién mas precisa y agil de los
solicitantes, asi como una adecuada administracion y seguimiento de las operaciones
crediticias. La adopcién de este modelo promovera una mayor transparencia, minimizara
riesgos y optimizara los recursos, brindando a la organizacién una base sélida para el

crecimiento y el desarrollo sostenible en el ambito financiero.
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Recomendaciones

La entidad debe implementar medidas correctivas para abordar las deficiencias
identificadas en el enfoque cualitativo del proceso de crédito. En primer lugar, es
fundamental establecer un sistema de seguimiento adecuado de las operaciones de crédito,
que permita monitorear y evaluar de manera continua el desempefio de las mismas. Esto
garantizara una gestion mas efectiva y una toma de decisiones informada en relacion con
los créditos otorgados. Ademas, documentar un manual de cobranza que establezca
claramente los procedimientos y politicas a seguir en el proceso de recuperacion de los
créditos. Este manual servirh como guia para el personal encargado de la cobranza,
asegurando una aplicacion coherente y consistente de las estrategias de recuperacién. Es
importante que la entidad brinde capacitacién adecuada a su personal sobre los nuevos
procedimientos y politicas implementadas, con el fin de asegurar una correcta comprension
y aplicacion de los mismos. Asimismo, se recomienda realizar seguimiento periédico y
evaluaciones internas para garantizar el cumplimiento de los nuevos procesos y detectar

posibles areas de mejora.

Se recomienda a la entidad establecer y fortalecer una politica de recuperacién de
créditos clara, especifica y documentada, a pesar de los bajos porcentajes de morosidad
observados en los estados financieros. Aunque la morosidad actualmente no se perciba
como un problema significativo, es importante reconocer que descuidar el proceso de
recuperacion podria tener un impacto negativo en la calidad de la cartera crediticia a largo
plazo. Implementar una politica de recuperacion efectiva permitira a la entidad estar
preparada para hacer frente a situaciones futuras y garantizar una gestion adecuada de los
riesgos asociados. Asi mismo, se sugiere realizar seguimiento periédico de los indicadores

de morosidad y establecer estrategias proactivas para minimizar los riesgos y mejorar la
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eficiencia en la recuperacion de créditos, incluso en escenarios de bajos niveles de

morosidad.

Se recomienda a la organizacion llevar a cabo la implementacion gradual y
sistematica del modelo integral de procedimientos y herramientas en el proceso de
otorgamiento de créditos. Para ello, es importante realizar un plan de accién detallado que
incluya los pasos necesarios para la adopcién exitosa. Es fundamental asegurar una
adecuada capacitacion y familiarizacion del personal involucrado en el proceso de
otorgamiento y recuperacion de créditos, Proporcionar sesiones de formacion y apoyo

continuo ayudara a garantizar una transicion fluida y una adopcién exitosa.
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Entrevista dirigida al personal que labora en la cooperativa de ahorro y crédito “Surangay”

Ltda. Con el fin de obtener informacion de la entidad sobre la metodologia de valoracion

para las operaciones de crédito con las personas que trabajan en el area.

Indicaciones

Contestar de manera personal las 44 preguntas, de acuerdo a su criterio y argumentando

sus respuestas de la manera mas clara y explicita de acuerdo a su experiencia.

No

Preguntas generales

Observacion

¢, Cual es su cargo en la entidad?

¢ Cual es su género?

¢ Cual es su edad?

¢ Cuantos afios de servicio tiene en la entidad?

¢ Tiene experiencia laboral previa en el area de crédito?

BLOQUE I: COLOCACION

Preguntas

Sl

NO

Observacion

¢ Conoce Ud. si la entidad cuenta con una metodologia para la

1 |valoracién en la toma de decisiones y cumplimiento en las operaciones
de crédito?

2 | ¢Conoce Ud. si la entidad cuenta con un manual de crédito?
¢ Considera que el manual de crédito de la entidad es socializado en las

3 |diferentes instancias del personal y directivos implicados en el proceso
de crédito?

4 | ¢Ud. como empleado ha leido y comprendido el manual de crédito?

6 ¢, Como considera que es el proceso de crédito de su entidad, cree que
es el adecuado, en que aspectos lo cambiaria Ud.?

7 ¢, Cudles son las deficiencias del manual de crédito con el que cuenta su
organizacion segun su experiencia laboral?
¢ Considera que el manual de crédito tiene especificadas las politicas

8 | generales de acuerdo a los limites fijados por la Junta de Politica y

Regulacion Financiera?




¢ Conoce Ud. las politicas de crédito de la entidad?
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10

¢Las politicas de crédito de su entidad abarcan todos los tipos de
crédito?

11

¢En su opinién considera que los plazos que otorga la entidad para el
pago de las cuotas de créditos son los adecuados?

12

¢Conoce las etapas en la concesion de crédito en su entidad?

13

¢ Considera que la solicitud de crédito de la entidad abarca todos los
datos necesarios, tanto de socio como de garante?

14

¢ Conoce Ud. sobre las 5C de crédito?

15

¢,Conoce bajo qué condiciones se considera apto un cliente en lo que
se refiere al Caracter?

16

¢En su entidad de qué manera se analiza la capacidad de pago?

17

¢En lo que se refiere al capital que aspectos toma en cuenta su
entidad?

18

Al realizar el andlisis de las condiciones su entidad toma en cuenta
factores macroeconémicos?

19

¢La Cooperativa de acuerdo a sus politicas otorga créditos a personas
que no demuestren patrimonio? ¢ Cree que este correcto?

20

¢ Los colaterales que solicita su entidad a que porcentaje del valor del
bien se considera para el financiamiento?

21

¢ Cree Ud. que el andlisis y evaluacién del crédito consideran todo lo
necesario para mitigar el riesgo de crédito?

22

¢Esta Ud. de acuerdo, que, al tratarse de montos bajos, ¢ la decision
sea Unicamente del asesor de crédito?

23

¢ Cree Ud. que los créditos con vinculacion, es correcto que aprueben
las solicitudes el consejo de administracién por qué?

24

Considera Ud. ¢,De acuerdo a su criterio profesional que las tasas de
interés que maneja la entidad en los tipos de crédito son las
adecuadas?

25

¢Segun su criterio, el comité de crédito en su entidad cumple con sus
responsabilidades y esta conformado por personal adecuado?

26

Como considera Ud. que las actas de comité de crédito estan
elaboradas, es manera la correcta, ¢ cuales serian sus observaciones?

27

En su concepto, el depésito de encaje que solicita la entidad es acorde
al monto de crédito, ¢ Qué relacién recomendaria?

28

¢,Desde su apreciacion la entidad procede de manera correcta al
aprobar créditos a personas de la tercera edad?




29

¢La entidad utiliza alguna herramienta de evaluacion de créditos?
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30

¢En la etapa de evaluacion se verifica el destino del crédito?

31

¢En su opinién el pagare y contrato de crédito esta correctamente
instrumentado?

32

Cree Ud. ¢ De acuerdo a su experiencia profesional que el tiempo que
se demora la entidad en entregar un crédito es el adecuado?

33

Segun Ud. considera que los desembolsos se trabajen con cheques de
acuerdo al monto que retira el socio, ¢ cual seria su sugerencia?

34

Considera Ud. ¢ De acuerdo a su experiencia profesional que la
capacidad de pago del deudor se tome en cuenta el 60% de la misma?

35

Esta Ud. de acuerdo que, un socio al tener una mala calificacion en el
buré de crédito, ¢ es correcto que se le adjudique crédito?

Bloque Il: RECUPERACION

36

¢Su entidad cuenta con un plan de recuperacién de crédito
establecido?

37

¢ Conoce Ud. las etapas de recuperacion del crédito?

38

¢Esta Ud. de acuerdo en las llamadas telefénicas al deudor, conyugue
y garantes en caso de retraso?

39

¢ Cree Ud. que las visitas al deudor deben ser diarias?

40

¢ Los plazos que maneja la entidad en pasar a extrajudicial son los
adecuados?

41

¢ Cree Ud. que las etapas de cobranza se deben realizar de acuerdo a
la calificacion del riego del crédito?

42

¢Esta Ud. de acuerdo con el trabajo del departamento judicial?

Seccién de sugerencias
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Si tiene alguna sugerencia o agregar algo, escribalos en esta seccion.

Apéndice B. Resultados de la entrevista

- Gerente General

En respuesta a si la entidad cuenta con una metodologia para la valoracion en la
toma de decisiones y cumplimiento en las operaciones de crédito, el entrevistado manifestd
gue la entidad posee una metodologia, asi como un manual; sin embargo, este documento
no ha sido debidamente socializado con el personal encargado del area de crédito.

El entrevistado, esta de acuerdo con los plazos que otorga la entidad, ademas
conoce las etapas de concesion del crédito, pero solicita que se adicione datos de gastos
e ingresos detallados con claridad.

En relacion a las interrogantes relacionadas con las 5C de crédito, se observa que
hay areas de mejora que podrian fortalecer el andlisis crediticio. En cuanto al caracter, se
sugiere implementar un enfoque de retroalimentacion en equipo para obtener una vision
mas integral de los solicitantes de crédito. Respecto a las condiciones, es importante
considerar factores macroeconémicos relevantes como parte del analisis para evaluar la

viabilidad de los préstamos. En lo que concierne a los colaterales, se propone establecer
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una normativa que requiera un minimo del 120% de respaldo como medida de seguridad
adicional. Por ultimo, es necesario aclarar los pardmetros de medicion del capital, ya que
se observa cierta falta de claridad en este aspecto. Al abordar estas areas de mejora, se
espera fortalecer el proceso de analisis de crédito y garantizar una gestion mas efectiva y
precisa.

En relacion a la interrogante sobre el patrimonio, se observa un acuerdo en brindar
apoyo a socios que carecen de patrimonio, considerandolo como una manera de
respaldarlos en el inicio de su actividad econdémica y permitirles contar con capital para
hacer frente a futuras obligaciones. Sin embargo, se identifica que no se esta cumpliendo
con el aspecto del riesgo de crédito, y se destaca la importancia de considerar la confianza
en el socio como un factor relevante. Ademas, existe acuerdo en que, para montos bajos,
la decision de otorgar el crédito debe recaer exclusivamente en el asesor crediticio. Se
sugiere analizar estas consideraciones con el fin de mejorar la gestion de crédito, logrando
un equilibrio adecuado entre el apoyo a los socios y el control de los riesgos asociados.

Cabe mencionar que el entrevistado esta de acuerdo con el enfoque de tratamiento
de los créditos vinculados, el cual se centra en evitar riesgos y cumplir con la normativa
vigente. Ademas, considera que las tasas de interés manejadas por la entidad son
adecuadas, de acuerdo al criterio del entrevistado. Sin embargo, en cuanto al comité de
crédito de la entidad, se menciona que su existencia es meramente formal y no se cumplen
sus funciones de manera efectiva. Asimismo, se destaca que no se elaboran actas del
comité de crédito. Se sugiere revisar y mejorar la estructura y funcionamiento del comité de
crédito, asegurdndose de que cumpla con sus responsabilidades y se documenten
adecuadamente las decisiones tomadas en actas formales.

Existen dos puntos a considerar. En primer lugar, el entrevistado esta de acuerdo

con el encaje y respalda esta medida. En segundo lugar, el entrevistado considera correcto



66

brindar apoyo a personas de la tercera edad, ya que no hacerlo seria un acto de
discriminacién, dado que hay personas mayores que tienen ingresos a pesar de su edad.
En relacién a la evaluacion de créditos, el entrevistado sostiene que la entidad no cuenta
con una herramienta especifica para llevar a cabo dicha evaluacién. Sin embargo, se
menciona que se realiza una verificacion del crédito. Ademas, el entrevistado esta de
acuerdo con los tiempos establecidos en los procesos y considera que el pagaré y el
contrato del crédito son correctos.

Asimismo, en la interrogante sobre el manejo de cheques, el entrevistado aprueba
el manejo de cheques al momento del desembolso y respalda la aprobacion de créditos a
personas con mala calificacion en el bur6 de crédito, dependiendo del motivo y los
justificativos presentados.

Se sugiere considerar estos puntos y evaluar la posibilidad de implementar una
herramienta de evaluacion de créditos, asi como garantizar una adecuada verificacion y
documentacion de los procesos crediticios. También es importante establecer criterios
claros y sélidos para aprobar créditos a personas con mala calificacion en el burd, teniendo
en cuenta los motivos y justificativos pertinentes.

En cuanto al bloque de interrogantes relacionado con la recuperacion, el
entrevistado expresa su opinién sobre la politica de recuperacion, sefialando que considera
que es deficiente. Ademas, manifiesta su desacuerdo con el desempefio del departamento
judicial, ya que percibe descuido en los procesos, incumplimiento parcial de los plazos
extrajudiciales y una falta de implementacién adecuada de las etapas de recuperacion.

No obstante, destaca como aspecto positivo que se realizan esfuerzos en la
comunicacion con los deudores, conyuges y garantes a través de llamadas, mensajes y
visitas.

Se recomienda revisar y mejorar la politica de recuperacion, prestando especial

atencion a los procesos, plazos y etapas de recuperacion para garantizar una gestion mas
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efectiva. Ademas, se pueden explorar estrategias adicionales de comunicacion y contacto

con los involucrados para fortalecer la recuperacion de los créditos.

- Gestor de negocios 1

Con relacién a la interrogante a si la entidad cuenta con una metodologia para la
valoracion en la toma de decisiones y cumplimiento en las operaciones de crédito, el
entrevistado, de acuerdo a la entrevista, indica que la entidad no tiene una metodologia
establecida, aunque cuenta con un manual de crédito. Sin embargo, menciona que este
manual no detalla el proceso completo del crédito y que no lo comprende en su totalidad.
Ademas, se menciona que la entidad no cumple con todas las disposiciones establecidas
por la Junta de Politica y Regulacién Financiera.

Por otro lado, el entrevistado esta de acuerdo con las politicas de crédito de la

entidad, las conoce y considera que abarcan todos los tipos de crédito. Ademas, se
consideran adecuados los plazos y etapas de concesién y solicitud de crédito.
Se sugiere establecer una metodologia clara y detallada para la valoracién en la toma de
decisiones y cumplimiento en las operaciones de crédito, que esté alineada con las
disposiciones regulatorias. Asimismo, es importante revisar y actualizar el manual de crédito
para que refleje de manera completa el proceso crediticio. De esta forma, se fortaleceré la
gestion crediticia de la entidad y se garantizarA un cumplimiento adecuado de las
regulaciones financieras.

En cuanto a las interrogantes relacionadas con las cinco C de crédito, se observa
que el entrevistado tiene conocimiento de las mismas. Ademas, sugiere considerar el 150%
de los colaterales como garantia para la obligacién, lo cual representa un enfoque mas
conservador.

En relacion a la mitigacién del riesgo, se menciona que la entidad no cuenta con una

politica clara al respecto. Ademas, el entrevistado expresa su desacuerdo con la préactica



68

de que los asesores aprueben montos bajos de crédito, sugiriendo una revision de este
proceso. Sin embargo, se destaca que esta de acuerdo con el valor de encaje requerido al
socio para el crédito.

Por dltimo, se indica que el entrevistado est4 de acuerdo con la forma en que se
aprueban los créditos en la entidad, aungue no se especifica a qué aspecto en particular se
refiere.

Se recomienda establecer una politica clara de mitigacion del riesgo, definir criterios
sélidos para la aprobacion de montos bajos de crédito y evaluar si es necesario ajustar la
practica actual. Ademas, se sugiere asegurarse de que los procesos de aprobacién de
crédito sean adecuados y transparentes.

En relacion a la pregunta sobre el comité de crédito, el entrevistado manifiesta estar

de acuerdo con la forma en que este se desempefia en la entidad.
Se sugiere mantener la estructura y funcionamiento actual del comité de crédito, ya que el
entrevistado considera que es adecuado. Sin embargo, se recomienda realizar un
seguimiento continuo y evaluar periédicamente el desempefio del comité para asegurarse
de que cumpla con su propésito y funciones de manera efectiva.

El entrevistado expresa estar de acuerdo con el pagaré y contrato de crédito, asi
como con la verificacion del destino del mismo. Ademas, esta satisfecho con los tiempos
en los que la entidad realiza el desembolso del crédito.

El entrevistado también esta de acuerdo con la aprobacion de créditos a socios que
presenten una baja calificacion en el historial crediticio.

Se recomienda asegurar que el pagaré y contrato de crédito sean claros,
comprensibles y cumplan con las regulaciones correspondientes. Ademas, es importante
mantener un proceso adecuado de verificacion del destino de los fondos del crédito para
garantizar su correcta utilizacion. Asimismo, se sugiere establecer politicas y criterios claros

para la aprobacién de créditos a socios con baja calificacion crediticia, teniendo en cuenta
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factores y justificativos relevantes. Esto ayudard a mantener un equilibrio entre el apoyo a
los socios y la gestion del riesgo crediticio.

En lo que respecta al bloque de preguntas relacionadas con la recuperacion, el
entrevistado expresa estar de acuerdo con la mayoria de los puntos. Sin embargo, destaca
como aspecto negativo el hecho de que la entidad no cuenta con un plan de recuperacion
establecido. Asimismo, menciona que los plazos establecidos por la entidad para la parte
extrajudicial y judicial no son adecuados.

Por otro lado, el entrevistado concuerda con las etapas de recuperacion
establecidas y considera positivo el enfoque de realizar llamadas, enviar mensajes y realizar
visitas a las personas involucradas en la operacion.

Se sugiere que la entidad establezca un plan de recuperacion claro y definido, que
incluya plazos adecuados tanto para la parte extrajudicial como judicial. Esto contribuird a
una gestion méas efectiva de la recuperacion de los créditos. Ademas, es importante
mantener y fortalecer las etapas de recuperacion establecidas, asi como seguir utilizando
estrategias de comunicacién y contacto con los implicados para mejorar los resultados en

la recuperacion de los créditos.

- Gestor de negocios 2

En relacién al bloque de interrogantes de colocacion, el entrevistado menciona que
la entidad cuenta con una politica de crédito establecida, aunque reconoce la existencia de
algunas debilidades en dicha politica. Asimismo, destaca que el manual de crédito de la
entidad es una herramienta de apoyo para el proceso.

El entrevistado no esta de acuerdo con la frecuencia de la socializacion de la politica
de crédito, sugiriendo que se realice de manera trimestral e involucre a todos los

participantes relevantes.
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Ademas, el entrevistado considera que la entidad cumple con las politicas
establecidas por el organismo de control. Sin embargo, identifica una deficiencia en la etapa
de recuperacién de los créditos como un area a mejorar.

Se recomienda revisar y fortalecer la politica de crédito de la entidad, teniendo en
cuenta las debilidades identificadas. Asimismo, se sugiere realizar una socializacion
trimestral de la politica de crédito para asegurar que todos los involucrados estén al tanto
de los lineamientos y procedimientos. Es importante analizar y mejorar la etapa de
recuperacion de créditos para garantizar una gestion eficiente en este aspecto.

El entrevistado afirma tener conocimiento de las politicas de crédito de la entidad,

asi como de los diferentes tipos de crédito que esta maneja. También manifiesta
familiaridad con las etapas de concesion, aunque no esta de acuerdo con los plazos
establecidos por la entidad, solicitando plazos mas amplios. Sin embargo, muestra acuerdo
con la solicitud y los parametros que se manejan en el documento.
En relaciéon a las 5 C de crédito, el entrevistado indica estar familiarizado con ellas. En
particular, respecto al aspecto de capital, considera que se debe tomar en cuenta el activo
del socio. Asimismo, esta de acuerdo en que se considere el 60% de la capacidad de pago
del socio.

Se sugiere que la entidad revise los plazos establecidos para la concesion de
créditos y los ajustes seguin sea necesario, tomando en cuenta la opinién y sugerencias del
entrevistado. Ademas, es importante que la entidad continte considerando tanto el activo
del socio como la capacidad de pago al evaluar los créditos, ya que estos son factores clave
para una gestion crediticia solida.

El entrevistado expresa su acuerdo en apoyar a personas de tercera edad y
encuentra favorable la forma en que se aprueban los créditos en la entidad. Sin embargo,

considera negativo el encaje y no lo considera necesario.
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En cuanto al comité de crédito, el entrevistado esta de acuerdo con su funcionamiento, dado
que la entidad no maneja montos altos en los créditos y considera adecuada la forma de
trabajo en linea. Sin embargo, no esta familiarizado con las actas del comité o desconoce
Su existencia.

Se sugiere que la entidad evalle la necesidad del encaje y realice un andlisis de los
beneficios y desventajas que este puede tener en la gestiébn de crédito. Asimismo, se
recomienda asegurarse de que el comité de crédito esté cumpliendo adecuadamente con
sus funciones y se lleven a cabo las actas correspondientes para garantizar transparencia

y registro de las decisiones tomadas en dicho comité.

El entrevistado esta de acuerdo con el contenido y la validez legal del pagare vy el
contrato de crédito, considerandolos completos en todos los aspectos necesarios para
evitar vacios legales en caso de una demanda. Asimismo, aprueba el uso de cheques para
el desembolso de los créditos. Ademas, opina que es correcto brindar ayuda a personas
con un bajo puntaje en el buré de crédito, ya que a menudo se debe a deudas de pequefas
cantidades, como facturas telefénicas inferiores a $100.

El entrevistado también coincide en que no existe una herramienta de valuacién de los
créditos en la entidad.

Se recomienda que la entidad revise y mantenga actualizados el pagare y el contrato
de crédito, garantizando que cubran todos los aspectos legales necesarios. Ademas, se
recomienda evaluar la posibilidad de implementar una herramienta de valuacion de créditos

que ayude a mejorar la evaluacion y mitigacion de riesgos.

En relacion al blogue de preguntas sobre la recuperacion de créditos, el entrevistado
expresa una vision mayoritariamente negativa. No estd de acuerdo con el desemperio del

departamento judicial y considera que los plazos establecidos por la entidad no son
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adecuados. Ademas, sefala que la entidad carece de un plan de recuperacién detallado, lo
cual genera incertidumbre sobre los pasos y etapas del proceso.

Por otro lado, aunque el entrevistado afirma tener conocimiento acerca de las etapas
de recuperacion, esta de acuerdo con las acciones que la entidad realiza, como enviar
mensajes, realizar llamadas y visitas a los involucrados, ya que considera importante que
todos los implicados estén al tanto en caso de retrasos en el pago.

Se sugiere que la entidad revise y mejore su departamento judicial, estableciendo
plazos mas realistas y desarrollando un plan de recuperacion estructurado y detallado. Esto
ayudara a fortalecer los procesos de colocaciéon y recuperacion de créditos, brindando
mayor seguridad y claridad tanto a la entidad como a los clientes.

Apéndice C. Célculo de los activos improductivos

Tabla 7

Activos improductivos

Cbédigo  Cuenta 2018 2019 2020 2021
(+) 11 Fondos disponibles $ 25431,17 $ 4597454 $ 4783939 $ 98.584,43
(-) 1103 Bancosy otras

instituciones financieras $ 2358227 $ 4268691 $ 3580465 $ 77.033,48
(+) 1428 Cartera que no devenga

interés $ 543953 $ 7.27259 $ 12.016,07 $ 14.239,93
(+) 1452 Cartera vencida $ 2380750 $ 834662 $ 11.917,76 $ 16.210,41
(+) 16 Cuentas por cobrar $ 181524 $ 195819 $ 217786 $ 10.690,44
(-) 1699  (Provision para cuentas

por cobrar) $ - $ - $ - -$ 226,97
(+) 17 Benes realizables

adjudicados por pago $ - $ - $ - $ -
(-) 1799  (Provision para bienes

abalizales adjudicados por $ - $ - $ -

pago) $ .
(+) 18 Propiedad y equipo $ 425931 $ 1163194 $ 11.15501 $ 13.100,77
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(+) 19 Otros activos $ 171893 $ 425589 $ 500287 $ 12.427,52
(-) 1901 Inversiones en acciones y
participaciones ) ¥ ) ¥ - $ -
(-) 1999  (Provision otros activos
irrecuperables) ¥ ) ¥ ) ¥ - -$ 32,13
Activos improductivos
$ 38.889,41 $ 36.752,86 $ 5430431 $ 88.479,12
brutos
Provisiones
(+) 1499 (Provision para créditos
incobrables) -$ 946114 -$ 1157047 -$ 13.101,67 ) 30.454,24
(+) 1699 (Provision para cuentas
por cobrar) ¥ ) ¥ ) ¥ ) -$ 226,97
(+) 1799 (Provision para bienes
realizables adjudicados $ - $ - $ -
por pago) $ -
(+) 1999 (Provision otros activos
irrecuperables) ¥ ) ¥ ) ¥ ) -$ 32,13
Total provisiones -$ 9461,14 -$ 1157047 -$ 13.101,67 -$ 30.713,34
Total activos
improductivos netos $ 29.42827 $ 2518239 $ 41.202,64 $ 57.765,78
Nota. Adaptado de Estados financieros Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2018, 2019,
2020, 2021)
Apéndice D. Célculo de los activos productivos
Tabla 8
Célculo de los activos productivos
Cédigo Cuenta 2018 2019 2020 2021
1103 Bancos y otras
instituciones financieras $ 2358227 $ 4268691 $ 3580465 $ 77.033,48
12 Operaciones interbancaria $ - $ - $ - $ -
13 Inversiones $ - $ - $ 10.000,00 $ 10.359,71
14 Cartera por vencer $ 205.095,75 $ 443.935,22 $ 666.558,50 $ 1.053.817,42
15 Deudas por aceptacion $ - $ - $ - $ -
170205 Terrenos $ - $ - $ - $ -
1901 Inversiones en acciones y
participaciones $ - $ - $ - $ -
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Activos productivos

$ 228.678,02

$ 486.622,13

$ 712.363,15

$ 1.141.210,61

Nota. Adaptado de Estados financieros Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2018, 2019,
2020, 2021)

Tabla 9

Apéndice C. Célculo de los pasivos con costo

Célculo de los pasivos con costo

Cédigo Cuenta 2018 2019 2020 2021

2101 Depdsitos a la vista $ 83.46354 $ 139.240,85 $ 135.309,74 $ 238.918,73

2103 Depositos a plazo $ 54.113,15 $ 194.080,69 $ 289.144,66 $  393.806,05

2102 Operaciones en reporto $ - $ - $ - $ -

2105 Interés por pagar $ - $ - $ 2482301 $ 13.862,71

26 Obligaciones financieras $ 13.184,49 $ 55.935,08 $ 160.503,66 $ 282.615,49
Total pasivos con costo $ 150.761,18 $ 389.256,62 $ 609.781,07 $ 929.202,98

Nota. Adaptado de Estados financieros Cooperativa de Ahorro y Crédito Surangay (2018, 2019,
2020, 2021)
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EL CONSEJO DE ADMINISTRACION DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO

CONSIDERANDO

Que, la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario, en su Art. 38: del Consejo de Administracion dice, “Es el érgano directivo y de

fijacion de politicas de la Cooperativa de ahorro y crédito Surangay Ltda.”;

Que, para viabilizar las disposiciones de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria
y del Sector Financiero Popular y Solidario y su respectivo Reglamento, es necesario
expedir las normas de control de acuerdo a las necesidades operativas y estructura

organizativa, para el buen desarrollo de la Cooperativa,

Que es necesario reglamentar el MANUAL DE COBRANZA, en una forma transparente y
eficaz en beneficio de los socios de la entidad, bajo la normatividad vigente, estructura y

operatividad de la Cooperativa;

RESUELVE:
EXPEDIR EL MANUAL DE COBRANZA

1. Introduccién

Este manual ha sido elaborado considerando los principios y valores fundamentales de
nuestra organizacion, asi como las mejores practicas de la industria en el campo de la

cobranza. Proporcionard a nuestro equipo las herramientas y directrices necesarias para
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llevar a cabo sus responsabilidades de manera efectiva, al tiempo que promovera una
comunicacion profesional y respetuosa con nuestros clientes.
2. Alcance

El personal encargado del seguimiento y recuperaciéon de las operaciones de crédito esta obligado
a cumplir con las disposiciones establecidas en este manual de cobranza.
3. Objetivos

3.1. Objetivo General

Establecer politicas, procedimientos y mejores practicas que permitan gestionar de manera
efectiva y eficiente los cobros, maximizando la recuperacion de deudas de forma ética y
preservando una relacién saludable con nuestros clientes.

3.2. Objetivos Especificos

- Establecer politicas y procedimientos de cobranza, estandarizados, claros y de
facil comprensién para el personal de la cooperativa.
- Fomentar el orden en los procesos recuperacion de crédito.
- Proporcionar a nuestro equipo las herramientas y directrices necesarias para llevar
a cabo las actividades de cobranza de manera profesional, optimizando el flujo de
efectivo y contribuyendo al éxito financiero de la organizacion
4. Definiciones
- Administradores: Los miembros del consejo de administracién, sus representantes
legales y los responsables de las areas involucradas en el proceso de crédito, seran
considerados administradores.
- Calificacion de Cartera. La Calificacion de Créditos es el instrumento que permite
medir o ponderar el nivel de riesgo del total de la cartera. Sirve para establecer la

situacion de la misma en un determinado momento permitiendo conocer el nivel y
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caracteristicas de riesgos que puedan afectar la cartera y por ende al patrimonio a
través de las pérdidas contables de las Provisiones de cartera.

Calificacion de Creéditos. La calificacion se establece considerando los dias de
vencimiento de los créditos se establece el nivel de provision requeridos para cada uno
de los créditos.

Cartera por vencer: Es el saldo total neto de la cartera de crédito que se encuentra al
dia en el cumplimiento de las obligaciones de una entidad a una fecha de corte.
Cartera vencida: Es la parte del saldo del capital de la cartera de crédito que reporta
atrasos en el cumplimiento de sus obligaciones de pago.

Cartera que no devenga intereses: Es la diferencia entre el saldo del capital
pendiente de pago y la cartera vencida.

Cartera improductiva: Es el resultado de sumar la cartera que no devenga intereses
mas la cartera vencida.

Crédito: Corresponde a un activo de la cooperativa generado por la colocacién de
recursos, siendo responsabilidad de la entidad velar por la recuperacion de los mismos.
Crédito Castigado: Son todos los créditos liquidados contra la provisién de cartera
que se hayan reclasificado contablemente como Cuenta de Orden, de acuerdo a las
normas emitidas por la Superintendencia. Debiendo dejarse el valor de USD 1,00 en
cartera vencida.

Estrategia de gestion de riesgos de crédito: Es el conjunto de acciones concretas
que se implementaran en la administracién del riesgo de crédito de la entidad, con el
objetivo de lograr el fin propuesto.

Exposicion al riesgo de crédito: Corresponde al saldo total de operaciones de crédito

y contingentes comprometidos con el deudor.
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Contrato de crédito: Instrumento por el cual la entidad se compromete a entregar una
suma de dinero al cliente y éste se obliga a devolverla en los términos y condiciones
pactados.

Excepciones: Condiciones del otorgamiento del crédito cuyo perfeccionamiento
posterior a la aprobacion y desembolso no representan riesgo para la cooperativa, y no
afectan al cumplimiento oportuno del pago de la obligacion.

Garante: Persona que frente a un tercero asume la garantia o fianza solidaria,
garantizando el cumplimiento de una obligacion a cargo de otra persona llamada
deudor principal.

Garantia: Es cualquier obligacion que se contrae para la seguridad de otra obligacién
propia o ajena. Se constituyen para asegurar el cumplimiento de las obligaciones
contraidas por el deudor.

Garantias Adecuadas: Para aplicacion de lo dispuesto en el articulo 210 del Cédigo
Organico Monetario y Financiero, son las siguientes:

Garantias auto-liquidables: Constituyen la pignoracién sobre depdésitos de dinero en
efectivo u otras inversiones financieras, efectuadas en la misma entidad, asi como
bonos del estado, certificados de depdésito de otras entidades financieras entregados
en garantias vy titulos valores que cuenten con la calificaciéon de riesgo otorgadas por
empresas inscritas en el Catastro de Mercado de Valores;

Garantia personal: Es la obligacion contraida por una persona natural o juridica para
responder por una obligacién de un tercero.

Garantia solidaria: Es aquella en la que se puede exigir a uno, a varios o a todos los
garantes el pago total de la deuda.

Garantia de grupo: Es aquella constituida por los miembros de los consejos, gerencia,

los empleados que tienen decision o participacion en operaciones de crédito e
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inversiones, sus cényuges o convivientes y sus parientes dentro del cuarto grado de
consanguinidad y segundo de afinidad. Esta garantia sera solidaria.

Garantia hipotecaria: Es aquella constituida a favor del acreedor sobre bienes
inmuebles, para respaldar las obligaciones contraidas por el deudor.

Garantia prendaria: Es aquella constituida a favor del acreedor sobre bienes muebles,
para respaldar las obligaciones contraidas por el deudor.

Incumplimiento: No cumplir la obligacion dentro del plazo estipulado; o hacerlo después
de dicho plazo o en condiciones diferentes a las pactadas.

Linea de crédito: Cupo de crédito aprobado a un socio, por un monto determinado que
puede ser utilizado dentro de un plazo establecido, mediante desembolsos parciales o
totales.

Mercado objetivo: Sector al cual la cooperativa se enfoca para colocar sus recursos
y ofrecer sus servicios financieros.

Nivel de aprobacién: Corresponde a una instancia que aprueba o rechaza las
solicitudes de crédito de acuerdo a la informacion recibida y al cupo que se le haya
asignado.

Pagaré: Titulo valor que contiene una promesa incondicional de pago.

Plazo crediticio: Es el tiempo establecido para la recuperacion de un crédito, que inicia
desde el desembolso del efectivo en la cuenta del solicitante hasta el pago del dltimo
dividendo.

Pre cancelacion de Crédito. Es la accion de cancelar el saldo total de crédito vigente
antes de la fecha de su vencimiento.

Proceso de crédito: Comprende las etapas de otorgamiento; seguimiento y
recuperacion. La etapa de otorgamiento incluye la evaluacion, estructuracién donde se
establecen las condiciones de concesién de la operacion, aprobacion, instrumentacion

y desembolso. La etapa de seguimiento comprende el monitoreo de los niveles de
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morosidad, castigos, refinanciamientos, reestructuraciones y actualizacion de la
documentacién. La etapa de recuperacion incluye los procesos de recuperacion
normal, extrajudicial o recaudacién judicial, las mismas que deben estar descritas en
su respectivo manual para cumplimiento obligatorio de las personas involucradas en el
proceso.

- Renovacion: Prorroga del vencimiento de un documento. Canje por uno nuevo a otra
fecha posterior

- Riesgo de crédito: Es la probabilidad de pérdida que asume la entidad como
consecuencia del incumplimiento de las obligaciones contractuales asumidas por la
contraparte.

- Riesgo normal: Corresponde a las operaciones con calificacién Al, A2 o A3.
- Riesgo potencial: Corresponde a las operaciones con calificacién B1 o B2.

- Riesgo deficiente: Corresponde a las operaciones con calificaciéon C1 o C2.
- Riesgo dudoso recaudo: Corresponde a las operaciones con calificacion D.
- Riesgo pérdida: Corresponde a las operaciones con calificacion E.

- Sustitucién de deudor: Cuando se traspasa las obligaciones de un crédito de un
determinado deudor a una tercera persona que desee adquirirle, quien evidenciara
capacidad de pago y presentara garantias de ser el caso, en condiciones no inferiores
a las pactadas en el crédito original.

- Tasa de interés: Es el costo del dinero resultante de una operacion crediticia, se
expresa en porcentaje respecto al capital que lo produce.

- Tecnologiacrediticia: Es la combinacion de recursos humanos, factores tecnolégicos,

procedimientos y metodologias que intervienen en el proceso de crédito.

5. Contexto Normativo



85

- Cbdigo Organico Monetario y Financiero.

- Ley de Economia Popular y Solidaria y su Reglamento.

- Resoluciones de la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera
- Resoluciones de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

- Estatuto social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

6. Seguimiento y Recuperacién

Es fundamental que el seguimiento se realice de manera agil y adaptable, por lo tanto, es
necesario contar con un plan de recuperacion establecido por el Gerente General. Este plan
debe incluir diversas estrategias, como llamadas telefénicas, visitas especificas, correos
electrénicos, mensajes de texto, entre otros, para maximizar la efectividad del proceso.
Cabe destacar que el objetivo principal del seguimiento es lograr la recuperacion de las
deudas pendientes. No obstante, es responsabilidad del funcionario encargado del crédito
verificar la ejecucion del plan de inversion.

El propésito de estas gestiones realizadas es mantener un nivel reducido de incumplimiento
que no afecte la calidad de la cartera. En caso de que un crédito caiga en mora, es crucial
identificar la causa y, en funcion de ello, disefiar las estrategias mas apropiadas para su
recuperacion.

Es responsabilidad del funcionario encargado del crédito gestionar las relaciones con los
socios y clientes, manteniendo una comunicacion frecuente y efectiva con ellos. Ademas,
el funcionario de crédito debe mantenerse actualizado sobre la situacidon financiera, la
gestion y los aspectos clave del negocio del socio o cliente.

De esta manera, el funcionario de crédito sera el primero en detectar cualquier deterioro en
la calidad del crédito y debera informar de inmediato a la gerencia general y al comité de

crédito, de acuerdo con los niveles de aprobacion establecidos.
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El Responsable de Crédito debe incluir en el archivo de cada operacién de crédito la

siguiente documentacién de seguimiento

Informes sobre Morosidad
Los créditos seran considerados en mora a partir del primer dia de su incumplimiento. Los

créditos en esa condicién deberan ser reportados mensualmente.

Notificacién de Problemas
La Gerencia General y el Comité de Crédito seran notificados oportunamente por el
funcionario de crédito cuando se ha identificado un problema potencial respecto a un crédito

o cuando se ha difundido publicidad adversa sobre un socio o cliente.

Informe sobre Créditos Problematicos
El Responsable de Crédito tendra la responsabilidad de elaborar un informe mensual en el
cual detallara todos aquellos créditos que presenten diversos grados de debilidad crediticia.

Estos informes seran remitidos a la Gerencia General con copia al Comité de Crédito.

6.1. De la Forma de Pago

a. Se realizara el cobro de cuotas de crédito a través del débito de cuenta de ahorros del
saldo disponible; en caso de realizarse el pago con cheque, éste debera ser depositado
en la cuenta del titular de la deuda.

b. Los pagos realizados en cada cuota de créditos tendran la siguiente prelacion de cobro:

gastos de cobranza, interés de mora, interés ordinario y capital.

6.2. Expedientes de Crédito
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Los documentos que integraran los expedientes de crédito de los socios, son:

a. Solicitud de crédito, que contiene informacion actualizada y veraz del sujeto de crédito.

b. Informe de Crédito en el cual constara: monto solicitado, monto aprobado, nivel de
aprobacion, fecha de concesion, fecha de vencimiento, destino del crédito, plazo, tasa,
factor de ajuste de tasa, informacién de la garantia, ventas anuales.

c. El Medio de Aprobacién debera estar suscrito por quienes aprobaron la operacion de
crédito, en caso de existir una linea de crédito debera considerar el monto total de linea
aprobada, su utilizacién, y monto disponible.

d. Copias de las minutas y contratos de crédito a largo plazo y de operaciones concedidas
mediante escritura publica

e. Copia del documento de identificacion del deudor, garante, titular y sus respectivos
conyuges de ser el caso.

f.  Copia del Registro Unico de Contribuyentes o RISE, de ser el caso.

g. En caso de personas juridicas:

Nombramientos vigentes del representante legal.
- Estatuto de la empresa
- Certificados de cumplimiento de obligaciones extendidos por Ila
Superintendencia de Compaiiias, IESS y SRI
- Declaracion del impuesto a la renta (SRI)
- Estados financieros de la empresa
h. Copias actualizadas de documentos que certifiquen la situacién financiera del socio y
garantes.

i. Garantias reales
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- Copias de documentos de respaldo legal de las garantias constituidas (minutas
de escritura publica), con su respectivo registro de la propiedad (hipotecas) y
registro mercantil (prenda)

- Avalulos de los bienes que se constituyeron como garantias de la operacion de
crédito

- Copia de las polizas de seguro, de requerirse para cubrir los riesgos asociados
a los bienes hipotecados

j-  Reportes de inspecciones y/o supervision del crédito

6.3. Custodia

El responsable de la custodia mantendra en orden, bajo condiciones de estricta seguridad
y acceso restringido la documentacion legal que ampara las operaciones de crédito, siendo

estos los siguientes:

a. Pagaré debidamente suscrito por deudores, codeudores, garantes y demas obligados
al pago.

b. Contrato de crédito debidamente suscrito por deudores, codeudores, garantes y demas
obligados al pago.

c. Tabla de amortizacion debidamente suscrita por deudores, codeudores, garantes y
demas obligados al pago.

d. Copia certificada de los estatutos actualizados en caso de personas juridicas.

e. Bitacora de custodia de los documentos con firmas originales de entrega/recepcion.

- Todos los documentos de crédito y expedientes enunciados tienen el caracter de
confidenciales.

- La administracion de los expedientes y documentos de crédito deben ser efectuados

mediante procedimientos sistematizados de custodia, bajo firmas de responsabilidad.
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6.4. De la Calificacién de la Cartera de Crédito y Contingentes y Constitucion de
Provisiones

La Cooperativa debera calificar la cartera de crédito y contingentes en funcién de la

morosidad y al segmento de crédito al que pertenecen, conforme a los criterios que se

detallan a continuacion:

MICROCREDITO
CONSUMO Y

EDUCATIVO

N IVEL DE RIESGO

DIAS DE MOROSIDAD

Al 0 0
RIESGO

A2 De 1 hasta 15 De 1 hasta 15
NORMAL

A3 De 16 hasta 30 De 16 hasta 30
RIESGO Bl De 31 hasta 60 De 31 hasta 60
POTENCIAL B2 De 61 hasta 90 De 61 hasta 90
RIESGO Ci1 De 91 hasta 120 De 91 hasta 120
DEFICIENTE C2 De 121 hasta 180 De 121 hasta 180
DUDOSO D De 181 hasta 360 De 181 hasta 360
PERDIDA E Mayor a 360 Mayor a 360

Las categorias de riesgo que se asigna a las operaciones de crédito son las siguientes:

- Al: El estado de ingresos de la personay su familia, en el caso de créditos de consumo
y vivienda vy, del flujo de efectivo presenta ingresos provenientes del giro del negocio
son suficientes para cubrir todas las obligaciones de la familia y el negocio, el cual
debera estar sustentado con una data historica sélida y con documentacion de respaldo.
La evaluacion de la fuente de repago del crédito, el sector o industria que le permite
generar los ingresos necesarios para cubrir las obligaciones de pago, evidencia un

riesgo minimo frente a su desempefio futuro.
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A2: Los créditos evaluados en esta categoria poseen las caracteristicas de la categoria
“A1”, excepto por la administracién en la que se observan debilidades en la gestion y
planificacion financiera, que afectan levemente a la administracion del ciclo de efectivo,
aun cuando son superadas inmediatamente.

Se observan retrasos en las cuotas del crédito en los dias de morosidad que le

corresponden al Segmento de Crédito determinado en la normatividad vigente.

A3: Los créditos evaluados en esta categoria poseen las caracteristicas de la categoria

“A2”, excepto por las siguientes condiciones:

- Los ingresos provenientes de la fuente de repago personal/familiar o del giro del
negocio son suficientes para cubrir las actividades de operacibn y de
financiamiento; las actividades de inversion son cubiertas con financiamiento a
largo plazo.

- Ademas de las debilidades en la planificacién financiera, se advierte que la gestion
y planeacion estratégica presenta algunas metas no alcanzadas.

- Se observan retrasos en las cuotas del crédito en los dias de morosidad que le
corresponden al Segmento de Crédito determinado en la normatividad vigente.

B1: Los ingresos provenientes de la fuente de repago personal/familiar o el estado de

flujo de efectivo presentaingresos provenientes del giro del negocio son suficientes para

cubrir las actividades de operacidn, sin embargo, estos ingresos no alcanzan a cubrir la
totalidad de la deuda.

En el caso de negocios, el manejo del negocio no esta alcanzando los resultados

esperados en la planificacion estratégica y financiera. Adicionalmente, se advierte una

capacidad de respuesta menos rapida que los deudores de la categoria “A”, para
enfrentar los cambios en el mercado y en la competencia.

Se observan retrasos en las cuotas del crédito en los dias de morosidad que le

corresponden al Segmento de Crédito determinado en la normatividad vigente.
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B2: Los créditos evaluados en esta categoria poseen las caracteristicas de la categoria

“B1”, excepto por las siguientes condiciones:

- La estructura organizacional no es consistente con los objetivos del negocio;

- Se observan retrasos en las cuotas del crédito en los dias de morosidad que le
corresponden al Segmento de Crédito determinado en la hormatividad vigente.

C1: Los ingresos provenientes de la fuente de repago personal/familiar o el estado de

flujo de efectivo presenta ingresos provenientes del giro del negocio que solamente

alcanzan para cubrir las actividades de operacion. La capacidad de pago y/o el flujo de

caja se ha proyectado con una base de datos histérica insuficiente.

Se observan retrasos en las cuotas del crédito en los dias de morosidad que le

corresponden al Segmento de Crédito determinado en la normatividad vigente.

C2: Los créditos evaluados en esta categoria poseen las caracteristicas de la categoria

“C17, excepto por las siguientes condiciones:

- Existen deficiencias relevantes de la capacidad de pago del sujeto de crédito, no
alcanza a cubrir las obligaciones contraidas.

- Se observan retrasos en las cuotas del crédito en los dias de morosidad que le
corresponden al Segmento de Crédito determinado en la normatividad vigente.

D: Los ingresos provenientes de la fuente de repago personal/familiar o el estado de

flujo de efectivo presenta ingresos provenientes del giro del negocio que no alcanzan a

cubrir las actividades de operacién. De existir flujo de caja proyectado, éste es

insuficiente y no cuenta con documentacion de respaldo.

El desempefio de la administracion del negocio es deficiente, su viabilidad como

negocio en marcha es dudosa o el negocio ya dejé de operar, 0 se encuentra en proceso

de quiebra.

E: Deben ubicarse en esta categoria los créditos que son considerados como

incobrables o con un valor de recuperacion tan bajo en proporcion a lo adeudado, que
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su mantencién como activo en los términos pactados no se justifique, bien sea porque
los clientes han sido declarados en quiebra o insolvencia, concurso de acreedores,
liquidacién, o sufren un deterioro notorio y presumiblemente irreversible de su solvencia
y cuya garantia o patrimonio remanente son de escaso o nulo valor con relacion al
monto adeudado.

Deberén incluirse las operaciones otorgadas a favor de empresas cuya capacidad de
administracién u otra condicién, las que a su vez se encuentren muy debilitadas en su
posicion financiera, generalmente como consecuencia de su propio endeudamiento o
incapacidad operacional, existiendo asi una alta incertidumbre sobre su permanencia

como negocio en marcha.

Cartera y contingentes en cobro judicial: Las operaciones de cartera de crédito y
contingentes que entren en proceso judicial, deberan reclasificarse en La categoria de
dudoso recaudo "D", independientemente de su morosidad. Las de categoria E mantendran
la misma calificacion.

Las provisiones constituidas de conformidad con lo dispuesto en la Norma para la
Constitucién de Provisiones de Activos de Riesgo, podran ser deducibles en su totalidad
del Impuesto a la Renta, conforme lo establecen las Resoluciones de la Junta de Politica y

Regulaciéon Monetaria y Financiera.

6.4.1. Provisiones Especificas

Provisiones Especificas. Se constituyen como la estimacién de pérdidas sobre las

obligaciones de los sujetos de crédito, en funcion de las categorias de riesgo. La

Cooperativa deberd constituir provision especifica sobre el saldo de la operacion neta de
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crédito, de acuerdo con las Normas para la Gestion de Riesgos de Crédito para las

Cooperativas de Ahorro y Crédito y los siguientes parametros:

CATEGORIAS PROVISION

DESDE HASTA
Al 1,00% 1,99%
A2 2,00% 2,99%
A3 3,00% 5,99%
Bl 6,00% 9,99%
B2 10,00% 19,99%
C1 20.00% 39.99%
Cc2 40,00% 59,99%
D 60,00% 99,99%

E 100,00%

Provision por garantia auto-liquidable: Si la operacion de crédito no esta cubierta con
una garantia auto-liquidable al 100% de la obligacién, la entidad constituird la provision
sobre el saldo no cubierto. Las operaciones de crédito que estén respaldadas al 100% con

garantias auto - liquidables, no deberan ser provisionadas.

Provisibn en operaciones de crédito con garantia hipotecaria: La Cooperativa
constituira provisiones del 60% del monto neto de las operaciones de crédito en el caso de
gue cuenten con garantia hipotecaria, debidamente constituida a favor de la cooperativa,
avaluada por un perito calificado por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Esta provision sera del 100% si la calificacion de crédito es D o E.
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La Cooperativa, debera realizar la calificacién y constitucién de provisiones para la cartera

de créditos de forma mensual.

6.4.2. Provisiones Genéricas

En el caso de que la Superintendencia evidenciara deficiencias en la disposicion y
aplicacion de politicas y procedimientos o incumplimiento en el manejo de la informacion
de expedientes o inconsistencias en el registro de la informacion, dispondra la constitucion
de provisiones genéricas adicionales de hasta el 3% sobre el saldo total de la cartera de
uno o mas tipos de crédito. En el caso que la Superintendencia lo dispusiera, la Cooperativa
mantendra la provisién genérica hasta que la Superintendencia determine que se han
superado las causales que las originaron. No se constituiran provisiones genéricas en las

operaciones de crédito con categoria de riesgo D y E.

6.5. De la Novacién, Refinanciamiento y Reestructuracién

a. | refinanciamiento y la reestructuracion de un crédito deberan entenderse como una
medida excepcional para regularizar el comportamiento de pago de un deudor y por la
misma razén, bajo ninguna circunstancia, podra convertirse en una practica recurrente
en el proceso de recuperacion de la cartera de crédito de una entidad.

b. Las operaciones refinanciadas y reestructuradas deberan ser aprobadas por el Consejo
de Administracion.

c. Las operaciones novadas, refinanciadas y reestructuradas no podran tener cobertura
inferior en relacion con las garantias de operaciones previas, debiendo los
responsables de la entidad verificar la cobertura, vigencia e integridad de las garantias

constituidas.



95

Los términos y condiciones de los créditos novados, reestructurados y refinanciados
deberan estar debidamente estipulados en los documentos que respalden dichas
operaciones.
Las operaciones novadas, refinanciadas y reestructuradas mantendran el segmento de
crédito de la operacion original.

6.5.1. Créditos Novados
Novacion es la operacion de crédito a través de la cual se extingue la obligacion
original, con todos sus accesorios y nace una nueva, entera y totalmente distinta de la
anterior.
Por accesorios se entenderan las garantias y demas obligaciones que accedan a la
obligacion principal. Los procedimientos que cada entidad del sector financiero popular
y solidario adopte para la novacion de créditos deberan constar en el respectivo
manual.
No se concederan novaciones de forma automéatica. Toda peticion de novacion debera
ser solicitada formalmente, por escrito y de forma individual por el deudor vy, estar
debidamente documentada y sustentada en un reporte de crédito, derivado del analisis
de la nueva capacidad de pago del deudor, y con apego a las disposiciones legales y
reglamentarias vigentes.
Los intereses vencidos y de mora, de la operaciéon de crédito original no podran ser
objeto de novacién. En caso de quedar intereses pendientes, en el respectivo
instrumento debera estipularse su forma de pago, que en ningln caso podra
contemplar la generacion de intereses adicionales.
Impedimento para la novacion: La Cooperativa no podran novar operaciones de crédito
que se encuentren en mora, reestructuradas o refinanciadas en la propia entidad, o en
cualquier entidad del sistema financiero nacional, presentando deficiencias en la

capacidad de pago o alguna condicién que denote dificultad de pago, salvo cuando
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éstas se efectien por la sustitucion del deudor, quién queda libre de la obligacién
primaria.
Las operaciones refinanciadas y reestructuradas deberan ser aprobadas por el Consejo
de Administracion.

6.5.2. Créditos Refinanciados
Procederd por solicitud del socio cuando éste prevea dificultades temporales de
liquidez, pero su proyeccion de ingresos en un horizonte de tiempo adicional al ciclo
econdémico de su actividad y no sustancialmente extenso, demuestre su capacidad para
producir utilidades o ingresos netos que cubran el refinanciamiento a través de una
tabla de amortizacion.
El refinanciamiento de la operacion concedida con cargo a una linea de crédito, dejara
insubsistente dicha linea.
El refinanciamiento de las operaciones de crédito, no procedera con aquellas cuya
categoria de riesgo de crédito en la propia entidad sea superior a "82". Las operaciones
de crédito podran reflnanciarse por una sola vez.
Los intereses vencidos y de mora, de la operacion de crédito original no podran ser
objeto de refinanciamiento. En caso de quedar intereses pendientes, en el respectivo
instrumento debera estipularse su forma de pago, que en ningin caso podra
contemplar la generacion de intereses adicionales.

6.5.3. Creditos Reestructurados
Procedera por solicitud del socio cuando éste presente debilidades importantes en su
proyeccion de liquidez, donde el cambio en el plazo y las condiciones financieras
requeridas puedan contribuir a mejorar la situaciébn econdmica del cliente, y la
probabilidad de recuperacion del crédito. Sera aplicable a aquel deudor que por
cualquier causa debidamente justificada y comprobada, ha disminuido su capacidad de

pago, mas no su voluntad de honrar el crédito recibido.
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b. En la reestructuracion se podra efectuar la consolidacion de todas las deudas que el
deudor mantenga con la entidad al momento de instrumentar la operacion. Las
operaciones de crédito podran reestructurarse por una sola vez, pudiendo previamente
cancelarse la totalidad o parte de los intereses pendientes a la fecha en que se
instrumente la operacion.

c. Un crédito reestructurado mantendra la categoria de riesgo que tuviere al momento de
implementar dicha operacion. El traslado de la calificacion de una operacion
reestructurada a la subsiguiente categoria de menor riesgo, procedera cuando el
deudor haya efectuado el pago de, por lo menos, tres (3) cuotas consecutivas sin haber
registrado morosidad. En caso de mantenerse el incumplimiento de pago, continuara
el proceso de deterioro en la calificacion.

d. Los intereses vencidos y de mora, de la operacién de crédito original no podran ser
objeto de reestructuracion. En caso de quedar intereses pendientes, en el respectivo
instrumento debera estipularse su forma de pago, que en ningln caso podra
contemplar la generacion de intereses adicionales.

e. Impedimento para la reestructuracion: No se efectuard la reestructuracion de
operaciones de crédito de los miembros de los consejos, gerencia, los empleados que
tienen decisién o participacion en operaciones de crédito e inversiones, sus coényuges
0 convivientes y sus parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad y segundo
de afinidad.

6.6. De la Cobranza

La gestion preliminar de recuperacion de cartera vencida estara bajo la responsabilidad del

Oficial de Negocios en los tramos especificados en el Manual de Cobranzas, quien realizara

las acciones de recuperacion de la misma. (ejemplo: llamada telefonica o visita al deudor

y/o garante etc.), las mismas que deberan ser registradas en el sistema, como evidencia de

lo actuado.
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Evidenciada la accion preliminar de cobro, sin tener una respuesta efectiva, manteniéndose
la operacion en mora, pasara al area de Cobranzas para su recuperacion, sin que esto
implique que el Oficial de Negocios realice el seguimiento conjuntamente con el

Departamento de Cobranzas hasta su recuperacion.

Para obtener una efectiva recuperacion de los créditos y retroalimentaciéon de sus
experiencias a los responsables de colocaciones de créditos, esto con el fin de mantener

una cartera lo mas sana posible y para lo cual debera observar los lineamientos siguientes:

a) Pago de los créditos morosos

b) Causas por las cuales se puede pedir el Pago de una Obligacién
c) Auvisos recordatorios de morosidad (notificaciones).

d) Cobro extrajudicial

e) Cobro por Via Judicial

f) Bienes dejados en Garantia

g) Cobro através de Dacién en Pago.

a) Pago de los créditos morosos

Para receptar los abonos a los créditos morosos, la cooperativa utiliza papeles de
autorizaciones de pago que emite cada Oficina; sola a través de estas autorizaciones el
socio podra acercarse a la seccion de Cajas o Ventanillas para hacer los abonos respectivos

a los créditos atrasados en sus obligaciones
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En conclusion, es politica de la institucion, el recaudar el dinero o receptar los abonos a los
préstamos Unicamente en las ventanillas de la cooperativa; es decir, queda prohibido para
todos los funcionarios o empleados que pertenezcan o que trabajen para la cooperativa, el
recibir dinero para abonar a los créditos morosos, se ratifica que los abonos deben
receptarse solo a través del area de Cajas, previa autorizacion de la Gerencia o Jefe de

Agencia o su delegado oficial.

b) Causas por las cuales se puede pedir el Pago de una Obligacion:

e Mora en el pago en tres cuotas

e Concordado

e Proceso de quiebra o liquidacion

e Disminucion de la garantia

e Embargo o secuestro del bien dado en garantia y,

e Desviacion de los recursos prestados de su destino original

e Cuenta del socio vinculada al lavado de activos

A continuacion, un breve detalle de cada una de ella;

e Mora en el pago

De acuerdo a lo estipulado en el pagaré de la cooperativa, en caso de que el socio incurra
en mora en tres (3) cuotas o fracciones de cuotas la cooperativa esta facultada para dar por
vencido el plazo del préstamo y exigir el pago de la totalidad del crédito, establece con
claridad que aquellos préstamos cuyo capital vencido se encuentre por mas de ciento veinte

dias (120) necesariamente deben tramitarse por la via legal
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e Concordado

Consiste en un proceso, generalmente de caracter judicial, al que concurre un socio que ha
cesado en el pago de sus obligaciones a todos sus acreedores. Mediante este proceso lo
que se pretende es acordar la adopcién de medidas que permiten al deudor atender el pago
de sus compromisos crediticios, dichas medidas pueden ir desde acuerdos de prérrogas

para el pago, hasta el embargo total de sus activos

e Proceso de quiebra o liquidacion

Se puede exigir también el pago de la totalidad del crédito cuando un socio deudor se
encuentra en proceso de liquidacion, la medida que debe adoptar la cooperativa es declarar
de plazo vencido al crédito y empezar el proceso judicial de esta manera se logra

precautelar los intereses de la institucion

¢ Disminucion de la garantia

Consiste en un deterioro de la garantia ofrecida por el deudor, es decir, si dentro de los
créditos prendarios o hipotecarios se tiene conocimiento que el bien que garantizé el crédito
ha empeorado su estado y no cubre la totalidad del riesgo se debe exigir el pago de los
valores adeudados, en igual forma se debe operar en los créditos quirografarios, es decir,
cuando uno de los garantes fallece se cambia es estado original del riesgo aumentando la
posibilidad de no recuperar el crédito, de ahi que es necesario exigir la cancelacion total del

crédito.

e Embargo o secuestro del bien dado en garantia
Cuando los bienes inmuebles o muebles que garantizaron un crédito son embargados o
secuestrados por un tercero se debe exigir el pago de las obligaciones, aunque éstas, es

decir las obligaciones se encuentren al dia o en mora
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e Desviacién de los recursos prestados

Cuando un socio presenta la solicitud de crédito es necesario que especifique en qué va
hacer invertido el capital prestado, luego, verificar si el destino del dinero fue el que declaro
el asociado; de existir informacion falsa la cooperativa debe actuar en igual forma que el
acapite precedente, exigir la inmediata cancelacion de la totalidad del crédito aun estando

al dia el deudor en sus obligaciones

e Cuenta del socio vinculada al lavado de activos
Hace referencia al proceso de verificacién de cuentas sobre el listado que se recibe de la

Superintendencia y al Manual de Lavado de Activos al capitulo que hace mencién al Control.

6.6.1. Avisos recordatorios de morosidad (notificaciones)

Es necesario que la recuperacion de la cartera se dé dentro de los términos establecidos
en el pagaré, de ahi que los oficiales de crédito deben estar pendientes desde el primer dia
en gue se retrasO el pago de la cuota de los créditos por ellos estudiados, y para su

recuperacion se valdran de formatos pre impresos detallados a continuacion:

- Llamadatelefénica

Uno de los elementos mas utilizados para la recuperacion de los créditos morosos es
emplear las llamadas por teléfono a los socios que se encuentren atrasados en el pago de
sus cuotas a partir del primer dia de atraso, es necesario llevar un registro de las llamadas
efectuadas asi como una breve descripcion de la conversacion que se mantuvo con la otra

persona
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- Avisos y notificaciones de morosidad

Los avisos de morosidad (notificaciones) son formatos que el Departamento de Crédito
envia a través del correo o de personas contratadas para efectuar este trabajo, con el objeto
de recordarle al socio el pago oportuno de sus obligaciones; en cambio que en las
notificaciones son formatos que los sefiores notificadores entregan personalmente al socio
ya sea en el trabajo o en el domicilio, para que en igual forma se acerquen a cancelar sus
obligaciones con la cooperativa, por este trabajo, ellos cobran una comisién cuyo porcentaje

se encuentra sefialado en la tabla de estratificacion de pagos a notificaciones

Aviso de morosidad N° 1
Debe enviarse el primer aviso de morosidad dentro de los primeros quince dias contados a
partir de la fecha de vencimiento de la cuota u obligacion, este aviso llevar4 una nota

haciéndole caer en cuenta que debe cumplir con su obligacién; su contenido es el siguiente:

Aviso de morosidad N° 2
El aviso de morosidad N° 2 debe enviarse 15 dias después de que se ha enviado el aviso
N° 1y su objetivo es darle al socio deudor un plazo de 5 dias contados a partir de la fecha

que recibe el aviso; su detalle es el siguiente:

Cuando el aviso de morosidad N° 2, no ha surtido efecto el Departamento de Cobranzas
refuerza este procedimiento enviando una notificacion al socio deudor, mediante la
contratacion de una persona que trabaje pendiente de la cooperativa y que por su labor

recibird una comision
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Aviso de morosidad N° 3
En este aviso nuevamente se le da al socio un plazo de 5 dias para que arregle su situacion

con la cooperativa, su detalle es en siguiente:

Aviso de morosidad N° 4

Una vez que el aviso de morosidad N° 3 ha sido enviado y no se tiene ninguna respuesta

es necesario inmediatamente enviara el Ultimo aviso que, el mismo que esta dirigido a los

garantes del crédito, siempre y cuando no se haya empezado el tramite judicial, mediante

este aviso se da a los garantes un término de 48 horas para solucionar el problema del

crédito vencido, a continuacion, se presenta su detalle:

- El aviso de morosidad N ° 4 se ve reforzado al igual que en el aviso N° 2 mediante una
comunicacion dirigida y entregada personalmente al garante (s) de crédito, a través del

mismo notificador que contratd la cooperativa para la realizacion de estas actividades

6.6.2. Cobro Extrajudicial

Sirve para reforzar los avisos y llamadas telefénicas que se realiza en cada Agencia para
recuperar la cartera vencida, el principal objetivo del cobro extrajudicial radica en que, el
riesgo siempre estara presente en todas las operaciones crediticias, por tal razon la
cooperativa, tiene que utilizar los servicios de personas que realicen la recuperacion de

créditos morosos dichas personas actuaran fuera de todo contrato con la institucion

Los cobros externos o notificaciones estaran sujetos a las disposiciones emanadas por el
Jefe de Agencia, de manera que se sujetara al criterio de dicho Jefe el utilizar o no a los

notificadores, para la reduccion de la morosidad de la Agencia
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El valor por concepto de Comisiones que por su trabajo percibirdn los notificadores, sera
fijado por Gerencia en forma argumentada y en consenso con todas las partes involucradas,
y se firmardn un acta con las partes, para que dicho valor o porcentaje rija en forma uniforme
en las Agencias Yy refleje el grado de esfuerzo que los Cobradores realizan por esas

recuperaciones y a su vez no constituyan un peso demasiado fuere para el socio.

Los avisos de morosidad seran utilizados hasta los 90 dias de retraso en el pago de los
préstamos pues pasado este periodo de tiempo necesariamente debe ser transferido el
crédito para su recuperacion hacia un abogado, con el fin de que empiece el tramite legal

respectivo

6.6.3. Cobro por Via Judicial

La Superintendencia establece normas para disminuir el riesgo de la cartera de crédito de
las instituciones bancarias del pais, siendo una de ellas la de los créditos que incumplan

con sus obligaciones por mas de 90 dias, deben enfrentar la accion legal para obtener el

pago.

Vale mencionar que el llegar a las instancias judiciales no constituye una forma normal de
cobro sino mas bien que se utiliza cuando se ha creado deficiencias en el analisis

colocacion y aumento de riesgos intrinsecos al crédito.

Es necesario ademas generar informes que permitan controlar y medir el buen

desenvolvimiento de la gestion que realizan los abogados externos.
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El pago de las comisiones a los sefiores abogados por la recuperacion de la cartera sera
efectuado con los mismos conceptos considerados para los notificadores tomando en

cuenta que la labor de estos es de tipo especializada.

Cuando se inicia un tramite judicial el mismo se debe terminar con el pago de la deuda en
su totalidad o con la declaracion de insolvencia del deudor, codeudor y garantes.
6.6.4. De la Dacion en Pago

a. La Cooperativa podra, de forma extraordinaria, y de acuerdo a la normativa emitida por
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, recibir como pago de créditos o
de obligaciones constituidas a su favor bienes muebles, inmuebles, acciones o
participaciones, entre otros, en dacién en pago de obligaciones o por adjudicacion
judicial

b. Todo bien mueble e inmueble, previo a ser recibido en dacién en pago deberé sujetarse
a un avallo practicado por un perito valuador designado por el Consejo de
Administracion, de una terna de perito avaluadores previamente calificados por la
Superintendencia.

c. La Cooperativa registrara los bienes muebles, inmuebles y otros activos que reciba por
dacién en pago, al valor estipulado en el respectivo contrato de dacion. Si en dicho
contrato se prevé que el valor del bien entregado para extinguir la deuda es superior,
las partes podran acordar la restitucion del saldo a favor del deudor.

d. Para el caso de los bienes inmuebles, dicho valor sera el que figure en el contrato de
dacién correspondiente, mas los gastos generados en el proceso de daciéon. En todos
los casos se contara con los criterios de valoracion referidos en la presente norma

e. Los activos recuperados por la Cooperativa en Dacion de pago o a través de remate,
deberan ser convertidos en activos liquidos siguiendo un procedimiento transparente

ya sea a través de subasta o venta directa. Es indispensable la realizacion de un avalto
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técnico y la asignacion de un precio de mercado que no reste los intereses de la
cooperativa. Estos activos en ningln caso seran vendidos a ningun Directivo, miembro
de Comisién o empleado, ni a parientes de estos, comprendidos dentro del cuarto grado
de consanguinidad y segundo de afinidad.

Los bienes muebles e inmuebles, acciones o participaciones y otros activos recibidos
en dacién en pago o adjudicacion judicial, que hubiere conservado la Cooperativa por
mas de un afio deberdn ser enajenados en subasta publica, de acuerdo a un
procedimiento especifico aprobado para el efecto.

Si no pudiesen ser enajenados los bienes, la Cooperativa constituira provisiones a razon
de un doceavo (12vo) mensual del valor en libros, comenzando en el mes inmediato,
posterior al del vencimiento del plazo. En todo caso no podran mantener dichos bienes
muebles, inmuebles, acciones o participaciones y otros activos, por un periodo que
exceda de un (1) afio adicional al plazo originalmente otorgado. Enajenado el bien,
podran revertirse las correspondientes provisiones constituidas.

6.7. Del Castigo de las Operaciones de Crédito

La Cooperativa castigara contablemente todo préstamo, descuento o cualquier otra
obligacioén irrecuperable que mantenga en favor de la entidad con calificacién E, que
se encuentre provisionada en un 100% de su valor registrado en libros y se hayan
efectuado las acciones necesarias para su recuperacion, debiendo reportarlas a la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, en los formatos que establezca
para el efecto; la que comunicara del particular al Servicio de Rentas Internas.

Las obligaciones a favor de la entidad que hubieren permanecido vencidas por un
periodo de mas de tres afios seran castigadas inmediatamente.

Las operaciones reestructuradas que hayan incumplido el pago de por lo menos tres
(3) cuotas seran declaradas de plazo vencido, provisionadas en el 100% y castigadas.

No se podréa castigar las operaciones que hayan sido declaradas como vinculadas.
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e. La Cooperativa hara constar en su contabilidad, en las respectivas cuentas de origen,
el valor de un délar de los Estados Unidos de América (USD 1) por cada obligacion, a
favor de la entidad, que hubiera sido castigada. El valor castigado se registrara en las
correspondientes cuentas de orden.

f.  El valor de recuperacién generado de dicho castigo, se contabilizara como un ingreso
extraordinario dentro de la cuenta de recuperaciones.

g. El castigo de las obligaciones no exime a las entidades el ejercicio de acciones
extrajudiciales y judiciales para la recuperacion de las acreencias.

h. Todas las obligaciones castigadas deberan registrarse con categoria de riesgo "E".
6.8. De las Condonaciones

a. Para operaciones de crédito castigadas y con el fin de cancelar toda la obligacién del
socio, podran analizarse las propuestas de condonacién de valores de mora hasta por
un 50% y otros valores como intereses normales. Todas las propuestas seran
analizadas y aprobadas Unicamente por el Consejo de Administracion. Pero en ningun
caso se condonara capital.

7. Sigiloy Reserva

Las operaciones de crédito de la Cooperativa, en lo que define la norma vigente, estan
sujetos a sigilo, por lo cual los directivos, funcionarios o0 empleados no podran proporcionar
informacién relativa de dichas operaciones, sino a su titular o a quien lo represente
legalmente. La Cooperativa dar4 acceso al conocimiento detallado de las operaciones
anteriores y sus antecedentes, a la firma de auditoria externa contratada por la institucion,

gue también quedara sometida al sigilo bancario.

La Cooperativa podra dar a conocer las operaciones anteriores, en términos globales, no

personalizados ni parcializados, solo para fines estadisticos o de informacién. La
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Cooperativa tiene la obligacion de proporcionar a la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria la informacion sobre las operaciones que determinadas por ésta, por su
naturaleza y monto, requieran de un informe especial. La Superintendencia proporcionara
esta informacibn a otras autoridades que por disposicion legal expresa, previa
determinacion sobre su causa y fines, puedan requerirla, quienes también estaran sujetas

al sigilo hasta que se utilice la informacion en los fines para los cuales se la requirid

8. Disposiciones Generales

- Todas las dudas o lo no previsto en este reglamento, conocera y resolvera en Unica y
dltima instancia el Gerente General y el Consejo de Administracion.

- Se deroga los manuales y resoluciones internas que se opongan al presente manual

El presente manual entrar4 en vigencia una vez que el Consejo de Administracion lo
apruebe.

Dadoen.........ccoovveni...

Presidente del Consejo de secretaria del Consejo de

Administracion

El presente manual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito, fue debatido y aprobado por el

Consejo de Administracion.
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Secretaria del Consejo

de Administracion



